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Avaliacdo de Servico: Formacio de Brigadas de Incéndio em Orgdos e Entidades Piblicas

SUMARIO EXECUTIVO

A Ouvidoria setorial do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara realizou a
avaliacdo dos servicos publicos ofertados pelo Orgdo, por meio do Centro de Treinamento e
Desenvolvimento Humano (CTDH), conforme exige a Lei n° 13.460 de 26 de junho de 2017.
Conjuntamente com a Diretoria de Planejamento e Gestao Interna (DPGI) definiu o servigo a
ser avaliado, o Curso de Formagao de Brigadas de Incéndio em Orgdos e Entidades Publicas do

CBMCE.

Em parceria com o CTDH, a Ouvidoria do CBMCE elaborou um questiondrio com
perguntas de multiplas escolhas e abertas. Antes da aplicagdo da pesquisa, definiu-se que o
plano amostral abrangeria todos os usuarios do servigo no periodo de aplicacdo da pesquisa. A
populagdo ficou definida como sendo os participantes dos cursos realizados durante o periodo
da pesquisa, sendo que foram realizados 6 cursos. Dessa forma, a populagdo ficou definida
como sendo 109 pessoas. Nesse estudo, ficou estabelecido que a amostra seria formada por
todos aqueles que aceitassem participar da pesquisa, o que garantiria o maior nivel de confianga

nos resultados gerados.

A pesquisa foi aplicada por meio questiondrio eletronico enviado através do aplicativo de
mensagens WhatsApp. O periodo de realizagdo da coleta de dados foi entre os dias 1° de maio
a 31 de julho de 2023. Depois de encerrado o prazo de coleta de dados da pesquisa, obtivemos
a resposta de 57 dos 109 participantes, o que resulta em uma taxa de retorno de 52,30%.
Podemos considerar a amostra resultante dessa pesquisa satisfatoria, principalmente quando

analisarmos a perda existente nesse tipo de pesquisa.

Os resultados da pesquisa foram divididos da seguinte forma: 1) Perfil do participante do
curso; 2) Avaliacao preliminar do curso (Levantamento sobre cobranga indevida pelo servigo);
3) Avaliagdo dos instrutores (da disciplina de atendimento pré-hospitalar e da disciplina de
prevengdo e combate a incéndios (PCI); 4) Avaliagdo das aulas praticas; 5) Avaliacao geral; 6)
Avaliagdo do CFBI pelo método Net Promoter Score (NPS); 7) Nivel de interesse e sugestdes
dos participantes do CFBI para outras capacitagdes pelo CBMCE; 8) Conclusdes.

Estabelecemos cinco niveis de satisfacdo: péssimo; regular; bom; 6timo; e excelente.
Considerando os dois primeiros niveis somados, como sendo o nivel de insatisfagdo,
desconsidera-se as respostas de “bom” e a soma dos dois ultimos niveis mostram o grau de
satisfacdo. Este indicador informa o quanto a expectativa criada pelos usuarios foi totalmente

atendida e os resultados sdo apresentados a seguir
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Avaliagdo de Servico: Formacgdo de Brigadas de Incéndio em érgdos e Entidades Publicas

1 Perfil do participante do curso
Detalhou-se o perfil do usuario do Curso de Formagao de Brigadas de Incéndio (CFBI)
do CBMCE quanto a identificagdo de gé€nero, raca/cor/etnia, faixa etaria e escolaridade. O

quadro 1 apresenta esse perfil:

Figura 1: Quadro com o perfil do participante do CFBI do CBMCE - 2023
000000 Género

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

Racga/cor/etnia

74% se declararam pardos(as), 23% brancos(a) e apenas 4% pretos. Ndo tivemos
o0 registro de povos originarios.

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% sao pos-graduados.

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

Com relagdo ao género dos participantes verificou-se que 58% sao homens cis enquanto
42% se identificaram como mulheres cis. J4 com relagdo a cor/raca/etnia, destaca-se que 74%

se declararam pardos(as), 23% brancos(a), apenas 4% pretos(as).

Em relacao a idade dos participantes os resultados, observou-se com maior frequéncia a
faixa etaria entre 35 e 44 anos, com um percentual de 35%, seguida da faixa de idade entre 25
e 34 anos (26%). Quanto a escolaridade, verificou-se que 37% dos participantes possuem o
ensino médio completo, sendo que 18% possuem o ensino superior completo e 16% sdo pos-

graduados.

Por intermédio da analise do perfil do aluno, os responsaveis pelo planejamento e
execucao do CFBI poderao tracar estratégias para melhor dinamizar as interagdes e propiciar
ao aluno a vivéncia na pratica dos conteudos estudados. Ao reconhecer as diferencas individuais
e a diversidade dos participantes melhor serd para os instrutores adaptar o processo de ensino e

aprendizagem e proporcionar uma experiencia melhor para cada participante.
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Avaliagdo de Servico: Formacgdo de Brigadas de Incéndio em érgdos e Entidades Publicas

2 Avaliacao preliminar do curso (Levantamento sobre cobranca
indevida pelo servico)

Perguntou-se se o participante haveria realizado algum tipo de pagamento aos militares
envolvidos no curso. Os resultados mostram que nao houve nenhum registro desse tipo de

conduta.

Figura 2: Dados sobre a cobranca pela participacdo no CFBI
Cobranca indevida

Nenhum usuario relatou solicitagdo de pagamento por parte dos Bombeiros
Militares.

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

3 Avaliacao dos Instrutores

3.1 Instrutores da disciplina de atendimento pré-hospitalar (APH)

Abaixo sdo apresentados os resultados obtidos referentes a disciplina de APH

Figura 3: Quadro com os resultados da avaliacédo da disciplina de APH do CFBI do CBMCE - 2023

Nivel de satisfacdo pelo dominio de conteudo pelos instrutores

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

Nivel de satisfacdo pela clareza na apresentacio dos contetidos pelos
instrutores
82% dos participantes consideraram excelente e 14% otimo a clareza na

apresentagdo de conteudo por parte dos professores de APH, dessa forma, o
grau de satisfa¢do quanto ao esse quesito foi de 96%.

Nivel de satisfacdo quanto a interaciao dos instrutores de APH com os
participantes
84% dos participantes consideraram excelente e 14% otimo a intera¢do 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 satisfacio com quanto a metodologia utilizada

81% dos participantes consideraram excelente e 18% otimo a metodologia
utilizada para apresentacdo de conteudo por parte dos professores de APH,
dessa forma, o grau de satisfa¢do quanto ao esse quesito foi de 99%.

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

- eeesssss PR



Avaliacdo de Servico: Formacio de Brigadas de Incéndio em Orgdos e Entidades Piblicas

3.1 Instrutores da disciplina de prevengdo e combate a incéndios (PCI)

Abaixo sao apresentados os resultados obtidos referentes a disciplina de PCI

Figura 4: Quadro com os resultados da avalia¢do da disciplina de PCI do CFBI do CBMCE - 2023
Nivel de satisfaciio pelo dominio de contetido pelos instrutores de PCI

86% dos participantes consideraram excelente e 12% OJtimo o dominio de
conteudo 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 apresentacio dos conteudos pelos
V instrutores de PCI
82% dos participantes consideraram excelente e 14% otimo a clareza na

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

Nivel de satisfacio quanto a interaciao dos instrutores de PCI com os
participantes
86% dos participantes consideraram excelente e 14% otimo a interagdo dos

instrutores com os alunos por parte dos professores de PCI, dessa forma, o grau
de satisfagcdo quanto ao esse quesito foi de 100%.

N 81% dos participantes consideraram excelente e 18% otimo a metodologia
= Iﬁg?ﬁf,y utilizada para apresentacdo de conteudo por parte dos professores de PCI, dessa
- file~ forma, o grau de satisfa¢do quanto ao esse quesito foi de 99%.

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

“@' " Nivel de satisfacio com quanto a metodologia utilizada
é’%4@7/
‘& EDUCATION}”

“

4 Avaliacao das aulas praticas

Abaixo sdo apresentados os resultados obtidos referentes as aulas praticas

Figura 5: Quadro com os resultados da avaliacéo das aulas praticas do CFBI do CBMCE - 2023
Avaliacao da satisfacdo quanto ao nivel do treinamento

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

& A Nivel de satisfacio quanto a estrutura geral do local das atividades

o praticas
: a ": 65% dos participantes consideraram excelente e 26% otimo a estrutura geral
‘ A do local das atividades praticas, dessa forma, o grau de satisfacao quanto ao

esse quesito foi de 91%.
Nivel de satisfacio 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 satisfacdo quanto ao esse quesito foi de
90%.

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).
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Avaliagéo de Servi¢o: Formacgdo de Brigadas de Incéndio em érgdos e Entidades Publicas

5 Avaliacao geral
Na sequéncia sdo apresentados os resultados obtidos referentes a satisfagdo geral quanto

ao CFBI do CBMCE.

Figura 6: Quadro com os resultados da avaliacdo geral do CFBI do CBMCE - 2023

Avaliacdo da satisfacio quanto a aplicabilidade na drea de
trabalho
82% dos participantes consideraram excelente e 16% otimo o aprendizado

e sua aplicabilidade na drea de trabalho, dessa forma, o grau de satisfacdo
quanto ao esse quesito foi de 98%.

Nivel de satisfacio quanto a carga horaria

) \i 54% consideraram a carga horaria excelente e 34% otima, ou seja 89% se
™ gé mostraram satisfeitos com a carga horaria e 2% se mostram insatisfeitos,
- J o o menor indice alcang¢ado no presente estudo

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

Foi perguntado aos entrevistados qual palavra eles utilizariam para descrever o CFBI do
Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara. A partir das respostas fornecidas, foi criada a
nuvem de palavras apresentada a seguir, onde quanto maior o nome da palavra, mais vezes ela

foi citada

Figura 7: Nuvem de palavra criada a partir da opinido dos participantes da capacitacéo

Vida - Y
Uma Alinhada N CUidar P&Sbéns "l-)ever.

— Formldavel e cess arl O "c';rr’:?é{é

F0|
"Amei Aprendlzado Prontidao @ .~ :
‘0,'_'393. Mais
uma Miuao

Magnifico Equipe satisfatorio Vamos o Combate Missao

$omos OI Acio Bom
de’nr@mw C°"heqmen§,9
: a Ty . (onheumcnk) .
wialvar a Befi

Vamos lmportante Precioso-

Muita Mul‘a Necessario

Fonte: Elaborado pelos autores com os dados da pesquisa
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Avaliagio de Servico: Formacio de Brigadas de Incéndio em Orgiios e Entidades Puiblicas

No ambito da pesquisa de avalia¢do da satisfagdo dos participantes do CFBI do CBMCE
foi fornecida a oportunidade ao cidaddo de sugerir melhorias ou realizar comentérios sobre o
treinamento que participou, visando o aperfeicoamento e a consequente melhoria do servigo
prestado pelo Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara. Destaca-se que foram relatadas
um quantitativo de trinta e nove mensagens pelos cinquenta e sete participantes da pesquisa
(taxa de retorno de 68,42%), as quais foram organizadas em cinco categorias, apresentadas

abaixo.

Figura 8: Categorias de classificacdo das mensagens fornecidas pelos participantes do CFBI - 2023
14

33%

31%

@

18%
15%

(2]

=

(V]

3%

Sugestoes Elogios Criticas Depoimentos Agradecimentos
Fonte: Elaborado pelos autores com os dados da pesquisa

Salienta-se que em uma pesquisa de satisfagdo todas as sugestdes, elogios, criticas e
demais comentarios realizados, devem ser avaliadas individualmente pelo ofertante do servigo,
visando o aprimoramento do mesmo a partir do feedback de seus usuérios, por isso, todas as

mensagens recebidas, divididas por categoria, estdo no Anexo B

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

Foi perguntado aos participantes do curso se eles indicariam a participa¢do no CFBI para
um parente, amigo ou conhecido. O objetivo foi calcular o indice NPS (Net Promoter Score),
que almeja medir a fidelidade e nivel de indicagdo dos usuarios com determinado servigo. O
método ¢ um dos indicadores mais utilizados nas pesquisas avaliagdo dos servigos no mercado

brasileiro.
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Avaliagéo de Servi¢o: Formacgdo de Brigadas de Incéndio em érgﬁos e Entidades Publicas

O NPS ¢ formado a partir de uma tnica questdo, a recomenda¢do dos usudrios sobre
determinado produto/servigo/ marca, € que os classifica a partir deste resultado como clientes

promotores, neutros ou detratores (COUTO, 2015):

e Promotores: sdo aqueles que estdo plenamente satisfeitos com o servigo, também sao
aqueles que mais indicariam o servigo para alguém. Por consequéncia, as notas que
esses usuarios dardo sdo 9 e 10;

e Passivos: esse € o grupo de pessoas que ndo estd completamente satisfeita com o servigo,
mas que ndo chega a fazer propaganda negativa. As respostas desse grupo sdo nota 7 e
8;

e Detratores: sdo os usudrios que estdo completamente insatisfeitos e que ndo

recomendariam de jeito nenhum o servigo. Suas respostas variam de 0 a 6.

Para interpretacgdo utiliza-se o seguinte padrao de comparagdo: zona de exceléncia: (NPS
entre 75% e 100%); zona de qualidade (NPS entre 50% e 74%); zona de aperfeicoamento (NPS
entre 0% e 49%); e zona critica (NPS entre -100 a -1). Constatou-se um indice de 94,73%, ou
seja, o servigo foi muito bem avaliado quando analisado pelo NPS, tendo ficado classificado na

Zona de exceléncia.

Figura 9: Representacao grafica do resultado obtido do CFBI do CBMCE - 2023.

Zona de
qualidade
50a74

Zona critica

-100a-1
Zona de
exceléncia
75 a 100

Fonte: Elaborado pelos autores com dados da Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).
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7 Nivel de interesse e sugestoes dos participantes do CFBI para
outras capacitacoes pelo CBMCE

No final da pesquisa, perguntamos aos participantes se eles teriam interesse em participar
de outras capacitagdes promovidas pelo CBMCE. Aa taxa de retorno a essa pergunta foi de
66,66% (trinta e oito mensagens pelos cinquenta e sete participantes da pesquisa). Os resultados

sdo apresentados a seguir.

Tabela 1: Interesse em participacdo em outros cursos oferecidos pelo CBMCE — 2023
SEFIN/FOR HGeF Hosp. Mulher ‘ TRE -2 TRE -3
n % n g

n n % ‘ %o n
Sim 9 64 3 60 7 64| 10 71 7 541 36 64
Nio 1 7 0 0 0 1 71 0 0 2 3
Nao respondeu 4 29 21 40 4 36| 3 21 6 43 19 33
5100 11100 14100 13100 38

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

Oferecemos a oportunidade para os participantes informassem que capacitagdo tinham
interesse. Dos trinta e oito participantes que responderam que gostariam de realizar outros
cursos promovidos pelo CBMCE, apenas vinte cinco informaram a modalidade de curso de

interesse. As respostas foram tabuladas e sdo apresentadas a seguir (Tabela 2).

Tabela 2: Cursos de interesse dos participantes do CFBI - 2023

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

Total 25 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).
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8 Conclusoes

Com base nos dados apresentados, podemos concluir que a avaliagdo dos participantes
em relacdo ao curso de capacitacdo foi muito positiva. Primeiramente, ao analisar o perfil dos
participantes, observamos uma diversidade em termos de género, idade, cor/raga/etnia e nivel

de escolaridade, o que demonstra uma representatividade variada no grupo.

Quando se trata da satisfacdo em relacdo aos instrutores de atendimento pré-hospitalar
(APH) e prevencdo e combate a incéndios (PCI), os resultados sdo impressionantes. A grande
maioria dos participantes classificou esses instrutores como excelentes ou 6timos em relagao
ao dominio do contetido, a forma de transmitir o conteudo e a interagdo com os alunos. Isso

reflete a alta qualidade do ensino oferecido pelo curso.

Além disso, a metodologia utilizada para apresentar o conteudo da capacitagao recebeu
uma taxa de satisfacdo muito elevada, indicando que os participantes estavam contentes com a
forma como o conhecimento foi transmitido. Quando se trata do treinamento pratico e do local
de realizagdo das aulas praticas, a maioria dos participantes também demonstrou satisfacdo,

com uma minoria relatando insatisfacao em relacao a infraestrutura do local.

No entanto, ¢ importante notar que embora a taxa de satisfagdo ainda seja bastante alta
nesses aspectos foram obtidas os menores indices de satisfagdo e surgiram indices de
insatisfacdo, o que deve levar aos responsaveis pelo CFBI e os gestores do local do campo de

treinamento, uma atencgao especial a esse item.

E relevante observar que a pesquisa de satisfagdo também abordou as opinides dos
participantes em relacdo ao curso CFBI. A andlise das respostas revela uma variedade de
feedbacks por parte dos participantes, com diferentes propostas relatadas. Essas propostas

foram categorizadas da seguinte forma:

e Sugestoes (33%): Um ter¢o dos participantes compartilhou sugestdes valiosas para
aprimorar o curso, indicando um comprometimento com o aperfeicoamento continuo.

e Elogios (31%): Quase um tergo dos participantes expressou elogios positivos em relagao
ao curso, destacando aspectos que consideraram excelentes.

e C(iriticas (18%): Cerca de 18% das respostas contém criticas, especialmente em relacao
as instalagdes fisicas das aulas praticas. Essas criticas podem servir como oportunidades
de melhorias futuras.

e Depoimentos (15%): Uma parcela significativa dos participantes forneceu depoimentos

pessoais sobre sua experiéncia no curso.

e Agradecimentos (3%): Uma minoria expressou agradecimentos diretos pelo curso.
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E importante ressaltar que em uma pesquisa de satisfagdo, todas as sugestdes, elogios,
criticas e demais comentarios devem ser considerados com seriedade pelo prestador de servigos,
visando aprimorar a qualidade e atender as necessidades dos usudrios. Além disso, a avaliacdo
do Net Promoter Score (NPS) revelou um indice notavel de 94,73%, classificando o servigo na
"Zona de Exceléncia". Isso significa que a maioria dos participantes do curso esta altamente
satisfeita e pronta para recomendar o curso a parentes, amigos ou conhecidos. Esse resultado ¢

um indicativo s6lido da qualidade do curso e da satisfacdo dos participantes.

Por fim, a pesquisa também abordou o interesse dos participantes em realizar outros
cursos promovidos pelo CBMCE. Entre aqueles que expressaram interesse, varias modalidades
de cursos foram mencionadas, com destaque para Primeiros Socorros, Brigadista/Combate a
Incéndios e Prevengdo de Afogamentos/Guarda Vidas como as op¢des mais populares. Isso
sugere um potencial interesse continuo por parte dos participantes em expandir seus

conhecimentos e habilidades em areas relacionadas a seguranca e prevengao.

Em resumo, os resultados sugerem que o curso de capacitacdo recebeu uma avaliagdo
altamente positiva por parte dos participantes, com énfase na qualidade dos instrutores, na
metodologia de ensino e no treinamento pratico. Esses dados refletem a eficacia do curso em

atender as expectativas dos participantes e fornece um ambiente de aprendizado satisfatorio e

eficaz.




Avaliagio de Servico: Formacio de Brigadas de Incéndio em Orgiios e Entidades Piiblicas

1. INTRODUCAO

A realizacdo de avaliacdo continua de servigos publicos ¢ uma exigéncia da Lei n°.
13.460, de 26 de junho de 2017 (BRASIL, 2017), que trata sobre a participacao, protecao e
defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica. A realizagdo
dessa avaliagdo deve ser feita por cada o6rgao/entidade, contemplando os seguintes aspectos:
satisfagdo do usuario; qualidade do atendimento; cumprimento dos compromissos e prazos;
quantidade de manifestagdes de usuarios; e medidas adotadas para a melhoria e

aperfeigoamento do servigo.

A investigacdo da satisfacdo dos usudrios tornou-se um fator imprescindivel para que
empresas ¢ entidades publicas verifiquem se estdo atingindo seus objetivos. Uma gestao que
busque qualidade tende a obter uma maior satisfacdo dos seus clientes e essa estratégia pode

ser adotada também nos servigos publicos.

E evidente que o desafio de prestar um servigo de qualidade, eficiente, eficaz e efetivo
deve fazer parte de todas as instituigdes, sejam publicas ou privadas. Nesse contexto, investigar
a satisfagdo dos usuarios ¢ um elemento decisivo na melhoria da qualidade dos servigos
prestados. As gestdes devem assumir um papel muito importante: Gerenciar de forma a atender
as legislagdes e colocar em pratica novas ideias estratégicas e gerenciais, oferecendo a
sociedade um servigo publico mais adequado as necessidades e expectativas dos cidadaos,

focando suas agdes naqueles que usufruem dos servigos publicos

Dentro desse contexto, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard (CGE), no
intuito de implantar rotinas de avaliacao continua dos servigos publicos e de contribuir com a
melhoria da prestacdo dos servicos ofertados, incentiva as ouvidorias setoriais a realizar as
avaliagOes dos servigos publicos ofertados pelos seus respectivos 6rgaos. A Ouvidoria setorial
do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Cear, ja tendo realizado uma avaliagdo em 20211
(Lives para a terceira idade / Centro de Treinamento e Desenvolvimento Humano - CTDH e
outra em 20222 (Emissdo do Certificado de Conformidade do Corpo de Bombeiros Militar do
Estado do Cear4d / Comando de Engenharia e Prevenc¢ao de Incéndio — CEPI), realizou em 2023
o servico de Formagdo de Brigadas contra Incéndio em Orgéos e Entidades Ptblicas / Centro

de Treinamento e Desenvolvimento Humano — CTDH.

! https://www.bombeiros.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/27/2021/08/RELATORIO-DA-PESQUISA-DE-
AVALIACAO-DE-SATISFACAO-LIVES-CTDH-ASSCOM-REVISADA-25-JUL.pdf

2 https://www.bombeiros.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/27/2022/10/Relatorio-CBMCE-VERSAO-FINAL-
1.pdf
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Vale ressaltar que a avaliagdo deve ser periddica, sendo indicativo para que a gestdo atue
na melhoria do processo para execugdo do servigo. A seguir sdo apresentadas as cinco etapas

de desenvolvimento deste trabalho

Figura 10: Etapas do desenvolvimento do trabalho

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

Planejamento e Gestado Interna para definir qual servigo seria
avaliado em 2023

1

4

Etapa 3: Definicao do plano amostral
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

Etapa 5: Resultado da pesquisa de satisfacao

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

Fonte: Elaborado pelo pesquisador
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2. SELECAO DO SERVICO AVALIADO

Nesta etapa, de escolha do servigo que seria avaliado, a equipe da Ouvidoria e Diretor do
Diretoria de Planejamento e Gestao Interna (DPGI) definiram que o servigo de competéncia do
6rgdo que passaria pela avaliagdo seria a Formacio de Brigadas contra Incéndio em Orgios e

Entidades Publicas ofertado pelo Centro de Treinamento e Desenvolvimento Humano (CTDH)

A Lei estadual n° 13.556, de 29.12.04 (CEARA, 2004) dispde sobre a seguranca contra
incéndios e objetiva a protecao da vida dos ocupantes das edificacdes e areas de risco, em caso
de incéndio e panico; dificultar a propagagdo do incéndio, reduzindo danos ao meio ambiente
e ao patrimonio; proporcionar meios de controle e extingdo do incéndio; e possibilitar condi¢des
de acesso para as viaturas e guarni¢des do Corpo de Bombeiros. Em seu artigo 3°. Define as
medidas obrigatorias de seguranga e prote¢ao contra incéndio e panico nas edificagdes e areas
de risco do Estado e dentre as essas medidas de seguranca e prote¢cdo contra incéndio e panico

estabelece a existéncia de brigadas contra incéndio.

O servigo de Formagio de Brigadas contra Incéndio em Orgios e Entidades Publicas é
ofertado pelo CBMCE como forma de promover a seguranga contra incéndio € panico nas
instituicdes publicas em geral, sejam da esfera federal, estadual ou municipal, atendendo

também autarquias e empresas estatais.

O pedido do servigo € realizado através do envio de oficio ao Comando Geral do CBMCE
e realizado pelo CTDH, setor da Célula de Formacao de Pessoas (CGP) da institui¢do. O curso
tem uma duracao de 20 horas aulas, divididas entre teorias e praticas. Nao ha a exigéncia de
nenhum pagamento ao CBMCE. O solicitante apenas deve disponibilizar o local de treinamento

€ 0S recursos necessarios para a realizagdo das praticas.

3. CONSTRUCAO DA AVALIACAO

Apbs a escolha pela avaliagdo do servigo de Formagao de Brigadas contra Incéndio em
Orgios e Entidades Piiblicas, os técnicos da ouvidoria setorial do CBMCE, em conjunto com
os responsaveis pela execugao do servigo, realizaram a construgdo dos questionarios que seriam
aplicados aos usuarios do servigo publico em questdo. A ferramenta utilizada para coleta de
dados foi um questionario on-line com 20 (vinte) perguntas, com questdes de multipla escolha

e 3 (trés) com questdes subjetivas.
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4. QUESTIONARIO APLICADO

As questdes foram elaboradas na busca de se identificar o perfil do usuério, relacionado ao
aspecto social, educacional e profissional, bem como sua percepcao sobre o servigo avaliado.
A seguir, apresentamos a pagina inicial do questionario. O Anexo A apresenta todas as perguntas

feitas aos pesquisados.

Figura 11: Pagina inicial do questionario aplicado aos participantes do CFBI - 2023

Avaliacao do nivel de satisfagdo dos
usuarios do Curso de Formacgao de
Brigadas contra Incéndio -
CTDH/CBMCE

Avalie o evento que vocé participou - Parte I: Perfil

De qual instituicdo/érgdo vocé é? *

Sua resposta

Qual seu Género? *

[] Homem Cis
] Mulher Cis

[] Prefiro ndo informar

[J outro:

Qual a sua Raga/Cor/Etnia *

(] Branco(a)
(] Pardo (a)
] Preto(a)
[] Amarelo (a)
[J Indigena

Qual a sua faixa etaria? *

(O 18a24anos
O 25a 34 anos
O 35a44 anos
O 45 a 54 anos
O 55 a 64 anos
O Mais de 65 anos

O Prefiro ndo informar

Fonte: Elaborado pelo pesquisador e colaborador
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5. DEFINICAO DO PLANO AMOSTRAL

5.1 Publico-Alvo

A populagdo alvo da pesquisa de satisfacao referente ao servigo de Formagao de Brigadas
contra Incéndio em Orgdos e Entidades Publicas do CBMCE foi composta pelos usuarios do
servico nos anos de 2023. Ressalta-se que a populacdo foi todos os participantes dos cursos
realizados durante o periodo da pesquisa, sendo que foram realizados seis cursos. Dessa forma,
a populacao ficou definida como sendo 109 pessoas, de acordo com o 6rgao/entidade solicitante

e o total de inscritos relacionados abaixo.

Tabela 3: Cursos realizados no periodo da pesquisa - 2023

Periodo de realizagio Qi::cli-ti.to(:e

Secretaria de finangas da Prefeitura Municipal de Fortaleza 08 a 18 de maio 20
Hospital Geral do Exército 15 a 23 de maio 14
Hospital da Mulher 22 a 26 de maio 16
Conselho Regional de Enfermagem 29 de maio a 02 de junho 17
Tribunal Regional Eleitoral — Turma II 10 a 14 de julho 19
Tribunal Regional Eleitoral — Turma III 17 a 21 de julho 23

Total 109

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

5.2 Aspectos metodologicos gerais

Para a realizacdo da pesquisa de satisfacdo dos usuarios do servico de Formacgdo de
Brigadas contra Incéndio em Orgios e Entidades Publicas do CBMCE, utilizou-se o método
survey. De acordo com Mineiro (2020), quando o objetivo de uma pesquisa ¢ conhecer a opiniao
das pessoas sobre determinado problema, ¢ a forma metodologica mais adequada, pois obtém

respostas diretamente dos pesquisados.

Para Fowler Junior (2011), esse tipo de pesquisa ¢ uma investigacao cuja finalidade é
fornecer descricdes estatisticas de pessoas por meio de perguntas, normalmente aplicadas em
uma amostra. O termo da lingua inglesa ndo possui uma traducdo para a lingua portuguesa e
muitas vezes ¢ definido como “Levantamento” por sua conceituacdo de ser o grupo de acdes
para se conhecer as caracteristicas de um fendmeno de massa, mas, talvez, por ndo abranger

todo seu significado é que se mantenha e expressao inglesa.

Para a obtengao das informacgodes sobre o problema da pesquisa, principalmente sobre o

perfil, agdes ou percep¢des da populagdo-alvo, utiliza-se algum instrumento de pesquisa,
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normalmente um questionario (FREITAS et al., 2000), com isso, ¢ possivel obter e produzir

descrigdes quantitativas de uma populagao (FINK, 1995).

Desse modo, o principal instrumento para operacionalizagdo da pesquisa foi um
questionario estruturado, composto por questdes abertas e fechadas. Destaca-se que o
questionario utilizado nessa pesquisa foi elaborado conjuntamente por técnicos da Ouvidoria

setorial e membros do CTDH.

As questdes fechadas, com alternativas fixas, compdem a maior parte do questiondrio e
estdo relacionadas com a necessidade de padronizag@o do processo de coleta de dados. Questdes
abertas constituem minoria e destinam-se a responder aqueles questionamentos que demandam
opinides mais aprofundadas dos entrevistados e/ou cujas possibilidades de respostas ndo podem

ser previstas.

As pesquisas quantitativas empregam métodos organizados através de ferramentas
formais para realizar a coleta de dados, geralmente se iniciam com algumas ideias pré-
estabelecidas envolvendo os conceitos analisados. Outra caracteristica € a objetividade, tanto
na coleta, quanto na analise dos dados, sendo que os dados numéricos siao analisados através de

procedimentos estatisticos (GERHARDT, SILVEIRA, 2009).

5.3 Analise dos dados

A base de dados, ap6s a realizacdo da pesquisa, foi inserida em uma planilha de formato
Excel. As respostas foram convertidas em dados que foram analisados estatisticamente pelo
programa, sendo posteriormente transformados em graficos e tabelas, o que auxilia a analise
dos dados. Salienta-se que o método survey permite a realizacao de pesquisas censitarias ou
amostrais. Estas Ultimas sdo utilizadas na maioria dos casos por serem mais exequiveis frente

as restricdes temporais € orcamentarias.

Apesar das pesquisas amostrais ndo abordarem todo o universo de pessoas, podem
garantir alto grau de fidedignidade dos dados, desde que o desenho amostral seja feito de forma
a garantir a confiabilidade estatistica dos dados. Neste contexto, explana-se a seguir sobre o
plano amostral da pesquisa de satisfacdo referente ao servico de Formacdo de Brigadas de

Incéndio em Orgios e Entidades Ptiblicas do CBMCE
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5.4 Amostra

Considerando a populagdo pesquisada, definida como sendo 109 sujeitos, constituida
pelos participantes (concludentes) do servico avaliado, o curso referido. A amostra desse estudo
foi de 57 (cinquenta e sete pessoas), ou seja, aqueles que efetivamente aceitaram participar da
pesquisa. Utilizou-se de ama amostra aleatdria simples, ou seja, quando qualquer membro da
populacado alvo tem a mesma probabilidade de ser incluido na amostra. Como todos receberam

o link, logo essa probabilidade foi igual para todos.

Constituiram critérios de inclusdo dos participantes do estudo: ter finalizado o curso de
Formagdo de Brigadas de Incéndio em Orgdos e Entidades Ptblicas do CBMCE. Foram

excluidos do estudo os alunos que nao aceitaram responder ao questionario.

5.5 Instrumento de coleta de dados

A ferramenta utilizada para coleta de dados foi um questionario (Anexo A) com 23
perguntas (sendo 3 abertas e 20 fechadas). As questdes foram estruturadas com bases nos
objetivos propostos para o estudo, considerando a possibilidade de obten¢do de respostas as

questdes elaboradas.

O questiondrio foi pensado para ser respondido de modo On-Line, o modo escolhido para
a aplicagdo dele foi um formulério criado através do Software Aplicativo Google Docs, uma
tecnologia da Google disponivel na web, incluso no Google Drive (https://drive.google.com/),
servico de armazenamento e sincroniza¢do de arquivos. O Google Docs ¢ um programa
totalmente gratuito, para acessar a ferramenta e elaborar documentos do Pacote Office (Editor
de texto, apresentacdes em Power Point, planilhas, tabelas e formularios eletronicos), requer-se

apenas uma conta de e-mail cadastrada no Google.

No presente estudo, os instrutores do curso informavam aos participantes no tltimo dia
de aula que haveria uma pesquisa para avaliar o curso e¢ informavam o link para acesso e
comunicavam que o formuldrio ficaria disponivel por trés dias para que pudessem respondé-lo,

e que apos esse periodo ndo seria possivel acessa-lo.

O programa permite que os documentos sejam publicados em rede. Em nossa pesquisa,
como instrumento para a postagem do questionario online foi utilizada a aba para a criagao de
formulario. Apés acessar o Link enviado®, pelo aplicativo de mensagens WhatsApp, o aluno era

convidado a participar da pesquisa e preencher ao questionario.

% O questionario ficou disponivel para acesso no endereco eletrdnico: https://forms.gle/GCRMY cGiVUPTsvQ47.
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Figura 12: Mensagem enviada ao publico-alvo da pesquisa, com link para acesso ao questionario

Avaliagao do nivel de satisfagdo dos usudrios do Curso de Formagio de
Brigadas contra Incéndio - CTDH/CBMCE

Queremos ouvir vocé sobre a qualidade do curse que vocé participou -
Responda ao questionario on-line e colabore com a melhoria de nossos
servigos

https://forms.gle/GCRMYcGIVUPTswQ47 11:00 &

Fonte: Arquivos da pesquisa
Consideramos essa metodologia eficiente, pois coloca as questdes de modo pratico,

excluindo os métodos convencionais de questionarios realizados e respondidos pessoalmente

e/ou por telefone evitando o viés do entrevistador.

Figura 13: Péagina inicial do formulario da pesquisa apds o participante clicar no link disponibilizado

Avaliacao do nivel de satisfacao dos
usuarios do Curso de Formacao de
Brigadas contra Incéndio -
CTDH/CBMCE

Avalie o evento que vocé participou - Parte I: Perfil

CTDH - Brigada de Incéndio

Fonte: Arquivos da pesquisa

As respostas vdo automaticamente para o “Google Docs” da conta cadastrada. As
respostas se convertem em dados que sdo computados automaticamente pelo programa que cria

graficos e tabelas com essas estatisticas, o que auxilia a andlise dos dados e facilita o

recebimento e processamento das informagoes.
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5.6 Operacionalizacio da pesquisa

O prazo fornecido para preenchimento e retorno dos questionarios foi padronizado em 3
(trés) dias em todos os cursos, sempre ao final da ultima atividade. Depois de encerrado o prazo
de coleta de dados da pesquisa, obtivemos a resposta de 57 dos 109 participantes, o que resulta
em uma taxa de retorno de 52,30%. Podemos considerar a amostra resultante dessa pesquisa

satisfatdria, principalmente quando analisarmos a perda existente nesse tipo de pesquisa.

Vieira et al (2010) afirmam que uma das principais desvantagens das pesquisas nao
presenciais ou por telefone seria “a baixa taxa de resposta aos questiondrios”. Os autores
exemplificam com uma pesquisa realizada com os alunos do curso de Administragao da
Universidade Federal de Santa Maria, em que de uma amostra de 218 questionarios enviados

obteve-se no final da coleta 55 questionarios respondidos, ou seja, um retorno de 25,23%.

Chung (2023) descreve que existem variados métodos para se determinar se uma taxa de
resposta de pesquisa seria adequada. Esses indices de resposta sdo geralmente qualificados por

um canal de distribuicdo ou tipo de pesquisa especificos, como por exemplo:

e 33% como taxa média de resposta para todos os canais de pesquisa, incluindo

pessoalmente e digital

e >20% sendo uma boa taxa de resposta para pesquisas

Para a autora os fatores que irdo influenciar a taxa incluem o quanto seu publico-alvo esta
envolvido com a sua instituicéo, e se a pesquisa esta sendo oferecida de maneira facil para eles.
No entanto, uma boa taxa de resposta a uma pesquisa varia entre 5% e 30%. Uma excelente
taxa de resposta seria a partir de 50%. Abaixo apresentamos a taxa de retorno classificada de

acordo com cada curso realizado.

Tabela 4: Taxa de retorno dos questionarios, classificada por curso realizado - 2023
Questionario Taxa de

Participantes

respondidos Retorno
Secretaria de finangas 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 57 52,30%

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).
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6. RESULTADOS E DISCUSSAO

As pesquisas de satisfagdo de usudrios sdo, na atualidade, as ferramentas utilizadas
estrategicamente para promover a participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuério dos
servigos publicos (ESPERIDIAO, VIERA-DA-SILVA, 2018). Rossi e Slongo (1998) citam a
importancia de se avaliar a satisfagdo dos clientes/usudrios a partir de pesquisas de opinido,
almejando, sobretudo, por melhoria da oferta dos servigos prestados, sejam eles publicos ou

privados.

Esta secdo esta assim organizada: Perfil do participante; avaliacdo preliminar; avaliagdo
da disciplina de APH; avaliacdo da disciplina de PCI; avaliagdo das aulas praticas; avaliagdo
geral do CFBI; avaliagdo do CFBI pelo método Net Promoter Score (NPS); avaliacao do nivel
de interesse e sugestdes dos participantes do CFBI para outras capacitacdes pelo CBMCE; e

Conclusoes.

6.1 Perfil do participante do curso
Com relagdo ao género dos participantes verificou-se que 58% sao homens cis enquanto
42% se identificaram como mulheres cis (Tabela 5). J4 com relagdo a cor/raga/etnia, destaca-se

que 74% se declararam pardos(as), 23% brancos(a), apenas 4% pretos(as) (Tabela 6).

Tabela 5: Género dos participantes do CFBI - 2023

SEFIN/FOR HGeF Hosp. Mulher TRE - 2 TRE - 3
Opcio
n
Mulher Cis 8| 57,14 0 0 6 54,54 6| 42,86 4] 30,76 24 42
Homem Cis 6| 42,86 5 100 5 45,46 8| 57,14 9 69,24 33 58
Total 14 100 5 100 11 100 100 13 100 57 ‘ 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

Tabela 6: Raca/cor/etnia dos participantes do CFBI - 2023

SEFINFOR  HGeF hosP- - TRE-2  TRE-3

n Y% Y% n Y% n % n %
Branco (a) 4| 2857) 1| 2000 3| 2727| 2| 1430 3| 23,08 13| 23
Pardo (a) 9| 6428 4| 80,00 8| 72,73| 11| 7855| 10| 7692| 42| 74
Preto (a) 1 715] o0 0| 0 o 1| 715| o] o 2 4
Amarelo (a) 0 0 0 0 0 0| O 0 0 0 0 0
Indigena 0 0] 0 0] 0 0| 0 o ol o o 0
Total 14 100 5 100 11 100 14 100 13 100 57 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).
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Em relagdo a idade dos participantes os resultados, observou-se com maior frequéncia a
faixa etdria entre 35 e 44 anos, com um percentual de 35%, seguida da faixa de idade entre 25
e 34 anos (26%) (Tabela 7). Quanto a escolaridade, verificou-se que 37% dos participantes
possuem o ensino médio completo, sendo que 18% possuem o ensino superior completo e 16%

sdo pos-graduados (Tabela 8).

Tabela 7: Faixa etaria dos participantes do CFBI - 2023
SEFIN/FOR HGeF Hosp. Mulher ‘ TRE - 2 TRE - 3

n
18 a 24 anos 1 7,14 2 40 0 0] 2| 14,29 1| 7,70 6 11
25 a 34 anos 2| 14,28 3 60 1 9,09, 6| 42,85 31 23,07 15 26
35 a 44 anos 8| 57,16 0 0 5| 4545 4| 28,57 31 23,07 20 35
45 a 54 anos 2| 14,28 0 0 4| 36,37 2| 14,29 5| 38,46 13 23
55 a 64 anos 1 7,14 0 0 1 9,09, 0 0 1| 7,70
Mais de 65 0 0 0 0 0 0| O 0] O 0
Prefiro ndo informar 0 0 0 0 0 0| O 0 0 0
4 5 100 11

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

Tabela 8: Escolaridade dos participantes do CFBI - 2023
SEFIN/FOR HGeF Hosp. Mulher TRE -2 TRE - 3

n n n

Fund. incompleto 0 0 0 0 0 0 1 7,15 21 15,38
Fund. completo 0 0 0 0 0 0 21 14,30 21 15,38
Médio incompleto 0 0 0 0 1 9,09 1 7,15 0 0
Médio completo 3] 21,45 3| 60,00 2| 18,18 8| 57,10 51 38,46 21 37
Superior incompleto 1 7,15 1| 20,00 21 18,18 2| 14,30 1 7,69 7 12
Superior completo 4| 28,60 1| 20,00 4| 36,36 0 0 1 7,69 10 18
Esp. incompleta 1 7,15 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2
Especialista 51 35,65 0 0 2| 18,18 0 0 2| 15,38 9 16
Mestrado/Doutorado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Prefiro ndo informar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 4 0 3 7

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

Por intermédio da andlise do perfil do aluno, os responsdveis pelo planejamento e
execucdao do CFBI poderao tracar estratégias para melhor dinamizar as interagdes e propiciar
ao aluno a vivéncia na pratica dos conteudos estudados. Ao reconhecer as diferencas individuais
e a diversidade dos participantes melhor sera para os instrutores adaptar o processo de ensino e

aprendizagem e proporcionar uma experiencia melhor para cada participante.
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6.2 Avaliacdo preliminar do curso de formaciao de brigadas de
incéndio (CFBI)

Uma das preocupacdes da Administragao publica é o combate a corrupcao, devendo agir
de forma a identificar e punir possiveis desvios de conduta de seus funcionarios. O Bombeiro
Militar no cumprimento de qualquer um de suas fun¢des tem uma importante fungdo na quebra
desse paradigma, de que o servidor publico sempre busca vantagens pessoais no uso de seu
cargo ou fun¢ao sob a sua responsabilidade e que ira solicitar para si ou para outrem, vantagem
indevida em razdo do cargo que ocupa, usando a autoridade de sua fungdo para isso.

Logo na primeira pergunta, solicitou-se que o participante respondesse se haveria sido
realizado algum tipo de pagamento aos militares envolvidos no curso. Os resultados mostram

que nao houve nenhum registro desse tipo de conduta (Tabela 9).

Tabela 9: Respostas sobre se houve cobrancga indevida para participacdo no CFBI - 2023
SEFIN/FOR HGeF Hosp. Mulher TRE - 2

Opcao

Total 14 100 5 100 11 100 14 100 13 100 57 ‘ 100
Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.3 Avaliacao dos instrutores

Nesta se¢do foram avaliados aspectos relacionados a satisfacdo dos participantes quanto
a disciplina de atendimento pré-hospitalar. Um dos indicadores praticos de avaliagdo da
eficiéncia de uma gestdo publica é o grau de satisfacdo demonstrado pelos cidaddos em relagdo

a prestagao dos servigos publicos recebidos. Muitas vezes, esse indice ¢ feito de forma empirica.

A avaliagdo de desempenho de professores ¢ uma pratica fundamental no campo da
educagdo, desempenhando um papel crucial na garantia da qualidade do ensino e no
desenvolvimento continuo dos educadores. Ao avaliar professores, ¢ importante considerar
varios aspectos-chave que contribuem para uma experiéncia educacional enriquecedora e eficaz

(JARDILINO, SAMPAIO, OLIVERI, 2021).

Estabelecemos cinco niveis de satisfacdo: péssimo; regular; bom; 6timo; e excelente.
Considerando os dois primeiros niveis somados, como sendo o nivel de insatisfacdo,
desconsidera-se as respostas de “bom” e a soma dos dois ultimos niveis mostram o grau de
satisfacdo. Este indicador informa o quanto a expectativa criada pelos usuarios foi totalmente

atendida e os resultados sdo apresentados a seguir.
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6.3.1 Avaliacdo dos instrutores de atendimento pré-hospitalar

6.3.1.1 Avaliacdo do dominio de contetido
Perguntou-se aos alunos: Como vocé avalia os instrutores de atendimento pré-hospitalar

quanto ao dominio do contetido? Obtivemos como respostas que 86% consideraram excelente
e 12% otimo, dessa forma, o grau de satisfacdo quanto ao esse quesito foi de 98% de satisfacao.

Nao houve registro de participantes insatisfeitos com relagao a esse quesito.

Tabela 10: Nivel de satisfacdo quanto ao dominio do contetido pelos instrutores de APH- 2023
SEFIN/FOR HGeF Hosp. Mulher ‘ TRE -2 TRE -3

n n % ‘ n % n n
Péssimo 0 0 0 0 0 0 0 0
Regular 0 0 0 0 0 0 0 0
Bom 0 0 0 0 1 71 0 1
Otimo 2 14 0 0 3 271 0 0| 2 15 7 12
Excelente 12 86 5| 100 8 73| 13 93| 11 85 49 86
Total 14 100 5 100 11 100 14 100 13 100 57 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.3.1.2  Avaliagdo quanto a clareza na apresentagdo dos conteudos
Nesse quesito, obteve-se 82% consideram que os professores de APH foram excelentes

na forma de transmitir com o conteudo ¢ 14% consideram como 6timo, obteve-se assim um
nivel de satisfagdo de 96%. Nao houve registro de participantes insatisfeitos com relagdo a esse

quesito.

Tabela 11: Nivel de satisfagdo quanto & clareza dos instrutores de APH na apresenta¢do do conteddo —

2023
SEFIN/FOR HGeF ‘ Hosp. Mulher  TRE -2 TRE - 3
n % ‘ n
Péssimo 0 0 0 0 0 o 0 o] o0 0 0 0
Regular 0 0 0 0 0 o 0 o] 0 0 0 0
Bom 0 0 0 0 1 9| 1 71 0 0 2 4
Otimo 3 21 0 0 2 18 1 70 2 15 8 14
Excelente 11 79 5| 100 8 73| 12 86| 11 85| 47 82

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).
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6.3.1.3  Avaliagdo quanto a intera¢do com os participantes
Questionamos os participantes, como estes, avaliavam os professores/instrutores quanto

a interagdo com os participantes. Nesse quesito, o nivel de satisfacdo foi de 98% (84% excelente

e 14% 6timo), sendo que ndo houve registro de insatisfagdo (Tabela 12)

Tabela 12: Nivel de satisfagdo quanto a interagéo dos instrutores de APH com os participantes — 2023
SEFIN/FOR HGeF Hosp. Mulher ‘ TRE - 2 TRE - 3

n n % ‘ n % n
Péssimo 0 0 0 0 0 0 0
Regular 0 0 0 0 0 0 0
Bom 0 0 0 1 0 0 1
Otimo 2 14 0 0 2 18| 2 14| 2 15 8 14
Excelente 12 86 51 100 8 73] 12 86| 11 85 48 84

Total 14 100 5 100 11 100 14 100 13 100 57 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.3.1.4  Avaliagdao da metodologia utilizada
Para finalizar a avaliacdo/percepcdo dos participantes com relagdo aos facilitadores da

disciplina de APH, foi solicitado que os respondentes informassem sua avaliagdo com relagao
a metodologia utilizada. O resultado (Tabela 13) mostra 99% de satisfacdo quanto ao método

utilizado para apresentar o conteudo da capacitacao.

Tabela 13: Nivel de satisfagdo quanto & metodologia utilizada na disciplina de APH — 2023
SEFIN/FOR HGeF ‘ Hosp. Mulher | TRE -2 TRE - 3

n n % ‘ n
Péssimo 0 0 0 0 0 0 0 0| O 0 0 0
Regular 0 0 0 0 0 0/ 0 0] O 0 0 0
Bom 0 0 0 0 1 91 0 0| O 0 1 2
Otimo 2 14 0 0 3 27| 2 14 3 23 10 18
Excelente 12 86 5] 100 7 64| 12 86| 10 77 46 80

Total 14 100 5 100 ‘ 11 100 14 100 13 100 57 ‘ 100
Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.3.2 Avaliacdo dos instrutores da disciplina de prevencdo e combate a
incéndios
Nesta secao foram avaliados aspectos relacionados a satisfacao dos participantes quanto

a disciplina de prevencdo e combate a incéndios. Estabelecemos cinco niveis de satisfagao:

péssimo; regular; bom; 6timo; e excelente. Considerando os dois primeiros niveis somados,
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como sendo o nivel de insatisfacdo, desconsidera-se as respostas de “bom” e a soma dos dois
ultimos niveis mostram o grau de satisfacdo. Este indicador informa o quanto a expectativa

criada pelos usuarios foi totalmente atendida e os resultados sdo apresentados a seguir.

6.3.2.1 Avaliacdo de dominio do contetido

Perguntou-se aos alunos: Como vocé avalia os instrutores de prevencdo e combate a
incéndios atendimento pré-hospitalar quanto ao dominio do conteudo? Obtivemos como
respostas que 88% consideraram excelente e 11% otimo, dessa forma, o grau de satisfagdo
quanto ao esse quesito foi de 99% de satisfacdo. Nao houve registro de participantes

insatisfeitos com relagdo a esse quesito.

Tabela 14: Nivel de satisfacdo quanto ao dominio do contetido pelos instrutores de PCI - 2023
SEFIN/FOR HGeF ‘ Hosp. Mulher TRE -2 TRE -3

n n % ‘ n % n
Péssimo 0 0 0 0 0 0 o 0 0
Regular 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bom 0 0 0 0 1 0 0| 0 1
Otimo 1 7 0 0 2 18] 1 71 2 14 6 10
Excelente 13 93 5| 100 8 73| 13 93| 11 79| 50 88
5 100 11

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.3.2.2  Avaliagdo quanto a clareza na apresentagdo dos conteuidos

Nesse quesito, obteve-se 88% consideram que os professores de PCI foram excelentes na
forma de transmitir com o contetido e 10% consideram como 6timo, obteve-se assim um nivel
de satisfacdo de 99%. Nao houve registro de participantes insatisfeitos com relacdo a esse

quesito.

Tabela 15: Nivel de satisfacdo quanto a clareza dos instrutores de PCI na apresentacdo do contetido — 2023
SEFIN/FOR HGeF ‘ Hosp. Mulher TRE -2 TRE -3

n n % ‘ n % n n
Péssimo 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Regular 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bom 0 0 0 0 1 0 0| O 1 1
Otimo 1 7 0 0 2 18 1 71 2 15 6 11
Excelente 13 93 5| 100 8 73 13 93| 11 85 50 88
5 100 11 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).
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6.3.2.3  Avaliagdo quanto a intera¢do com os participantes

Questionamos os participantes, como estes, avaliavam os professores/instrutores quanto
a interacdo com os participantes. Nesse quesito, o nivel de satisfacdo foi de 100% (86%

excelente e 14% 6timo), sendo que ndo houve registro de insatisfacdo (Tabela 16).

Tabela 16: Nivel de satisfacdo quanto a interacdo dos instrutores de PCI com os participantes — 2023
SEFIN/FOR HGeF ‘ Hosp. Mulher TRE -2 TRE -3

n n % ‘ n % n n
Péssimo 0 0 0 0 0 0 o o 0
Regular 0 0 0 0 0 0 0 0
Bom 0 0 0 0 0 0 0 0
Otimo 1 7 0 0 3 27 20 14| 2 15 8 14
Excelente 13 93 5| 100 8 73| 12] 86| 11 85| 49 86
5 100 11

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.3.2.4  Avaliagdo quanto a metodologia utilizada

Para finalizar a avaliacdo/percepcdo dos participantes com relagdo aos facilitadores da
disciplina de PCI, foi solicitado que os respondentes informassem sua avaliacdo com relagdo a
metodologia utilizada. O resultado (Tabela 17) mostra 99% de satisfagdo quanto ao método

utilizado para apresentar o contetido da capacitacio.

Tabela 17: Nivel de satisfacdo quanto a metodologia utilizada na disciplina de PCI — 2023
SEFIN/FOR HGeF Hosp. Mulher ‘ TRE -2 TRE -3
n % n y

n n % ‘ %
Péssimo 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Regular 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bom 0 0 0 0 1 0 o o 1
Otimo 0 0 0 0 3 27 1 71 2 15 6 11
Excelente 14| 100 5| 100 7 64| 13| 93| 11 85| 50 88
5

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.4 Avaliacao das aulas praticas do CFBI

As atividades praticas t€ém o potencial de facilitar a compreensdo de conceitos expostos
nas aulas expositivas dialogadas, permitindo aos alunos uma abordagem objetiva de seu entorno
e o desenvolvimento de habilidades para solucionar problemas complexos. Além disso, essas

atividades podem ser empregadas como uma estratégia eficaz para que os professores revisitem
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topicos previamente ensinados, promovendo a constru¢do de uma nova perspectiva sobre um

tema ja abordado em conjunto com os alunos (LEITE, SILVA, PAZ, 2023).

Nesta se¢do foram avaliados aspectos relacionados a satisfacdo dos participantes quanto
as aulas praticas do curso realizado. Estabelecemos cinco niveis de satisfacao: péssimo; regular;
bom; 6timo; e excelente. Considerando os dois primeiros niveis somados, como sendo o nivel
de insatisfacdo, desconsidera-se as respostas de “bom” e a soma dos dois ultimos niveis
mostram o grau de satisfacdo. Este indicador informa o quanto a expectativa criada pelos

usudrios foi totalmente atendida e os resultados sdo apresentados a seguir.

6.4.1 Avaliag¢dao do nivel das aulas praticas

Perguntou-se aos alunos: Como vocé avalia o nivel do treinamento pratico que vocé

participou? Obtivemos as respostas que 79% consideraram excelente e 19% 6timo, dessa forma,

o grau de satisfacdo quanto ao esse quesito foi de 98%.

TRE - 3
n % n
Péssimo 0 0 0 0 0 0 0 0] 0 0 0 0
Regular 0 0 0 0 0 0 0 0 1 8 1 2
Bom 0 0 0 0 0 0 0 0] 0 0 0 0
Otimo 2 14 1 20 3 27 2 14, 3 23 11 19
Excelente 12 86 4 80 8 73 12 86| 9 69| 45 79

Total 14 100 5 100 11 100 14 100 13 100 57 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.4.2 Avaliagdo da estrutura geral do local das atividades praticas

Questionamos os participantes, como estes, avaliavam o local de realizacdo das aulas
praticas. Sa e Werle (2017) relataram a influéncia que infraestrutura do local de aprendizado
pode exercer sobre a qualidade da educagdo, os autores argumentam que prédios e instalagdes
adequados podem, possivelmente, melhorar o desempenho dos alunos. Marri e Racchumi
(2012) também sugerem a associagdo positiva entre infraestrutura escolar e desempenho dos

alunos, alegando que este pode ser um fator relevante.

Nesse quesito, o nivel de satisfacdo foi de 91% (65% excelente e 26% 6timo), sendo que

houve registro de 5% de insatisfagdo (Tabela 19).
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Tabela 19: Avaliacéo geral do local de execucdo das aulas préaticas pelos participantes - 2023
SEFIN/FOR HGeF ‘ Hosp. Mulher TRE - 2 TRE -3

n n ) n
Péssimo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Regular 0 0 1 20 0 0 0 0| 2 15 3 5
Bom 0 0 0 0 1 9 1 71 0 0 2 4
Otimo 6 43 1 20 3 27 1 71 4 30 15 26
Excelente 8 57 3 60 7 64 121 86| 7 55| 37 65
Total 14 100 5 100 ‘ 11 100 14 100 13 100 57 ‘ 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.4.3 Avaliagao do campo de treinamento das aulas praticas

Para finalizar a avaliagdo/percepgao dos participantes com relagdo as aulas praticas foram

solicitadas que os respondentes informassem sua avaliagdo com relacdo ao campo de

treinamento do CFBI. O resultado (Tabela 20) mostra 90% de satisfagao.

TRE -3

n n % n %
Péssimo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ruim 0 0 0 0 0 0 0 o 1 8 1 2
Bom 0 0 1 20 1 9 1 70 2 15 5 8
Otimo 6 43 0 0 3 27 1 71 4 31 14 25
Excelente 8 57 41 80 7 64 12| 86| 6 46| 37 65

4 11

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.5 Avaliacao geral do CFBI

Nesta secao foram avaliados aspectos relacionados a satisfacao geral dos participantes
quanto ao CFBI. Para Almeida e Gois (2020), a satisfacio do usuario ¢ um indicador
fundamental para se determinar a melhoria, ou necessidade de aperfeicoamento da qualidade
dos servigos oferecidos, porquanto torna-se imprescindivel conhecer os niveis e determinantes

da satisfacao dos usuarios visando a exceléncia dos servigos prestados.

Estabelecemos cinco niveis de satisfagdo: péssimo; regular; bom; 6timo; e excelente.
Considerando os dois primeiros niveis somados, como sendo o nivel de insatisfagdo,

desconsidera-se as respostas de “bom” e¢ a soma dos dois ultimos niveis mostram o grau de
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satisfacdo. Este indicador informa o quanto a expectativa criada pelos usuarios foi totalmente

atendida e os resultados sdo apresentados a seguir.

6.5.1 Avaliagdo quanto a aplicabilidade na area de trabalho

Foi solicitado que os respondentes informassem sua avaliagdo com relagdo a
aplicabilidade do CFB em seu trabalho. Obtivemos a informacao que 98% dos participantes

estariam satisfeitos quanto a esse quesito,

Tabela 21: Nivel de satisfacdo quanto a aplicabilidade do CFBI no trabalho pelos participantes - 2023
SEFIN/FOR HGeF ‘ Hosp. Mulher TRE -2 TRE -3

n % 1] % ‘ n % n % n
Péssimo 0 o| o o 0 of o o of o o 0
Regular 0 o| o o 0 of o o of o o 0
Bom 0 o| o o I ol o o ol o 1 2
Otimo 31 2] o] o 2 8] 2| sl 2| 15| 9] 16
Excelente | 79| 5| 100 8| 73| 12| 86| 11| 85| 47| w2
5 100 11 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.5.2 Avaliagao do conteudo geral quanto a carga horaria

Avaliou-se o indice de satisfagdo com a carga horéria do CFBI. O resultado mostrou que
89% se mostraram satisfeitos com a carga horaria e 2% se mostram insatisfeitos, o menor indice
2

alcangado no presente estudo. Na tabela 22, apresentamos os resultados obtidos:

Tabela 22: Nivel de satisfacdo quanto a Carga horéria do CFBI pelos participantes — 2023
SEFIN/FOR HGeF ‘ Hosp. Mulher  TRE -2 TRE - 3

n % n % 0 %
Péssimo 0 0 0 0 0 0 0 0| 0 0 0 0
Regular 0 0 0 0 0 0 1 70 0 0 1 2
Bom 1 7 0 0 0 0 2| 14| 2 15 5 9
Otimo 9 64 0 0 5 45 1 71 5 38| 20 35
Excelente 4 29 50 100 6 550 100 71| 6 46| 31 54
5 1

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).
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De acordo com a NBR 14276/2006, que estabelece requisitos minimos para a
composi¢ao, formacao, implantagao e reciclagem de brigadas de incéndio, a carga horaria
minima para um CFBI sdo estabelecidas em trés niveis: basico (8 horas-aulas); intermediario
(20 horas-aulas); e avancado (34 horas-aulas). Dessa forma o CFBI ministrado pelo

CTDH/CBMCE enquadra-se como de nivel intermedidrio.

6.5.3 Defini¢cdo do CFBI pelos participantes

Definir, conhecer e melhorar a experiéncia do usuario com o prestador de servigo tem
sido o proposito de diversos segmentos. Com as transformagdes nas formas de comunicacao,
principalmente com o uso da internet, que deu voz as pessoas que anteriormente ndo tinham
influéncia sobre o sucesso ou fracasso de um produto ou servigo, € essencial conhecer os seus
usuarios ¢ compreender suas aspiragdes, comportamentos, nesse contexto ¢ primordial a
utilizacdo de ferramentas que auxiliem a mensurar o nivel de satisfagdo de seus usuarios

(LUGONDI, ARIMA, 2018).

Foi perguntado aos entrevistados qual palavra eles utilizariam para descrever o CFBI do
Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Cearé. A partir das respostas fornecidas, foi criada a
nuvem de palavras apresentada a seguir, onde quanto maior o nome da palavra, mais vezes ela

foi citada (Figura 14).

Figura 14: Nuvem de palavra criada a partir da opinido dos participantes da capacitagéo
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Fonte: Elaborado pelos autores com os dados da pesquisa
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6.5.4 Elogios, criticas, sugestdes, depoimentos e agradecimentos dos
participantes

No ambito da pesquisa de avaliagdo da satisfacdo dos participantes do CFBI do CBMCE
foi fornecida a oportunidade ao cidaddo de sugerir melhorias ou realizar comentarios sobre o
treinamento que participou, visando o aperfeicoamento e a consequente melhoria do servigo
prestado pelo Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceard. Destaca-se que foram relatadas
um quantitativo de trinta e nove mensagens pelos cinquenta e sete participantes da pesquisa
(taxa de retorno de 68,42%), as quais foram organizadas em cinco categorias, apresentadas

abaixo.

Figura 15: Categorias de classificacdo das mensagens fornecidas pelos participantes do CFBI - 2023
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Fonte: Elaborado pelos autores com os dados da pesquisa

Verifica-se que 33% das propostas relatadas referem-se a sugestdes de melhoria do curso,
31% sdo referentes a elogios, 18% as criticas, principalmente as instalagdes fisicas das aulas
praticas, 15% de depoimentos e 3% foram agradecimentos. Salienta-se que em uma pesquisa
de satisfacdo todas as sugestoes, elogios, criticas e demais comentarios realizados, devem ser
avaliadas individualmente pelo ofertante do servigo, visando o aprimoramento do mesmo a
partir do feedback de seus usuérios. Dessa forma, apresentamos todas as mensagens recebidas,

divididas pela categoria de classifica¢cdo no Anexo B.
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6.6 Avaliacao do CFBI pelo método Net Promoter Score (NPS)

Definir, conhecer e melhorar a experiéncia do usuario com o prestador de servico tem
sido o proposito de diversos segmentos. Com as transformacgdes nas formas de comunicacao,
principalmente com o uso da internet, que deu voz as pessoas que anteriormente nao tinham
influéncia sobre o sucesso ou fracasso de um produto ou servico, € essencial conhecer 0s seus
usuarios e compreender suas aspiracGes, comportamentos, nesse contexto é primordial a
utilizacdo de ferramentas que auxiliem a mensurar o nivel de satisfacdo de seus usuérios
(LUGONDI, ARIMA, 2018).

Dessa forma, foi perguntado aos participantes do curso se eles indicariam a participagao
no CFBI para um parente, amigo ou conhecido. O objetivo foi calcular o indice NPS (Net
Promoter Score), que almeja medir a fidelidade e nivel de indicacdo dos usuarios com

determinado servigo.

O método “Net Promoter Score” (NPS), um dos indicadores mais utilizados nas
pesquisas avaliacdo dos servigos no mercado brasileiro, formado a partir de uma Gnica questao,
a recomendacao dos usuarios sobre determinado produto/servi¢o/ marca, e que os classifica a
partir deste resultado como clientes promotores, neutros ou detratores (COUTO, 2015)

A partir dos resultados obtidos, dispostos na Tabela 23, pode-se classificar as respostas

dos beneficiarios em trés grupos:

Promotores: sdo aqueles que estdo plenamente satisfeitos com o servico, também sdo aqueles
gue mais indicariam o servi¢o para alguem. Por consequéncia, as notas que esses usuarios dardo

sdo 9 e 10;

Passivos: esse € 0 grupo de pessoas que ndo esta completamente satisfeita com o servi¢o, mas

gue ndo chega a fazer propaganda negativa. As respostas desse grupo sdo nota 7 e 8;

Detratores: sdo 0s usuarios que estdo completamente insatisfeitos e que ndo recomendariam

de jeito nenhum o servi¢o. Suas respostas variam de 0 a 6.

Figura 16: Quadro com a classificagao dos clientes segundo a métrica Net Promoter Score.
DETRATORES PASSIVOS PROMOTORES

onDRnoojanion

Fonte: Reichheld (2011)
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Tabela 23: Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé indicaria o CFBI para um parente, amigo ou conhecido?
0 sendo nenhuma indica¢do e 10 indicacdo méxima

SEFIN/FOR HGeF Hosp. Mulher  TRE -2 TRE - 3 Total

Nota
n % n % n % n % n %
Detratores 0 0 0 0
1 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
7 0 0 0 0 0 0 0 1 8 1
Neutros
8 0 0 0 0 0 0 2 14 0 0 2 4
9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Promotores
10 14 100 51 100 11 100 12 86| 12 921 54 95
Total 14 100 5 100 11 100 14 100 13 ‘ 100 57 ‘ 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

A partir da classificagdo dos usuarios em grupos, a metodologia NPS consegue medir o
nivel de indicacdo e fidelidade, sendo o resultado do indice NPS a pontuacéo real da rede de
usuérios (LEAO et. al, 2017). Depois de identificado a nota fornecida por cada usuério,
conhecendo-se o total dos usuarios promotores e de usuarios detratores é utilizada a seguinte

férmula para encontrar a zona em que se encontra o servico avaliado:

Figura 17: Formula para o célculo do NPS

NPS (%) = N°de promotores - N° de detratores * 100
Total de entrevistados

Fonte: Reichheld (2011)

Dessa forma, obteve-se 54 participantes promotores, 3 neutros e nenhum detrator.

Utiliza-se entdo da formula para obtencéo dos resultados:

NPS = ((54—0) /57) *100 — > 0,9473684210526316 * 100 — > NPS = 94,73
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Para interpretagdo utiliza-se o seguinte padrdo de comparagdo: zona de exceléncia: (NPS
entre 75% e 100%); zona de qualidade (NPS entre 50% e 74%); zona de aperfeicoamento (NPS
entre 0% e 49%); e zona critica (NPS entre -100 a -1). Constatou-se um indice de 94,73%, ou
seja, o servigo foi muito bem avaliado quando analisado pelo NPS, tendo ficado classificado na

Zona de exceléncia.
Figura 18: Representacédo grafica do resultado obtido do CFBI do CBMCE - 2023.

Zona de
qualidade
50a 74

Zona critica
-100a-1

Zona de
exceléncia
75 a 100

Fonte: Elaborado pelos autores com dados da Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.7 Nivel de interesse dos participantes do CFBI por outras
capacitacoes

No final da pesquisa, perguntamos aos participantes se eles teriam interesse em participar

de outras capacitagcdes promovidas pelo CBMCE. Aa taxa de retorno a essa pergunta foi de

66,66% (trinta e oito mensagens pelos cinquenta e sete participantes da pesquisa). Os resultados

sdo apresentados a seguir.

Tabela 24: Interesse em participa¢cdo em outros cursos oferecidos pelo CBMCE - 2023
SEFIN/FOR HGeF ‘ Hosp. Mulher TRE -2 TRE -3

n n
Sim 9 64 3 60 7 64| 10 71 7 54 36 64
Nao 1 7 0 0 0 0] 1 71 0 0 2 3
Nao respondeu 4 29 2 40 4 36| 3 21 6 43 19 33

Total 14 5 10 11
Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

Oferecemos a oportunidade para os participantes informassem que capacitagdo tinham

interesse. Dos trinta e oito participantes que responderam que gostariam de realizar outros
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cursos promovidos pelo CBMCE, apenas vinte cinco informaram a modalidade de curso de

interesse. As respostas foram tabuladas e sdo apresentadas a seguir (Tabela 25).

Tabela 25: Cursos de interesse dos participantes do CFBI - 2023
Opc¢ao n ‘ %

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

Total 25 100

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

6.8 Conclusoes

Com base nos dados apresentados, podemos concluir que a avalia¢do dos participantes
em relag@o ao curso de capacitagdo foi muito positiva. Primeiramente, ao analisar o perfil dos
participantes, observamos uma diversidade em termos de género, idade, cor/raga/etnia e nivel

de escolaridade, o que demonstra uma representatividade variada no grupo.

Quando se trata da satisfagdo em relagdo aos instrutores de atendimento pré-hospitalar
(APH) e prevencao e combate a incéndios (PCI), os resultados sdo impressionantes. A grande
maioria dos participantes classificou esses instrutores como excelentes ou 6timos em relagao
ao dominio do conteudo, a forma de transmitir o conteudo ¢ a interagdo com os alunos. Isso

reflete a alta qualidade do ensino oferecido pelo curso.

Além disso, a metodologia utilizada para apresentar o conteudo da capacitagdo recebeu
uma taxa de satisfagdo muito elevada, indicando que os participantes estavam contentes com a
forma como o conhecimento foi transmitido. Quando se trata do treinamento pratico e do local
de realizacao das aulas praticas, a maioria dos participantes também demonstrou satisfacao,

com uma minoria relatando insatisfagdo em relagdo a infraestrutura do local.

No entanto, ¢ importante notar que embora a taxa de satisfacdo ainda seja bastante alta
nesses aspectos foram obtidas os menores indices de satisfacdo e surgiram indices de
insatisfacdo, o que deve levar aos responsaveis pelo CFBI e os gestores do local do campo de

treinamento, uma atengao especial a esse item.
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E relevante observar que a pesquisa de satisfagdo também abordou as opinides dos
participantes em relacdo ao curso CFBI. A anélise das respostas revela uma variedade de
feedbacks por parte dos participantes, com diferentes propostas relatadas. Essas propostas

foram categorizadas da seguinte forma:

e Sugestdes (33%): Um ter¢o dos participantes compartilhou sugestdes valiosas para
aprimorar o curso, indicando um comprometimento com o aperfeicoamento continuo.

¢ Elogios (31%): Quase um tergo dos participantes expressou elogios positivos em relagao
ao curso, destacando aspectos que consideraram excelentes.

e C(iriticas (18%): Cerca de 18% das respostas contém criticas, especialmente em relagcdo
as instala¢des fisicas das aulas praticas. Essas criticas podem servir como oportunidades
de melhorias futuras.

e Depoimentos (15%): Uma parcela significativa dos participantes forneceu depoimentos
pessoais sobre sua experiéncia no curso.

e Agradecimentos (3%): Uma minoria expressou agradecimentos diretos pelo curso.

E importante ressaltar que em uma pesquisa de satisfacdo, todas as sugestdes, elogios,
criticas e demais comentarios devem ser considerados com seriedade pelo prestador de servigos,
visando aprimorar a qualidade e atender as necessidades dos usudrios. Além disso, a avaliacao
do Net Promoter Score (NPS) revelou um indice notavel de 94,73%, classificando o servigo na
"Zona de Exceléncia". Isso significa que a maioria dos participantes do curso estd altamente
satisfeita e pronta para recomendar o curso a parentes, amigos ou conhecidos. Esse resultado ¢

um indicativo solido da qualidade do curso e da satisfagdo dos participantes.

Por fim, a pesquisa também abordou o interesse dos participantes em realizar outros
cursos promovidos pelo CBMCE. Entre aqueles que expressaram interesse, varias modalidades
de cursos foram mencionadas, com destaque para Primeiros Socorros, Brigadista/Combate a
Incéndios e Preven¢do de Afogamentos/Guarda Vidas como as op¢des mais populares. Isso
sugere um potencial interesse continuo por parte dos participantes em expandir seus

conhecimentos e habilidades em areas relacionadas a seguranca e prevengao.

Em resumo, os resultados sugerem que o curso de capacitagdo recebeu uma avaliacdo
altamente positiva por parte dos participantes, com énfase na qualidade dos instrutores, na
metodologia de ensino e no treinamento pratico. Esses dados refletem a eficacia do curso em

atender as expectativas dos participantes e fornece um ambiente de aprendizado satisfatorio e

eficaz.
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ANEXO A — QUESTIONARIO APLICADO

Avaliacao do nivel de satisfacao dos
usuarios do Curso de Formacao de
Brigadas contra Incéndio -
CTDH/CBMCE

Avalie o evento que vocé participou - Parte |: Perfil

£ Nao compartilhado

* Indica uma pergunta obrigatéria

CTDH - Brigada de Incéndio

De qual instituicdo/orga@o voce é? *

Sua resposta

Qual seu Género? *

(] Homem Cis
(] Mulher Cis

(] Prefiro nao informar

(] outro:
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Qual a sua Raga/Cor/Etnia *

[C] sranco (a)
[] Pardo (a)
[] Preto(a)
(] Amarelo (a)
(] Indigena

Qual a sua faixa etaria? *

(O 18a24anocs
O 25 a 34 anos
(O 35a44ancs
(O 45a54anos
(O 55a64anos
O Mais de 65 anos

(O Pprefiro ndo informar

Qual a sua escolaridade? *

O Ensino Fundamental incompleto

O Ensino Fundamental completo

(O Ensine Médio incompleto

(O Ensino Médio completo

O Ensino Superior incompleto

O Ensino Superior completo

O Especializagd@o incompleta

(O Especialista

O Mestrado/Doutorado (em andamento ou concluso)

(O Pprefiro ndo informar

Foi cobrado algum valor pecuniario para sua participag@o no curso *

O sim
(O Nao

RESPONDA APENAS SE VOCE MARCOU SIM NA PERGUNTA ANTERIOR: Qual
valor foi cobrado e para o qué foi cobrado?

Sua resposta

Préxima Limpar formulario




Avaliagéo de Servico: Formagdo de Brigadas de Incéndio em érgﬁos e Entidades Publicas

Avalie o evento que voceé participou - Parte II: Avaliando os

professores/instrutores de Atendimento Pré Hospitalar (APH).

Como vocé avalia os professores/instrutores da capacitagado que vocé participou. Dé uma
notadela 5

Como vocé avalia o professores/instrutores de Primeiros Socorros quantoao  *
dominio do conteudo?

Escolher v

Como vocé avalia os professores/instrutores de Primeiros Socorros quanto a *
clareza na apresentacao dos conteudos?

Escolher -

Como vocé avalia os professores/instrutores dos Primeiros Socorros quanto *
a interacdo com os participantes?

Escolher v

Como vocé avalia os professores/instrutores de Primeiros Socorros quantoa *
metodologia utilizada?

Escolher -

Voltar Proxima Limpar formulario
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Avalie o evento que voceé participou - Parte II: Avaliando os

professores/instrutores de Prevengao e Combate a Incéndio (PCI).

Como vocé avalia os professores/instrutores da capacitagdo que voceé participou. Dé uma
notadela 5

Como vocé avalia o professores/instrutores de Preveng¢ao e Combate a *
Incéndio quanto ao dominio do conteudo?

Escolher v

Como voceé avalia os professores/instrutores Prevengao e Combate a *
Incéndio quanto a clareza na apresentagao dos contetidos?

Escolher v

Como vocé avalia os professores/instrutores Prevengao e Combate a *
Incéndio quanto a interagao com os participantes?

Escolher v

Como voce avalia os professores/instrutores Prevengao e Combate a *
Incéndio quanto a metodologia utilizada?

Escolher v

Voltar Proxima Limpar formulario
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Avalie 0 evento que vocé participou - Parte III: Aula Pratica

Como vocé avalia o conteldo da capacitagdo que vocé participou. Déumanotade 1a 5

Como voce avalia o nivel do treinamento pratico que voce participou? *

Escolher v

Como vocé avalia a estrutura geral do local das atividades praticas? *

Escolher v

Como vocé avalia o campo de treinamento? *

Escolher v

Voltar Proxima Limpar formulario
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Avalie 0 evento que vocé participou - Parte Ill: Avaliando o conteddo

Como vocé avalia o contetido da capacitacdo que vocé participou. Dé umanotade 1a 3

Como vocé avalia o conteudo geral quanto a aplicabilidade na area de trabalho? *

Escolher v

Como voce avalia o conteudo geral quanto a carga horaria? *

Escolher v

Voltar Proxima Limpar formulrio
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Queremos sua opiniao sobre os seguintes Aspectos Gerais

Como vocé avalia os seguintes aspectos? Dé umanotadeT1a 5

Utilize uma palavra para definir a Formagao de Brigada de Incéndio:

Sua resposta

Nos queremos lhe ouvir!

Aproveite 0 espaco para dar sugestdes de melhoria ou comentarios sobre os
treinamentos do CBMCE

Sua resposta

De 0 (zero) a 10 (dez), o quanto vocé recomendaria que algum amigo *
participasse de nossos treinamentos? Sendo zero, nenhuma chance e dez, com
toda certeza

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O O OO OO0 0O 00O 0 O

Voceé teria interesse em participar de outras treinamentos pelo CBMCE? Em caso
afirmativo, diga em qual (ais) area (a) ou sugira algum tema

Sua resposta

Voltar Limpar formulario
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ANEXO B —- MENSAGENS DOS PARTICIPANTES
DO CFBI

Tabela 26: Suiestées dos iarticiiantes do CFBI - 2023

Deveria ter simulagdo em nosso ambiente de trabalho, conhecermos as saidas de emergéncia, outras op¢des para
saidas, averiguar os quadros de energia nos setores, porque somos 3 prédios e nao temos vivéncias dos que ndo
trabalhamos.

A parte tedrica é bastante ampla para pouco tempo de curso, acredito que se a dura¢do do curso fosse maior, seria
mais proveitoso

Disponibilizar material de estudo em um drive (nuvem) para estudo. Disponibilizar modelos (exemplos) de
documentos que a equipe de brigada precisa utilizar ou elaborar para iniciar no local de trabalho (edificagdo de
sua responsabilidade)

Seria maravilhoso e agregador termos mais praticas

Eu acredito em todo os trabalhos de nossos bombeiros sdo confiaveis em todos os trabalhos dessa institui¢do do
nosso estado do Ceard, para mim ¢ a maior instituicdo do mundo inteiro. Precisamos melhorar nas divulgacdes
desses trabalhos em todo o nosso territorio Estado do Ceara

Brigada de incéndio para militar do exército tem que ter muito acocho e vibragao

Um dia inteiro de treinamento

Mais divulgagdo para os novos participantes

poderiam abranger mais os conteudos

Gostaria que tivesse mais duragdo de aprendizado

Sugestdo poderia ser incluso a pratica de como extinguir fogo ou vazamento de botijao de gas

Deveria ter mais vezes

Deveria ser mais extenso ter mais atividade fisica
Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

Tabela 27: Elogios realizados pelos participantes do CFBI - 2023

ELOGIOS

Parabenizar toda a equipe CTDH.

Foi maravilhoso, excelentes professores e 6timo aprendizagem

S6 tenho a dizer que foi muito bom top aprendi muito e todos os professores estdo de parabéns!

Estou sem propostas os caras ja sdo feras

O treinamento ¢ maravilhoso, uma experiéncia unica com professores excelentes

Eles sdo muito bons treinado fazem um 6timo trabalho

Trabalho maravilhoso! Equipe e professores muito atenciosos

Treinamento excelente

treinamento excelente

Treinamento muito valioso, salvar vidas é a mensagem que nos passa esse treinamento

Treinamento pratico excelente

Muito bom

Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).
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Tabela 28: Criticas realizadas pelos participantes do CFBI - 2023
CRITICAS

A observacdo da qual tenho a fazer ¢ sobre alguns professores s6 souberam qual o tema a ser abordado quando
chegou no treinamento, assim quem ndo tem tanto dominio em determinado assunto deixou a desejar! Exemplo:
ndo tivemos o boneco para realizar manobras de contragdes cardiacas, dentre outros aspectos!

Em relacdo ao espago deveria e ter mais verba tanto para ajeitar o local como para ter mais qualidade na hora do
treinamento, ter mais qualidade em geral... Mas sou grata por essa experiéncia, fico feliz em fazer parte dessa
brigada

Centro de treinamento com mais conforto até mesmo para os proprios instrutores

As instalagdes no local de treinamento (banheiros, sala de aula) deixam a desejar

Muito precaria as condi¢des sanitarias do campo de treinamento

Banheiros em péssimas condi¢des de uso

O local das praticas ndo esta em boas condigdes
Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

Tabela 29: Depoimentos deixados pelos participantes do CFBI - 2023
DEPOIMENTOS

Aprendizagem de técnicas sobre controle de principio de incéndio, muito enriquecedor

Melhor experiéncia da vida
Tudo de bom

Eu sai do treinamento com vontade de até investir nessa carreira. Superei meus limites, fiz coisas que achei que
nao faria e sai muito satisfeita e com ainda mais certeza sobre a necessidade de o cidaddo comum saber fazer os
primeiros socorros!

Eu adorei fazer parte desse curso, testamos nossos conhecimentos ¢ esforgos para realizar as provas praticas!
Independentemente de qualquer resultado foi muito bom fazer parte de tudo isso. Valeu pessoal

O treinamento e muito importante, pois capacita pessoa civis como agir em uma emergéncia enquanto 0 SOcorro
chega
Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).

Tabela 30: Agradecimentos deixados pelos participantes do CFBI - 2023
AGRADECIMENTOS

Achei maravilhosa essa oportunidade e so tenho a agradecer ao CBMCE e ao TRE SEDE. Muito obrigado
Fonte: Pesquisa direta, Ouvidoria (CBMCE).




