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SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

CBMCE

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario
na administracdo publica direta e indireta, regulando
especialmente: (Redacao dada pela Emenda Constitucional
n° 19, de 1998)

A Lei Federal
13.460/2017 e a atuagdo | - as reclamacdes relativas a prestacdo dos servicos
da ouvidoria na protecao publicos em geral, asseguradas a manutencado de servigcos
e defesa dos usuarios dos de atendimento ao usuario e a avaliagao periodica, externa e

interna, da qualidade dos servicos; (Incluido pela Emenda
Constitucional n® 19, de 1998)

servicos publicos

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informacdes sobre atos de governo, observado o disposto no
art. 5°, X e XXXIII; (Incluido pela Emenda Constitucional n°
19, de 1998)
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Abrangéncia Nacional da Lei 13460/2017 CEAE

alle = 52

Todos os poderes

Em todos os niveis da
federacao

Excecao: Ministério
Prestadores de servigo Publico

diretos ou indiretos
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Direilfoldo

CIDADAO

L ei Federal Artigo 6°: Direito Artigo 23°: Avaliar a Artigo 23° Anualmente e
N 13.460/17 basico do usuario satisfacdo do usuario e a publicar integralmente na

qualidade do atendimento pagina do 6rgao
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SECRETARIA DA SEGURANGA

Avaliacao dos Servicos Pubicos

=™ CEARA

(GOVERNO po

‘ GOVERNO DO ESTADO
EsTADO po CEARA
RELATORIO DE PESQUISA DE AVALIACAO DE SATISFACAO DOS USUARIOS SECHETARIA B4 i
DE SERVICOS PUBLICOS EM CUMPRIMENTO DA LEI N°13.460 DE 26 DE CBMCE :=iicirine |PECE! CGE

JUNHO DE 2017.

Avaliacdo de Servico: Emissédo do

M o i Certificado de Conformidade do
RELATORIO DE PESQUISA DE AVALIAGAO DA Corpo de Bombeiros Militar do
SATISFAGAO DOS USUARIOS DOS SERVIGOS DE Estado do Ceara

TR'ANSMISSRO AO VIVO DAS AULAS DO PROJETO

SAUDE BOMBEIROS E SOCIEDADE PELO CORPO DE

BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA"’ PELO
YOUTUBE, REDES SOCIAIS E TV CEARA

Fortaleza / Ceara - 2021 Outubro2022
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Avaliagao de Servico: Curso de Formacgao de Brigadas de Incéndio do CBMCE

. CBMCE | £3 CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA

Avaliacao dos Servicos Pubicos

PORTAL DO GOVERNO | CGE | ACESSIBILIDADE | ALTO CONTRASTE | A+ A- A | DUVIDAS FREQUENTES | [&] CRIAR PERFIL | ACESSAR PERFIL

c @ cearatransparente.ce.gov.br/avaliacao-de-servicos?locale=pt-BR&__=__

Buscar por ano da disponibilizacdo Buscar por assunto

~ ) " ) _
) CONTROLADORIA E OUVIDORIA De qual informacdo vocé precisa?
c E A RA @‘ GERAL DO ESTADO
2 usca
Transparente

D Servigos da Coordenadoria de Tributagdo (SEFAZ) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 17/02/2022

Transparéncia | Ouvidoria ‘ Acesso a Infor pacao Cidada | Dados Abertos l Sobre o Portal ‘ LGPD D Servicos da Acdo Jovemn Bolsista (SPS) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizade em 01/12/2021

D Servicos da Acdo Jovem Estagiario (SPS) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 01/12/2021

D Servi¢os da Acdo Jovem Aprendiz (SPS) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizodo em 29/09/2021
Consultas em destaque

Servidores D Servigo de Pagamento do Auxilio Catador (SEMA) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 18/08/2021

D Servigos prestadog

Servico de Transmissdo ao Vivo das Aulas do Projeto Salide Bombeiros e Sociedade (CBMCE) Disponibilizado ern 04/08/2021

Denuncie
Corrupcao

Consulte informaco6es, Dados Abertos e
Paginas de Transparéncia.

Receitas do Executivo

Despesas do Executivo

Acesso rapido
O que sdo Paginas de Transparéncia?

Como usar as Péginas de Transparéncia?
- . Contratos
coRoNAVIRus Widoria da ARCE Disponibilizado em 24/03/2021
(COVID-19) Divida Publica
D Servicos de Agua e Esgoto (CAGECE) Disponibilizado ern 24/03/2021
Licitacdes em andamento
H : Servico de Emissao do ITCD (SEFAZ) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizodo em 22/03/2021
Cllque aqui e acesse Despesas por empenho D

os investimentos no

D Servico de Entrega de Medicamentos (SESA) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 22/03/2021
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Planejamento e Execu¢ao S

Etapa 1: Selecio do servico a ser avaliado
Nessa etapa a equipe da Ouvidoria reuniu-se com o Diretor de

Planejamento e Gestao Interna para definir qual servico seria
avaliado em 2023

4

Etapa 5: Resultado da pesquisa de satisfacao

Nessa etapa ocorreu a andlise dos resultados obtidos a partir
dos dados gerados pelos questionarios respondidos.

4

Etapa 3: Definicio do plano ameostral
Nessa etapa a equipe da Ouvidoria definiu, juntamente com o
setor responsavel pelo servico o plano amostral que pudesse
gerar uma significancia estatistica dos resultados

4
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Populacao e Amostra ¥ g
Participante Questionario
S respondidos
Secretaria de financas da Prefeitura Municipal de Fortaleza 20 14 70,00%
Hospital Geral do Exército 14 05 35,71%
Hospital da Mulher 16 11 68,75%
Conselho Regional de Enfermagem 17 0 0%
Tribunal Regional Eleitoral — Turma II 19 14 73,68%
Tribunal Regional Eleitoral — Turma III 23 13 56,52%

Total 109 S7 52,30%

Populacao: 109 Amostra: 57
Nivel de confianca: 95% Margem de erro: 10%
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Avaliagao de Servico: Curso de Formacgao de Brigadas de Incéndio do CBMCE

CBMCE | {3 CEARA

Questionario e Operacionalizagao T

Avaliacao do nivel de satisfacao dos
usuarios do Curso de Formacao de

. . . . Brigadas contra Incéndio -
A pesquisa fol aplicada por meio CT%H/CBMc;
guestionario eletronico enviado S ot

* Indica uma pergunta obrigatéria

atraves do aplicativo de
mensagens WhatsApp.

« Periodo de realizac&o: 1° de maio
a 31 de julho de 2023




Avaliagao de Servico: Curso de Formacgao de Brigadas de Incéndio do CBMCE -

CBMCE ‘ 5 GOVERNO DO ESTADO

Divisao dos Resultados YV spmmaasun

1) Perfil do participante do curso;

2) Levantamento sobre cobranca indevida pelo servico);

3) Avaliacao dos instrutores

4) Avaliacao das aulas praticas

5) Avaliacao geral;

6) Avaliacao do CFBI pelo método Net Promoter Score (NPS);

7)Nivel de interesse e sugestbes dos participantes para outras
capacitacoes

8) Conclusaes.

__—_
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Avaliagao de Servico: Curso de Formacgao de Brigadas de Incéndio do CBMCE
GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA

Perfil do Usudrio

Figura 1: Quadro com o perfil do participante do CFBI do CBMCE — 2023
2900000 Género

58% dos participantes se identificaram como sendo homens cis e 42% como
mulheres cis

Raca/cor/etnia

74% se declararam pardos(as), 23% brancos(a) e apenas 4% pretos. Ndo tivemos
o registro de povos origindarios.

Faixa etaria

o A maior frequéncia dos entrevistados tinha idade entre 35 a 44 anos (35%), 26%
de 25 a 34 anos e 23% de 45 a 54 anos.

Escolaridade

Verificou-se que 37% dos participantes possuem o ensino médio; 18% possuem o
ensino superior completo e 16% sdo pos-graduados.

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

_——4



CEARA

Avaliagao de Servico: Curso de Formacgao de Brigadas de Incéndio do CBMCE
GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA

Levantamento sobre cobran¢a indevida pelo servico e

Figura 2: Dados sobre a cobranca pela participacao no CFBI

Cobranca indevida

Nenhum usudrio relatou solicitagio de pagamento por parte dos/ Bombeiros
Militares.

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE). -
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SECRETARIA DA SEGURANGA

Avaliagao dos Procedimentos de solicitacao do servigco

Para analisarmos a experiéncia do
usuario. Estabeleceu-se cinco niveis de
satisfacao:

1. Muito insatisfeito;

2. Insatisfeito: Foetetrde FofetoRde Yotrdodfe Yrfedokf Frfedodrk
3. Regqular,

4. Satisfeito e

5. Muito satisfeito

« Considera-se 0s dois primeiros niveis somados,
como sendo o nivel de insatisfacao

« Desconsidera-se as respostas de “regular”

« A soma dos dois ultimos niveis mostram o grau de
satisfacao.
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Avaliacao dos Instrutores — APH

X

Nivel de satisfacdo pelo dominio de contetido pelos instrutores

86% dos participantes consideraram excelente e 12% o0timo o dominio de
contetdo por parte dos professores de APH, dessa forma, o grau de satisfacao
quanto ao esse quesito foi de 98%.

Nivel de satisfacdo pela clareza na apresentacéo dos contetidos pelos
instrutores
82% dos participantes consideraram excelente e 14% ¢6timo a clareza na

apresentacdo de conteldo por parte dos professores de APH, dessa forma, o
grau de satisfacdo quanto ao esse quesito foi de 96%.

Nivel de satisfacdo quanto a interagdo dos instrutores de APH com os
participantes
84% dos participantes consideraram excelente e 14% 6timo a interacdo dos

instrutores com os alunos por parte dos professores de APH, dessa forma, o grau
de satisfacdo quanto ao esse quesito foi de 98%.

Nivel de satisfacdo com quanto a metodologia utilizada

81% dos participantes consideraram excelente e 18% o6timo a metodologia
utilizada para apresentacdo de conteldo por parte dos professores de APH,
dessa forma, o grau de satisfacdo quanto ao esse quesito foi de 99%.

GOVERNO DO ESTADO



Avaliacao dos Instrutores — PCI
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SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

Nivel de satisfacéo pelo dominio de contetdo pelos instrutores de PCI

86% dos participantes consideraram excelente e 12% 6timo o dominio de
contetdo por parte dos professores de PCI, dessa forma, o grau de satisfacdo
quanto ao esse quesito foi de 99%.

Nivel de satisfacdo pela clareza na apresentacdo dos conteudos pelos
instrutores de PCI
82% dos participantes consideraram excelente e 14% otimo a clareza na

apresentacdo de conteudo por parte dos professores de PCI, dessa forma, o grau
de satisfacdo quanto ao esse quesito foi de 99%.

Nivel de satisfacdo quanto a interacdo dos instrutores de PCI com os
participantes
86% dos participantes consideraram excelente e 14% otimo a interacdo dos

instrutores com os alunos por parte dos professores de PCI, dessa forma, o grau
de satisfacdo quanto ao esse quesito foi de100%.

Nivel de satisfagdo com quanto a metodologia utilizada

81% dos participantes consideraram excelente e 18% G6timo a metodologia
utilizada para apresentacéo de conteddo por parte dos professores de PCI, dessa
forma, o grau de satisfacdo quanto ao esse quesito foi de 99%.
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SECRETARIA DA SEGURANGA

Avaliagao das aulas praticas

Avaliacao da satisfacdo quanto ao nivel do treinamento

79% dos participantes consideraram excelente e 19% o0timo o nivel das aulas
praticas, dessa forma, o grau de satisfacdo quanto ao esse quesito foi de 98%.

& m’ Nivel de satisfacdo quanto a estrutura geral do local das atividades
L)

praticas
e 65% dos participantes consideraram excelente e 26% 6timo a estrutura geral
\ A do local das atividades praticas, dessa forma, o grau de satisfacdo quanto ao
il esse quesito foi de 91%.

Nivel de satisfacdo quanto ao campo de treinamento do local das
atividades praticas
65% dos participantes consideraram excelente e 25% otimo o campo de

treinamento, dessa forma, o grau de satisfacao quanto ao esse quesito foi de
90%.
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Avaliacdo da satisfacdo quanto a aplicabilidade na area de
trabalho
82% dos participantes consideraram excelente e 16% o6timo o aprendizado

e sua aplicabilidade na area de trabalho, dessa forma, o grau de satisfacéo
guanto ao esse quesito foi de 98%.

Nivel de satisfacdo quanto a carga horaria

54% consideraram a carga horaria excelente e 34% oOtima, ou seja 89% se
mostraram satisfeitos com a carga horaria e 2% se mostram insatisfeitos,
0 menor indice alcancado no presente estudo
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Avaliacdo da satisfacdo quanto a aplicabilidade na area de
trabalho
82% dos participantes consideraram excelente e 16% o6timo o aprendizado

e sua aplicabilidade na area de trabalho, dessa forma, o grau de satisfacéo
guanto ao esse quesito foi de 98%.

Nivel de satisfacdo quanto a carga horaria

54% consideraram a carga horaria excelente e 34% oOtima, ou seja 89% se
mostraram satisfeitos com a carga horaria e 2% se mostram insatisfeitos,
0 menor indice alcancado no presente estudo
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Opiniao sobre o servico

l:lBLICA E DEFESA SOCIAL

Vida Parabem

Maravilhoso:
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Cuid em
F°'lr;prescmd1vel > Combate

Luta Amel Aprendizado Pronhdao Acao Dever
°!.‘J.93w Mals

Magnifico Equipe gatisfatorio V\mm Combate M"‘ao

Somos O| Acao Bom

— m O nﬂal ConheClmeg:)tmo
Vida ¢ o P Essencial
w§alvar Bef—

Vamos Imp ortante Precioso -

Ma MU na Necessario
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Opiniao sobre o servico
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33%
31%
18%
15%
3%
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Avaliacao da indicacao do servico com o método Net Promoter Score (NPS)
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SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

| I | |

Solicita-se ao usuario que dé uma nota, de 0 a 10, o quanto ele
Indicaria o servico utilizado para um amigo, parente ou conhecido
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Avaliacao da indicacao do servico com o método NPS
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Promotores
Detratores 0% 95%




Avaliagao de Servi¢o: Emissao do Certificado de Conformidade do CBMCE CBMCE | i“'* CEARA
Avaliacao da indicacao do servico com o método NPS skt asoch

Zona de
qualidade
50 a74

Zona critica
-100 a -1

Zona de
exceléncia
75 a 100
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SECRETARIA DA SEGURANGA

Interesses dos usuarios por outras capacitagoes

Primeiros Socorros 8 32
Brigadista/Combate a incéndios 6 24
Prevecido de afogamentos/Guarda Vidas - 16
Seguranga do Trabalho 3 12
Incéndio Florestal 1 -
NR-10 1 4
NR-35 1 4
Resgate de animais 1 4

Total 25 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).
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Avaliacao de Servico: Emissao do Certificado de Conformidade do CBMCE C BMC E |
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Principio da Eficiéncia (Hely Lopes Meirelles)

‘O que se impde a todo o agente publico de realizar suas atribuicbes com presteza,
perfeicao e rendimento profissional”

“E 0 mais moderno principio da funcdo administrativa, que ja ndo se contenta em
ser desempenhada apenas com legalidade, exigindo resultados positivos para o
servico publico e satisfatorio atendimento das necessidades da comunidade e de

seus membros”

“O dever da eficiéncia corresponde ao dever da boa administraco” ...
(Meirelles, 1996,p. 90).

——4
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