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RESUMO

O presente artigo trata da elaboragéo e aplicagdo de um modelo de avaliagdo da
satisfacao dos solicitantes de socorro ao Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Rio
de Janeiro (CBMERJ), denominado Projeto AVALIE, desenvolvido durante o ano de
2017, cujos resultados passaram a servir de base para o planejamento de metas
institucionais.Seu objetivo foi apresentar os resultados obtidos, por meio dos indices
de satisfacao dos usuarios atendidos pelo CBMERJ, no que se refere ao acesso € a
qualidade do atendimento telefénico no momento da solicitagdo do socorro, a
percepcao acerca do tempo-resposta, a cordialidade e a qualidade do atendimento
prestado pelas guarnigdes. Além desses aspectos, também foram descritos resultados
advindos da aplicacdo do Net Promoter Score(NPS), como método incorporado a
metodologia do Projeto para mensurar a satisfacdo e a lealdade dos usuarios dos
servicos do CBMERJ.Diante da predominancia absoluta de médias superiores a 9 nos
aspectos avaliados e do reconhecimento do CBMERJ como um servigo publico
respeitavel e eficiente, ficam evidentes a qualidade técnica e o comprometimento da
tropa. Por meio do Projeto Avalie, & possivel afirmar, com base numa analise
sistematizada e atual, que o Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Rio de Janeiro
tem excelente aprovagao dentre os usuarios de seus servigos.realizadas.
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AVALIE PROJECT: EVALUATION MODEL OF SATISFACTION
AMONG THE RESCUE REQUESTERS TO CORPO DE
BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ABSTRACT

This article is about the elaboration and application of a model of satisfaction
assessment among the rescue requesters to Corpo de BombeirosMilitar do
Estado do Rio de Janeiro (CBMERJ), called “AVALIE Project”, which was
developed during 2017 and about how its results helped institutional goals
planning. The aim of the article was to present the obtained results that included
satisfaction indexes scored bythe requesters. These indexes presented the
satisfaction with access and quality of the telephone service in the moment of
the rescue request, the satisfaction with the response time, the cordiality and
the quality of provided service by rescue team. In addition to these aspects, the
article describes the results obtained by application of the Net Promoter Score
(NPS), as a method to measure the satisfaction and reliability of requesters.
The results reveled absolute predominance of averages above 9 in the
evaluated aspects and the recognition of CBMERJ as a respectable and
efficient public service. The technical quality and the commitment of the military
firefighterswere evident. Through the Evaluate Project, it is possible to state,
based on a systematized and current analysis, that CBMERJ has excellent
approval among its services requesters.

Key words: Services Evaluation; Quality; Consumer Satisfaction
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1. INTRODUGCAO

O presente artigo trata da elaboragdo e aplicagdo de um modelo de
avaliacao da satisfacao dos solicitantes de socorro ao Corpo de Bombeiros
Militar do Estado do Rio de Janeiro (CBMERJ), denominado Projeto AVALIE,
desenvolvido durante o ano de 2017, cujos resultados passaram a servir de
base para o planejamento de metas institucionais.

A motivacdo para o desenvolvimento do Projeto AVALIE nasceu da
auséncia de referencial quantitativo que comprovasse a assertiva empirica de
que o CBMERJ conta com forte aprovacado da populacdo para a qual presta
servigcos. A publicacdo mais préoxima que se encontrava nesse aspecto era o
indice de Confianca Social (ICS), calculado e divulgado pelo Instituto Brasileiro
de Opinido Publica e Estatistica (IBOPE), cujo objetivo é medir a credibilidade
de instituigbes brasileiras e grupos sociais, € que, desde 2009, apresenta o
Corpo de Bombeiros ocupando o primeiro lugar como a instituicdo mais
confiavel do pais. *

Embora a lideranga por sete anos consecutivos do Corpo de Bombeiros
no ICS/IBOPE corrobore com a percepcao tacita de satisfacdo da populacao
com a corporagao, a pesquisa que gera o referido indice é realizada em todo o
Brasil com a populagdo em geral, ndo sendo necessariamente entrevistadas
pessoas que foram solicitantes/usuarias dos servigos prestados pelos
Bombeiros.Permanecia, entdo, a inquietacdo de conhecer a real avaliacdo de
quem necessitou do atendimento do CBMERJ nas suas diversas dimensdes.

E facil entrar em contato com o CBMERJ? Suas guarnicbes sao
eficientes aos olhos de quem solicitou atendimento? O tempo de chegada até o
local do evento esta dentro do esperado por aqueles que aguardam em
situagbes de urgéncia? A percepgcdo de qualidade do servigo prestado é
semelhante ou varia de acordo com os diferentes tipos de eventos aos quais o
CBMERJ responde? Quais os fatores que geram satisfagdo e/ou insatisfagcéo

entre os solicitantes de socorro? Esses questionamentos foram os motores do
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Projeto AVALIE, coordenado pelo Estado-Maior Geral do CBMERJ, que ouviu
3.883 pessoas que solicitaram socorro a corporagao em 2016.

A construgcdo da metodologia do referido projeto teve como premissa o
emprego da satisfagdo como um componente importante da avaliagdo da
qualidade e se baseou em dois enfoques tedricos apresentados por Esperidido
e Trad (2006): a percepgdo de desempenho do servigo e a confirmagéo da
expectativa por parte do usuario. Nesse contexto, o projeto AVALIE considerou
a qualidade percebida e as expectativas dos solicitantes, que foram definidas
por Borges Junior e Fonseca (2002), respectivamente, como a avaliagdo da
performance da instituigdo e o conhecimento acumulado dos individuos sobre a
qualidade da oferta de servigos avaliados. Para os autores, os resultados de
satisfacdo — ou insatisfagdo — surgem quando se comparam as percepgdes de
performance de um produto/servigo com as expectativas/desejos dos
individuos (consumidores ou usuarios).

O objetivo do presente artigo € apresentar os resultados obtidos com o
Projeto AVALIE por meio dos indices de satisfagao dos usuarios atendidos pelo
CBMERJ no que se refere ao acesso e a qualidade do atendimento telefénico
no momento da solicitacdo do socorro, a percepgao acerca do tempo-resposta,
a cordialidade e a qualidade do atendimento prestado pelas guarnicées. Além
desses aspectos, também serdo descritos resultados advindos da aplicagao do
Net Promoter Score(NPS), como método incorporado a metodologia do Projeto
para mensurar a satisfacdo e a lealdade dos usuarios dos servigos do
CBMERUJ.

2. METODOLOGIA

Trata-se de pesquisa quantitativa, descritiva, cuja coleta de dados
ocorreu por meio de entrevista estruturada através de contato telefénico com
solicitantes de socorro no ano de 2016.

Para fins de calculo amostral, tomou-se como universo todos os

atendimentos registrados pelo Centro de Operagdes do Corpo de Bombeiros
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(COCB) e pelo Centro de Operagdes GSE/SAMU (COGS) em 2016, cujos
campos “telefone” e “identificagdo do quartel” estivessem preenchidos. Com
base nesses critérios, chegou-se a uma amostra composta por um total de
12.611 solicitantes, dos quais 3.883 participaram da pesquisa, perfazendo uma
conversao de 30,8%. Foram contactados os solicitantes em funcdo dos
quartéis para os quais o Centro de Operagdes destinou as viaturas. Os

desfechos dos telefonemas realizados estdo apresentados natabela 017:

Tabela 01: Desfecho das ligagdes realizadas pelo Projeto AVALIE de margo a

junho de 2017
DESFECHO DAS LIGACOES n %
Participante 3.883 30,8%
Néo atende 4956 39,3%
Ndmero invalido 2.020 16,0%
Numero errado 812 6,4%
Solicitante ndo encontrado 639 5,1%
Solicitante nao quis avaliar 152 1,2%
Solicitante ndo soube avaliar 149 1,2%
TOTAL 12.611 100,0%

Os contatos telefénicos foram realizados de margo a junho de 2017 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 na figura 01.
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Figura 01: Roteiro de entrevista seguido pelos militares que conduziram as
entrevistas

O 5r./A Sra. estava no local
quandeo a ambulincia chegou?

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

L Como avalia o Comao avalia a
Foi facil entrar em i . .
tempo de qualidade do . - Como avalia o tempo que a | Mao estava no
contato com o : ; Nao solicitou o
i atendimento ao | atendimento ao A ambulancia/viatura levou para local ao chegar
Bombeiro/SAMU? fee e atendimento
A telefone? Atribuir | telefone? Atribuir chegar ao local? VTR
Atribuir nota
nota nota

0 5r./ A Sra. acompanhou o atendimento A Sempre perguntar

Como avalia a

MNurma escala de 0a 10, qual é a

Colm.o 3 quallcllade i " probabilidade de recomendar o
7 g §
cordlal!dade do atendimento? |Ndo aco_mpanhou R
? £
aterjdlrnento. AtEndEL-.I as atendimento para um amigo ou parente?
Atribuir nota expectativas?

Atribuir nota

O formulario de coleta de dados foi estruturado 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 informacgdes do solicitante e do evento.Visando prevenir desvios dos
resultados gerados pela atuagdo dos pesquisadores, todos os militares que
realizaram as ligagdes foram treinados a partir de roteiro para padronizagéo da
entrevista, que compreendeu a apresentacéo, a realizagdo das perguntas e a

interpretacao das respostas para langcamento na planilha.

O primeiro bloco de questdes buscou avaliar o atendimento telefénico no
momento da solicitagdo do socorro (acesso, duragao da ligagédo e qualidade). O
segundo bloco tratou da percepcdo do tempo-resposta e o terceiro da
cordialidade e eficiéncia das guarnigbes. O quarto bloco composto pela
pergunta final foi incluido para aplicagdo da metodologia do Net Promoter
Score (NPS).
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O NPS é uma ferramenta simples para medir a satisfacdo do cliente por
meio da pergunta "Qual a probabilidade de vocé recomendar nossa
empresa/marca/produto/servico para um amigo/parente?" com escala de
avaliagao de 0 (extremamente baixa) a 10 (extremamente alta). O objetivo do
NPS é determinar um indice de satisfacdo facilmente interpretavel e que pode
ser comparado ao longo do tempo ou entre diferentes empresas/instiuticoes
(REICHHELD, 2003). Dependendo da pontuagado que é dada a questado, os
respondentes sao classificados em trés categorias, conforme descrito e

ilustrado na figura 02:

Figura 02: Classificagao dos usuarios pelo Net Promoter Score (NPS):

detratores, passivos e promotores
I.I
0

Net Promoter Score -

DETRATORES PASSIVOS PROMOTORES

AALERIE

(D) () (fy) o (5

v

De acordo com o NPS, os usuarios detratores sao respondentes que
atribuiram notas de 0 a 6 (Por estarem insatisfeitos podem “falar mal” da
corporagdo). Os wusuarios passivos sao aqueles individuos que
destinaramnotas 7 ou 8 ao atendimento (Estdo satisfeitos, mas ndo foram
“surpreendidos” ou “encantados” pelo servigo). J& os usuario promotores
contemplam os entrevistados 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 servigo).
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O NPS é calculado como a diferenca entre a porcentagem de
promotores e detratores.Nao é expresso como uma porcentagem, mas como

um numero absoluto situado entre -100 e +100.

Os tipos de eventos analisados noProjeto AVALIE compreenderam: (1)
os atendimento pré-hospitalares (APH), (2) os acidentes de transporte terrestre
(ATT), (3) os incéndios, (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. A analise dos achados a partir da aplicacao
do Net Promoter Score contém, além do indice obtido, uma discuss&o sobre os
fatores com maior indugao de geragao de usuarios detratores, assim como uma
comparacao dos resultados do CBMERJ com empresas que utilizaram o NPS

para avaliagao de satisfacdo dos seus clientes nos ultimos anos.

Cabe ressaltar que, para fins do presente artigo, serdo apresentados as
médias, frequéncias e indices globais obtidos pelo CBMERJ. O Projeto AVALIE
detalhou esses resultados pelos diferentes quartéis da Corporacao, de forma a
permitir uma analise focada por Organizagdo de Bombeiro Militar (OBM). Esse
detalhamento, cuja extensdo extrapola o escopo desta publicagdo, pode ser

encontrado no relatorio final do referido Projeto (CBMERJ, 2017a).

3. RESULTADOS

Dos 3.883 solicitantes entrevistados, 96,4% verbalizaram aprovacao ao
trabalho do Corpo de Bombeiros, com notas atribuidas acima de sete, numa
escala de zero a dez, sendo que 88,9% recomendariam o atendimento do
CBMERJ com notas nove ou dez, sendo classificados como usuarios
promotores, segundo a metodologia utilizada no Net Promoter Score.

Tal percentual de aprovacgdo é similar ao indice de Confianga Social

(ICS) do IBOPE, cuja ultima edigao publicada, referente ao ano de 2015, trouxe
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o Corpo de Bombeiros com indice de aprovacao de 81 pontos numa escala de
zero a 100, constituindo-se no lider do ranking composto por 18 instituicbes,
que incluiram igrejas, Forcas Armadas, meio de comunicagdo, escolas,
empresas, Policia, Poder Judiciario, entre outras (IBOPE, 2016).

Embora o ICS/IBOPE entreviste a populagdo em geral em &ambito
nacional, o percentual de aprovagao encontrado no Projeto AVALIE nos deixa o
indicativo que essa confianca global na instituicido Corpo de Bombeiros nao é
frustada quando o cidadado fluminense se torna usuario dos servico do

CBMERUJ. Ao contrario, seu percentual de aprovagao permanece elevado.

O Projeto AVALIE pesquisou aspectos referentes ao atendimento
telefébnico e ao desempenho das guarnigdes do CBMERJ. O resultado obtido,
por meio de médias aritméticas das notas atribuidas pelos solicitantes ouvidos,
evidenciou uma percepgao de exceléncia em ambos os aspectos, como esta

apresentado nos quadros 01e 02.

Quadro 01: Médias atribuidas ao atendimento telefénico do CBMERJ

ATENDIMENTO TELEFONICO MEDIA CBMER)

Facilidade de contato com o CBMERJ 9,20
Tempo de atendimento ao telefone 9,23
Qualidade de atendimento ao telefone 9,25

Quadro 02: Médias atribuidas ao desempenho das guarnicbées do CBMERJ

ATENDIMENTO DAS GUARNICﬁES MEDIA CBMERJ
Cordialidade durante o atendimento 9,52
Eficiéncia no atendimento 9,52

Outra questado abordada pela pesquisa foi o tempo-resposta percebido,
ou seja, o sentimento do solicitante em relagdo ao tempo despendido até a
chegada da viatura no local do evento. Nesse aspecto, 79,2% dos participantes

classificaram o tempo como satisfatorio (dentro do esperado ou mais rapido
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que o esperado). O detalhamento do tempo-resposta percebido esta

apresentado na figura 3

Figura 3: Grafico de Tempo-reposta percebido pelos solicitantes entrevistados
TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO

5,7%

15,2% “

37,3%

Dentro do esperado
2.2% = Mais rdpido do que o esperado
Bem mais rapido do gue o esperado
Mais demorado do gue o esperado

= Bem mais demorado do gue o esperado

Dentre os 3.883 solicitantes encontrados e ouvidos pela pesquisa 1.001
acionaram o socorro para eventos de incéndio e afins, 952 para salvamentos,
917 para acidentes de transporte terrestre, 670 para atendimento pré-hospitalar
e 343 para atendimento ao portador de transtorno mental (PTM).

Cabe esclarecer que embora o APH responda por 55,8% dos socorros
realizados pela corporagdo (CBMERJ, 2017b), dificuldades de relacionar os
eventos com os quartéis na base utilizada para pesquisa limitaram o numero de
solicitantes encontrados. Com relagdo ao atendimento ao PTM, sua
representatividade menor ja era esperada, posto que este tipo de socorro tem
maior expressao apenas na capital do Rio de Janeiro.

O desempenho das guarnigdes por tipo de evento, mensurado em média
aritmética das notas atribuidas pelos entrevistados, variou de 9,34 a 9,68,

conforme apresentado no quadro 03
18
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Quadro 03: Médias atribuidas ao desempenho das guarnigdes do

CBMERJ por tipo de evento

TIPO DE EVENTO MEDIA CBMERJ

Acidente de Transporte Terrestre — ATT

Salvamento

Incéndio

Atendimento Pré-Hospitalar — APH

Atendimento ao Portador de Transtorno Mental — PTM

9,68
9,54
9,47
9,45
9,34

Os quadros que se seguem apresentam o desempenho das guarnigdes pelos

principais tipos/subtipos de atendimento pré-hospitalar, incéndio e salvamento.

Quadro 04: Médias atribuidas ao desempenho das guarnigdes do CBMERJ por
tipo de APH

TIPOS DE ATENDIMENTO PRE-HOSPITALAR (APH)

MEDIA CBMER)

1. Atendimento ao trauma
2. Atendimento clinico

3. Atendimento obstétrico

9,63
535
9,00

Quadro 05: Médias atribuidas ao desempenho das guarnigdes do CBMERJ por

tipo e subtipo de incéndio

TIPOS E SUBTIPOS DE INCENDIO E AFINS MEDIA CBMERJ

1. Fogo em edificacao

2. Fogo em veiculo

3. Escapamento de gas

4. Fogo em vegetacao
4.1. em Area de Protecio Ambiental
4.2. em morro
4.3. em terreno com edificacao
4.4. em terreno baldio

5. Fogo em via publica
5.1. em amontoado de lixo
5.2. em poste

5.3. em transformador

9,62
9,56
9,55
9,34
9,60
9,49
9,26
9,10
9,32
9,58
9,12
8,00
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Quadro 06: Médias atribuidas ao desempenho das guarnigdes do CBMERJ por
tipo e subtipo de salvamento

TIPOS E SUBTIPOS DE SALVAMENTOS MEDIA CBMERJ

1. Busca de pessoas 9,82
2. Arrombamento 9,76
3. Salvamento de pessoa 9,67
3.1. em tentativa de suicidio 9,78
3.2. em elevador 9,75
3.3. em edificacao 9,70
3.4. em outros locais* 9,35
3.5.em mata 9,00
4. Captura/retirada de animal 9,45
4.1. de aves em geral 9,92
4.2.de gamba 9,76
4.3. de cobra 9,75
4.4. de jacaré 9,62
4.5. de cachorro 9,25
4.6. de cavalo 92,13
4.7.de gato 9,06
4.8. de boi/vaca 8,00
5. Desabamento 9,20
6. Delizamento 9,00

* em outros locais compreende o salvamento de pessoas em encostas, escadas, lagos, locais
confinados, pogos, postes, rios e locais nao especificados na base de dados utilizadas.

Nesse contexto de analise dos tipos de evento, foi possivel observar que o
tempo-resposta percebido como satisfatério variou dependendo do grupo de
evento, conforme apresentado na figura 04. Na avaliagdo dos solicitantes, os
acidentes de transporte terrestre e o0s salvamentos apresentaram um
percentual de satisfacdo com o tempo-resposta superior a média CBMERJ. 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 79,2%.
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Figura 04: Grafico Tempo-reposta percebido como satisfatério pelos
solicitantes entrevistados estratificado por grupo de evento
TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO POR GRUPO DE EVENTO

PTM 68,5%

APH 77,5%

Salvamento 83,0%

< | -

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

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 88,9%. Ja os usuarios detratores, aqueles que atribuiram
notas iguais ou menores que 6 quando solicitados a quantificar o grau de
recomendacao dos servicos do Corpo de Bombeiros,foi de 3,6%.

Como apresentado na Metodologia, o NPS mede a satisfagdo geral e
lealdade do cliente/usuario em relacdo a empresal/instituicdo. O score é
calculado subtraindo a porcentagem de detratores do percentual de
promotores, o que gera um valor entre -100 e 100. Assim sendo, o NPS do
CBMERJ foi 85,5. Trata-se de resultado que denota elevadissimo indice de
satisfacao.

Para auxiliar na compreensao do significado desse valor, plotamos o
score do CBMERJ na figura 05 ao lado de algumas marcas internacionalmente

conhecidas, que utilizaram o NPS e divulgaram seus resultados.
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Figura 05: Gréafico Benchmark entre NPS do CBMERJ e empresas
internacionalmente conhecidas

NET PROMOTER SCORE (NPS): CBMERJ E OUTRAS EMPRESAS/MARCAS
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De acordo com Almeida (2014), ndo basta se conhecer e aplicar o NPS.
As empresas e instituicdes precisam trabalhar com essa ferramenta avaliativa
no seu cotidiano, gerando melhorias operacionais. O autor afirma que “é
importante saber como se beneficiar dos resultados obtidos com o NPS,
utilizando-os de forma continua, conseguindo entender os porqués de cada
usuario, alcangando assim um numero maior de promotores” (ALMEIDA, 2014,
p. 17). E exatamente o que o CBMERJ vem realizando a partir da instauracéo
do Projeto AVALIE. Os resultados do NPS por quartel vém sendo analisados
de forma quanti-qualitativa e servindo de ponto de partida para ampliacao do
numero de promotores e reducédo de detratores por meio do Plano de Metas
institucional, coordenado pelo Estado-Maior Geral.

Além do trabalho de analise individualizada por quartel, julgou-se
interessante proceder uma analise relacional dos usuarios detratores com o

tipo de evento e grau de satisfagdo nas diferentes etapas do atendimento,
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buscando estabelecer algumas relagdes que poderdo ser monitoradas com
vistas a melhoria da qualidade do atendimento e da satisfagdo da populacao.
Foram encontrados 138 usuarios detratores na amostra de 3.883
participantes. Em termos absolutos, os incéndios e afins foram o grupo de
eventos com o maior numero de detratores. No entanto, considerando que
dentre os solicitantes que participaram da pesquisa o total de eventos por
categoria guardou diferengas expressivas (1001 incéndios, 952 salvamentos,
917 acidentes de transporte terrestre, 670 atendimentos pré-hospitalares e 343
atendimentos a portadores de transtorno mental), uma analise proporcional se
fez necessaria, a qual revelou que o atendimento ao portador de transtorno
mental foi o evento que teve o maior percentual relativo de detratores por

categoria de evento, como esta apresentado na figura 06.

Figura 06: Grafico Percentual relativo de usuarios detratores (NPS) por
categoria de eventos
PERCENTUAL RELATIVO DE DETRATORES POR CATEGORIA DE EVENTO
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Uma analise da distribuicdo dos detratores por grupo de eventos, sem a

anterior ressalva da proporcionalidade do numero de eventos avaliados, mostra
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os incéndios como os eventos com o maior numero absoluto de detratores
(43/138), seguidos do atendimento pré-hospitalares (31/138) e salvamentos
(31/138). Por fim, estdo os atendimentos aos portadores de transtorno mental
(23/138) e os acidentes de transporte terrestre (10/138). Tal distribuicao esta
apresentada na figura 07.

Figura 7: Grafico Percentual absoluto de usuarios detratores (NPS) por
categoria de eventos

PERCENTUAL ABSOLUTO DE DETRATORES POR CATEGORIA DE EVENTO
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22,5%

22,5%

Um olhar mais detalhado por tipos 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 localizaram predominantemente nas solicitagdes de fogo em
vegetagcdao. O mesmo ocorreu para captura/retirada de animal dentre os

salvamentos. As figuras 08, 09 e 10 ilustram esta analise.

Figura 8: Grafico de Distribuigdo percentual de usuarios detratores (NPS) por
tipo de APH
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DISTRIBUICAO DOS DETRATORES POR TIPO DE APH

3,2%

= Clinico
= Trauma

= Obstétrico

Figura 09: Grafico de Distribuigdo percentual de usuarios detratores (NPS)
por tipo de incéndio
DISTRIBUIGAO DOS DETRATORES POR TIPO DE INCENDIO

= Fogo em vegetagio
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= Fogo em edificagdo
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Figura 10: Grafico da Distribuigdo percentual de usuarios detratores (NPS)
por tipo de salvamento
DISTRIBUICAO DOS DETRATORES POR TIPO DE SALVAMENTO

» Captura/retirada de animal

= Salvamento de pessoa

Além da analise relacional dos detratores e os tipos de eventos, buscou-
se estabelecer correlagdo entre tais usuarios e a qualidade do atendimento
telefénico e da guarnicdo. Para tal levantou-se, dentre os detratores, o
percentual de avaliacbes abaixo de 6 para as duas etapas de atendimento
(telefone e guarnigdo). Dos 138 usuarios detratores, 74 atribuiram notas
inferiores a 6 para o atendimento telefénico, enquanto 45 o fizeram para a
avaliagao da qualidade da assisténcia da guarni¢ao, o que revela o significativo
potencial ofensor da experiéncia de solicitacdo de socorro ao telefone para a
imagem da corporacdo. Este comparativo percentual esta apresentado na
figura 11.
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Figura 11: Grafico da Relagao entre usuarios detratores (NPS) e qualidade do
atendimento telefénico e das guarnigbes

RELACAO ENTRE DETRATORES E QUALIDADE DO ATENDIMENTO TELEFONICO E DA GUARNICAO

Detratores que atribuiram notas < 6 para o atendimento 23 60%
da guarnigéo F

Detratores que atribuiram notas £ 6 para o atendimento
0 53,60%
telefdnico

0,00%  10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Por fim, averiguou-se a relagao entre usuarios detratores e o tempo-reposta

percebido, o que segue apresentado na figura 12.

Figura 12: Grafico da Relagdo entre usuarios detratores (NPS) e tempo-
resposta percebido

RELACAO ENTRE DETRATORES E TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO
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)

Mais demorado que o esperado
Dentro do esperado

= Mais rapido do que o esperado
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O grafico anterior demonstra uma relagdo importante entre demora
percebida na chegada do socorro e usuarios detratores. Apenas 12,3% deles
estavam satisfeitos com o tempo resposta. Outro aspecto importante a ser
ressaltado € a grande quantidade de usuarios detratores que ndo souberam
avaliar o tempo de chegada das viaturas. A experiéncia dos militares
pesquisadores durante o periodo das ligagdes, revelou relatos importantes de
insatisfacdo em solicitagdes para as quais nao foram enviadas viaturas. Parte
dos detratores incluidos na categoria “ndo soube avaliar” reflete essa realidade.

Além dos indices apresentados, algumas impressdes captadas pelos
pesquisadores a partir de relatos repetidos dos solicitantes forma registradas e
seguem sintetizadas de forma a complementar os dados quantitativos.

Dentre os solicitantes localizados pela equipe de pesquisa, a
receptividade foi muito boa. Em geral, as pessoas responderam as questdes
com cordialidade e n&o 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 corporagdo. De forma recorrente, houve mencdo de
aprovacgao a iniciativa das ligagdes por meio de relatos de satisfagdo diante da
preocupacao do CBMERJ em saber como tinham sido atendidos os usuarios
dos seus servigos.

Um relato enfatico repetido por muitos participantes da pesquisa foi a
percepcdo do Corpo de Bombeiros como um servigo publico eficiente e de
qualidade. Com frequéncia as pessoas tratavam o tema como algo admiravel
contextualizando as falas a partir de concepg¢des de um cenario conjuntural de
descrenga nas instituicdes governamentais. 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 apre¢co ao trabalho

desenvolvido pelo Corpo de Bombeiros.
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Um fenbmeno relativamente recorrente surpreendeu a equipe de
militares do projeto. Se percebeu que em muitos casos, o solicitante reclamava
de algum aspecto do atendimento e atribuia notas baixas baseado na
experiéncia de socorro vivenciada no ano de 2016. No entanto, ao final,
quando perguntado com que nota recomendaria o atendimento do Corpo de
Bombeiros de uma maneira geral para um parente ou amigo, as notas eram 9
ou 10. Ou seja, mesmo diante de determinadas experiéncias negativas no
atendimento foco da avaliagdo, os solicitantes se mantiveram como usuarios
promotores no NPS. Essa observacao foi surpreendente pois se repetiu
inumeras vezes e despertou uma reflexdo sobre a fortaleza da imagem
institucional do CBMERJ.

Durante as avaliagdes dos solicitantes, o atendimento telefénico do
CBMERUJ recebeu elogios e criticas. Dentre a fortaleza mencionada por varios
solicitantes esteve a qualidade das orientagbes e apoio da figura do
comunicante/atendente durante o deslocamento das viaturas. Os participantes
relataram como foram devidamente acalmados e receberam instrucdes
importantes no momento da urgéncia. Por outro lado, com certa recorréncia,
criticas foram feitas a quantidade de perguntas feitas para confirmagédo de um
socorro, muitas das quais na avaliagcdo dos solicitantes poderiam ser
suprimidas. O que se pode extrair da conversa com as pessoas € que diante de
uma emergéncia, as pessoas desejam um atendimento objetivo e chegam a se
desesperar diante de muitas perguntas.

O projeto AVALIE analisou o tempo-resposta percebido ndo pretendendo
realizar inferéncias técnicas sobre o periodo ideal para o socorro nas diferentes
situagdes de urgéncia. O objetivo foi analisar como os usuarios percebiam o
tempo que o socorro demorou a chegar, se estava dentro, abaixo ou acima do
esperado. O que se notou numa analise qualitativa dos dialogos como os
participantes foi a relativizagcdo do tempo resposta. Algumas pessoas diziam
que o socorro havia chegado em 20 minutos e classificavam como uma

resposta mais demorada do que o esperado. Por outro lado, houve quem
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dissesse que o socorro chegou em 40 minutos e que foi muito rapido. Das
conversas com os solicitantes, a equipe de militares que efetuou as ligagdes
extraiu duas impressdes dessa subjetividade na classificagcdo do tempo-
resposta como satisfatério ou ndo. A primeira trata da localidade: moradores de
grandes centros urbanos pareceram mais tolerantes com o tempo de chegada
das viaturas. Muitos deles inclusive faziam ponderagcbes sobre o transito no
momento de responder a pergunta sobre o tempo que o socorro levou para
chegar. Outra variavel percebida foi a gravidade do evento que gerou a
solicitacdo. Ocorréncias de baixa complexidade e risco geraram maior
complacéncia com relagdo ao tempo de chegada das viaturas.

Ainda com relacdo ao tempo-resposta, muito solicitantes que
classificaram a chegada do socorro como mais rapida do que o esperado,
mencionaram o atendimento pelas motocicletas do CBMERJ.

A percepcéo 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 da imagem do CBMERJ. Cabe-nos
complementar que dois aspectos relevantes foram repetidamente narrados
pelos solicitantes durante as ligagbes como fatos geradores de grande respeito
e admiracao pela corporacao e seus militares. O primeiro deles esta no campo
da humanizagdo do socorro: a cordialidade, a atencdo e o apoio das
guarnicdes em diversas situagbes de socorro foi destacada por muitos
participantes. E o outro aspecto exposto inumeras vezes pelos participantes foi
a resolubilidade do atendimento. A descricdo da eficiéncia em diversas
situagdes de emergéncia foi enaltecida por muitos solicitantes com narrativas
emocionadas e entusiasmadas. Sendo assim, extrai-se da experiéncia de falar
com 3.883 usuarios dos servicos do CBMERJ que o pronto atendimento eficaz
e humanizado é a garantia da manuten¢édo da imagem de qualidade do nosso

Corpo de Bombeiros.
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4. CONCLUSAO

Os objetivos inicialmente propostos foram alcangados. Por meio do
Projeto Avalie, é possivel afirmar, com base numa andlise sistematizada e
atual, que o Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Rio de Janeiro tem
excelente aprovacéo dentre os usuarios de seus servicos.

Diante da predomindncia absoluta de médias superiores a 9 nos
aspectos avaliados e do reconhecimento do CBMERJ como um servigo publico
respeitavel e eficiente, ficam evidentes a qualidade técnica e o
comprometimento da tropa, garantidos pela hierarquia e disciplina,
caracteristicas inerentes da condi¢cdo militar da corporacao.

Atualmente, o Projeto Avalie estd ganhando em novo formato
processual, cujo foco € sua transformagdo em instrumento de diagndstico
continuo e acompanhamento permanente para melhoria da qualidade do
atendimento por parte das unidades operacionais do CBMERJ. Além disso,
seus resultados serviram de base para construgcao de metas especificas para

os quartéis no ciclo 2017/2018 de planejamento institucional.
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