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RESUMO

Este artigo discute a relevdncia da implantacdo de uma ferramenta
sistematizada de coleta de dados e feedback no atendimento pré-hospitalar
(APH) do Corpo de Bombeiros Militar do Parana (CBMPR). O objetivo é
apresentar plataformas e recursos digitais viaveis, propor um modelo de
aplicacdo fundamentado no ciclo PDCA (Planejar, Executar, Verificar e Agir),
identificar os principais argumentos favoraveis a sua adogao e apontar desafios
operacionais e éticos relacionados. A pesquisa caracteriza-se como um estudo
descritivo e qualitativo, com delineamento de revisao bibliografica narrativa. O
procedimento técnico envolveu o levantamento e a analise de publicagdes em
bases de dados como SciELO, Google Scholar e Portal de Peridédicos da
CAPES, além de documentos institucionais, utilizando a técnica de analise de
conteudo para organizagao dos dados.A proposta busca subsidiar a gestado
com informagdes confiaveis, possibilitando a analise da efetividade, eficiéncia e
percepcao social do servico prestado. Dessa forma, pretende-se fortalecer
tanto a melhoria continua da atuagdo operacional quanto o planejamento
estratégico da corporagéo. O estudo justifica-se pela auséncia de mecanismos
estruturados de avaliagao de satisfacdo no CBMPR e pela necessidade de
alinhar suas praticas aos principios constitucionais da administracdo publica,
em especial os da eficiéncia, legalidade e transparéncia, fundamentais para
garantir legitimidade e qualidade no servigo publico oferecido.

Palavras chave: Atendimento Pré-Hospitalar;Feedback; Gestdo Publica;
CBMPR.

1Major do CBMPR, pdés-graduado em Administragdo, bacharel em Direito.

2Capitéo do CBMPR, pds-graduado em Gestao Publica, bacharel em Administragao.
3Capitéo do CBMPR, Mestre em Administragdo, bacharel em Direito.

4Capitéo do CBMPR, Mestre em Educagéo Fisica, bacharel em Administragao.
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IMPLEMENTATION OF A TOOL FOR THE EVALUATION OF
PRE-HOSPITAL CARE IN THE PARANA STATE FIRE
DEPARTMENT: INDICATORS FOR CONTINUOUS SERVICE
IMPROVEMENT

ABSTRACT

This article addresses the relevance of implementing a systematized tool for
data collection and feedback in the pre-hospital care (PHC) service of the
Parana State Fire Department (CBMPR). The objective is to present feasible
digital platforms and resources, propose an application model based on the
PDCA cycle (Plan, Do, Check, Act), identify the main arguments in favor of its
adoption, and highlight operational and ethical challenges involved. The
research is characterized as a descriptive and qualitative study, with a narrative
literature review design. The technical procedure involved the collection and
analysis of publications in databases such as SciELO, Google Scholar, and the
CAPES Periodicals Portal, as well as institutional documents, using the content
analysis technique for data organization.The proposal aims to provide
management with reliable information, enabling the analysis of effectiveness,
efficiency, and social perception of the service delivered. In this way, it
contributes to both the continuous improvement of operational performance and
the strategic planning of the institution. The study is justified by the absence of
structured mechanisms for satisfaction assessment within the CBMPR and by
the need to align its practices with the constitutional principles of public
administration, particularly efficiency, legality, and transparency, which are
essential to ensure legitimacy and public service quality.
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1- INTRODUGCAO

A qualidade no atendimento pré-hospitalar (APH) constitui um dos
pilares da resposta efetiva do Estado em situagdes de socorro publico, sendo
essencial para a preservagao da vida e para a reducdo de sequelas
decorrentes de acidentes. Nos servigos publicos de emergéncia, como os
prestados por Corpos de Bombeiros Militares, a busca por eficiéncia
operacional deve ser acompanhada de uma escuta qualificada da populagao
atendida, com foco na experiéncia do usuario.

Nesse contexto, a implementagdo de ferramentas digitais para coleta
de dados e feedback desponta como uma estratégia promissora de
fortalecimento da gestdo por resultados no setor publico. A auséncia de
dispositivos estruturados de escuta do cidadao limita a retroalimentacdo dos
processos operacionais com evidéncias qualitativas, dificultando a identificacao
de pontos fracos, como falhas de comunicagao e acolhimento, que ndo sao
facilmente captadas por relatérios tradicionais.

A literatura nacional e internacional tem enfatizado a importancia de
instrumentos que integrem indicadores quantitativos com percepgdes
subjetivas, valorizando o protagonismo dos usuarios e das instituicoes
parceiras no aprimoramento continuo dos servigos de saude. Essa abordagem
ganha ainda mais relevancia no contexto da seguranga publica, especialmente
no Servico Integrado de Atendimento ao Trauma em Emergéncia (SIATE), que,
no estado do Paranda, é descentralizado por meio dos Postos de Bombeiros,
responsaveis pela execugdao do APH. Nesse cenario, a avaliacdo direta do
cidadao pode gerar impactos significativos na reestruturagdo de protocolos, na
capacitacao profissional e na humanizacido do atendimento.

Diante desse cenario, este artigo — fundamentado em reviséo
bibliografica — discute os principais argumentos favoraveis e os desafios
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relacionados a adogdo de ferramentas digitais de feedback no APH, com
especial atencdo ao contexto do Corpo de Bombeiros Militar do Parana
(CBMPR). A analise é orientada pelos principios da administragdo publica,
pelas teorias de qualidade em saude, pelas diretrizes de inovagéo na gestédo e
pelo Planejamento Estratégico 2017-2025, buscando evidenciar o potencial
transformador da escuta ativa na modernizacdo do servigo publico de
emergéncia.

O presente estudo tem como objetivo geral propor a implantagdo de
uma ferramenta voltada a avaliacdo pelo usuario do servico de APH prestado
pelo CBMPR, com foco na utilizacdo de indicadores como suporte a melhoria
continua do servico. Especificamente, busca-se apresentar plataformas e
recursos digitais viaveis para a coleta de dados e feedback dos usuarios,
propor um modelo de aplicagdo baseado no ciclo PDCA (Planejar, Executar,
Verificar e Agir), identificar os principais argumentos favoraveis a adogéo dessa
pratica e apontar os desafios operacionais e éticos envolvidos. Ao estruturar
um modelo de avaliacdo participativo e orientado por dados, pretende-se
subsidiar acbes de aperfeicoamento institucional alinhadas aos principios da
eficiéncia e transparéncia no ambito do servico de atendimento pré-hospitalar
do CBMPR.

FUNDAMENTAGAO TEORICA

O aprimoramento de politicas publicas na area de saude é essencial,
sendo que a avaliagdo da qualidade dos servicos € determinante para
eficiéncia da prestagcdo dos servigos. Donabedian (1980) apresentou um
modelo para avaliacdo qualitativa na area da saude, inspirado na Teoria Geral
dos Sistema, possibilitando uma analise de trés componentes: estrutura,
processo e resultado. A estrutura refere-se aos recursos humanos, materiais e

organizacionais da instituicdo. O processo faz referéncia aos procedimentos e
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cuidados oferecidos, e por fim o resultado diz respeito ao produto final, ou seja,
o restabelecimento da saude e a satisfacdo do paciente. Destaca ainda que o
feedback do usuario representa a percepg¢ao do atendimento por quem o
vivencia.

Bezerra Lima et al. (2022), ressaltam que o feedback do usuario
desempenha um papel crucial na avaliacdo das competéncias individuais, tanto
no contexto social quanto no profissional. Ele se manifesta por meio de
direcionamentos e apontamentos, que podem ser positivos ou negativos, com o
objetivo de desenvolver o colaborador. Complementa Secchi (2010) que o
cidadao é protagonista da gestdo publica, sendo sua percepg¢ao ponto chave
da modernizagdo dos servigos publicos.

A administracdo Publica € regida pelos Principios Constitucionais
sendo que o artigo 37 da Constituicdo Federal prevé os principios da
Legalidade, Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Eficiéncia (Brasil,
1988).

Di Pietro (2022) destaca que a eficiéncia € um dever dos agentes
estatais, devendo executar suas atribuicbes com rapidez, perfeicdo e
rendimento. Gasparini, (2008, p.111) explica que a eficiéncia “obriga a
Administracdo Publica a exercer suas fungbes com o melhor aproveitamento
possivel dos recursos humanos, materiais e financeiros”.

A utilizacdo de ferramentas digitais de coleta de feedback alinha-se a
essa perspectiva, ao permitir o acesso mais amplo as opinides da populagao e
a integragao dos diversos atores da rede de atencao a saude, possibilitando a
prestacdo de servico mais eficiente. Acrescenta Mendes (2014) que a
percepgcao dos usuarios do servigo publico € uma estratégia que possibilita
resolver limitagdes histéricas de gestado, destacando que no atendimento pré-
hospitalar &€ imperioso este feedback do usuario ser tratado com seriedade,
ética, em um momento oportuno e adaptado a realidade local, por envolver

uma descarga emocional muito grande dos envolvidos.
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Destaca Almeida (2019, p.34) que “o trabalho de inteligéncia de dados
vem gerando ganho de eficiéncia, aumento de agilidade, reducao de custos e
criacdo de novos modelos de negodcios e servigos”. Este pensamento é
reforcado por Gasparini (2008) ao tratar sobre a eficiéncia da Administracdo
Publica, discorrendo que a atuacao estatal deve buscar resultados racionais,
qualificados e eficazes.

Essa coleta de informacbdes deve ser pautada em indicadores
quantitativos e qualitativos, para subsidiar a tomada de decisdo dos gestores
publicos. A manifestacao direta da populagao é fundamental na identificagao de
falhas e lacunas dos relatérios operacionais, como a auséncia de humanizagao
e acolhimento nos atendimentos (Pollit e Bouckaert, 2011).

De acordo com Oliveira e Ckagnazaroff (2022), a participagéo ativa dos
cidadaos nas decisdes politicas eleva a legitimidade institucional ao garantir
protagonismo democratico e envolvimento real do publico. Este pensamento é
reforcado por Ramos e Smanio (2023), ao afirmarem que a deliberagédo social
promove a formacdo politica dos cidadaos e contribui diretamente para a
legitimidade das instituicdes democraticas ao promover participagéo efetiva.

O século XXI estd marcado pela transformagdo digital com
computadores, tablets, celulares, smartphones, conexao a internet e
transferéncia de midias digitais, a qual € chamada de quarta revolugéo
industrial, ou industria 4.0. Sacomano e Gongalves (2018) discorrem que um
dos principais objetivos da industria 4.0 é a interligacdo e otimizagdo de toda
rede de valor, ou seja, empresa, fornecedor, clientes, sécios, funcionarios e
demais stakeholders, sendo esse conceito ampliado muito além da industria,
sendo aplicavel a prestacao de servicos.

Além disso, pontua Garcia (2013) que a cultura digital possibilita a
qualquer usuario-interator, conectado a rede mundial de computadores,
contribuir com sua percepc¢ao da realidade de maneira facil e rapida. Manduca
(2016, p. 68) reflete sobre a relacdo das pessoas com objetos tecnologicos,
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demonstrando que um aparelho celular se tornou parte integrante do dia-a-dia,
possuindo diversos mecanismos técnicos e aplicativos que executam uma série
de tarefas como “guardar nomes em uma agenda, armazenar e-mails, fotos e
videos, direcionar o melhor caminho e indicar nossa localizagdo, lembrar
afazeres de trabalho e da vida social, controlar nossas financas e tantas outras
coisas”.

Essa vertiginosa evolugdo tecnologica possibilitou o acesso a
informagé&o rapidamente, ocorrendo mudangas constantes na sociedade devido
a influéncia da cultura digital. A frenética velocidade com que os softwares e
aparatos tecnolégicos se atualizam exige uma adaptacdo constante dos
usuarios e das instituicoes. (Hall, 2005)

Outrossim, a introdugdo de tecnologias digitais nos servigos publicos,
como formularios eletrénicos e cédigos bidimensionais “QR Codes” (Quick
Response Code), contribuem para a agilidade, a economicidade e o
monitoramento em tempo real. Para Manduca (2016, p.73) tais codigos
bidimensionais permitem “[...] que aparelhos celulares ou leitores Opticos
escaneiem informacgao digital impressa em midias analdgicas por meio de seus
algoritmos visuais”.

A utilizagdo de formularios digitais, como Google Forms,
SurveyMonkeye Typeform, tem sido debatida em estudos sobre digitalizagdo da
administragcado publica. Medeiros et al. (2020) afirma que essas ferramentas
apresentam vantagens como escalabilidade, baixo custo e adaptabilidade a
diferentes publicos, sendo especialmente uteis em servicos moveis e
descentralizados.

Em estudo conduzido por Batista (2020), a experiéncia do paciente
destacou-se como elemento central na identificacdo de fragilidades nos
processos hospitalares — muitas vezes nao captadas por auditorias
tradicionais, como falhas de comunicagao e acolhimento. A pesquisa revelou

ainda que os instrumentos sistematicos de avaliagdo da experiéncia, quando
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incorporados a gestdo, contribuiram para a construgdo de protocolos mais
sensiveis e eficientes.

Segundo Silva e Bandeira (2024), a implementagdo de uma pesquisa
digital de satisfagdo do paciente resulta em maior volume de retorno direto dos
usuarios, oferecendo uma anadlise abrangente da qualidade dos servigos. A
coleta de feedback se encaixa nesse modelo, por permitir o acompanhamento
da qualidade da gestdo publica a partir da visdo dos beneficiarios diretos do
servigo de atendimento pré-hospitalar realizado pelo CBMPR.

Na esfera dos servigos de emergéncia, registros pontuais mostram que
a escuta do usuario ja foi explorada em outros contextos do servigo de
bombeiros: em 2018, por exemplo, o 5° Subgrupamento de Bombeiros Militar
Independente do Mato Grosso do Sul aplicou uma pesquisa telefénica de
satisfacdo que apontou mais de 95% de avaliagdes “excelentes” para o
atendimento prestado a populagédo (CBMMS, 2018). Contudo, ndo foram
encontradas iniciativas sistematizadas de coleta de feedback voltadas
especificamente ao APH, indicando uma lacuna relevante a ser preenchida.

Além disso, Furtado, Lustosa e Silva (2023) apontam que o sistema de
informacéo utilizado para respaldar o planejamento estratégico em um érgéo
publico depende da percep¢ao dos usuarios, que avaliam usabilidade,
relevancia e alinhamento dos dados com os objetivos institucionais. Esse
feedback orientado permite detectar lacunas entre metas definidas e execugao,
servindo como insumo decisorio essencial para revisdo e comunicagao
estratégica internas.

O Plano Estratégico do CBMPR 2017-2025 apresenta como visédo
institucional “Ser uma instituicdo militar estadual de exceléncia na prestacio de
servicos de bombeiros a sociedade, com foco no desenvolvimento sustentavel”,
definindo em sua politica estratégica a modernizagéo da gestdo, um processo
continuo de desenvolvimento para alcancar a eficiéncia e eficacia nas suas
acdes. (CBMPR, 2021)
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O Manual de planejamento do SUS prevé que o monitoramento e a
avaliagdo devem ser processos periodicos, orientados pelas diretrizes,
objetivos, metas e indicadores assumidos em cada esfera de gestdo. O
monitoramento compreende o acompanhamento regular das metas e
indicadores, enquanto a avaliagdo envolve a apreciagao dos resultados
obtidos, considerando um conjunto amplo de fatores. (Brasil, 2016)

Por este viés, Cristovam e Lagos (2022), plataformas digitais de
pesquisa de satisfagcdo de usuarios de servigos publicos configuram-se como
ferramentas versateis e amplamente utilizadas no cotidiano administrativo.
Esses mecanismos fornecem feedback direto dos cidadaos, possibilitando
subsidiar gestores publicos na tomada de decisbes e na formulagcdo de
melhorias continuas, desde que alinhados ao planejamento estratégico e

inclusivos digitalmente.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como um estudo descritivo e
qualitativo, com delineamento de revisdo bibliografica narrativa, tendo como
objetivo analisar a literatura existente sobre a implementagcédo de ferramentas
de coleta de dados sobre o atendimento pré-hospitalar (APH) no contexto do
CBMPR. Gil (2023) discorre que a pesquisa descritiva evidencia as
caracteristicas de determinado fendmeno ou estabelece relacbes entre
variaveis. Quanto a abordagem é um estudo qualitativo, pois visa compreender,
interpretar e discutir os argumentos e evidéncias tedricas que sustentam a
adocgao de instrumentos tecnoldgicos para coleta de percepg¢des e avaliagdes
do servigo de atendimento pré-hospitalar do CBMPR (Minayo, 2014).

Como procedimento técnico foi utilizado a revisao bibliografica, definida
por Marconi e Lakatos (2017) como um levantamento, uma selegdo e uma
analise de publicagbes previamente elaboradas, incluindo livros, artigos
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cientificos, dissertacdes, teses e documentos institucionais, a fim de construir
um referencial tedrico solido que fundamente a discusséo do tema.

A selecdo das fontes ocorreu em bases de dados académicas
reconhecidas, como SciELO, Google Scholar e Portal de Periédicos da
CAPES, priorizando publicagcdes dos ultimos 10 anos. Foram utilizados
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descritores como: “atendimento pré-hospitalar”, ‘pré-atendimento hospitalar’,
“avaliacdo da qualidade em saude”, “socorristas (e/ou) resgatistas®, “gestao
publica orientada por evidéncias”, ‘feedback”, “atendimento movel’,
‘indicadores qualitativos” e ‘tecnologias de governanca”. A busca também
incluiu normas e diretrizes nacionais, como a Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988 e a NBR 6022:2018, para alinhamento
metodoldgico e normativo.

Para a analise, seguiu-se a orientacdo de Bardin (2016) sobre analise
de conteudo, organizando as informagcbes em categorias tematicas
relacionadas aos beneficios, desafios e estratégias de implementagcdo de
ferramentas de coleta de dados no servigo publico.

Assim, esta pesquisa nao envolve coleta primaria de dados nem estudo
de caso empirico, mas se concentra em analisar criticamente a literatura
disponivel, consolidando argumentos tedricos que sustentam a relevancia do
tema para a melhoria da gestdo publica e a qualificagdo do atendimento
emergencial do CBMPR.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O principal objetivo da implantacdo de ferramentas tecnoldgicas para
coleta de dados dos servicos de atendimento pré-hospitalar realizados pelo
CBMPR, é a geragao de indicadores confiaveis que permitam mensurar a
qualidade e falhas percebidas pelos usuarios (pessoas atendidas). Com base
nas respostas dos envolvidos, sera possivel identificar padroes de exceléncia

10
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e, principalmente, fragilidades no processo de atendimento, oportunizando
melhorias na instituicao.

De igual modo, espera-se maior aproximagao entre a corporagéo e a
comunidade, promovendo sentimento de valorizagdo e participagdo social.A
sistematizacdo do feedback viabiliza a retroalimentagdo das praticas
operacionais, fortalecendo uma cultura organizacional orientada a educagéao
continuada.

De acordo com De-Oliveira e Costa (2025), com base nas experiéncias
relatadas pelos proprios socorristas, € possivel desenvolver agdes de
capacitacao que contribuam diretamente para o aprimoramento dos servigos
prestados a sociedade durante os atendimentos as ocorréncias. No presente
estudo, adaptando-se tal entendimento, propde-se que a capacitagdo seja

planejada com base no fluxograma apresentado a seguir:

Figura 1 - Fluxograma do protocolo sugerido

@Ocorrenaa —> Pés-ocorréncia

‘ Protocolo (

PPO Questionario
5}
0 pa ®
AO_A
L =\
IG PDCA

-
y

Feedback do usuario-interator

Fonte: Os autores (2025)
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O primeiro contato entre o usuario final (vitima) com os socorristas do
CBMPR ocorre no local da ocorréncia, onde é aplicado o protocolo de
atendimento e finalizado com o encaminhamento da vitima (usuario final) até o
hospital receptor. Em seguida, o usuario final, que aqui passa-se a ser
denominado de usuario-interator, preenche um questionario. O objetivo desse
instrumento é captar a percepg¢ao do usuario quanto ao atendimento recebido,
além de fornecer subsidios para as etapas seguintes do processo. As questdes
devem ser diretas, de facil compreensdo e rapida resposta, para garantir
adesao e qualidade nas informacgdes coletadas.

Em seguida, aplica-se o Ciclo PDCA (Figura 2) como ferramenta para a
melhoria continua dos processos. Nessa etapa, serdo definidos objetivos,
identificados problemas, elaborados planos de acao baseados nos feedbacks
recebidos e, se necessario, programados treinamentos, simulados e outros
recursos educativos. Ao final do ciclo, realiza-se a verificagcao dos resultados

alcancados, fechando a etapa de controle e aprendizado.

Figura 2 - Ciclo PDCA

CICLO PDCA

4 ) (o )
s - Definigéo da meta
- Padronizagao dos resultados poms
T - Analise do problema
E)Tratamento dos desvios - Aclisaides pEusas
A P - Elaboragéo dos planos de agédo
\_ J \
4 ) C D 4 )
T - Treinamento
- Verificagdo dos resultados - Execugéo dos planos de agéo
\_ 7 . J

Legenda: P (Planejar): Identificagdo de melhorias com base no feedback e nas respostas do
questionario. D (Executar): Treinamentos com simulagcbes conforme recomendagdes. C
(Verificar): Avaliagdo do desempenho durante os treinamentos. A (Agir): Implementagéo
sistematica das melhorias.
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Fonte: Os autores (2025).

Na sequéncia, inicia a fase de Instrucdo das Guarni¢des (IG), na qual
serdo abordadas orientagdes técnicas, normativas e procedimentais com base
nos dados e situagdes evidenciadas nas etapas anteriores. Essa etapa visa
alinhar as praticas operacionais as diretrizes institucionais, promovendo a
atualizacao continua da tropa.

Por fim, a fase de Preparacdo Pré-Ocorréncia (PPO), momento
destinado a revisdo dos protocolos operacionais e dos planos de acao
propostos no decorrer do processo. Essa etapa visa garantir que os
aprendizados sejam incorporados de forma efetiva ao planejamento das agdes
futuras, consolidando um ciclo de aprimoramento continuo e institucionalizagao

do conhecimento.

Plataformas Digitais: Recursos, Aplicabilidade e Integragcao

A adogéao de plataformas digitais para coleta de dados e feedback no
APH do CBMPR representa uma estratégia de inovagdo na gestao publica,
possibilitando um melhoramento continuo, orientado por evidéncias.
Ferramentas como Google Forms, Typeform, SurveyMonkey e formularios por
QR Code vém sendo amplamente exploradas por sua aplicabilidade em
ambientes complexos e dindmicos. Para tanto € fundamental analisar como
essas plataformas podem ser integradas ao fluxo real de atendimento do

CBMPR, de forma ética, eficiente e acessivel ao publico-alvo.

Google Forms

O Google Forms pode ser enviado apds o atendimento do CBMPR,

sendo fornecido ao familiar da vitima e equipes hospitalares um cartdo ou
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folder com QR Code vinculado ao formulario, ou ainda de maneira automatica,
o sistema SADE pode enviar o link por SMS/WhatsApp.
Desta maneira esta ferramenta pode ser integrada das seguintes

maneiras:

e QR Code impresso e entregue ao familiar no local da ocorréncia

ou no hospital,;

e Link enviado por canais digitais (com autorizagao);

e Disponibilizacdo de material impresso nos hospitais receptores;

e Respostas sincronizadas com Google Sheets para gestao interna.

Typeform

O Typeform pode ser utilizado para maior engajamento e qualidade na
experiéncia do respondente. Ele pode ser aplicado no pds-atendimento de
ocorréncias com menor grau de gravidade, nas quais a prépria vitima atendida
pelo CBMPR ou seu familiar esteja apto a interagir digitalmente.

Esta ferramenta pode ser integrada das seguintes maneiras:

e Envio de link por mensagem apdés o atendimento (com
autorizacao);

e Formularios acessados por tablets em hospitais ou centrais de
regulagao;

e Incluir o link no site institucional do CBMPR;

e Analises exportadas e integradas a plataformas de Bl.

SurveyMonkey

O SurveyMonkey é uma plataforma de pesquisa, tendo caracteristicas

estruturais mais robustas e avaliacbes periddicas, podendo ser utilizado em
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ciclos de monitoramento. As instituicbes parceiras (hospitais, SAMU, etc)
podem ser convidadas a responder por e-mail.
Esta ferramenta pode ser integrada seguintes maneiras:
e Pesquisa enviada institucionalmente para parceiros por e-mail;
e Formulario de avaliagdo de protocolos operacionais e integracao;
e Uso para auditorias internas com foco em qualidade e processos;

e Possibilidade de anonimato nas respostas.

Formularios por QR Code

O QR Code é uma solugao pratica e de baixo custo para integrar os
formularios digitais ao cotidiano do atendimento pré-hospitalar. Os codigos
podem ser fixados em pranchetas, ambulancias, materiais informativos
entregues aos usuarios, nas recepgdes dos hospitais ou digitalmente no site
institucional.

Esta ferramenta pode ser integrada das seguintes maneiras:

e Cartbes com QR Code entregues no atendimento;

e Adesivos com QR Code nas auto ambulancias e centrais de
atendimento;

e Displays mdveis nas unidades hospitalares;

e Disponibilizar o QR Code no site institucional do CBMPR.

A Tabela 1 apresenta um panorama comparativo das principais
ferramentas utilizadas para coleta de dados digitais € no uso de QR Code
como facilitador de acesso. O resumo estruturado permite visualizar formas de
acesso, publico-alvo e integracdo operacional, subsidiando a escolha da

ferramenta mais adequada conforme os obijetivos.

Tabela 1 — Integrac&o das ferramentas digitais ao APH
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Plataforma Forma de Acesso Publico-Alvo Integragao Operacional
’ Vitimas, familiares, QR Code em cartdes, envio por

Grgale Forms Linle/ Q. Coge hospitais WhatsApp, coleta em hospital

Link digital Vitimas leves, Envio pés-atendimento, site

Typeform : i il

responsivo familiares institucional

SurvevMonke Link por e-mail / Hospitais, SAMU, Convites oficiais, ciclos de avaliacdo
y Y institucional érgéos parceiros institucional

Adesivos, displays moveis,
Publico geral integracao com outros formularios
digitais

Escaneavel por

QR Code dispositivos moveis

Fonte: Os autores (2025)

Os dados analisados serdo subsidios para o planejamento de
capacitacdes especificas, revisbes de protocolo, redistribuicdo de recursos e
implantacdo de medidas preventivas, promovendo uma gestdo mais estratégica
e eficiente do CBMPR. Ainda as ferramentas utilizadas para coleta de dados
servira0O como comunicagdo com a sociedade, elevando o nivel de
transparéncia institucional.

A implantacido de ferramentas de coleta de dados e feedback no
contexto do CBMPR apresenta argumentos consistentes que reforcam sua
relevancia e aplicabilidade. Em primeiro lugar, destaca-se a contribuigao para a
melhoria continua da qualidade dos servicos de atendimento pré-hospitalar,
uma vez que a analise das experiéncias dos usuarios permite ajustes em
processos e protocolos, otimizando a resposta institucional.

Essas ferramentas possibilitam a integragcdo e participagdo dos
cidadaos, promovendo uma valorizagdo social do CBMPR. Nesse sentido, a
imagem institucional como referéncia em exceléncia e comprometimento pode
ser fortalecida e consolidada, contribuindo para um posicionamento estratégico
mais solido e confiavel perante a sociedade.

O uso desses instrumentos também fortalece a transparéncia,
ampliando o controle social e a prestacdo de contas, alinhando-se aos
principios constitucionais da administracdo publica. No campo da formacao,
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especializagcdo e capacitacdo dos bombeiros militares, os dados obtidos
permitirdo treinamentos mais assertivos, direcionados as fragilidades
identificadas nas experiéncias relatadas pelos usuarios do servigco pré-
hospitalar.

A adocdo dessas praticas impulsiona ainda a inovagao institucional,
estimulando o uso de tecnologias na modernizagao da gestdao. Soma-se a isso
a potencializagdo da integracdo entre diferentes instituicbes e niveis de
atencdo, o que favorece a continuidade e a eficiéncia da assisténcia a
populacgao prestada pelo Corpo de Bombeiros.

Outro ponto relevante é a complementaridade proporcionada aos
indicadores operacionais, pois os dados coletados agregam uma dimensé&o
humanizada a gestdo do atendimento pré-hospitalar, permitindo uma leitura
mais sensivel da realidade assistencial e social. Ademais existem beneficios
em relagcdo a valorizacado profissional, com impactos positivos na motivacao
das equipes a partir de reconhecimentos espontaneos.

Apesar dos beneficios associados a implantagcdo de ferramentas de
coleta de dados e feedback, & importante considerar os desafios que podem
comprometer sua efetividade. Um dos principais obstaculos é a baixa adesao
por parte dos usuarios, especialmente aqueles em situagcdes de estresse ou
que n&o dispdem de acesso a meios digitais. Essa limitacdo pode reduzir
significativamente o alcance e a representatividade das informagdes coletadas,
porém cabe aos bombeiros militares e unidades operacionais atuarem
localmente para minimizar os impactos.

Outro aspecto critico € o viés de resposta, uma vez que individuos
insatisfeitos com o servigo prestado pelo CBMPR tendem a se manifestar com
maior frequéncia, o que pode gerar distor¢oes na analise e interpretagdo dos
dados. Soma-se a isso a necessidade de uma equipe de bombeiros militares

especializados, capaz de realizar a leitura qualificada das informacgdes e

17



Revista FLAMMAE

Revista Cientifica do Corpo de Bombeiros Militar de Pernambuco
Artigo Publicado V.12 N°38-Janeiro a Junho 2026 - ISSN 2359-4829 (print)
Versao on-line (ISSN 2359-4837) disponivel em: http://www.revistaflammae.com.

transforma-las em subsidios efetivos para o Comando, o que implica em
investimentos em capacitagao e estrutura.

Adicionalmente, a resisténcia organizacional pode representar um
entrave, especialmente quando as criticas s&o interpretadas de forma punitiva
pelos bombeiros. Esse comportamento defensivo pode comprometer a cultura
institucional de melhoria continua, reduzindo o potencial transformador do
feedback.

Por fim, ha riscos juridicos envolvidos, sobretudo quando a gestédo das
informacbes ¢é feita de maneira inadequada. Questbes relacionadas a
privacidade, ética e conformidade com a legislagdo vigente, como a Lei Geral
de Protegdo de Dados (LGPD), exigem a adogao de protocolos rigorosos, que
garantam a seguranga e a integridade das informacdes coletadas.

Esses pontos de atencdo ndo anulam os beneficios identificados, mas
evidenciam a necessidade de uma implementagao cautelosa, estruturada e
comprometida com a responsabilidade institucional. A presente proposta de
implantagdo de ferramentas digitais de coleta de feedback no APH esta em
conformidade com os fundamentos e diretrizes do Plano Estratégico 2017—
2025 do CBMPR (CBMPR, 2021). Ao prever um sistema de avaliagdo e
monitoramento claro, transparente e evolutivo, o plano reforga a necessidade
de acompanhamento permanente das rotinas e metas da corporagio,
reiterando a importancia de ferramentas que permitam ao Comando reconduzir
ou readequar agdes embasados em dados fidedignos.

Nesse interim, a aplicagdo de dispositivos de escuta ativa podera
contribuir diretamente para o pilar “Gestdo do Desempenho”, ao oferecer
indicadores qualitativos que ampliam a compreensao acerca dos resultados de
programas e intervengdes operacionais. Essa abordagem fortalece os
processos decisorios institucionais, tornando-os mais sensiveis a realidade do

servigo prestado a populagéo.
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Além disso, a proposta se articula com os quatro pilares da politica
estratégica institucional:

Foco no Cidadao: ao sistematizar a escuta da populagdo atendida,
fortalece a orientacdo do servigo para a experiéncia e satisfagdo do usuario-
interator, em concordancia com a diretriz de atendimento humanizado e célere
a sociedade paranaense;

Modernizacao da Gestdo: ao adotar solugbes digitais e inovadoras
(ex.: formularios via QR Code e plataformas responsivas) contribui para o
aprimoramento dos processos organizacionais alicergado em evidéncias;

Integracao Institucional: ao permitir a participagdo de parceiros
estratégicos, como hospitais e o SAMU, na devolutiva de informacoes,
promove a articulagdo interinstitucional e reforca a atuagdo integrada do
CBMPR;

Valorizagado do Bombeiro Militar: ao orientar capacitagdes e
reconhecer boas praticas a partir dos dados coletados, fortalece a formacéao
continuada, o desempenho técnico e o bem-estar das equipes.

Tais elementos revelam que a proposta esta fundamentada nos valores
organizacionais vigentes e tem potencial para consolidar praticas institucionais
inovadoras, fundamentadas em transparéncia, participacdo social e

governanga baseada em dados.

CONCLUSAO

Conclui-se, portanto, que a implantagdo de uma ferramenta digital de
coleta de dados e feedback no servico de atendimento pré-hospitalar do
CBMPR representa uma estratégia promissora para o aprimoramento da
qualidade dos servigos prestados pela corporacdo. A proposta alinha-se aos

principios constitucionais da administragdo publica e as diretrizes estratégicas
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da corporagao, além de reforcar o vinculo institucional com a populacao
usuaria.

A iniciativa oferece condicdes para a geragdo de indicadores
confiaveis, o direcionamento da gestdo com base em evidéncias e o
fortalecimento de uma cultura organizacional mais transparente, eficiente e
responsiva. Ainda que existem desafios operacionais e culturais a serem
superados, os potenciais beneficios superam as limitacdes, especialmente
quando acompanhados de planejamento, sensibilizagdo e comprometimento
institucional com a melhoria continua.

Recomenda-se, portanto, que a implantacdo da ferramenta ocorra
inicialmente em formato piloto, com constante avaliagao, escuta dos envolvidos
e ajustes progressivos, até sua consolidagdo como politica publica permanente
no ambito do CBMPR.
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