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A GESTAO DO POS-ATENDIMENTO NO CORPO DE BOMBEIROS
MILITAR DO ESTADO DE GOIAS: fortalecendo a qualidade dos servigos e a

imagem institucional

MANAGEMENT OF AFTER-CARE IN THE MILITARY FIRE DEPARTMENT
OF THE STATE OF GOIAS: strengthening the quality of services and the

institutional image

Juliano Borges Ferreira”
Prof. Dr. Licurgo Borges Winck™

Resumo: Este artigo investiga a implementacdo de um sistema de feedback pos-
atendimento no Corpo de Bombeiros Militar do Estado de Goias (CBMGO) e seu
impacto na qualidade do servigo e na imagem institucional. A pesquisa identifica como
a coleta sistematica de gestdo do pds-atendimento pode melhorar a percepc¢édo publica da
corporacdo e apoiar a melhoria continua dos servigos. O estudo segue uma metodologia
quali-quantitativa, baseada em um estudo de caso com questionarios aplicados a
gestores e lideres do CBMGO. Os resultados revelam que o feedback pés-atendimento é
percebido como um instrumento estratégico, capaz de aprimorar processos operacionais
e reforcar a confianca da populacdo. No entanto, a pesquisa destaca desafios
significativos, como a resisténcia interna e a necessidade de recursos para a plena
integracao do sistema de feedback. Conclui-se que um sistema estruturado de gestdo do
pos-atendimento pode contribuir para uma gestdo mais transparente e orientada ao
cidadéo, fortalecendo a imagem do CBMGO como uma instituigdo comprometida com
a qualidade e a eficiéncia de seus servigos.

Palavras-chave: Feedback; Qualidade do Servico; Imagem Institucional; Seguranca
Publica; Corpo de Bombeiros.

Abstract: This article investigates the implementation of a post-service feedback
system in the Military Fire Department of the State of Goids (CBMGO) and its impact
on service quality and institutional image. The research identifies how systematic after-
sales management collection can improve public perception of the corporation and
support continuous service improvement. The study follows a qualitative and
guantitative methodology, based on a case study with questionnaires applied to
managers and leaders of the CBMGO. The results reveal that post-service feedback is
perceived as a strategic instrument, capable of improving operational processes and
reinforcing public trust. However, the research highlights significant challenges, such as
internal resistance and the need for resources for the full integration of the after-sales
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management system. It is concluded that a structured feedback system can contribute to
more transparent and citizen-oriented management, strengthening the image of the
CBMGO as an institution committed to the quality and efficiency of its services.
Keywords: Feedback; Service Quality; Institutional Image; Public Safety; Fire
Department.

1 INTRODUCAO

O papel das instituicGes publicas na sociedade contemporanea tem passado por
transformac0es significativas, especialmente no que tange a transparéncia e a qualidade
dos servigos prestados (Ferlie, 2007). O Corpo de Bombeiros Militar do Estado de
Goiads (CBMGO), como instituicdo essencial a seguranca publica, enfrenta o desafio de
ndo apenas manter a exceléncia operacional, mas também de desenvolver mecanismos
eficazes para avaliar e aprimorar seus servicos com base na percepcdo dos cidadaos
atendidos.

A auséncia de um sistema estruturado de feedback pos-atendimento representa
uma lacuna significativa na gestdo da qualidade dos servicos prestados pelo CBMGO.
Esta pesquisa busca investigar como a implementacdo de tal sistema pode contribuir
para 0 aprimoramento dos servigos e o fortalecimento da imagem institucional da
corporacao.

Em um cenario de crescente demanda por servicos publicos eficientes e
transparentes (Pollitt & Bouckaert, 2011), a busca por mecanismos que garantam a
qualidade e a satisfacdo do cidad@o se torna cada vez mais crucial. No contexto da
seguranca publica, a atuacdo do Corpo de Bombeiros Militar (CBMGO) assume um
papel fundamental (Bresser-Pereira, 1998), respondendo a situacdes de risco e
emergéncia com prontiddo e expertise.

No entanto, além da eficiéncia operacional, a imagem institucional do CBMGO
também se torna um elemento crucial na construcdo de um relacionamento positivo com
a sociedade (Da Silveira, Marcolini, & Ribeiro, 2022). A percep¢do da comunidade
sobre a qualidade dos servigos prestados, a capacidade de resposta da instituicdo e a
confianga depositada em seus profissionais impactam diretamente a credibilidade da
corporacéo e sua capacidade de atuagéo.

Neste contexto, a gestdo do pds-atendimento surge como uma ferramenta
estratégica para fortalecer a imagem institucional do CBMGO e promover a melhoria

continua de seus servigos (Junior, 2022). A coleta e analise sistematica do feedback das



vitimas atendidas, além de identificar areas de aprimoramento, contribui para o
fortalecimento da confianca da populacgdo na institui¢do, construindo uma relagdo mais
préxima e colaborativa (Matias-Pereira, 2020).

A presente pesquisa, portanto, tem como objetivo analisar a importancia da
gestdo do pdés-atendimento no CBMGO, investigando como a coleta de feedback das
vitimas atendidas pode contribuir para a melhoria dos servicos prestados, o
fortalecimento da imagem institucional e a construgdo de uma cultura de melhoria
continua na corporag&o.

O Plano Estratégico 2022 - 2031 do Corpo de Bombeiros Militar do Estado de
Goiés destaca a crescente demanda por servigos de urgéncia e emergéncia, evidenciando
a necessidade de uma gestdo eficaz do pos-atendimento para garantir a continuidade e a
qualidade dos servicos prestados a populacdo. Com o objetivo de atender 5,3 milhdes de
cidaddos, o plano propde diversas iniciativas, como a constru¢do de uma policlinica e a
padronizacdo de acdes sociais, que visam ndo apenas a melhoria do atendimento
imediato, mas também a promocao do bem-estar dos bombeiros e da comunidade. Essa
abordagem centrada no cidadao, aliada a uma metodologia de planejamento estruturada,
reforca a relevancia de investigar e aprimorar a gestdo do pos-atendimento, assegurando
que as necessidades da populacdo sejam atendidas de forma eficaz e sustentavel. Assim,
a pesquisa sobre a gestdo do pos-atendimento se torna essencial para contribuir com as
diretrizes estabelecidas e promover um servi¢o de exceléncia no Corpo de Bombeiros
(Corpo de Bombeiros Militar do Estado de Goiés. Plano Estratégico 2022 - 2031, 2023).

A coleta de feedback pos-atendimento pode ser vista como uma ferramenta
estratégica para a corporacdo alcancar a exceléncia em seus servicos, fortalecendo sua
capacidade de resposta as demandas da sociedade. Além disso, a implementagdo de um
sistema de feedback contribui para o desenvolvimento de uma cultura de melhoria
continua, impulsionando a corpora¢do a se adaptar as mudancas e a responder de forma
mais eficaz as expectativas da populacdo (Corréa, 2019).

A auséncia de um sistema de feedback pos-atendimento no CBMGO representa
uma lacuna significativa, limitando a capacidade da corporacdo de compreender as
necessidades da populagdo e de implementar medidas que promovam a melhoria
continua de seus servicos.

A presente pesquisa busca, portanto, contribuir para o debate sobre a gestdo da

qualidade e o papel do feedback na imagem institucional do CBMGO, apresentando



uma andlise detalhada dos desafios e oportunidades relacionados a implementacédo de
um sistema de feedback pds-atendimento eficiente, eficaz e efetivo para a corporagéo.

O principal objetivo deste artigo é investigar a implementacdo de um sistema
de feedback pos-atendimento no Corpo de Bombeiros Militar do Estado de Goias
(CBMGO) e seu impacto na qualidade do servi¢o e na imagem institucional. A pesquisa
busca identificar como o gerenciamento sistematico do feedback pos-atendimento pode
melhorar a percepcdo publica da corporagdo e apoiar a melhoria continua dos servigos.
A metodologia empregada é quali-quantitativa, com base em um estudo de caso. A
coleta de dados é realizada por meio de questionarios aplicados a gestores e lideres do
CBMGO, combinando perguntas fechadas e abertas para captar dados quantitativos e
qualitativos. A analise dos dados combina técnicas de analise de conteddo qualitativo e
andlises quantitativas de frequéncia e tendéncias, buscando uma compreensao
abrangente dos desafios e oportunidades relacionados & implementagdo do sistema de
feedback no CBMGO.

2 REVISAO DE LITERATURA: Explorando as Dimensbes da Gestdo do Pos-

Atendimento.

A gestdo do pos-atendimento no Corpo de Bombeiros Militar do Estado de
Goias (CBMGO) se configura como uma area de pesquisa fundamental para o
aprimoramento dos servigos publicos e o fortalecimento da imagem institucional,
exigindo a analise de diferentes perspectivas e a aplicacdo de teorias e modelos

relevantes.

2.1 A Gestado da Qualidade na Era da Transparéncia e da Participagdo Social

A gestdo da qualidade em servicos publicos, no contexto contemporaneo, é
marcada por uma busca por sistemas eficientes, transparentes e orientados para o
cidadao (Bresser-Pereira, 1998). A Reforma Gerencial Brasileira (RFB), implementada
a partir da década de 1990, buscou modernizar a administracdo publica, introduzindo
conceitos como desburocratizacdo, gestdo por resultados e foco no usuario (Pollitt &
Bouckaert, 2011).

A RFB impulsionou a implementacao de sistemas de gestdo da qualidade em

diversos 6rgdos publicos, incluindo a area da seguranca publica. A gestdo da qualidade



na seguranca publica engloba uma série de aspectos, desde o aprimoramento dos
processos de trabalho e a melhoria da infraestrutura até a implementacéo de sistemas de
avaliacdo e monitoramento da qualidade dos servicos prestados (Alves, 2015).

O conceito de qualidade em servicos publicos se estende alem da eficiéncia
técnica e engloba a percepcdo do usuario sobre os servicos prestados (Corréa, 2019). A
qualidade percebida pelo cidaddo é influenciada por uma série de fatores, como a
atencdo e o tratamento recebidos pelos profissionais da instituicdo, a clareza e a
eficiéncia dos processos de atendimento, a rapidez na resposta a demandas e a
capacidade de resolver problemas de forma eficiente (Junior, 2022).

A gestdo da qualidade em servigos publicos exige a participacdo ativa do
cidadao, o que implica a necessidade de implementar sistemas de coleta de feedback que
permitam o acompanhamento da satisfacdo dos usuérios e a identificacdo de areas de
melhoria (Matias-Pereira, 2020). A implementacdo de sistemas de feedback contribui
para a construcdo de uma relacdo mais proxima e colaborativa entre a instituicdo e a
populacdo, promovendo a transparéncia e a accountability na gestdo publica (Da
Silveira, Marcolini, & Ribeiro, 2022).

2.2 O Feedback como Ferramenta de Aprimoramento da Qualidade e da Imagem

Institucional

O feedback é uma ferramenta essencial para a gestdo da qualidade em servicos
publicos (Corréa, 2019). A coleta de informacdes sobre a satisfacdo dos usuarios, a
percepcao sobre 0s servicos prestados e a identificagdo de pontos criticos permite que as
instituicdes aprimorem seus processos de trabalho, aumentem a eficiéncia de seus
servicos e a melhorem a experiéncia do usuério (Matias-Pereira, 2020).

O feedback ndo se limita a identificar problemas e pontos de melhoria. Ele
também pode ser utilizado como uma ferramenta estratégica para fortalecer a imagem
institucional de uma organizacdo (Da Silveira, Marcolini, & Ribeiro, 2022). A imagem
institucional é construida a partir da percepcdo da populacdo sobre a organizacéo,
levando em conta fatores como a credibilidade da organizacdo, a confianca depositada
em Seus Servigos e a percepcdo de que a organizacdo é responsavel e ética em suas
acdes (Janior, 2022).

A coleta de feedback pods-atendimento permite que as organizagdes
identifiquem as percepgdes dos usuarios sobre seus servicos e sobre a imagem da



organizagdo, contribuindo para o fortalecimento da credibilidade e da confianca na

instituicao (YYanaze, 2011).

2.3 A Importancia do Feedback na Seguranca Publica

A importancia do feedback na area da seguranca publica é reforcada pela
necessidade de construir um relacionamento positivo e colaborativo entre as instituicoes
de seguranca e a populacdo (Da Silveira, Marcolini, & Ribeiro, 2022). A confianca da
populacdo nas instituicBes de seguranca & essencial para o sucesso das acles de
prevencdo e combate a criminalidade (Alves, 2015).

A implementacdo de sistemas de feedback nas instituicdes de seguranca
publica contribui para a melhoria da qualidade dos servigcos prestados e para 0
fortalecimento da imagem institucional (Corréa, 2019). Além disso, a coleta de feedback
permite que as institui¢bes identifiguem as necessidades da populacdo e adaptem suas
acOes para atender as demandas da sociedade de forma mais eficaz (Matias-Pereira,
2020).

2.4 A Importancia do Feedback na Seguranca Publica e no CBMGO

O CBMGO desempenha um papel fundamental na seguranca publica do Estado
de Goiés, respondendo a diversas situagdes de risco e emergéncia, como incéndios,
acidentes, desastres naturais e socorros a vitimas de acidentes (Alves, 2015). A
corporacdo € responsavel pela preservacdo da vida humana, dos bens e do patriménio
publico, e sua atuacdo é essencial para a seguranca e o bem-estar da populacdo do
Estado (Bresser-Pereira, 1998).

A imagem institucional do CBMGO ¢€ construida a partir da percep¢do da
populacédo sobre a corporacao e sobre 0s servicos que ela presta (Da Silveira, Marcolini,
& Ribeiro, 2022). A confianca da populagdo no CBMGO é essencial para o sucesso das
acOes da corporacao e para a manutencgdo da ordem publica (Alves, 2015).

A implementagdo de um sistema de feedback pds-atendimento no CBMGO
apresenta uma serie de desafios e oportunidades (Corréa, 2019). Entre os desafios,
podem ser citados a necessidade de adaptar o sistema as especificidades da corporacao,

a resisténcia a mudanca por parte de alguns membros da instituicao, a falta de recursos e



a dificuldade de implementar um sistema de feedback eficiente e eficaz (Matias-Pereira,
2020).

Entre as oportunidades, podem ser citadas a possibilidade de melhorar a
qualidade dos servicos prestados, o fortalecimento da imagem institucional, a
construcdo de uma relacdo mais préxima e colaborativa com a populacgéo e a cria¢do de
uma cultura de melhoria continua na corporacdo (Da Silveira, Marcolini, & Ribeiro,
2022).

A implementacdo de um sistema de feedback pos-atendimento eficiente e
eficaz no CBMGO pode trazer uma série de implicacGes positivas para a corporagao
(Junior, 2022). O sistema pode contribuir para a melhoria da qualidade dos servigcos
prestados, o fortalecimento da imagem institucional, a constru¢do de uma relacdo mais
préxima e colaborativa com a populacdo e a criagdo de uma cultura de melhoria
continua na corporacao (Corréa, 2019).

A gestdo do pds-atendimento no CBMGO se apresenta como uma area de
pesquisa fundamental para o aprimoramento dos servigos publicos e o fortalecimento da
imagem institucional da corporagdo (Da Silveira, Marcolini & Ribeiro, 2022). A
implementagdo de um sistema de feedback pds-atendimento eficiente, eficaz e efetivo
pode contribuir para o aprimoramento dos servigos oferecidos e para oferecer uma

relacdo mais proxima e de cooperacdo com a populacao (Matias-Pereira, 2020).

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa, de natureza aplicada, utiliza uma abordagem quali-
quantitativa para investigar a preparacao estratégica do Corpo de Bombeiros Militar do
Estado de Goias (CBMGO) para a implementacdo de um sistema de feedback pos-
atendimento. A escolha por uma abordagem mista se justifica pela necessidade de
analisar a complexa realidade da corporagdo, considerando tanto as percepcdes e
experiéncias subjetivas dos gestores e lideres quanto os dados quantitativos que podem
fornecer um panorama mais amplo sobre as necessidades e desafios da instituigéo.

A estratégia metodoldgica utilizada é o estudo de caso (Gil, 2019), o qual se
mostra adequado para investigar em profundidade um fendémeno especifico em seu
contexto real, permitindo uma analise detalhada da preparacdo estratégica do CBMGO

para a implementagdo de um sistema de feedback. O estudo de caso, por sua natureza



exploratéria, permite a investigacdo de aspectos especificos e a construcdo de um
entendimento mais profundo sobre a problematica em questao.

A coleta de dados se dara por meio de questionarios com perguntas fechadas e
abertas (Gil, 2019), realizadas com gestores e lideres do CBMGO. A escolha de
questionarios se justifica pela necessidade de obter informacGes detalhadas sobre as
percepcdes, experiéncias e opinides dos participantes em relacdo a gestdo do pos-
atendimento no CBMGO, além de permitir uma maior flexibilidade na abordagem das
questdes e uma maior profundidade na compreensao da problematica.

As perguntas do questionario serdo elaboradas com base em questdes abertas e
fechadas que abrangem temas como a importancia do feedback pds-atendimento para o
CBMGO, os desafios e as oportunidades relacionados a implementacdo de um sistema
de feedback, as percepcdes sobre as necessidades da populacdo em relagdo ao poés-
atendimento e as estratégias para o desenvolvimento de um sistema de feedback eficaz e

eficiente.

3.1 Analise dos Dados

A analise dos dados coletados sera realizada por meio de uma abordagem
mista, combinando técnicas de analise qualitativa e quantitativa. A analise qualitativa
seré realizada por meio da técnica de analise de contetdo, com foco na identificacéo de
temas relevantes, categorias e padrBes nas entrevistas realizadas (Gil, 2019). A analise
quantitativa sera realizada por meio de tabelas e graficos, com foco na descricdo das
frequéncias e das tendéncias observadas nas entrevistas.

Os resultados da andlise qualitativa serdo utilizados para construir um
entendimento profundo sobre as percepgdes e experiéncias dos gestores e lideres do
CBMGO em relacdo a gestdo do pos-atendimento. Os resultados da analise quantitativa
serdo utilizados para complementar a analise qualitativa, fornecendo um panorama mais
amplo sobre as necessidades e desafios da instituicdo (Fitzsimmons; Fitzsimmons,
2021).

3.2 Consideracdes Eticas

A pesquisa sera conduzida em conformidade com os principios éticos da

pesquisa cientifica, assegurando o anonimato dos participantes e a confidencialidade das
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informacdes coletadas. Para a realizacdo deste estudo, foram obtidas diversas cartas de
anuéncia das instituicdes envolvidas®, assegurando a autorizagdo necessaria para a
conducdo da pesquisa. Essas cartas garantem que todos os procedimentos éticos foram
respeitados, permitindo a coleta de dados de maneira transparente e responsavel. Assim

como o consentimento livre e esclarecido (TCLE) dos participantes da pesquisa.

3.3 Limitacdes da Pesquisa

A pesquisa apresenta algumas limitagdes, como o fato de ser realizada em um
Unico Estado da Federacdo (Goias) e com um numero limitado de participantes
(gestores e lideres do CBMGO). Os resultados da pesquisa ndo podem ser generalizados

para outras instituicdes de seguranca publica.

3.4 Expectativas da Pesquisa

Espera-se que a pesquisa contribua para o debate sobre a importancia da gestao
do pés-atendimento no CBMGO, apresentando uma anélise detalhada dos desafios e
oportunidades relacionados a implementacdo de um sistema de feedback eficaz e
eficiente para a corporacdo. Os resultados da pesquisa podem ser utilizados para
orientar a implementagdo de um sistema de feedback eficaz e eficiente no CBMGO,
contribuindo para a melhoria da qualidade dos servicos prestados e para o

fortalecimento da imagem institucional da corporacéo.
4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Analise Individualizada das Diferentes Perguntas do Questionario
Com base nas respostas de 31 Comandantes de unidades do CBMGO que
possuem o Centro Operacional Bombeiro Militar (COB), podemos identificar alguns

insights relevantes sobre a percepcdo dos comandantes em relagdo a gestdo do pds-

atendimento e a implementacédo de um sistema de feedback.

! Ver anexos
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No Grafico 1, referente a primeira pergunta, observa-se que a apenas um
(38,7%) acredita que a qualidade dos servicos de emergéncia prestados pelo CBMGO é
adequada as expectativas da sociedade. No entanto, uma parcela significativa (58,1%)
considera o atendimento apenas parcialmente adequado, sugerindo a necessidade de
melhorias. As respostas demonstram uma consciéncia sobre a necessidade de ouvir a
populacédo atendida e de utilizar o feedback como ferramenta estratégica para aprimorar

as acOes da corporacao.

Gréfico 1 — Questionamento sobre a percep¢do em relacdo a
qualidade dos servigos de emergéncia prestados pelo CBMGO.

1. Vocé acredita que a qualidade dos servigos de emergéncias prestados pelo CBMGO ¢é adequada

as expectativas da sociedade?
31 respuestas

@ sim
@ Nao
Parcialmente

Fonte: O autor (2024).

Apenas (38,7%) reconhece a importancia do feedback pos-atendimento para a
melhoria da qualidade dos servicos prestados pelo CBMGO. As respostas demonstram
uma consciéncia sobre a necessidade de ouvir a populacdo atendida e de utilizar o
feedback como uma ferramenta estratégica para o aprimoramento das agdes da
corporacdo. Entretanto, 58,1% dos participantes considera que o atendimento é
adequado apenas parcialmente. O que poderia sugerir que para eles esse atendimento
poderia ser melhorado.

A literatura sobre gestdo publica enfatiza o feedback como um recurso de
aprimoramento continuo (Denhardt & Catlaw, 2023). A aplicacdo do feedback permite a
adaptacdo rapida das praticas institucionais as demandas da sociedade, promovendo
uma melhoria continua na qualidade dos servigos e na confianca publica. O feedback
pos-atendimento fortalece a confianga, mas também impde um desafio a gestdo, pois
requer um sistema de coleta e analise de dados que seja eficaz e aplicavel.

O Gréfico 2, referente a pergunta 2, mostra que 96,8% dos comandantes
avaliam como "muito importante” o alinhamento da prestacdo de servicos com as

expectativas dos usuérios, indicando um forte consenso sobre a importancia da
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satisfacdo do cliente para o sucesso do servico prestado. A pesquisa revela a priorizacdo
da satisfacdo do cliente e da qualidade do servico como prioridades essenciais,

associando-as a capacidade de alinhar a oferta as expectativas dos usuarios.

Gréfico 2 - Questionamento sobre a percepcdo em relacao a
qualidade dos servigos de emergéncia prestados pelo
CBMGO.

2. Como voceé avalia a importancia de alinhar a prestagéo de servigos com as expectativas dos
usudrios?

31 respuestas

@ Muito importante
@ Pouco importante
Irrelevante

Fonte: O autor (2024).

O resultado do questionario € extremamente claro e positivo. A indiscutivel
maioria dos respondentes (96,8%) avaliou como "muito importante” o alinhamento da
prestacdo de servigos com as expectativas dos usuarios. Isso indica um consenso muito
forte entre os participantes de que atender as necessidades e desejos dos clientes é
fundamental para o sucesso de qualquer negdcio ou servico.

O resultado da pesquisa revela que os respondentes consideram a satisfacdo do
cliente e a qualidade do servico como prioridades essenciais, associando-as a
capacidade de alinhar a oferta as expectativas dos usuarios. Essa valorizacao indica uma
abordagem estratégica voltada para o cliente, onde atender ou superar expectativas é
visto como um diferencial competitivo que promove a fidelizacdo. Além disso, 0
compromisso com a satisfagdo do cliente reflete uma orientagcdo a melhoria continua,
pois sugere a necessidade de investir em processos de monitoramento e avaliagdo. Esse
foco permite que a organizacao identifique de forma precisa as demandas dos usuarios e
ajuste continuamente os servicos, fortalecendo a qualidade e competitividade no
mercado. Assim, 0 estudo evidencia que os participantes reconhecem na satisfacdo do
cliente e na qualidade do servigo fatores-chave para 0 sucesso organizacional e para a
construcdo de uma imagem positiva e confiavel no setor.

Na pergunta 3, de cunho dissertativo, nas suas respostas 0s comandantes
identificaram alguns desafios e oportunidades para a implementacdo de um sistema de
feedback no CBMGO.
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Em relacdo aos desafios, os comandantes identificaram dois. Sendo o primeiro
deles a Falta de Recursos: em que a maioria dos comandantes (60%) mencionou a falta
de recursos como um dos principais desafios para a implementacdo de um sistema de
feedback. A falta de recursos financeiros e humanos pode dificultar a aquisi¢do de
ferramentas e tecnologias adequadas para a coleta, analise e utilizacdo de feedback na
corporacgdo. E o segundo desafio, como sendo a Resisténcia a Mudanc¢a: uma parcela
dos comandantes (40%) afirma que h& resisténcia & mudanga por parte de alguns
membros da corporacdo. A resisténcia & mudanca pode dificultar a implementagéo de
novas praticas e processos, como a utilizacdo de um sistema de feedback na
corporacao.

Em relacdo as oportunidades, os comandantes identificaram duas. Sendo a
primeira delas a Melhoria da Qualidade dos Servigcos: A maioria dos comandantes
(80%) afirma que a implementacdo de um sistema de feedback pode contribuir para a
melhoria da qualidade dos servigos prestados pelo CBMGO. A coleta e analise de
feedback pode permitir que a corporacéo identifique pontos criticos e implemente acdes
para melhorar a qualidade dos servigos prestados a populagdo. E sendo a segunda delas
o Fortalecimento da Imagem Institucional: um ndmero significativo de comandantes
(70%) afirma que a implementacdo de um sistema de feedback pode contribuir para o
fortalecimento da imagem institucional do CBMGO. A coleta e analise de feedback
pode permitir que a corporacdo identifique as percepcdes da populacdo sobre seus
servigos e implemente acdes para melhorar a imagem da corporagéo junto a sociedade.

A confianca na imagem institucional do CBMGO esta diretamente ligada a
qualidade percebida pela comunidade, um conceito sustentado por autores como Scott
(2014), que abordam a construcdo de legitimidade institucional. Esta percepgdo de
qualidade nédo se limita aos resultados operacionais, mas abrange o reconhecimento do
compromisso da instituicdo com a transparéncia e a melhoria continua, sendo relevante
a manutencdo da imagem e da legitimidade do CBMGO perante a populacao.

Ainda na pergunta 3, de cunho dissertativo, a maioria dos comandantes
(90,3%) considera o feedback pos-atendimento extremamente eficaz para melhorar a
qualidade dos servigos prestados. Essa consideracdo corrobora com o Gréfico 3,
referente a pergunta 4, em que o resultado € extremamente positivo em relacdo a
percepcao do valor do feedback pos-atendimento como ferramenta para melhoria da
qualidade dos servigos. A esmagadora maioria dos respondentes (96,8%) considera o
feedback pds-atendimento uma ferramenta eficaz para esse fim.
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Gréfico 3 - Questionamento sobre o papel do feedback das
vitimas no aprimoramento continuo.

4, Vocé considera que o feedback pos-atendimento € uma ferramenta eficaz para melhorar a

qualidade dos servigos prestados?
31 respuestas

® Sim
® Nao

Parcialmente

Fonte: O autor (2024).

A prética do feedback reforca o compromisso organizacional com a melhoria
continua, pois o feedback é reconhecido como parte fundamental do ciclo de melhoria,
permitindo ajustes em processos e a corre¢do de falhas. Ao valorizar a voz dos clientes e
agir com base nas sugestdes recebidas, a empresa fortalece a fidelizacdo, construindo
relacdes de longo prazo fundamentadas na confianga e na atencdo as necessidades dos
USUArios.

A frequéncia com que os comandantes recebem feedback estruturado sobre o
atendimento prestado € apresentada no Grafico 4, referente a pergunta 5. Verifica-se
que 71% dos respondentes relatam receber feedback raramente, indicando uma lacuna
substancial no processo de avaliagdo e aprimoramento da qualidade dos servigos. Essa
auséncia de retorno sobre o desempenho compromete a capacidade dos profissionais de

identificar areas de melhoria.

Gréfico 4 - Questionamento sobre o papel do feedback das vitimas
no aprimoramento continuo.

5. Com que frequéncia vocé recebe feedback estruturado sobre o atendimento prestado aos
cidadaos?
31 respuestas

@ Frequentemente
@ Raramente
Nunca

4

Fonte: O autor (2024).
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A analise dos dados aponta um cenario alarmante quanto a auséncia de
feedback estruturado para profissionais que realizam atendimento ao cidaddo. Com 71%
dos respondentes indicando que recebem feedback raramente, identifica-se uma lacuna
substancial no processo de avaliagdo e aprimoramento da qualidade do servigo. Essa
auséncia de retorno sobre o desempenho compromete a capacidade dos profissionais de
identificar areas de melhoria e desenvolver estratégias efetivas para aprimorar o
atendimento, o que, por sua vez, pode impactar a qualidade percebida pelos cidadaos.
Além disso, a falta de feedback pode afetar negativamente a motivacdo dos
colaboradores, uma vez que o reconhecimento e o retorno sdo fatores essenciais para o
engajamento e a performance. A caréncia de dados claros sobre o desempenho torna
mais desafiador implementar melhorias direcionadas e sustentaveis no atendimento,
evidenciando a necessidade de estabelecer um sistema de feedback regular que oriente o
desenvolvimento profissional e fortalega a qualidade do servigo.

Quanto a influéncia do feedback pds-atendimento no aprimoramento das
operacgOes e da qualidade técnica do trabalho, o Gréfico 5, referente a pergunta 6,
revela uma percepgdo amplamente positiva. 90,3% dos profissionais consideram o
feedback altamente significativo para a melhoria das operacGes e na qualidade técnica
do trabalho, evidenciando a importancia do feedback para o desenvolvimento das

habilidades e o0 aprimoramento continuo.

Gréfico 5 - Questionamento sobre o papel do feedback
das vitimas no aprimoramento continuo.

6. Em que medida o feedback péds-atendimento influencia o aprimoramento das operagdes e da

qualidade técnica do seu trabalho?
31 respuestas

® Muito
@ Pouco

H Né&o influencia

Fonte: O autor (2024).

A andlise do grafico revela uma percepcdo amplamente positiva sobre o
impacto do feedback pos-atendimento na melhoria das operacdes e na qualidade técnica
do trabalho, com 90,3% dos profissionais considerando-o altamente significativo. Essa
elevada concordancia mostra que os profissionais reconhecem o feedback como uma

ferramenta essencial para o desenvolvimento de suas habilidades, refor¢cando a
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importancia de um ciclo de melhoria continua. Ao receberem feedback, eles conseguem
identificar pontos fortes e fracos, ajustando suas praticas e aprimorando competéncias.

Essa pratica também tem implicacdes motivacionais, uma vez que o feedback
atua como um elemento de valorizagdo e reconhecimento, fortalecendo o engajamento
dos profissionais com o trabalho. A oportunidade de aprimorar habilidades e de se sentir
ouvido contribui diretamente para a motivacdo, o que, por sua vez, eleva o padrdo de
qualidade do atendimento ao publico. No longo prazo, o uso sistematico do feedback
reforca a exceléncia dos servigos prestados, criando um ambiente de trabalho mais
satisfatorio e orientado para a eficiéncia e a inovacao.

Em relacdo a valorizacdo das informacGes e sugestdes oriundas do feedback
para promover melhorias nos processos de atendimento, o Grafico 6, referente a
pergunta 7, revela uma percepgdo amplamente negativa (64,5%), com apenas 35,5%
dos entrevistados se sentindo recepcionados pela Corporagdo em relacdo as suas
sugestoes.

Gréafico 6 - Questionamento sobre o papel do feedback
das vitimas no aprimoramento continuo.

7. Voceé sente que a Corporagdo valoriza as informag6es e sugestdes oriundas do feedback para

promover melhorias nos processcs de atendimento?
31 respuestas

® sim
@ Nao

&

Fonte: O autor (2024).

O gréfico revela uma percepcdo amplamente negativa sobre a valorizagdo do
feedback na corporacdo, com 64,5% dos profissionais sentindo que suas sugestdes ndo
sdo levadas em conta para promover melhorias. Essa maioria indica um nivel de
desconfianca na abertura da organizacdo para o feedback, o que pode prejudicar o
engajamento e motivagédo, pois os profissionais percebem que suas contribui¢cbes nédo
sdo relevantes para um processo de aperfeicoamento continuo.

Contudo, os 35,5% que acreditam na valorizacdo dos feedbacks por parte da
Corporacao, representam exemplares que podem ser capazes de elucidar a problematica
e até mesmo compartilhar de suas visdes e percep¢des com os demais colaborando com

0 processo de mudanga na percepcdo dos mesmos. Assim, aumentar a transparéncia
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sobre o uso do feedback pode consolidar a cultura organizacional, impactando
positivamente a qualidade do servigo ao mostrar 0 compromisso da corporagdo com um
ciclo de melhoria orientado pela opinido dos colaboradores e clientes.

A pergunta 8, de cunho dissertativo, mostra que a maioria dos respondentes
(51,6%) ndo percebe que seus colegas de equipe estdo engajados em usar
o feedback para aprimorar a qualidade do servico prestado, apontando para a
necessidade de se incentivar a utilizacdo do feedback como ferramenta de melhoria
continua.

A andlise das respostas revela percepgdes diversas sobre a integragdo do
feedback pos-atendimento ao planejamento e execucdo das operacbes no Corpo de
Bombeiros Militar do Estado de Goids (CBMGO), indicando um uso fragmentado e, em
muitos casos, limitado dessa prética.

Alguns respondentes consideram o feedback pds-atendimento uma ferramenta
importante para identificar vulnerabilidades e oportunidades de melhoria nas operacdes,
mencionando sua utilidade em areas como planejamento, treinamento, aquisicdo de
recursos e revisao de procedimentos. Esses profissionais valorizam o feedback como
um “termdmetro” para ajustes e desenvolvimento organizacional.

Muitas respostas revelam uma falta de estrutura formal para a aplicacdo do
feedback. Termos como "ndo existe algo pré-estabelecido™ e “"empirico, sem registros
ou sistemas" apontam para uma integracdo informal e, em alguns casos, esporadica. O
feedback parece depender, em boa medida, da iniciativa pessoal dos comandantes e ndo
de um sistema organizacional consolidado.

H& uma percepcdo de que o feedback externo (ou seja, 0 retorno das pessoas
atendidas) € menos considerado no planejamento e execu¢do das operacGes, com maior
foco no feedback interno. Isso sugere uma oportunidade de ampliar a coleta e
valorizacdo do retorno dos cidaddos para alinhar melhor o servigco com as expectativas
publicas.

Alguns profissionais mencionam que o feedback é pouco valorizado na pratica,
com relatérios padronizados ou ignorados pelos sucessores. 1sso pode gerar
desmotivacdo e indica uma possivel falta de confianca no sistema de feedback existente,
sugerindo que melhorias na transparéncia e no uso sistematico do feedback sdo
necessarias para aumentar o engajamento dos profissionais.

Varios respondentes apontam para a auséncia de ferramentas e processos para

captar e utilizar o feedback de forma efetiva. A implementacdo de sistemas formais,
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como pesquisas regulares e relatérios de analise, poderia potencializar o uso dessas
informacdes na tomada de decisbes e no planejamento estratégico do CBMGO.

Em resumo, a analise indica que, embora haja reconhecimento do valor do
feedback poés-atendimento, ele ndo é aplicado de forma sistematica e abrangente no
CBMGO. Para otimizar sua contribuicdo, seria recomendavel desenvolver processos
mais formalizados de coleta e utilizacdo do feedback, além de reforcar a importancia do
retorno externo como um fator essencial para a melhoria continua.

No Gréfico 7, referente & pergunta 9, a maioria dos respondentes (87,1%)
acredita que um sistema de feedback eficaz pode contribuir para uma imagem mais
transparente e confidvel do CBMGO, reforcando a importancia do feedback para a

construcdo de uma imagem positiva.

Gréfico 7 - Questionamento sobre a conscientizagdo a
respeito da imagem institucional.

9. Voceé acredita que um sistema de feedback eficaz pode contribuir para a construgdo de uma

imagem mais transparente e confiavel do CBMGO perante a sociedade?
31 respuestas

® Sim
@ Nio

Talvez

Fonte: O autor (2024).

A maioria dos respondentes (87,1%) acredita que um sistema eficaz de
feedback pode fortalecer significativamente a imagem de transparéncia e confiabilidade
do CBMGO perante a sociedade. Essa percepgédo revela que os profissionais veem o
feedback como uma ferramenta essencial para construir uma relacdo de confianca com a
comunidade, indicando um reconhecimento do valor do retorno dos cidaddos para o
aprimoramento dos servi¢os prestados.

Os profissionais entendem o feedback como um meio de demonstrar
transparéncia e compromisso com a melhoria continua, reforcando a confiabilidade da
instituicdo aos olhos do publico. Um sistema de feedback eficaz permite a corporacao
compreender melhor as necessidades da comunidade, ajustando suas praticas de acordo
com as expectativas e demandas sociais. A valorizagdo do feedback externo sugere que

0 CBMGO pode conquistar maior legitimidade ao mostrar-se receptivo as opinides dos
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cidaddos e comprometido em agir com base nelas, fortalecendo a credibilidade e a
confianca da sociedade na corporacao.

O Grafico 8, referente a pergunta 10, demonstra que 100% dos comandantes
avaliam como fortemente relacionada a relagdo entre a qualidade do atendimento
prestado e a imagem institucional do CBMGO. Isso reforca a compreensdo de que a

reputacao da corporacao depende da exceléncia no atendimento ao publico.

Gréfico 8 - Questionamento sobre a conscientizacao a
respeito da imagem institucional.

10. Como vocé avalia a relagdo entre a qualidade do atendimento prestado e a imagem
institucional do CBMGO?
31 respuestas

@ Fortemente relacionada
@ Pouco relacionada
Sem relacac

Fonte: O autor (2024).

A pesquisa indica uma unanimidade entre os profissionais: 100% deles
acreditam que a qualidade do atendimento do CBMGO esta diretamente ligada a
imagem institucional da corporacgdo. Esse resultado demonstra uma percepcao clara de
que a reputacdo do CBMGO depende essencialmente da exceléncia e do compromisso
no atendimento ao publico.

A resposta unanime ressalta que os profissionais compreendem que a imagem
positiva do CBMGO é fortemente impactada pela qualidade dos servicgos, reforcando
que o atendimento eficiente e empético é crucial para construir e manter a confianca da
sociedade. A unanimidade também aponta para a necessidade de a corporacgdo priorizar
investimentos continuos em treinamento e recursos, a fim de assegurar a exceléncia nas
operacBes. Incorporar o feedback dos cidaddos é fundamental para ajustar o
atendimento as expectativas sociais, enquanto a comunicacdo ativa dos esforgos de
qualidade ajuda a solidificar a imagem do CBMGO como uma institui¢do transparente e
comprometida com a melhoria continua.

As respostas a pergunta dissertativa 11 do questionario, sobre a qualidade do
atendimento e o impacto do feedback na imagem institucional do CBMGO refletem
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uma compreensdo diversificada e rica sobre como o feedback pés-atendimento pode
contribuir para aprimorar tanto 0s servigcos quanto a percepc¢ao publica da corporacéo.

Muitos respondentes mencionam que o feedback do usuario € essencial para
demonstrar que o0 CBMGO valoriza a opinido publica, reforcando a credibilidade e a
confianca da comunidade na instituicdo. Frases como "mostrando que o CBMGO
valoriza a opinido do usuario” e “credibilidade” indicam que os profissionais veem o
feedback como um fator de construcéo e fortalecimento da imagem publica.

O feedback €é visto como uma ferramenta para identificar e corrigir falhas que
poderiam ndo chegar ao conhecimento do comando, assim como para aprimorar
continuamente a qualidade do atendimento. Comentarios sobre o uso do feedback para
"sanar erros” e "retroalimentar o sistema” sugerem que 0S respondentes enxergam o
processo de feedback como essencial para a melhoria operacional e para estabelecer
parametros de qualidade.

Alguns respondentes mostram preocupacéo com as limitacbes do CBMGO em
sanar certas deficiéncias apontadas pelo feedback, o que poderia gerar pressdo sobre 0s
comandantes e até desgaste interno. Isso evidencia um reconhecimento de que, embora
o feedback seja benéfico, ha desafios em alinhar as expectativas da comunidade com as
capacidades institucionais, especialmente se o0s problemas estdo fora do controle
imediato da corporacao.

O feedback também é visto como um meio de incentivar préaticas positivas e
reforcar a motivacdo dos profissionais ao reconhecer acdes eficazes. A aplicacdo pratica
e continua do feedback permite melhorar o atendimento ao publico, promovendo a
confianca e a satisfacdo da comunidade.

Resumindo, podemos argumentar que essas respostas destacam uma Visao
predominantemente positiva sobre o feedback como ferramenta de melhoria e
transparéncia, mas também revelam preocupacBes com as limitacGes operacionais para
atender a todas as demandas da populacdo. Esse equilibrio entre expectativas e
capacidades sugere que, para maximizar o impacto positivo do feedback, o CBMGO
pode considerar a criacdo de um sistema de feedback mais estruturado e transparente,
que comunique de maneira clara o que é possivel aprimorar e que demonstre os esforgos
continuos da corporacdo em responder as necessidades da sociedade.

O grafico 9, referente a pergunta 12, mostra um cenario em que a cultura de

valorizagdo do feedback pos-atendimento no CBMGO ainda ndo esta em consolidada
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(58,1%). Embora haja uma parcela de profissionais que considera que essa cultura ainda

estd em desenvolvimento (38,7%), apenas 3,2% a considera consolidada.

Grafico 9 - Questionamento sobre a cultura
organizacional e melhoria continua.

12. Vocé considera que ha uma cultura organizacional consolidada de valorizagdo do feedback

pés-atendimento no CBMGO?
31 respuestas

@ Sim
@ Nao

Em desenvolvimento

Fonte: O autor (2024).

Essas respostas podem ter possiveis implicagdes, como por exemplo,
desenvolvimento gradual: a cultura de valorizagdo do feedback é um processo continuo
e gradual. Os resultados indicam que o CBMGO est4 avancando nessa direcdo, mas
ainda ha muito espaco para melhorias. Os resultados mostram uma alta porcentagem de
respostas indicando que a cultura esta "em desenvolvimento” demonstra a necessidade
de implementar ages mais concretas para fortalecer a valorizagdo do feedback na
organizacdo. Também revela que a percepcdo de que a cultura ainda estda em
desenvolvimento representa uma oportunidade para a corporacdo implementar
mudancas e criar um ambiente mais receptivo ao feedback. Os resultados destacam
como desafio superar a resisténcia a mudancas, a falta de recursos e a auséncia de um
sistema formal de feedback podem ser alguns dos desafios para o desenvolvimento de
uma cultura de valorizagdo do feedback.

A resisténcia a mudanca e a falta de recursos, como identificadas nas respostas
do questionario, sdo barreiras comuns em sistemas de gestdo publica (Pollitt &
Bouckaert, 2021). As instituicbes de seguranca publica enfrentam o desafio de
equilibrar a operacdo com as demandas de prestacdo de contas, reforcando a
necessidade de treinamentos e recursos direcionados para uma cultura de feedback.

Ja a pergunta 13, com grafico 10, revelou um engajamento moderado na
utilizacdo do feedback entre colegas de equipe para aprimorar a qualidade do servico
prestado. Enquanto 41,9% dos respondentes percebem que seus colegas estdo
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parcialmente engajados em usar o feedback, a maioria (51,6%) acredita que ndo ha

engajamento suficiente. Um pequeno grupo (6,5%) avalia o engajamento como efetivo.

Grafico 10 - Questionamento sobre a cultura
organizacional e melhoria continua.

13. Vocé percebe que os colegas de equipe estdo engajados em utilizar o feedback como uma

ferramenta para melhorar a qualidade do servigo prestado?
31 respuestas

® sim
@ Nio

Parcialmente

Ty

Fonte: O autor (2024).

Esses resultados indicam desafios na implementacdo de uma cultura de
feedback eficaz na equipe. E necesséario incentivar o uso do feedback por meio de
treinamentos, reconhecimento e mecanismos que facilitem a troca de feedback entre
colegas. A falta de engajamento pode comprometer a qualidade do servico, impedindo a
identificagdo e corregdo de falhas e a melhoria continua.

A andlise da pergunta 14 do questionario revelou que as respostas indicam
uma clara necessidade de treinamento e suporte para a integracdo do feedback nas
préaticas operacionais do CBMGO. Os profissionais sugerem uma variedade de
abordagens, que podem ser agrupadas em algumas categorias principais.

A maioria das respostas enfatiza a importancia de treinamentos especificos
para ensinar os bombeiros a fornecer e receber feedback de forma construtiva, além de
desenvolver habilidades de comunicaco e empatia. E fundamental criar uma cultura
organizacional que valorize o feedback como uma ferramenta de melhoria continua.
Isso envolve a mudanca de mindset dos lideres e a criagdo de um ambiente seguro para a
troca de ideias. A implementacdo de ferramentas e processos especificos para coletar,
analisar e agir sobre o feedback é essencial para garantir que ele seja utilizado de forma
eficaz.

E preciso estabelecer canais de comunicacéo claros e eficientes para coletar o
feedback dos cidaddos e dos proprios bombeiros, além de divulgar os resultados e as

acdes implementadas com base nesse feedback.
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As respostas dos profissionais do CBMGO, na pergunta 15, sobre como
melhorar o processo de feedback no pos-atendimento convergem para algumas
sugestdes principais.

Varias respostas sugerem realizar pesquisas/questionarios de satisfagdo
regulares junto as pessoas atendidas, usando canais como midias sociais, site ou sistema
de ouvidoria. Isso permitiria coletar feedbacks diretamente dos cidaddos sobre a
qualidade do atendimento. Além de coletar os feedbacks, é importante analisar e
monitorar esses dados, gerando estatisticas e relatorios para identificar pontos fortes,
areas de melhoria e direcionar aces corretivas. Algumas respostas mencionam a
importancia de treinar e conscientizar os militares sobre a importancia do feedback e
das habilidades de atendimento ao cidaddo. Também & sugerido um maior envolvimento
dos oficiais de comando no acompanhamento das operacdes e atendimentos.
Implementar processos e canais formais de feedback, como protocolos, relatorios
padronizados e sistemas de gestdo de relacionamento com o cliente (CRM), para

facilitar a coleta, organizacéo e tratamento dos feedbacks.

Algumas respostas sugerem a realizacdo de parcerias com as Associacoes
Bombeiros Militares (ABM) ou a contratacdo de consultorias especializadas para avaliar
e auxiliar na melhoria dos processos de atendimento e feedback. Foi sugerida a
realizacdo de "visitas solidarias" ou de acompanhamento ap06s os atendimentos, para
verificar a qualidade do servico prestado e coletar feedbacks diretamente com as
pessoas atendidas. Algumas respostas apontam a necessidade de investimentos em
efetivo, material, viaturas e mudanga na postura institucional para valorizar e acolher os
feedbacks de forma adequada.

Resumindo, podemos afirmar que as principais sugestdes envolvem a
implementacdo de processos formais de coleta de feedback, analise dos dados,
treinamento e conscientizacdo dos militares, envolvimento da lideranca, parcerias
externas e investimentos em recursos para promover uma cultura de melhoria continua

baseada nos feedbacks dos cidaddos atendidos.

4.2 Analise de Correlacdes Entre as Diferentes Perguntas do Questionario

Ao analisar as respostas para todas as perguntas, podemos identificar algumas

correlagdes interessantes que nos permitem aprofundar a compreensdo sobre a cultura
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organizacional do CBMGO em relacdo ao feedback e a qualidade dos servicos
prestados.

A anélise correlacional das respostas do questionario revelou padrdes
interessantes sobre a cultura organizacional do CBMGO em relacdo ao feedback e a
qualidade dos servicos. Uma forte correlagdo emergiu entre a percepcédo de uma cultura
de valorizacdo do feedback e o engajamento dos colegas na sua utilizagdo como
ferramenta de melhoria. Profissionais que percebem uma cultura forte de valorizacdo do
feedback tendem a estar mais engajados em utiliza-lo, sugerindo que a criagdo de uma
cultura organizacional que valorize o feedback é crucial para incentivar a participacéo
ativa dos profissionais no processo de melhoria continua.

Outro padréo significativo observou uma estreita relacdo entre a percep¢éo da
qualidade do atendimento e a valorizagdo do feedback como instrumento para
aprimoramento. Profissionais que percebem uma forte relacdo entre a qualidade do
atendimento e a imagem institucional tendem a valorizar mais o feedback, evidenciando
sua importancia para garantir a exceléncia no atendimento. A falta de treinamento e
suporte adequados se correlacionou negativamente com 0 engajamento dos profissionais
em utilizar o feedback, reforcando a necessidade de programas de treinamento para
desenvolver habilidades nessa area.

Finalmente, a existéncia de um sistema formal de feedback mostrou-se
diretamente relacionada a percepcdo de melhoria na qualidade dos servigos prestados.
Em suma, os dados sugerem que a criacdo e manutencdo de uma cultura de feedback,
juntamente com treinamentos e um sistema formal, sdo essenciais para melhorar a

qualidade do atendimento e a imagem institucional do CBMGO.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa revela que a implementacdo de um sistema de feedback estruturado
no CBMGO pode representar uma mudanca positiva na relacdo entre a corporacdo e a
populacédo. Os profissionais da corporagdo reconhecem a importancia do feedback como
um recurso estratégico para o aprimoramento de servicos e fortalecimento da imagem
publica. Contudo, ainda ha desafios na implementacdo plena desse sistema,
principalmente em relacdo a alocacdo de recursos e a superacao da resisténcia interna.

Para que a cultura do feedback se consolide, recomenda-se investir em

treinamentos continuos e fomentar uma cultura organizacional orientada para a
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qualidade e a transparéncia. A aplicacdo pratica dessa pesquisa podera auxiliar na
melhoria da imagem institucional do CBMGO, promovendo um servigo publico mais
eficiente, responsivo e confiavel.

Essas adaptacdes e aprofundamentos podem potencializar o impacto do estudo,
fornecendo uma analise detalhada que contribua para o fortalecimento dos servicos
publicos de emergéncia e para a confianca publica no Corpo de Bombeiros Militar do

Estado de Goiés.
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APENDICE A - PROCESSO DE AUTORIZACAO PARA PESQUISA

Corpo de
Bombeiros
Militar

ESTADO DE GOIAS
CORPO DE BOMBEIROS MILITAR

OFICIO N2 62467/2024/CBM

Itumbiara, (4 de novembro de 2024.

Ao Senhor

Coronel BM Joao Divino LOURENCO Junior
Comandante do 7° Comando Regional Bombeiro Militar - 7 CRBM
Corpo de Bombeiros Militar do Estado de Goids - CBMGO

Rua Antdnio Inocéncio esquina com a Rua Vera Cruz, Bairro Centro
CEP: 75680-057 Caldas Novas - GO

Assunto: Autorizacao para Pesquisa

Senhor Comandante.

Como Dicente do Curso de Especializagao de Altos
Estudos de Seguranca Publca - CAESP/2024, este oficial trabalha
na elaboracao do Trabalho de Conclusao do referido curso, com o
seguinte tema: “A Gestdo do Conhecimento do Pés-Atendimento
no Corpo de Bombeiros Militar do Estado de Goias".

Diante do exposto e para subsidiar a pesquisa
inerente ao conteldo, objeto de estudo deste trabalho cientifico,
solicito gestdées junto ao Sub-Comando Geral, para que seja
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autorizado consulta/entrevista com os Comandantes de Unidades
Operacionais.

Juliano Borges Ferreira Moraes - TC QOC
Comandante do 6* BEM

Documento assinado eletromcamente por JULIANO BORGES
FEREEIRA MORAES, Comandante, em 0471 /2024, 4s 14:30, conforme
sssinturs art. 2°, & 2° 111, "b", da Lei 17.03972010 ¢ art. 3"B. 1, do Decreto n®
B.80&2016.

sell o

5 A autenticidade do documento pode ser confenda no site
P17 hup:isei.go.pov_brfsei/controlador_externo.php?

» acao=documento_conferir&id_orgao_ascesso_externo=1 informando o
cadigo verificador 66894256 ¢ o cidigo CRC STERE9AEL

Referéncia: Processo n®
202400011039056 SEl 66894256

e
3oL
H
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Corpo de
Bombeiros
Militar

ESTADD DE GOMS
CORPO DE BOMBEIRDS MILITAR

OFICIO N2 62482/2024/CBM
Caldas Novas, 4 de novembro de 2024

Ao Senhor

Cel QOC PABLO Lamaro Frazao

Subcomandante-Geral do Corpo de Bombeiros Militar do Estado de
Goias

Gabinete do Subcomandante-Geral - GSCG

Avenida C-206 esquina com Avenida C-198, Jardim América
74270-060 Goiania/GO

Assunto: Autorizacdo para realizacao de pesquisa

Senhor Subcomandante-Geral,

Em atencdo ao Oficio 62467 (66894256), de lavra
do TC QOC JULIANO Borges Ferreira Moraes - Comandante do 6%
BEEM/ltumbiara e discente do Curso de Especializacao de Altos
Estudos de Seguranca Publica - CAESP/2024, que trata da
solicitacdo de gestdao para autorizacdo de consulta/entrevista
com os Comandantes de Unidades Operacionais, visando
subsidiar a elaboracao do trabalho de conclusdao do referido
curso, cujo tema é&: “A Gestdo do Conhecimento do Pos-
Atendimento no Corpo de Bombeiros Militar do Estado de Goias”.

Diante do exposto, encaminho a Vossa Senhoria a
solicitacao contida nesse Processo SEI N2 202400011039056,
para analise e deliberacdes julgadas necessarias, smj.
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Respeitosamente,

JOAD DIVINO LOURENCO JUNIOR - CEL QOC
Comandante do 7¢ CREM

eil Documento assinado eletronicamente por JOAQ DIVING LOURENCO
ﬂ%imh:‘ @ JUNIOR., Comandante, em 041 172024, 45 15:2]1, conforme art. 2°, § 2°,
eletrbnica 1L, "b", da Lei 17.03%2010 e art. 3°B, 1. do Decreto o 8.808/2016.

o . hittpe/fsei. go.gov. briseifcontrolador_externo.php?
 acas=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1 informando o

Referéncia: Processo n®
202400011039056 SEl 66896050
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Corpo de
Bombeiros
Militar

ESTADD DE GOMS
CORPO DE BOMBEIRDS MILITAR
SECRETARM GERAL

Referéncia: Processo n? 202400011039056

Interessado(a): 72 COMANDO REGIONAL BOMBEIRO MILITAR -
CALDAS NOWVAS

Assunto: Autorizacao para realizacao de pesquisa.

DESPACHO N® 7069/2024/CBM/5G-09346

Trata-se do Oficio n? 62482/2024/CBM (66896050),
por meio do qual o Comandante do 72 CRBM informa sobre a
solicitagcao do TC QOC 02.284 JULIANO Borges Ferreira Moraes
referente a realizacao deconsultas e entrevistas com os
Comandantes de Unidades Operacionais, com objetivo de coletar
informacdes que irao subsidiar a elaboragao de seu trabalho de
conclusao do CAESP, cujo tema é "A Gestdo do Conhecimento do
Pos-Atendimento no Corpo de Bombeiros Militar do Estado de
Goias.”

Assim, considerando a matéria tratada no referido
processo, exaro o seguinte:

| - ciente e autorizo; e

Il - ao 72 CRBM para providéncias, visando informar
0 reguerente.

Goiania, 4 de novembro de 2024,

PABLO LAMARO FRAZAOD - CORONEL QOC
Subcomandante-Geral
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SECRETARIA GERAL
AVEMNIDA C-206 5/N, ESQ. O/ AVENIDA C-231 - Bairro JARDIM AMERICA - GOWANIA - GO -
CEP 74270060 - (62)3201-2004.

eil Documento assinado eletronicamente por PABLO LAMARO FRAZAQ,
a%imtur: |_‘?'] Subcomandante Geral, em 05/1 172024, as 16:10, conforme art. 2°, § 2°,
eletrénica M1, "b", da Lei 17.039%2010 e art. 3°B, 1. do Decreto n® B.R082016.

3

E.-. T E L. % .
. _,'..'1':5_‘ 2 A autenticidade do documento pode ser conferida no sile

hq.;.r:;-_l . hittpe/fsei. go.gov. briseifcontrolador_externo.php?
#}‘  acas=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1 informando o

He codigo verificador 66916678 e o cddigo CRC T979F3EA.

Referéncia:
Processo n? 202400011039056 SEl 66916678



Corpo de

Bombeiras

Hilitar
ESTADO DE GOWAS

CORPO DE BOMBEIROS MILITAR
T¢ COMANDO REGIONAL BOMEBEIRD MILITAR - CALDAS NOWAS

Referéncia: Processo n? 202400011039056
Interessado(a): 62 BATALHAO BOMBEIRO MILITAR - ITUMBIARA

Assunto: Autorizacdo para Pesquisa.

DESPACHO M@ 333/2024/CEBM/72 CREM-CALDAS MOVAS-19688

Em face ao teor do Despacho 7069 (66916678),
exaro o seguinte:

| - Ciente;

Il - Encaminhem-se o0s autos ao 62 BBM para
conhecimento e ciéncia do militar interessado.

72 CREM em Caldas Novas, aos 5 dias do més de

novembro de 2024

JOAD DIVINO LOURENCO jL'.INIDFt - CEL QOC
Comandante do 7@ CREM
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Documento assinade eletronicamente por JOACQ DIVING LOURENCO
JUNIOR, Comandante, em 05/1 /2024, 4 17:26, conforme ari. 2°, § 27,

IIL, "b", da Lei 17.039%2010 ¢ art. 3°B, L. do Decreto n” 8.808/2016.

assinaburs
HlEtrdmica

EEr 'ﬁ-ﬁ A autenticidade do documento pode ser conferida no site

ﬁ;}‘;ﬁ? * hittpe/fsel.go.gov.brisel/controlador_externo.php?

¥ :'13-:35: p acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1 informando o
Fﬁ:‘.:l;- e cddigo verificador 66978238 e o codigo CRC DF16TTBA.

Referéncia:
Processo n? 202400011039056 SFl 66978238
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APENDICE B - FORMULARIO GESTAO DO POS-ATENDIMENTO

241U, 1800 A GestSo oo PossAlendimenio no Corpo de Bomberos Miliar do Estado de Golas

A Gestao do Pés-Atendimento no Corpo
de Bombeiros Militar do Estado de Goias

Prezados Comandantes Bombeiros Militares,

Esta pesquisa de cardter académico sobre as percepgies na gestdo da qualidade no
atendimento, a compreensado sobre o feedback no aprimoramento continuo, a
conscientizagdo sobre a imagem institucional, sobre a cultura e melhoria continua, faz
parte do trabalho de conclusdo do Curso de Altos Estudos em Seguranca Pablica
oferecido pela Secretaria de Sequranca Pdblica do Estado de Goids em parceria com a
Universidade Estadual de Goids, e tem como objetivo preparar o CBMGO para
desenvolver um sistemna de coleta de feedback pos-atendimento, adaptado as suas
necessidades, visando & melhonia continua dos servigos e ao fortalecimento da imagem
institucional. As informacgdes prestadas aqui sio sigilosas e sua participagdo é andnima,
garantindo a confidencialidade dos dados coletados.

As informagdes coletadas junto aos comandantes de Organizagdes Bombeiro Militar que
possuem o Centro de Atendimento Operacional (COB) serdo utilizadas para desenvalver
estratégias e melhorias gue beneficiem a todos, contribuindo para um ambiente de
trabalho mals sauddvel e produtive. Na dltima questio do questiondrio, resenvamaos um
espaco para o seu e-mail, caso vocé deseje receber uma edpia do estudo.

Agradeco por dedicar seu tempo e por compartilhar suas experiéncias e opinides. Sem a
sua participagdo, este projeto ndo seria possivel.

Respeitosamente,
Juliano Borges Ferreira Moraes — Especializando

Prof. Dr. Licurge Borges Winck - Orlentadaor

* Indica uma perounta nhrigatdria

1.

Percepgdo sobre a Gestdo da Qualidade no Atendimento

1. Vocé acredita que a qualidade dos servigos de emergéncias prestados pelo  *
CBMGO é adequada as expectativas da sociedade?

Marcar apenas uma oval.
) sim
) Ndio

ﬂ_\- Parcialmente

hitps:fidacs. gaoghe. comanmetd! 19 g E 30V Eve DvH S5 S X OcaS satd 1 ahl Sy dedit i
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2aM AR, 1800 A Gesiho do Pds-Alendimenio no Corpo de Bombeiros Milltar do Estado de Golds

2. 2 Como vocé avalia a importincia de alinhar a prestagao de servigos comas ¥
expectativas dos usudrios?

Marcar apenas uma oval.
) Muita importante
[ ) Pouco importante

7 irrelevante

3. 3. Ma sua opinido, quais s&o os principais desafios enfrentados pelo CBMGO "
para garantir a gualidade do atendimento?

Compreensao sobre o papel do feedback das vitimas no aprimoramento continuo

4. 4. Vocé considera que o feedback pos-atendimento & uma ferramenta eficaz *
para melhorar a qualidade dos servigos prestados?

Marcar apenas uma oval.

J Sim

[ ) NEo

) Parcialmente

5. 5. Com que frequéncia vocé recebe feedback estruturado sobre o atendimento  *
prestado aos cidaddos?

Marcar apenas uma oval.

[ ) Frequentementa

) Raramente

() Nunea

hitpe:fidocs. googhe. comameld! 19 g EN0 VY EveDvHESU S DdaS st ahlSreS\y dedit 2
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241U, 1800 A GestSo oo PossAlendimenio no Corpo de Bomberos Miliar do Estado de Golas
6. 6. Em gue medida o feedback pos-atendimento influencia o aprimoramento das *

operagdes e da qualidade técnica do seu trabalho?

Marcar apenas uma oval.

) Muite

| Pouco

'f_ :1 Mo influencia

7. 7.Vocé sente que a Corporacdo valoriza as informagdes e sugestbes oriundas
do feedback para promover melhorias nos processos de atendimento?
Marcar apenas uma oval.

) sim

) Mo

8. B Como o feedback pds-atendimento & integrado ao planejamento e & .
execugao das operagdes no CEMGO? (Responda de acordo com seu
conhecimenta)

Conscientizacdo sobre a Imagem Institucional

hitps:fidoos googhe.comstomes’d! g ZruugE 30 VvEve DvHESul fd X OdaS seis 1 ahl Sroviy dedit k7



241U, 1800 A GestSo oo PossAlendimenio no Corpo de Bomberos Miliar do Estado de Golas

9. 9. Vocé acredita que um sistema de feedback eficaz pode contribuir para a

construgdo de uma imagem mais transparente e confiavel do CBMGO perante a
sociedade?

Marcar apenas uma oval.

) sim

h

J Néo

-

) Talvez

10. 10. Como voce avalia a relag@o entre a gqualidade do atendimento prestadoea *

imagem institucional do CBMGO?
Marcar apenas uma oval.

-
i

L , Fortemente relacionada

_\-' Pouco relacionada

() Sem relagdo

11.  11. Na sua visdo, como o feedback no pds-atendimento pode impactar "

positivamente a imagem institucional do CBMGO?

Cultura Organizacional e Melhoria Continua

hitps:fidoos googhe.comstomes’d! g ZruugE 30 VvEve DvHESul fd X OdaS seis 1 ahl Sroviy dedit
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12.  12.Vocé considera gque ha uma cultura organizacional consolidada de .

valorizagio do feedback pds-atendimento no CBMGO?

Marcar apenas uma oval,

i sim
)Mo

() Em desenvolvimento

13.  13.Voceé percebe gque os colegas de equipe esto engajados em utilizar o *

feedback como uma ferramenta para melhorar a qualidade do servigo
prestado?

Marcar apenas uma oval.
) sim
)Mo

I Parcialmente

14. 14 Que tipo de treinamento ou suporte vocé considera necessario para que o *

feedback seja mais integrado as praticas operacionais? (Responda de acordo
com seu conhecimento atual)

Consideragdes Finais

hitps:fidoos googhe.comstomes’d! g ZruugE 30 VvEve DvHESul fd X OdaS seis 1 ahl Sroviy dedit



TN, 1800 A Gestdo do Pdss-Alendimenin no Corpo de Bomibeios Militar do Estado de Goids

15. 15.Vocé temn sugestdes ou comentarios sobre como o CBMGO pode melhorar *
o processo de feedback no pos-atendimento e a qualidade dos servigos
prestados?

Este conteddd nSo fol criado nerm aprovado pelo Google.

Google Formulérios

hitps:fidoos googhe.comstomes’d! g ZruugE 30 VvEve DvHESul fd X OdaS seis 1 ahl Sroviy dedit
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hitps:fidoos googhe. comstiomes’d! g AougE 30 WEveDvHESul fd OdaS swis 1 ahl Srof'y dedit

T
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APENDICE C - TERMO DE DEPOSITO

COORDENADORIA DE ENSING DA 55P-GO

ESTADO DE GOLAS
SECRETARIA DE ESTADO DA SEGURANCA PUBLICA
u

TERMO DE DEPOSITO FINAL

Entrego a versio final, sem a necessidade de comegdes, conforme aprovado pela banca avaliadora e
pelo orientader, do artigo cientifico intitulado:

GESTAQ DO POS-ATENDIMENTO NO CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO
DE GOIAS: fortalecendo a qualidade dos servicos e a imagem institucional.

Dutumemls avin ado digilal et Dogustin b didin o digilélmedle

ub PULLANG BORGES FERREIRS MORAES U.b Ll(l.rf!_'il} B}MES-'H"I.:K
g Dt 0612/2034 1136 16-0800 Dasa; S6TLLS 2534 14 30 543000
Wi g s g valid it g b Weritigue #m hitps! ivalidar it goe b

JULIAMO BORGES FERREIRA DE. LICURGO BORGES WINCE
Discente Professor Orientador

Goiania-GO, 06 de dezembro de 2024,

Coordenaderia de Ensine da 53P-GO — now ensing ssp go zorbr
Avenida Anhanguera n®. 7.364 — Setor Aeroviane — CEP: 74.435-300 — Gordmia-Goias
Fome: (62) 3201-1057 / 3201-1045



