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RESUMO

Este estudo se propde a realizar o diagndstico da qualidade do processo de credenciamento de
brigadistas particulares desenvolvido pelo Corpo de Bombeiros Militar de Santa Catarina em
municipios da grande Floriandpolis e do Vale do Itajai. Para tanto, foram identificados
funcBes e conceitos relativos ao papel de brigadistas particulares no ambito do Estado de
Santa Catarina, descrevendo-se o atual processo de credenciamento adotado pela Corporagéo.
Depois, comparam-se as diferencas entre os sistemas de credenciamento de brigadistas
particulares desde a designacdo do CBMSC como 6rgdo fiscalizador da atividade e, com
aplicacdo de pesquisa de campo, analisa-se a qualidade do sistema de credenciamento de
brigadistas do CBMSC, sob o ponto de vista dos candidatos, por meio do método ServQual de
avaliacdo de servicos, levantando-se as expectativas e, ap0s, a percepcdo da qualidade do
servigo prestado. Os resultados demonstram a fragilidade na dimensao da tangibilidade e, em
menor escala, da empatia. Entretanto, as expectativas foram superadas nas dimensdes
seguranca, responsividade e confiabilidade, corroborando a legitimidade da Corporagéo junto
a sociedade catarinense.

Palavras-chave: Qualidade em servicos publicos. Expectativas. Satisfacdo. ServQual.
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1 INTRODUCAO

A incorporacdo de preceitos provenientes do marketing empresarial por organizacGes
publicas brasileiras vem sendo observada em diversos setores governamentais e representam
um claro sinal de que a burocracia comeca a dar espacgo a a¢des mais flexiveis, que colocam o
interesse do usudrio a frente de rotinas administrativas obsoletas e pouco eficientes (JONES;
THOMPSON, 2000). Parece que o simples provimento de servicos ndo atende mais as
necessidades dos cidaddos que almejam, nada menos, que a exceléncia em termos da
prestacdo de servigos publicos (GONCALVES, 2002).

O fato de estar cada vez mais consciente dos direitos que Ilhe competem, bem como, da
alta carga tributaria que lhe é cobrada para manutencdo da maquina publica, empodera o
cidaddao comum, que se apresenta intolerante ao sistema de prestacdo de servigcos publicos no
Brasil. A atividade oferecida por 6rgdos governamentais calcada em operagdes programadas
com roteiros inflexiveis aos anseios dos usuarios perde espaco e neste processo é imperativo
que 6rgdos da seguranca publica, como o Corpo de Bombeiros, acompanhem as mudancas
com vistas a bem servir a sociedade por meio de processo inovadores que fomentem a
eficiéncia e a eficacia (CARR; LITTMAN, 1998; BARACCHINI, 2002).

Neste contexto a avaliacdo da qualidade de servigos, mais do que uma ferramenta
importante para o aprimoramento de uma atividade laboral, transforma-se em alicerce para
sustentacdo, tanto da atividade empresarial, quanto do exercicio de oficios publicos diante do
atual cenario globalizado. OrganizacGes publicas preocupam-se cada vez mais com a opinido
de seus usudarios/consumidores com o objetivo de manté-los e de restabelecer a credibilidade
das instituicdes publicas e dos servicos prestados (PELISSARI et al., 2011). Esta constatacdo
encontra amparo na quantidade de estudos cientificos que se propdem a avaliar 0s servicos
oferecidos por organizacdes publicas e privadas (CRONIN; TAYLOR, 1992; FREITAS;
BOLSANELLO; CARNEIRO, 2007; FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008; FREITAS;
MORAIS, 2008; COUTINHO, 2007).

Ainda que ndo se detenham sobre os principios da busca pela lucratividade, e
mantenham a garantia de funcionamento independente da produtividade de suas acgdes e de
seus colaboradores, as organizagdes publicas estdo atentando-se para a valorizacdo e
aproximacgdo daqueles para os quais nasceram para servir e melhor compreender suas
necessidades (BALDANI; ALMEIDA; ANTUNES, 2009; HORA et al., 2015; NEVES,
2010). Ao encontro de tal constatacdo cita-se trecho do discurso da ministra Carmen LUcia,

servidora publica e presidente da mais alta esfera juridica do pais, que optou por gquebrar o
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protocolo durante seu discurso de posse na presidéncia do Supremo Tribunal Federal. A
ministra em questdo, além de cumprimentar a todas as autoridades presentes, ndao se furtou a
reverenciar “Sua exceléncia, o Povo” (SOUZA; BRIGIDO; SASSINE, 2016).

Na esteira da busca pela prestacdo de servigos publicos de qualidade, as corporacdes
bombeiro militares apresentam-se como instituicdes de destaque. De acordo com pesquisa do
IBOPE realizada em 2015, o Corpo de Bombeiros foi considerado a Instituicdo mais confiavel
do Brasil naquele ano (PORTAL BRASIL, 2015). Importa destacar que as Corporacfes
Bombeiro Militares foram identificadas como mais confiaveis nos quatro anos anteriores pelo
mesmo instituto de pesquisa.

Diante do cenério de avaliacdo de servicos de corporages bombeiro militares, cabe
destacar a Instituicdo Catarinense que foi agraciada nos anos de 2013 e 2014 com o Prémio
Impar, condecoracdo criada pela imprensa de destaque estadual, como a entidade publica de
maior confiabilidade no cenario local na visdo da prépria sociedade catarinense. Mais
recentemente, em pesquisa realizada no ano de 2016 pela Universidade Regional de
Blumenau, o Corpo de Bombeiros de Santa Catarina foi apontado como a Instituicdo de
Seguranca Publica mais confiavel, com 94,5% de aprovacdo dos cidaddos catarinenses
(SILVA, 2016).

A credibilidade que parece acompanhar a profissdo bombeiro militar é, notoriamente,
associada as atividades operacionais que sdo desempenhadas pelo Corpo de Bombeiros, quais
sejam: combate a incéndios, atendimento pré-hospitalar, salvamento, resgate e atividades
preventivas contra incéndio e acidentes aquaticos.

Ainda que tenha sua imagem, instintivamente relacionada diretamente ao salvamento
de vidas e a preservacdo do patrimdnio alheio, por muitas vezes as Corporacfes em questao
atuam de forma indireta na prevencdo contra sinistros e na ado¢do de comportamentos
voltados a incolumidade pablica como no desempenho da atividade de regulacdo da profissdo
de brigadistas particulares. Cita-se, ainda, alguns dos projetos sociais e educativos que sao
oferecidos pelo Corpo de Bombeiros Militar de Santa Catarina (CBMSC) para que se
ratifique a funcdo social educativa do CBMSC: Projeto Golfinho!, Bombeiro Mirim?,

Bombeiro da Melhor Idade®.

10 Projeto Golfinho é um programa de conscientizagdo e prevencdo sobre os perigos do mar, orientando de
maneira ludica criangas entre 9 e 13 anos sobre a utilizacdo segura das praias.

2Curso orientado para criangas e adolescentes na faixa etaria de 07 a 14 anos que visa a valorizagdo da cidadania
através da preparacdo dos mesmos para as acdes de defesa civil e com praticas vivenciais de prevencdo e
seguranca junto ao Corpo de Bombeiros.

3Curso oferecido pelo CBMSC para cidaddos com mais de 60 anos que visa educagdo preventiva contra
acidentes domésticos, primeiros socorros, combate a incéndios e protecao civil.
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E neste contexto que se pretende avaliar uma das incumbéncias desempenhadas pelo
CBMSC por meio da visdo dos usuérios que se candidatam ao credenciamento de brigadistas.
Este servico ndo é correlato as atividades de prontiddo as quais a instituicdo bombeiro militar
catarinense, costumeiramente, é associada. A atividade de credenciamento de brigadistas
particulares, ainda que desconhecida por parte da sociedade em geral, € um servigo
desenvolvido pelo CBMSC que tem foco na regulacdo de uma atividade profissional com
importante repercussao na seguranca conforme poder-se-a observar no decorrer do presente

estudo.

1.1 PROBLEMATICA

A atividade de credenciar cidaddos comuns para exercerem a funcdo de brigadistas
particulares € bastante recente na esfera de atribui¢c6es da Corporacdo de Bombeiros de Santa
Catarina, iniciou-se em 2014, quatro anos ap6s a promulgacao da Lei n® 15.124 de 2010 que
delimitava o papel do CBMSC como regulador das profissdes de brigadistas e instrutores de
brigadistas no &mbito estadual. Junto ao processo de credenciamento a Corporacdao Bombeiro
Militar criou a Instrucdo Normativa que regulamenta a profissdo de brigadistas particulares,
voluntarios, instrutores de brigadistas e empresas correlatas (CORPO DE BOMBEIROS
MILITAR DE SANTA CATARINA, 2014). A referida instrucdo definia, também, a
periodicidade dos processos de credenciamento de brigadistas e instrutores de brigadistas no
ambito estadual.

Cabe destacar que o cidaddo comum que desejar atuar como profissional brigadista
particular s6 pode fazé-lo se obtiver seu respectivo credenciamento junto ao CBMSC. Ao
atentar-se sobre a Lei 15.124 percebe-se que é deste regramento que emana a prerrogativa da
Corporacdo para aferir a capacidade técnica e intelectual dos interessados em atuar como
profissionais brigadistas.

Transcreve-se a seguir o Artigo 15 da Lei supracitada como forma de ratificar a
delimitacdo de poderes ao CBMSC sobre o processo de reconhecimento de certificacdo dos
interessados em atuar como profissionais brigadistas: “apds a conclusdo dos cursos de formacéo
ou capacitacdo competird ao Corpo de Bombeiros Militar aplicar prova de verificacdo e
expedicdo de credencial aos aprovados nos cursos de brigadista particular, de chefe de brigada e
de instrutor ou professor de brigadista particular” (SANTA CATARINA, 2010).

Desde o inicio do processo de credenciamento no Estado de Santa Catarina, coube a

Diretoria de Ensino do Corpo de Bombeiros a misséo de gerenciar todo o certame que
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possuia, durante o periodo correspondente aos anos de 2014, 2015 e 2016, as seguintes fases
de desdobramento:

a) formulacéo e divulgacéo de edital,

b) abertura de inscri¢cdes de candidatos;

¢) homologacéo de inscricoes;

d) aplicagdo simultanea das provas em todos os candidatos;

e) divulgacédo de gabarito preliminar;

f) acolhimento das interposicdes de recursos as questdes das provas;

g) apresentacgdo de gabarito final;

h) periodo de correcdo das provas;

i) divulgacdo de resultados e das listas de aprovados;

J) periodo de contestacdo das listas de aprovados;

k) credenciamento de candidatos aprovados.

Aos Batalhdes de Bombeiro Militares incumbiu-se a tarefa de aplicar as provas em
todos os inscritos. No primeiro processo de credenciamento foram registrados mais de 1500
(um mil e quinhentos) candidatos espalhados por todo o Estado de Santa Catarina. Tal
demanda surpreendeu os gestores e auxiliares empenhados na execugdo do certame.

Com a primeira experiéncia de gestdo do credenciamento percebeu-se que 0 sistema
possuia uma demanda bastante superior a prevista €, ja naguele momento, comecou-se a
vislumbrar a necessidade de reformulacdo da maneira como o CBMSC deveria efetuar o
credenciamento de brigadistas particulares e instrutores de brigadistas.

Cabe informar que a missdo de habilitar profissionalmente os brigadistas e o0s
instrutores de brigada foi repassada a Corporacdo sem previsdo de incrementos
orcamentarios e financeiros. Também ndo foram identificados aumentos de efetivo por
conta da nova demanda observada a partir da promulgacdo da Lei 15.124/2010. Assim, a
instituicdo bombeiro militar catarinense teve que cumprir o papel de gestora e reguladora do
processo de credenciamento em questdo, contando apenas com 0S mesmos recursos de que
ja dispunha para executar todas as atribuicdes que lhe confere a Constituicdo Estadual
catarinense.

As limitacbes elencadas no paragrafo anterior fizeram com que o CBMSC
desenvolvesse, nos primeiros trés anos de aplicacdo dos processos de credenciamento, um
sistema manual de controle e gestdo do processo. As decisdes e resultados eram delimitadas e
armazenadas por um grupo de profissionais bombeiros lotados na Diretoria de Ensino. Estes

militares eram encarregados de instrumentalizar todas as etapas do certame de
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credenciamento, bem como, de custodiar todos os dados produzidos a partir da elaboracdo de
um processo de habilitacdo profissional de brigadistas e instrutores de brigadas. Importante
destacar que tais informacfes ndo eram compartilnadas formalmente com o restante da
Corporacdo, pois, ndo existia um sistema oficial de armazenamento e destes dados.

Neste sentido, os documentos e informag6es que deram origem as inferéncias relativas
ao processo de habilitacdo profissional que serdo observadas nos paragrafos posteriores da
problematica deste trabalho cientifico, foram armazenados e gerenciados por este autor que
exercia, durante os anos de 2015 e 2016 quando tais dados foram produzidos, o papel de
gestor do processo de credenciamento de brigadistas e instrutores de brigadistas no ambito
catarinense.

No ano de 2015 o processo de credenciamento de brigadista continuou a apresentar
grande numero de inscritos e 0 nimero de abstencBes dos candidatos para a realizacdo da
prova de credenciamento também foi consideravel. No primeiro semestre de 2015 dos 1.119
(mil cento e dezenove) inscritos, apenas 566 (quinhentos e sessenta e seis) compareceram no
dia do exame, o que significa que quase 50% dos candidatos deixaram de comparecer ao teste.

Outro dado que merece atencdo refere-se ao numero de aprovados por categoria no
certame supracitado. Entre o total de 611 candidatos que se inscreveram na prova de
credenciamento de brigadistas, apenas 109 (cento e nove) atingiram a nota necessaria para a
certificacdo profissional, todos os demais reprovaram, ou por falta, ou por ndo terem atingido
a nota minima exigida para o teste. No que concerne aos candidatos que se inscreveram para a
prova de instrutores de brigadistas os numeros também foram negativamente significativos.
Dentre um total de 507 inscritos, apenas 136 obtiveram a nota acima do minimo necessario
para a obtencdo do exercicio da profissao de instrutores de brigadistas.

Concluiu-se que dentro do universo de pessoas que buscaram o credenciamento para o
exercicio profissional como brigadista e instrutor de brigadistas junto ao CBMSC no primeiro
semestre do ano de 2015 (1.119 inscritos), apenas 21%, ou 245 candidatos, obtiveram éxito no
certame.

O registro da alta abstencdo e do baixo desempenho dos candidatos também ficaram
visiveis no processo de certificacdo aplicado pelo CBMSC no primeiro semestre do ano
seguinte. Na ocasido foram contabilizados exatos 1.324 inscritos no processo de
credenciamento de brigadistas e instrutores de brigada. Sendo que 41% dos candidatos, ou
seja 551 inscritos, sequer apresentaram-se no dia da prova de credenciamento. Dentre aqueles
gue compareceram ao exame, apenas 499 (37% do total de inscritos) atingiram a nota

necessaria para aprovacao.
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Cabe enfatizar que foi o préprio CBMSC, através dos artigos 31 e 32 da Instrugédo
Normativa 28, delimitou apenas duas oportunidades de credenciamento de brigadistas
particulares e uma oportunidade para instrutores de brigadistas por ano. A baixa
periodicidade de chances para certificacdo de profissionais, aliada ao excessivo nimero de
desistentes dos processos realizados e ao baixo desempenho dos candidatos foram
preponderantes para uma pequena oferta de profissionais credenciados por meio de provas
que podiam atuar em eventos e empresas nos termos da legislacdo de seguranca contra
incéndio vigente.

Como forma de diminuir o risco de falta de profissionais habilitados como brigadistas
para atuarem em edificacOes e eventos que precisam atender as normas de seguranga contra
incéndio e panico, 0 CBMSC optou por criar, através da Nota Técnica 08 e 10 (Anexos Ae B
respectivamente) a modalidade de credenciamento sem necessidade de averiguacdo de
conhecimentos em teste de credenciamento.

A partir do discriminado nos documentos supracitados iniciou-se processo de
credenciamento por comprovacdo de capacidade técnica por meio da apresentacdo de
documentos que comprovassem conclusdo de cursos de técnicos em seguranca do trabalho,
para habilitagcbes como brigadistas particulares, e engenheiros de seguranca do trabalho, para
habilitagbes como instrutores de brigadistas. Para ambos 0s casos, 0 presente regramento
isentava a necessidade de avaliacdo por teste especifico com base no argumento de que o
cidaddao com formacdo conclusa na area de seguranca do trabalho teria plenas condicbes e
conhecimento necessario para o exercicio das profissdes de brigadista e instrutor de brigada,
de acordo com a respectiva instrugéo.

Apesar de embasar-se em obvia coeréncia, a medida de credenciamento por meio de
comprovacdo documental vai de encontro ao que preceitua a Lei 15.124 comentada na
presente pesquisa no que concerne ao descrito no artigo 15 ja transcrito em paragrafo anterior.
A iniciativa de isentar os profissionais de seguranca do trabalho, portanto, carece de
embasamento legislativo e, caso ndo seja devidamente incluido em normativa correlata ao
tema, podera perder sua validade, em virtude da precariedade da garantia que tais
certificacOes possuem perante o que preceitua a legislagdo em vigor.

Ao considerar-se 0 credenciamento por meio da aprovacdo em prova aplicada pelo
CBMSC a unica forma legalmente constituida de adentrar no mercado de trabalho como
brigadista particular, percebe-se a clara e evidente importancia que tal recurso assume na
manutencdo da seguranca publica. Neste sentido, 0 CBMSC a partir do ano de 2017 iniciou

um novo processo de credenciamento de brigadistas por meio de sistemas informatizados. Tal
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procedimento foi criado, principalmente, no intuito de dar mais vazdo & demanda de
interessados pelo credenciamento.

Por tratar-se de um sistema novo que atende a uma classe profissional especifica,
responsavel por oferecer seguranca aqueles que frequentam grandes edificacbes e eventos
com grande concentracdo de publico, entende-se a necessidade de um estudo avalie a
qualidade do processo de credenciamento de brigadistas particulares. E neste contexto que
surge o principal questionamento a ser respondido nesta pesquisa: Qual a avaliacdo da
qualidade do servigo de credenciamento de brigadistas particulares oferecido pelo

CBMSC sob o ponto de vista dos candidatos ao credenciamento?

1.2 JUSTIFICATIVA

A partir da problematizacdo da pesquisa pOde-se vislumbrar a importancia e o
interesse social gerado por um estudo que se predispde a avaliar a qualidade de um processo
regulatério da profissdo de brigadistas particulares. Esta revelacdo torna-se irrefutavel na
medida em que ratifica o papel de brigadistas particulares como responsaveis pela
manutencdo da seguranca de instalacdes com caracteristicas que ensejam a necessidade de
monitoramento constante como hospitais, shopping centers e espacos de concentracdo de
publico.

A revisdo de estudos com foco na avaliacdo de outros tipos de servi¢os publicos
prestados ao cidaddo comum parece corroborar a preocupa¢do com a manutencdo de um
servico adequado aos anseios sociais. Cabe indicar a pesquisa realizada por Teixeira e
Oliveira (2011) que investigaram a experiéncia de qualificagdo dos servicos publicos na
Espanha, cujo Governo, no ano de 2005, criou um 0Orgdo estatal com atribuicdo exclusiva de
avaliacdo de politicas publicas e da qualidade de servicos com o objetivo de monitorar e
otimizar o atendimento aos anseios daquela sociedade.

As acOes de organizar e planejar acdes com base nas 5Snformacfes referentes as
expectativas e percepcdo da qualidade dos servigos prestados no que concerne a tarefa de
credenciar profissionais para atuarem na seguranga contra incéndio e panico em edificacdes,
alinham-se ao profissionalismo e competéncia observado em empresas com elevado grau de
comprometimento com a prestacdo de servicos de alto nivel (KOTLER, 1978). Cabe denotar
que o CBMSC, ao contrario do que supdem aqueles que identificam a instituicdo apenas pelas
intervencdes em momentos de crise, registra o maior volume de atividade laboral, justamente,

na prevencao a sinistros. A Tabela 1, a seguir, apresenta 0 nimero de servicos por tipo de
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atendimento realizado no ano de 2016 e expressa, claramente, o interesse do CBMSC em

evitar que cidaddos sejam expostos a situagdes de risco:

Tabela 1 - Registro das atividades executadas pelo CBMSC em 2016

N  Tipo Atendimento N° de Servigos Percentual
1  Atendimento Pré-Hospitalar 130.600 23,8
2 Corte Arvore/Eliminacio de Insetos 6.000 1,1
3  Salvamento 9.500 1,7
4 Incéndio 10.840 2,0
5  Atividades Técnicas 392.100 71,4
TOTAL 549.040

Fonte: Sistema de Gerenciamento de Atividades Técnicas (SIGAT) e Sistema E-193, ambos do CBMSC

Identifica-se que as atividades técnicas, entendidas como os servicos de andlise de
projetos e as vistorias de sistemas de seguranca contra incéndio e panico de edificagdes,
representam mais de 390.000 mil atendimentos realizados no ano de 2016, o que corresponde a
mais de 70% de todas os servicos realizados pelo CBMSC no ano em questdo. Tais atividades
sdo identificadas como acdes preventivas em edificacdes, e explicitam o comprometimento da
corporagdo com a prestacdo de servi¢os que promovam a melhora da qualidade de vida do
cidadao, pois remetem a atuacdo ndo apenas quando infortinios ocorrem, mas, principalmente,
para conter flagelos ou amenizar seus impactos quando sdo inevitaveis.

De forma a mapear o servico de credenciamento de brigadistas particulares como parte
da atividade preventiva da Corporacdo Bombeiro Militar Catarinense, convém enfatizar que
cabe ao CBMSC a misséo de gerenciar a habilitagdo profissional de cidaddos interessados em
atuar como brigadistas particulares em empresas privadas ou eventos transitorios, bem como,
fiscalizar a atuacdo de tais profissionais em relacdo a manutencdo das condi¢fes de seguranca
contra incéndio e da prépria resposta a ocorréncias evidenciadas no respectivo ambiente laboral.

A adogdo de um sistema de credenciamento de brigadistas particulares que habilite tais
profissionais de forma eficiente e com qualidade parece corroborar com a iniciativa do CBMSC
em manter seguras edificagdes por onde circulam grandes volumes de pessoas. Cabe esclarecer
que, aos olhos da corporagdo bombeiro militar do Estado de Santa Catarina, possuir brigadistas
particulares adequadamente habilitados a exercerem suas atividades laborais representa uma
medida de seguranca contra incéndio imprescindivel a manutengdo da seguranca de pessoas e
bens (CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DE SANTA CATARINA, 2011).
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O descrito no paragrafo anterior é convalidado ao perceber-se que a brigada de
incéndio de um empreendimento qualquer, formada por brigadistas profissionais ou
voluntarios, é considerada como elemento chave na prevencdo de sinistros por ser
encarregada da manutencdo rotineira dos sistemas preventivos de uma edificacdo, e por ter
como uma das atribui¢es principais a missdo de garantir a saida em seguranca dos ocupantes
de uma edificagdo que precisa ser evacuada (POZZAN, 2009).

Compreender a qualidade do sistema de credenciamento de brigadistas particulares por
meio da percepcdo que tais profissionais possuem a respeito do préprio certame de habilitacdo
profissional apresenta-se como uma iniciativa fundamentada na abordagem de diversos
estudiosos de marketing (PARASUNAMAN et al., 1985; CRONIN; TAYLOR, 1992;
KOTLER; ARMSTRONG, 2003; GIANESI; CORREA, 2009; HOOLEY; PIERCY;
NICOULAUD, 2011).

A partir da mesma premissa Jones e Thompson (2000) ao debaterem sobre uma gestao
publica moderna e voltada para a prestacdo de servicos com maior eficiéncia e eficécia,
reforcam que o cumprimento de demandas por parte de érgdos governamentais, em um
cenario globalizado onde os cidaddos estdo cada vez mais conscientes de seus direitos e
desejos, requer uma orientacdo de servi¢os publicos voltados a satisfacdo dos usuérios por
meio da oferta de produtos de alta qualidade, ajustados aos anseios e necessidades individuais.

Walker (1991, p. 6) ratifica a importancia de manter o foco na opinido dos clientes
como principal estratégia para prestacdao de servigos: “Nenhuma empresa pode sobreviver se
as necessidades de seus clientes ndo forem totalmente conhecidas ou se, quando conhecidas,
forem ignoradas”. Ainda que o impacto do formulado pelo autor ndo seja por completo
dirigido ao Corpo de Bombeiros, pois a corporacdo nao atrela sua subsisténcia, unicamente,
ao servico de credenciamento de brigadistas, hd que se considerar o peso do proferido pelo
escritor no que concerne a prestacdo de servigos gque atendam a necessidade daqueles que
buscam a habilitacdo profissional junto a instituicdo bombeiro militar.

Convem enfatizar que o Corpo de Bombeiros, ao atuar como organizacdo publica
responsavel pelo credenciamento de brigadistas, deve entender estes profissionais como seus
usuarios e que a opinido destes é fator preponderante para delimitar a qualidade do sistema de
credenciamento o qual a instituicdo bombeiro militar foi incumbida de regular. Ignorar o juizo
dos profissionais brigadistas para com o sistema de credenciamento o qual sdo submetidos vai
de encontro ao que preceitua a totalidade dos autores revisados na presente pesquisa
(KOTLER, 1978; WALKER, 1991; GIANESI; CORREA, 2010; HOOLEY; PIERCY;
NICOULAUD, 2011).
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Acompanhando a presente linha reflexiva, Hooley, Piercy e Nicoulaud (2011, p. 69)

proferem:

A informacdo é a matéria-prima do processo decisdrio. Decisfes eficazes de
marketing sdo baseadas em informacdes sélidas; as decisGes em si ndo podem
ser melhores do que informacBes em que foram baseadas. A pesquisa de
mercado preocupa-se em fornecer informagcfes que podem ser usadas para
reduzir o nivel de incerteza do processo decisorio. A incerteza nunca podera ser
completamente eliminada nas decisGes de marketing, mas, com a aplicagdo
cuidadosa de técnicas de pesquisa comprovadas e testadas, ela pode ser
reduzida.

Neste sentido, o interesse sobre o que pensam os candidatos ao credenciamento como
brigadistas que utilizam o sistema de habilitacdo profissional do CBMSC é condicdo bésica
para tomadas de decisdo para melhoria do processo de credenciamento e da propria atividade
profissional dos brigadistas particulares, pois entende-se que um processo de credenciamento
melhorado podera servir como um filtro capaz de selecionar os profissionais mais capacitados
para o exercicio da profissao.

Ainda que ndo sejam as unicas informacdes necessarias a construcdo de melhorias no
sistema de credenciamento de brigadistas, a opinido daqueles que sdo submetidos ao teste
de credenciamento e passam por todas as etapas até a almejada habilitacdo profissional, é
informacdo de grande valor sob o ponto de vista da estratégia do marketing no setor
publico.

Parece haver concordancia entre os estudos correlatos ao tema quanto a importancia de
sistemas de informacgdes e seu gerenciamento no ambiente organizacional, pois, segundo
demonstra a literatura, quando utilizadas de forma eficiente, as informacdes proporcionam
agilidade, qualidade, confiabilidade e precisdo nas a¢les, por sua vez, a geréncia orientada em
informagdes bem administradas podem reduzir incertezas, estabelecer controle das atividades,
além de permitir a elaboracdo de planejamento em acordo com 0s interesses organizacionais
(KOTLER; ARMSTRONG, 2003; SILVA; AMARAL, 2010).

Silva e Amaral (2010), por outro lado, postularam o problema decorrente de
instituicOes publicas que optam por ndo se atentarem para as informacgoes de que dispdem, ou
mesmo, por ignorarem a importancia do gerenciamento de banco de dados como fundamento

para tomada de decisOes. Para estes autores (2010, p. 99):

A deficiéncia na organizacdo e compartilhamento de informag6es ainda tem sido um
dos grandes obstaculos a um desempenho mais eficiente das atividades do setor
publico, que, aliados a processos burocraticos, tornam a prestagdo de servicos
ineficientes e de baixa qualidade.
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Por tratar-se de um servico com o qual o CBMSC ndo possui vasta experiéncia na
operacionalizacdo, a coleta e analise de opinides dos candidatos que passam pelo
credenciamento de brigadistas revela-se de grande valia, ndo apenas no aperfeicoamento do
processo em si, como também, em uma ferramenta capaz de auxiliar a¢des futuras, na medida
em que percebe a forma como o publico externo interpreta uma atividade recentemente
incluida no rol de missdes atribuidas a Corporacao.

Ao encontro de tal raciocinio Kotler (1978) confirmou em sua obra direcionada ao
marketing em organizagcdes que ndo visam lucro uma das principais estratégias a serem
adotadas por elas a mensuracdo, periddica, da satisfacdo de cliente/consumidores para com 0s
produtos e servicos oferecidos. De acordo com o pesquisador a evidéncia de insatisfagcdes dos
clientes é indicador claro que remete a fortes razGes para que a organizacao reavalie suas
relacGes com o publico consumidor de seus servigos.

Desta forma, o descrito pelo autor supracitado remete a concluséo de que uma situacao
em que pese se avaliagdes ruins do sistema de credenciamento por parte dos candidatos, ainda
¢ mais vantajosa do que a conjunturas de desconhecimento daquilo que pensam o0s
interessados na certificacdo sobre o sistema de credenciamento adotado pelo CBMSC. Cabe
inferir que informacGes relativas a avaliacdo, desde que bem administradas, poderdo servir
para orientar providéncias que visem o aperfeicoamento do sistema e consequente melhoria
na qualidade do servico oferecido.

O peso das informacgdes sobre o processo decisério organizacional foi identificado
como foco de estudo de Kotaka, Pacheco e Hijaki (1997). Tais autores, ao investigarem a
avaliacdo de servicos por parte de pacientes de hospitais publicos, delimitaram a importancia
de informacdes colhidas por usuarios de servicos como elementos preponderantes para a
mudanca de atitudes e cenarios com vista a bem atender aqueles que necessitam de cuidados
medicos.

Da mesma forma, este estudo considerou a relevancia do levantamento de informagdes
provenientes daqueles que buscam a certificagdo como brigadistas particulares. A natureza de
tais opiniGes sobre o procedimento, sejam elas positivas ou negativas, é fundamental para o
direcionamento de estratégias de acdo e consequente melhoria do atendimento oferecido pelo
CBMSC.

Ao refletir-se sobre o descrito nos paragrafos anteriores, convém enfatizar uma clara
diferenga no papel de empresas privadas e organiza¢des publicas no que concerne a prestacao
de servigos, pois, enquanto as primeiras estdo sujeitas as regras de mercado que impedem a

monopolizagdo da oferta de uma determinada area de atuacéo, as Ultimas veem-se, por muitas
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oportunidades, como Unicas provedoras de diversos tipos de servi¢os que, nao raras ocasides,
sdo considerados essenciais a sociedade.

Fadel e Regis (2009), ao discorrem sobre o papel do Estado em relacdo a qualidade
dos servicos publicos de saude oferecidos a populacdo, denotam que as organizagdes publicas
sdo as maiores prestadoras de bens e servicos, tendo como caracteristica principal a
responsabilidade social direta do Estado para com o cidadé&o.

Um exemplo de servico de competéncia exclusiva do Estado ao cidadao é, justamente,
o0 alvo da presente pesquisa monogréfica, pois, ao decidir-se por atuar na atividade laboral de
brigadista particular no Estado de Santa Catarina, o cidaddo comum deverd, por for¢a do
descrito em legislacdo especifica, buscar seu credenciamento junto ao Corpo de Bombeiros
Militar. Tal controle de prerrogativa traz consigo o peso da responsabilidade de ser a Unica
entidade capaz de regulamentar e autorizar o exercicio de uma profissdo de grande
importancia.

Primar pela garantia de um processo justo e eficiente na pratica do credenciamento e
regularizacdo da atividade de brigadistas por meio da avaliacdo do sistema adotado, mais do
gue uma forma de atender a uma demanda classista ou legalista, trata-se de um compromisso
da Corporagdo Bombeiro Militar com a seguranca social e a manutencdo da ordem publica. E
neste contexto que se fundamenta a justificativa para construcao do presente estudo que busca
fomentar a manifestagdo das opinides dos candidatos ao credenciamento como brigadistas a
respeito do certame em tela, e, a partir da analise de tais opinides, nortear, acdes em prol do

aperfeicoamento do processo de regulacao laboral.
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo geral

O objetivo deste estudo é realizar o diagnostico da qualidade do processo de
credenciamento de brigadistas particulares desenvolvido pelo CBMSC em municipios da
grande Floriandpolis e do Vale do Itajai, sob a perspectiva dos candidatos.

1.3.2 Objetivos especificos

a) ldentificar funcGes e conceitos relativos ao papel de brigadistas particulares no

ambito do Estado de Santa Catarina;
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b) Descrever o atual processo de credenciamento de brigadistas particulares adotado
pelo Corpo de Bombeiros Militar de Santa Catarina;

c) Comparar as diferencas entres sistemas de credenciamento de brigadistas
particulares desde a designacdo do CBMSC como orgao fiscalizador da atividade;

d) Analisar a qualidade do sistema de credenciamento de brigadistas do CBMSC, sob
0 ponto de vista dos candidatos.

1.4 CONTRIBUICAO DO TRABALHO

A partir dos objetivos estabelecidos para o presente estudo, entende-se que sera
possivel identificar aspectos do sistema de credenciamento do Corpo de Bombeiros que
possam ser melhorados com vistas a buscar o aperfeicoamento do servigo de habilitacdo
profissional de brigadistas particulares e, consequentemente, fomentar a seguranca contra
incéndio e panico de edificacGes e eventos onde tais profissionais atuam.

1.5 ORGANIZACAO DO DOCUMENTO

Este estudo monografico organiza-se por meio do referencial teérico (Capitulo 2) que
traz a luz conceitos capazes de auxiliar na compreensdo dos resultados obtidos na pesquisa. A
seqguir, é desenvolvida a metodologia cientifica (Capitulo 3), que se destina a apresentar e
padronizar o método adotado para atingir o objetivo da pesquisa. As informacdes relativas ao
papel do brigadista particular no processo de desenvolvimento do novo servico de
credenciamento do CBMSC (Capitulo 4) objetivam esclarecer a contextualizacdo da atividade
das brigadas e seus membros no cenério catarinense, bem como a correlacdo desta atividade
laboral com a atribuicdo legal do CBMSC. Na caracterizacdo, diagnéstico e analise da
realidade estudada (Capitulo 5), sdo descritos e discutidos os resultados da pesquisa, de modo
a confronta-los com desfechos provenientes de outros estudos cientificos. Por fim, nas
consideracdes finais (Capitulo 6) estdo dispostas as ponderac¢Ges do autor com vistas a auxiliar

na compreensdo dos resultados evidenciados nesta pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A presente revisdo literaria tem como escopo criar 0 arcabouco que fundamentara esta
pesquisa monografica, para tanto, serdo apresentadas conceitos e informac6es pautadas a luz
do que postulam autores, estudos dirigidos as caracteristicas dos servigos, qualidade de
servicos de forma geral e da qualidade de servicos no setor publico.

2.1 CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

Sobre a relagdo entre organizacfes e seus usuarios convém destinar atencbes sobre 0s
servicos que, segundo estudos revisados, tratam-se de experiéncias assentadas sob quatro
premissas bésicas: intangibilidade, heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade
(BERRY; PARASURAMAN, 1992; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985;
GIANESI; CORREA, 20009).

Diferentemente da avaliacdo de um produto fisico que possui medidas, cores, e demais
especificacbes previamente acordadas entre o consumidor e o fornecedor, servicos sao
essencialmente intangiveis, ou seja, tratam-se de “experiéncias que o cliente vivencia”
(GIANESI; CORREA, 2009, p. 32). Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, p. 42) reforcam tal
analise ao atestar que o servico, por conta da predominancia desta caracteristica, “ndo pode
ser contado, medido, inventariado, provado e verificado para que se assegure sua qualidade
antes de sua exposi¢ao ao consumidor”.

Importante destacar que apesar da impalpabilidade permear a caracterizacdo da
prestacdo de servicos, as relagdes entre usuarios e fornecedores raramente apresentam natureza
puramente intangiveis. Hoffman e Bateson (2003, p. 4) ratificam tal afirmacdo ao atestarem: “na
verdade, € muito dificil fornecer um exemplo de um bem puro ou de um servico puro. Um bem
puro implicaria que os beneficios recebidos pelo cliente ndo contivessem elementos fornecidos
por servigo. Da mesma forma, um servigo puro ndo conteria bens tangiveis”.

Sobre a caracteristica dos servigos relativa a heterogeneidade infere-se a dificuldade,
ou quase impossibilidade, de repeticdo exata do que é oferecido aos usuarios. Quanto mais
complexos sdo os servigcos, mais dificil € a manutencdo de um padrdo entre os provedores da
atividade e os usuarios que recebem o servico em periodos distintos (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985).

Cabe definir a caracteristica relativa a inseparabilidade que se refere ao fato dos

servigos ndo podem ser separados daqueles que os fornecem (funcionarios), bem como, dos
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que os recebem (clientes) (KOTLER; ARMSTRONG, 2003). Gianesi e Corréa (2009, p. 34)
delimitam esta caracteristica ao escreverem que “ndo hd uma etapa intermediaria entre a
producao de um servigo € seu consumo por parte de um cliente”.

Por fim, no que tange a caracteristica relativa a perecibilidade Kotler e Armstrong
(2003) postulam que servigos ndo podem ser estocados. Tal peculiaridade, de acordo com os
mesmos autores remete a possibilidade de problemas relativos a varia¢des de demanda, pois
em momentos de pico de atendimento, os fornecedores sdo obrigados a dispor de mais
funcionarios ou incremento de ferramentas para dar conta da procura por atendimentos.

A andlise comparativa da caracteristica de servico supramencionada com a
administracdo de produtos fisicos remete a reflexdo de qudo desafiador pode tornar-se o
provimento de servicos e de qudo importante vem a constituir-se a formulacdo prévia de
estratégias para manutencao das atividades a serem oferecidas. Enquanto os produtos fisicos,
mesmo quando pereciveis, em sua grande maioria permitem o armazenamento e controle de
unidades, o servigo remete a producdo e consumo simultdneo o que obriga o fornecedor a
entender com profundidade seu pablico consumidor e antever e planejar seu atendimento
(GIANESI; CORREA, 2009).

A compreensdo das quatro caracteristicas delimitadas nos paragrafos anteriores
instrumenta a discussdo sobre a qualidade dos servigos publicos ao evidenciar a complexidade
da delimitacdo daquilo que entidades governamentais proveem. Orgdos publicos, por
natureza, sdo definidos e identificados, principalmente, pela forma como desempenham sua
atividade fim, ou seja, pela qualidade dos servicos que entregam ao cidadao (NEVES, 2010;
FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008; TEIXEIRA; OLIVEIRA, 2011).

De forma bastante simples, mas bastante elucidativa Hoffman e Bateson (2003, p. 5)
definem o servigo como ‘“agdes, esfor¢os ou desempenhos”. A definicio em questdo vai ao
encontro de ratificar a caracteristica referente a intangibilidade dos servicos. Diferente de
produtos que podem ser mensurados, armazenados, provados e testados, 0s servigos tratam-se
de experiéncias derivadas da relagéo entre a prestadora de servigos e seus clientes, ou, para o
caso da presente pesquisa, uma organizacdo governamental e os cidaddos que necessitam de
seus servicos (KOTLER, 1978; KOTLER; ARMSTRONG, 2003; GIANESI; CORREA, 2009).

A maioria dos autores revisados (ZEITHAML; BITNER; GREMER, 2011;
ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1985; FITZSIMMONS; FITZSIMMON, 2005) alerta sobre a importancia do préprio cliente
na prestacdo dos servicos, bem como, na propria qualidade com que estes sdo providos. O

cliente, para tais pesquisadores, exerce papel de colaborador ndo apenas quando apresenta
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suas impressdes as empresas que implementam pesquisas de satisfacdo, mas também no
momento em que recebem os servigos que estdo adquirindo (SHIOZAWA, 1993; KOTLER;
ARMSTRONG, 2003). Esta constatacdo torna-se irrefutdvel ao depositar-se atencdo sobre
servigos de autoatendimento como o previsto no sistema de credenciamento de brigadistas do
CBMSC. Nestes processos, especificamente, a prestacdo dos servigos e o resultado de tal
atividade depende, sobremaneira, da capacidade do cidaddo de manusear as plataformas de
provimento.

Zeithaml, Bitner e Gremer (2011, p. 96) corroboram a importancia do papel de
usuarios na prestagdo de servicos ao proporem a seguinte colocacdo: “uma das maiores
mudancas no comportamento do consumidor é a crescente tendéncia de ele interagir com a
tecnologia e assim gerar servicos em vez de interagir ao vivo com funcionarios de uma
prestadora”. Conforme observado os autores destacam a tendéncia que ratifica a importancia
do papel do cliente que se torna independente para usufruir deste tipo de servigos por meio de

tecnologias acessiveis.

2.2 QUALIDADE EM SERVICOS

A preocupacdo em implementar estratégias que busquem a melhora da qualidade de
servicos em organizacGes vai ao encontro da propria necessidade de oferecer experiéncias
mais satisfatdrias aos clientes/usuarios (ZEITHAML; BITNER; GREMER, 2011). Ainda
assim, cabe ressaltar a dificuldade em se avaliar com precisdo a qualidade de um servico sob o
ponto de vista daqueles que o experimentam (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY,
2014; PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1988). Corroborando tal premissa, Cronin e
Taylor (1992, p. 55) atestam que “a qualidade de servigos ¢ um constructo elusivo e abstrato
muito dificil de definir e mensurar”.

Ao encontro do postulado pelos autores supracitados, Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985, p. 45), denotaram peculiaridades relativas ao tema em estudo que expde a dificuldade
de tornar palpavel a caracterizacéo da qualidade de servigos sob ponto de vista cientifico. De
acordo com estes autores o termo qualidade associado aos servicos ¢ “frequentemente
confundido com adjetivos imprecisos”. Para os mesmos autores, a “qualidade e seus
requisitos nao sao facilmente compreendidos pelos consumidores”.

Dentre os fatores que acrescentam complexidade a qualidade de servigos e sua
delimitacdo, cita-se a multidimensionalidade. Esta caracteristica, apesar de incontestavel a sua

compreensdo, apresenta-se como razdo aumento nas discordias entre autores (GRONROOS,
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1984; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; CRONIN; TAYLOR, 1992). Com
vistas a contemplar o posicionamento dos autores que formularam o método avaliacdo
adotado na presente pesquisa, sao apresentadas, a seguir, as cinco dimensdes da qualidade de

servigos delimitadas no sistema Service Quality (SERVQUAL):

a) Confiabilidade — a habilidade de prestar o servico de forma confiavel, precisa e
consistente;

b) Responsividade — a disposicdo de prestar o servi¢o prontamente e auxiliar os clientes;

c) Seguranga— conhecimento (competéncia) e cortesia dos funciondrios e sua
habilidade de transmitir confianga, seguranca e credibilidade;

d) Empatia — o fornecimento de atengdo individualizada aos clientes, facilidade de
contato (acesso) e comunicagao; e

e) Tangiveis — a aparéncia das instalacBes fisicas, dos equipamentos, dos
funcionérios e dos materiais de comunicagdo (GIANESI; CORREA, 2009, p. 90).

Hoffman e Bateson (2003, p. 357) ratificam o parecer relativo a dissonancia entre 0s
autores revisados no que tange ao posicionamento frente a qualidade de servicos e suas
particularidades a partir da seguinte sentenca: “uma das poucas questdes sobre as quais 0s
pesquisadores estdo em de acordo € que o conceito de qualidade de servicos é enganoso e
abstrato”. E, portanto, evidente a complexidade da formulagio de um conceito definitivo que
abarque o assunto em estudo. Sendo assim, de forma a facilitar a compreensdo do tema, sera
procedida a andlise e defini¢do dos termos “qualidade” e “servigos” separadamente. Tal
providéncia permitira uma descri¢do mais clara de conceitos e um aprofundamento no que
concerne a relacdo entre as defini¢Oes e suas repercussoes para os cidadaos atendidos.

A revisdo conceitual de qualidade conduziu a definigdo proposta por Carr e Littman
(1998, p. 3) que, em sua obra dedicada a desvendar a exceléncia dos servi¢os no setor publico,
delineou a expressdo como sendo “qualquer coisa que tenha valor para uma empresa de
servigo publico e seus usuarios”. A andlise do conceito infere clara simplicidade na
formulacdo semantica da oracdo, ao passo que também atesta certo teor generalista da
descricdo do vocabulo em estudo.

Kotler (1998), por outro lado, apresentou a delimitacdo da qualidade como “a
totalidade de aspectos e caracteristicas de um produto ou servico que proporcionam a
satisfacdao de necessidades declaradas e implicitas” (AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY
CONTROL apud KOTLER, 1998, p. 65). Como aspecto de maior relevancia no conceito
apresentado, e que o coloca como delimitacdo norteadora desta pesquisa, destaca-se a
satisfacdo de necessidade daqueles que recebem o servico.

Coutinho (2007, p. 33), ao dedicar-se a compreensdo do conceito de qualidade

fornecido pelo autor supracitado, postulou o que segue:
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As percepcdes positivas sobre a qualidade de servico podem traduzir-se em
sentimento de satisfacdo pelo cliente, elevando o valor da entrega. Por outro lado, se
0 custo total entre o esperado e o recebido for negativo para o desempenho, o valor
da entrega se traduz em sentimento de insatisfagdo e uma reacdo emocional de curto
prazo pode denegrir a imagem corporativa.

A andlise do descrito aponta para a proposi¢do que correlaciona a qualidade com a
satisfacdo de usuérios de servicos. De acordo com o delimitado, a qualidade é fator
preponderante, ainda que ndo definitivo, no alcance do atendimento das necessidades de
cidaddos e/ou consumidores. O descrito, portanto, refere-se a probabilidade, e ndo da certeza,
do atingimento da satisfacdo por meio da prestacao de servicos com qualidade. A constatacédo
alerta para o fato de que a melhora da qualidade pode ndo ser convertida em satisfagdo dos
atendidos, pois, o aprimoramento de processos pode estar relacionado a fatores sem
relevancia para aqueles que recebem o servico (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY,
2014).

Ao dedicarem suas atencdes sobre a correlacdo entre a qualidade de servicos e a
insatisfacdo dos clientes Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) descreveram cinco gaps
(lacunas) que representam, de acordo com o0s pesquisadores, as diferencas entre as
expectativas que um cliente possui sobre determinado servico e sua percepcdo a respeito
daquilo que, efetivamente, Ihe foi entregue pela empresa prestadora.

Corroborando o conceito adotado por esta pesquisa no que tange a qualidade, Hoffman
e Bateson (2003) ratificam a correlacdo entre a qualidade e a satisfacdo dos clientes. Estes
autores (2003, p. 358, grifo nosso) propuseram-se a descrever o processo de influéncia entre

as variaveis qualidade e satisfacdo da forma como se transcreve a seguir:

O cliente percebe a qualidade do servico de uma empresa, com a qual ele ndo tem
experiéncia anterior, com base nas préprias expectativas.

Nos encontros subsequentes com a empresa, através do processo de quebra de
expectativas, o cliente atualiza as percepc¢es da qualidade de servigos.

Cada encontro adicional reforca essas percepgdes que, atualizadas, modificam as
futuras intenc6es de compra do cliente.

Hoffman e Bateson (2003) apontam como causa da discrepancia relativas a qualidade
de servigos e a satisfagdo dos clientes. Para 0s autores a lacuna mais Obvia ocorre durante a
prestacdo de servicos e trata-se da diferenca entre o que os clientes querem e aquilo que 0s
gerentes das prestadoras de servicos pensam que estes clientes necessitam. Kotler e
Armstrong (2003) ratificam tal incongruéncia ao delimitarem o conhecimento das
necessidades dos usuarios como premissa basica para definicdo de estratégias para melhoras

na qualidade de servicos.
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Faz-se questdo de destacar as expectativas e percepcdes dos usuarios como fatores
decisivos na identificacdo da qualidade e da satisfacdo daqueles que recebem determinado
servigo. Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) a satisfacdo do cliente e a qualidade do
servico depende do nivel de atendimento do servico prestado e da expectativa do servico
esperado. Coutinho (2007) ratifica o proposto ao denotar que quando os clientes/usuarios
percebem que o servigo prestado excede o esperado (percepcdo > expectativa), entdo a
qualidade é excepcional e hd uma tendéncia de avaliacdo positiva por parte do consumidor.
Seguindo 0o mesmo raciocinio, portanto, quando a qualidade do servico fica abaixo do
esperado (percepgdo < expectativa) a insatisfacdo com o servigo torna-se inevitavel. Por fim,
quando ha equivaléncia entre a qualidade do que é percebido com o que é esperado
(percepcdo = expectativa), diz-se que o servico atendeu as necessidades dos clientes/usuarios
(ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014; HOFFMAN; BATESON, 2003).

Seguindo com a andlise que dispdem sobre as lacunas entre a expectativa e percepcdes
dos servigos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram cinco gaps entre as
expectativas e percepcdes dos clientes:

a) gap 1 (nos padrdes): diferenca entre o que a geréncia da organizacao entende que 0s

clientes esperam/necessitam e aquilo que estes, efetivamente, almejam.

b) gap 2 (na entrega): diferenca entre padrdes de entrega especificados e o

desempenho real do servico entregue.

c) gap 3 (nas percepcdes): diferenca entre o que é entregue e o que os clientes

percebem ter recebido em servico.

d) gap 4 (nas comunicacdes): a qualidade do que € divulgado pela empresa e 0 servico

realmente entregue.

e) gap 5 (de servico): diferenca entre 0 que 0s clientes esperam receber e suas

percepcOes do servico efetivamente recebido.

Importante destacar que, dentre as lacunas estabelecidas, a de nimero cinco reflete o
posicionamento mais importante, justamente, por constituir-se da resultante das outras quatro
lacunas. Hoffman e Bateson (2003, p. 361) ratificam tal argumentagéo ao evidenciarem que a
medida que aumentam ou diminuem as diferencas dos gaps de padrdes, entrega, percepcoes e
comunicacdes “a lacuna de servigo altera-se de maneira semelhante”.

E imperativo constatar que a utilizaco do referido sistema de avaliagio em cenarios
de prestacdo de servigos comerciais e empresariais vem sofrendo criticas de alguns autores
que dedicam sua capacidade investigativa ao mesmo tema (CRONIN; TAYLOR, 1992;
GRONROOS, 1984). Neste sentido, cabe abordar estudo de Finn e Lamb (1991) que
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questionaram a validade do SERVQUAL para avaliacdo da qualidade dos servigos de
empresas de varejo. De acordo com os autores, o problema identificado encontra-se na
delimitacdo das cinco dimensbes da qualidade avaliadas no método que, segundo 0s
pesquisadores, seriam insuficientes para compreender a avaliacdo dos servicos de tais
empresas.

Gronroos (1984) corrobora a critica deferida no estudo supracitado ao postular como
necessario, para a compreensao das particularidades da prestacdo de servigos, o entendimento
a respeito de outras dimensdes da qualidade que ndo sdo integralmente contempladas no
modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry. Para o autor, as dimensdes da qualidade
funcional, relativos ao pessoal de contato com o cliente, recursos técnicos voltados ao
consumidor, acessibilidade dos servigos da empresa, a orientacdo ao consumidor dos sistemas
de autoatendimento e a capacidade da empresa de manter um contato continuo com seus
clientes, bem como, a da qualidade técnica, referente as boas solucdes técnicas e habilidades
técnicas dos funcionarios possuem correlagdo direta com a identificacdo da qualidade de
Servigos.

Ainda que busque identificar, dentro das dimensbes avaliadas no SERVQUAL,
algumas habilidades descritas por Gronroos, € latente constatar que o instrumento de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) néo objetiva aprofundar a identificacdo das opinides
além dos limites estabelecidos no &mbito da pesquisa que deu origem ao método de avaliacao
da qualidade e que focou nas areas da tangibilidade, empatia, confiabilidade, seguranca e
responsividade.

Ainda com respeito as consideracGes sobre as areas da qualidade de servicos, Freitas,
Bolsanello e Viana (2008, p. 93) reforcam necessidade de manterem-se ressalvas a adocao
integral do método de avaliacdo da qualidade dos servicos de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) ao expressarem a seguinte constatacdo baseada em revisdo de estudos correlatos a

prestacdo de servicos de bibliotecas publicas:

E possivel observar que ainda ndo ha um consenso entre os pesquisadores a respeito de
quais (e quantas) dimensdes sdo mais adequadas para avaliar a qualidade dos servicos
em bibliotecas universitarias. Mais especificamente, ha autores que recomendam o uso
das cinco dimensBes do modelo Servqual tradicional, outros que condenam o uso das
cinco dimensdes e outros que propdem novas dimens@es para este fim.

Ao perceberem-se as limitagdes do método de avaliacdo adotado na presente pesquisa
no que tange a sua aplicacdo para avaliacdo da qualidade de servicos de empresas com a

mesma natureza daquelas que serviram de base para o estudo que originou 0 SERVQUAL, ha
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que se pressupor restricbes evidentes para a aplicacdo deste padrdo de pesquisa em
organizacdes publicas, cuja estruturacdo e propdsitos diferem consideravelmente daqueles
evidenciados na iniciativa privada.

A necessidade de adaptacdo do instrumento de pesquisa referenciado no emprego em
atividades diversas da iniciativa privada foi percebida e operacionalizada em estudo de caso
em uma biblioteca pablica universitaria desenvolvido por Freitas, Bolsanello e Viana (2008).
Apesar de seguirem a metodologia proposta pelos criadores do método SERVQUAL, o0s
autores ndo se furtaram a admitir a necessidade de adaptacdo dos questionarios para atingir o
devido ajustamento para com a qualidade do servigo que desejavam investigar.

Na mesma linha de investigacdo, Matos e Veiga (2000) ao reproduzirem um
instrumento de pesquisa com base nas mesmas dimensdes de avaliacdo da qualidade de
servigos propostas no SERVQUAL, inferiram a necessidade de acréscimo de 21 questdes a
outras 20 provenientes do método de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) com vistas a
adequar a anélise da qualidade de servicos a uma organizacdo ndo governamental. Apesar de
manterem a premissa referente as dimensdes da qualidade de servigos, tais autores optaram
por abandonar o modelo de anélise de gap que busca confrontar expectativas e percep¢oes.

A ordenacdo de acarear expectativas e percepcdes dos clientes para avaliar a qualidade
do servigo foi criticada por Cronin e Taylor (1992, p. 56), que sugerem como inadequada tal
diligéncia, pois, segundo estes, encontra “pouca ou nenhuma evidéncia tedrica ou empirica
que suporte o lapso entre as duas varidveis”.

Os mesmos autores (1992), contrariando a metodologia adotada por Pararuraman et al.
(1989), assumem como mais adequadas as avaliagcOes da qualidade de servicos a partir do
desempenho da atividade comercial de forma isolada, sem considerar as expectativas pré-
existentes dos clientes (CRONIN; TAYLOR, 1992). Por outro lado, Berry e Parasuraman
(1992) sustentam, a partir do evidenciado em pesquisa de varios setores comerciais, que as
expectativas do cliente sdo os padrOes mais apropriados para atingir a compreensdo da
qualidade de servicos.

Apesar da controvérsia, ndo se pode negar a contribuicdo dos estudos relativos ao
sistema de avaliacdo da qualidade de servicos estruturado por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985). Ainda que cercado de polémica, o0 método SERVQUAL é amplamente utilizado por
pesquisadores interessados em propor modelos melhorados de administragdo e gerenciamento
de servigos, de forma a atender com mais acuracia os clientes da iniciativa privada
(MACHADO; QUEIROZ; MARTINS, 2006; FREITAS; MORAIS, 2012; PELISSARI, 2011;
GONCALVES; BELDERRAIN, 2012) e os usuarios do servico publico (FURLAN, 2011,



43

BERNARDO; SALLES, 2014; BOLSANELLO; VIANA, 2008; FREITAS; BOLSANELLO;
CARNEIRO, 2007; MATOS; VEIGA, 2000).

Importa ratificar que, para fins de delimitacdo metodologica do que sera considerado
no presente estudo, as premissas derivadas do SERVQUAL serdo adotadas como modelos de
investigacdo. Ainda que ndo haja pleno consenso em relacdo a eficdcia do método em
destaque, entende-se que o conhecimento da qualidade do servigo, a partir de informacoes
decorrentes dos desejos e das experimentacdes dos usuarios do servico podera fornecer maior
riqueza de dados, que contribuirdo com o aprimoramento dos servigos de credenciamento de
brigadistas oferecidos pelo Corpo de Bombeiros de Santa Catarina. O método de Parasuraman
Zeithaml e Berry (1985), mesmo diante das contendas entre estudiosos, apresenta-se como um
sistema de avaliacdo completo que busca antecipar as necessidades dos consumidores a partir
da identificacdo de suas expectativas (SALEH; RYAN, 1991).

Acredita-se que a aplicacdo de instrumentos de pesquisa que almejam examinar um
fator tdo complexo quanto a qualidade dos servicos, requeira cuidados e adaptacdes de acordo
com a especificidade do cenério a ser investigado (MATOS; VEIGA, 2000). Neste sentido,
pretende-se abordar a construcdo dos formularios desta pesquisa que tiveram como
fundamentacdo no postulado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), entretanto, foram
desenvolvidos observando-se o servico de credenciamento de brigadistas particulares
oferecido pelo Corpo de Bombeiros de Santa Catarina.

Evidente ressaltar que seria equivocado, conforme detalhado nos paragrafos
anteriores, interpor o0 método em uso pura e simplesmente, desconsiderando as peculiaridades
da natureza da corporacdo que oferece o servico em estudo, as necessidades daqueles que
buscam o credenciamento e o préprio formato do servigo adotado pelo CBMSC para habilitar

profissionais brigadistas.

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS PUBLICOS

A qualidade dos servigos publicos vem transformando-se em assunto crucial para o
desempenho de atividades governamentais, principalmente a partir do final do século
passado, quando as mudancas provenientes da globalizacdo e da disseminagdo de
informagdes por meio da rede mundial de computadores potencializaram as relacGes
comerciais e sociais e moldaram uma consciéncia coletiva mais atenta aos detalhes e mais
exigente quanto ao que € oferecido em termos de produtos e servigos publicos
(GONCALVES, 2002).
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Neste sentido, organizagdes publicas que possuiam, até o periodo delimitado pelos
marcos citados no paragrafo anterior, o ordenamento das atividades oferecidas aos cidadaos
por meio de processos demasiadamente burocraticos precisaram rever suas praticas, pois 0
formato inflexivel baseado em normativas internas que colocavam o interesse institucional a
frente do social ndo atendia as demandas particulares de um publico informado e sedento por
receber servigos mais individualizadas e que pleiteavam o proprio cidaddao como foco dos
objetivos das organizagdes (TEIXEIRA; OLIVEIRA, 2011; HORA et al. 2015).

Jones e Thompson (2000, p. 44) ao discorrerem sobre a substituicdo do sistema
burocratico convencional pela gestdo dindmica calcada no provimento de servicos com alto
valor agregado aos consumidores/usuarios, apresentaram argumentacfes que vao ao encontro
do descrito neste capitulo do referencial tedrico e auxiliam na compreensdao das
transformacdes sociais vividas no final do século passado, que culminaram com modificacdes
da forma como organizagBes publicas atuam frente aos desafios correlatos a prestacdo de

Servigos:

A concorréncia econdmica global, a mobilidade do capital internacional e os
surpreendentes avangos das telecomunicagfes e da armazenagem, processamento e
recuperagéo da informagdo estdo produzindo uma economia baseada no conhecimento
— uma economia em que os trabalhadores exigem autonomia e 0s
cidadaos/consumidores exigem produtos de alta qualidade, servigos superiores e a
possibilidade de dispor de uma ampla gama de escolha. As burocracias empresariais
modeladas de acordo com critérios antigos ndo sdo capazes de satisfazer essas
exigéncias, como também ndo podem fazé-lo as burocracias governamentais
ultrapassadas. A satisfacdo dessas demandas requer a existéncia de organizacGes
flexiveis, adaptaveis, inovadoras e centradas no usudrio, que oferecam uma grande
quantidade de bens de alta qualidade, ajustados aos anseios e necessidades individuais.

Ha que se evidenciar a percepcao dos autores quanto a ordem de reacdes observadas a
partir das mudancas nas relagdes comerciais facilitadas pelos avangos tecnolégicos, que
conduziram as mudancas sociais em termos de conscientizacdo dos cidaddos. Por fim, a
consciéncia social remeteu a necessidade da prestacdo de servigcos com maior qualidade por
parte de empresas e Orgaos publicos. A analise holistica do processo permite constatar a
transformacédo evidenciada como prépria de sistemas democraticos que tem por derradeira
funcéo o foco nas necessidades dos cidaddos (KISSLER; HEIDEMANN, 2006).

A designacdo dos interesses dos clientes/usuarios como fator de relevancia a ser
considerado para o desenvolvimento de atividades publicas foi analisada por Gongalves
(2002), em seu estudo que objetivava investigar um modelo organizacional que oferecesse
melhoras na qualidade dos servicos de institui¢cGes publicas. Cita-se trecho do que fora escrito

pela autora (2002, p. 8, grifo nosso) que permite confirmar tais argumentos:
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Satisfazer as exigéncias dos seus clientes/usuarios tem sido uma preocupacdo
constante das organizacOes privadas e publicas que vém desde o final do século XX
adequando suas estruturas, mudando suas praticas de gestdo e investindo em
treinamento dos seus colaboradores. A qualidade é intrinseca ao produto, mas o
cliente é quem o aprova ou ndo. E, portanto, fundamental conhecer e auscultar as
necessidades e desejos do cliente/usuario, visando atingir um grau de exceléncia
no desempenho da organizagao.

Em consonancia ao j& discutido em parégrafos anteriores deste referencial teorico, a
autora supracitada ratifica o papel das organizacGes, no que tange a prestacdo de servicos,
centrado no atendimento das demandas dos cidad&os. Carr e Littman (1998) complementam a
discussdo ao advertirem que a gestdo de qualidade de servigos publicos pode proporcionar
beneficios ndo apenas aos usuarios providos nas esferas municipais, estaduais e federais, mas
também, para diversos setores da economia de um pais.

A orientacdo para a melhora na qualidade de servicos pablicos € assunto de grande
relevancia sendo alvo de diversos estudos com foco nas mais diversas areas de atuacao
(BARACCHINI, 2002; MACHADO; QUEIROZ; MARTINS, 2006; FREITAS; MORAIS,
2012; PELISSARI, 2011; GONGCALVES; BELDERRAIN, 2012), ainda sim, dentre os fatos
que sao confirmados a partir da revisdo de estudos afetos é que tratasse de assunto bastante
controverso e que a unanimidade de opinides ndo costuma permear as discussoes relativas a
investigacdo do tema.

Importante denotar que pode estar presente em servicos de natureza publica voltados a
fiscalizacdo de acBes ou de cumprimento de delimitagdes normativas a dissonancia entre a
qualidade de servicos e a satisfacdo de clientes. Afinal, se por um lado o incremento na
qualidade da prestacdo de servigos pode gerar uma significativa melhora na eficiéncia e
eficdcia na prestacdo da atividade publica, por outro lado, também pode denotar o
aperfeicoamento de sistemas de controle que contribuam para arrefecer a vigilancia sobre
processos e, de certa forma, dificultar que usuarios obtenham licencas, atestados, habilitacdes,
dentre outras concessdes que possibilitem o exercicio das mais variadas atividades
profissionais e comerciais.

Ainda que precisem atuar respeitando legislagOes trabalhista e regras de mercado em
geral, a que se considerar as maiores flexibilidades de acbes e liberdade de gestdo
evidenciadas em empresas privadas quando comparadas a organizacfes publicas. Estas, por
exemplo, estdo sujeitas a legislacdes que impdem limitacdes na acdo de servidores publicos e
podem levar a uma percepc¢do negativa dos usuarios perante o servigo prestado, ainda que se
atue de maneira qualitativa na entrega de servigos aos cidaddos dependentes das atividades

desenvolvidas.
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Conforme Gore (1995, p. 26) que discutiu em seu livro voltado sobre boas préticas de
gestdo publica do Governo americano do qual foi eleito vice-presidente, “as pessoas tentam
fazer a coisa certa”, o6rgdos governamentais, no entanto, mudam regras e estabelecem
normativas diferentes com muita frequéncia, o que, em Ultima andlise, leva a insatisfagdo dos
cidaddos que ndo conseguem acompanhar tais alteragoes.

O objetivo final das organizagdes publicas ndo deve ser apenas a satisfacdo dos
cidaddos, mas sim, a busca pelo atendimento de necessidades a partir da prestacdo de
servicos com qualidade de forma a pautar-se pelo estabelecimento do bem-estar coletivo, e
ndo apenas pelo atendimento clientelista de vontades individuais (KOTLER, 1978;
ACCORDI, 2015).

Vidal (2015, p. 48), em sua pesquisa sobre indicadores de desempenho com foco na
atividade preventiva contra incéndio do CBMSC, advertiu sobre a postura das organizac6es
publicas que operacionalizam servigos fiscalizatorios e “normalmente ndo se preocupam com
recompra e lealdade, considerando que os cidaddos precisardo voltar a solicitar os servigos,
por haver previsao legal para isso”. A sentenga proferida pelo autor sintetiza o parecer relativo
a filosofia das instituicGes publicas eminentemente burocraticas, que focam em seus proprios
sistemas e desconsideram as necessidades dos usuarios que nada mais sdo do que a propria
razdo de ser e existir das organizagdes publicas.

A exemplo do mencionado cita-se o caso especifico do credenciamento de brigadistas
particulares pelo Corpo de Bombeiros Militar de Santa Catarina. O processo em questdo
passou por modificacBes significativas no corrente ano de 2017, as quais 0 tornaram muito
mais dindmico, ainda sim, trata-se de um sistema que filtra profissionais mais capacitados por
meio de prova, e que substituiu o sistema de habilitacdo profissional com o qual os cidad&os
estavam acostumados a lidar por um método bastante diferente e operacionalizado, quase em
sua plenitude, por meio de ferramentas tecnologicas.

E bastante plausivel supor que, dentre os usuarios do sistema, haja pessoas insatisfeitas
com 0 servigo por ndo terem atingido a pontuagdo necessaria para receberem a autorizacao
para atuarem como brigadistas. Ha que se pressupor, também, a existéncia de candidatos que
entendam como desnecessaria a avaliagdo de conhecimentos para trabalharem nesta atividade
profissional, pois, tal requisito foi instituido apenas com a promulgacdo da Lei 15.124 no ano
de 2010, antes do referido periodo o exercicio da profissdo em questdo ndo possuia 0s atuais
requisitos para atuacgéo.

Pode haver, também, dentre os cidaddos interessados em atingir o credenciamento,

aqueles que possuam certa dificuldade, ou mesmo, aversdo ao manuseio de sistemas



47

informatizados e, por tal razdo, repudiem as modificagdes efetuadas. O CBMSC desenvolveu
0 processo em estudo nesta pesquisa com vistas a melhorar a qualidade do servico de
avaliacdo técnica de brigadistas, atendendo as demandas dos proprios usuarios sem, contudo,
considerar a opinido dos candidatos durante o processo de desenvolvimento do sistema de
credenciamento. Todo o sistema foi, conforme observar-se-a4 mais a frente neste referencial
tedrico, realizado com base nas experiéncias do publico interno da organizagao.

Para Zeithaml, Bitner e Gremer (2011), os clientes ndo costumam avaliar
positivamente tecnologias que ndo compreendem e, dentre os maiores fatores de rejeicdo de
servicos de autoatendimento providos por ferramentas tecnoldgicas, encontram-se 0s websites
confusos e de navegacdo complexa. De acordo com o0s autores citados, a navegagdo em sites
de provimento de servigcos deve ser simples e capaz de fornecer aos usuarios informacées
uteis e claras sem que demande grande capacidade técnica, ou mesmo, longos periodos de
buscas pela pagina da organizacao provedora.

Por outro lado, a busca pura e simples da satisfagdo de clientes parece muito mais
afeta aos estudos voltados a prestacdo de servicos de empresas privadas, pois, apresenta-se
pouco coerente com a realidade de entidades publicas com papel fiscalizatério. Com vistas a
facilitar tal compreensé&o cita-se o exemplo de um fiscal sanitarista que age em cumprimento
do seu estrito dever e em consonancia com normas e preceitos legais, a fiscalizagdo de um
estabelecimento voltado ao preparo e venda de refeicdes. E bastante plausivel supor que,
ainda que o servidor publico em voga paute sua conduta seguindo todos 0s preceitos
observados nos manuais de marketing, haja, por parte do proprietario do estabelecimento,
reticéncias para com 0 servico prestado se deste lhe surtir como resultado uma multa ou
interdicdo da propriedade.

Ha que se denotar que o fiscal do exemplo anterior deve desempenhar seu servico
como representante da sociedade, e é a partir dos anseios desta que pauta sua conduta. A
situacdo mencionada, portanto, auxilia na pacificacdo da discussdo conceitual que permite
concluir a relevancia da melhora da qualidade dos servicos de organizacbes publicas de
carater fiscalizatorio. Para tais instituicdes os meios de prestacdo de servicos devem ser
aperfeicoados, ainda que tais modificacdes causem insatisfacdo aos usuérios diretamente
atendidos. Tal premissa, conforme observado, deve nortear-se pela impositiva necessidade de
apresentacdo de resultados que atendam ao bem comum e ndo apenas a um interesse
particular que, em Ultima analise, poderia trazer prejuizos sociais no longo prazo.

Da mesma forma, ao analisar-se o sistema de credenciamento de brigadistas em estudo

denota-se que melhora do sistema de habilitacdo profissional pode ndo se converter em
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satisfacdo dos individuos dependentes do processo. E evidente que todo cidaddo inscrito no
certame em questdo deseja receber sua certificacdo para atuar profissionalmente, no entanto, o
interesse social clama para que o Corpo de Bombeiros admita apenas os profissionais que
possuam conhecimentos necessarios ao desempenho laboral relativo a seguranca contra
incéndio e panico em edificagdes e eventos.

N&o faria sentido, portanto, oferecer um sistema de habilitacdo profissional de
brigadistas que garantisse 100% de aprovacdo dos participantes com vistas a buscar a
satisfacdo dos usuarios. Em verdade, a situacdo descrita constituir-se-ia de séria afronta a
manutencdo da incolumidade publica por possibilitar o exercicio laborativo de brigadistas
com pouco ou nenhum conhecimento técnico da atividade profissional.

E bastante apropriada, portanto, a discussdo sobre a qualidade na prestacdo da
atividade publica e a satisfacdo dos cidadaos, pois remete a reflexdes sobre o proprio processo
de credenciamento alvo do presente estudo. Conforme j& denotado no capitulo dedicado a
justificar esta pesquisa, a reformulagdo do sistema de credenciamento que culminou com a
nova aparéncia e propdsito atual teve como principal motivador solucionar e acolher as
necessidades dos candidatos ao credenciamento, sem, contudo, deixar de observar anseios
sociais atrelados a selecdo de profissionais com aptiddo necessaria ao desempenho da
atividade laboral de brigadistas.

Ao observar-se, por exemplo, a complexidade dos servicos de salvamento e
atendimento pré-hospitalar oferecidos pelos Corpos de Bombeiros entende-se qudo importante
torna-se o0 entendimento das caracteristicas supramencionadas. A percepcdo das
peculiaridades da atividade bombeiro militar junto ao enfoque pertinente a prestacdo de
servicos auxilia na assimilacdo das dificuldades vivenciadas pela Corporagdo no exercicio de
sua atividade. A exemplo do formulado cita-se os aspectos sazonais enfrentadas por corpos de
bombeiros localizados em regides litoraneas durante o verdo, quando multidGes de turistas
circulam por municipalidades fazendo com que o nimero de atendimento a emergéncias
realizado por bombeiros militares cresca consideravelmente.

SituagGes como a descrita no paragrafo anterior refletem a importancia vinculada a
compreensdo de uma determinada atividade publica que pode refletir, diretamente, sobre a
propria qualidade do servigo prestado aos cidadaos. Neste contexto, ao considerarem-se como
as caracteristicas do servico podem corroborar com a melhora na qualidade da atividade
oferecida por organizagdes publicas, entende-se que a discussdo de um conceito de servigos
também seja importante no aperfeicoamento daquilo que as instituicGes desejam entregar aos

usuarios da atividade publica.
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3 MATERIAIS E METODO

Os procedimentos metodologicos relativos ao tipo do estudo definirdo a populacéo em
foco, a amostra a ser estudada, os instrumentos para coleta dos dados e o tratamento dos
mesmos. Destaca-se que a delimitacdo de cada acdo metodoldgica foi desenhada com vistas a

elucidar o problema da pesquisa.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Ao considerar-se como objetivo da presente pesquisa a investigacdo das percepcoes
dos candidatos ao credenciamento de brigadistas sobre o préprio sistema utilizado para
habilita-los profissionalmente, o presente trabalho busca expor, por meio de instrumentos de
pesquisa devidamente construidos para tal finalidade, opinides desconhecidas a instituicdo
bombeiro militar que corroborem com entendimento da qualidade do servico avaliado.

A abordagem referenciada permite abarcar o estudo como do tipo exploratorio, pois,
busca elucidar questdes ndo muito claras ou definidas. Tal premissa foi devidamente
contemplada na obra de Malhotra et al. (2005, p. 56) que balizaram a classificacdes de
pesquisas com aspectos como o0s evidenciados deste estudo a partir da seguinte sentenca:
“como sugere o nome, objetivo da pesquisa exploratdria € explorar ou examinar um problema
ou situacdo para proporcionar conhecimento e compreensao”.

Valendo-se de redundancia esses autores esclarecem a destinacdo de estudos
exploratorios com irrefutavel clareza que é absorvida em declaracéo postulada por Gil (2010,
p. 27) a qual reconhece que a pesquisa exploratoria proporciona “maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito”.

Outro aspecto da pesquisa refere-se a natureza quantitativa-descritiva, pois, procura
estimar, por meio de valores numéricos, as concepcdes dos entrevistados perante
caracteristicas do sistema de credenciamento do Corpo de Bombeiros. Corroborando tal
classificacdo, Malhotra et al. (2005) percebe a pesquisa quantitativa como método de
quantificacdo de dados provenientes de estudos com grandes amostras, capazes de definir
cursos de acdo de forma conclusiva. A delimitacido estabelecida pelos autores apresenta
consonancia com esta pesquisa que busca compreender as expectativas e percepcdes dos
amostrados perante o sistema de habilitacdo ao qual foram submetidos. Markoni e Lakatos
(2012, p. 70) complementam a definicdo ao identificar a pesquisa quantitativa - descrita como

aquela “cuja a principal finalidade ¢ o delineamento ou analise de fatos ou fendmenos”. A
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particularidade descrita, portanto, alinha-se ao propdsito de fornecer subsidios para o
esclarecimento a respeito do objetivo do presente estudo.

Por fim, a esta pesquisa apresenta-se como um estudo de caso por focar sua area de
atuacdo sobre uma parcela reduzida de cidades dentro do universo dos 34 municipios onde
encontram-se postos de credenciamento de brigadistas oferecidos pelo CBMSC. Conforme
Gil (2010), o estudo de caso consiste em pesquisa exaustiva de um ou poucos objetos, de
maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento.

Convém denotar que, ao abrir mdo de investigar a avaliacdo do servico de
credenciamento em um numero maior de cidades que contemplassem ndo apenas algumas
localidades definidas, mas também, outras municipalidades, de modo a aproximar-se de
respostas que expusessem a compreensdo da qualidade do sistema de credenciamento no
ambito estadual, a presente pesquisa valeu-se da estratégia evitar-se o descontrole sobre 0s
procedimentos metodoldgicos que poderiam gerar erros grosseiros que comprometeriam a

qualidade dos resultados apontados no estudo.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

Este estudo teve como intento a identificacdo de expectativas e percepcdes de cidadaos
interessados em atingir a habilitacdo profissional de brigadista particulares sobre o sistema de
credenciamento disponibilizado para tal finalidade nos Municipios de Floriandpolis, Sdo José-
SC e Palhoca-SC (considerados, para fins desta pesquisa, como representantes da Grande
Floriandpolis) e nos Municipios de Blumenau, Brusque e Itajai (identificados no estudo como
municipios do Vale do Itajai), durante o periodo transcorrido entre os dias 19 de maio e 14 de
junho de 2017.

Com respeito a decisdo de estruturar a presente pesquisa nos municipios supracitados,
cabe considerar o proprio interesse do pesquisador que atuou em duas oportunidades distintas
em Unidade Operacional com circunscrigdo sobre tais cidades. O conhecimento e a confianca
sobre o efetivo encarregado de gerenciar o processo de credenciamento de brigadistas nos
aquartelamentos das cidades delimitadas facilitou o desenvolvimento da pesquisa, bem como,
o refinamento dos resultados observados.

A escolha dos Municipios da Grande Florianopolis e do Vale do Itajai deveu-se,
também, a grande procura por parte de interessados em obter o credenciamento nas
municipalidades que compdem a area de estudo em processos anteriores. De acordo com

levantamentos efetuados pelo préprio autor quando era encarregado de gerir 0s primeiros
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processos de credenciamento, a area correspondente ao Vale do Itajai destaca-se como aquela
com maiores indices de inscritos no certame para obtencdo da habilitacdo profissional junto
ao CBMSC, em segundo lugar, apresentam-se os municipios de Florianopolis e regido. A
iniciativa de escolher municipios das duas regifes destacadas objetivou, portanto, garantir
ndmeros representativos de participantes na amostra.

Outro fator que influenciou na escolha dos municipios indicados refere-se a
comodidade para o autor da pesquisa em virtude da proximidade das cidades entre si, 0 que
facilitou, sobremaneira, o repasse de instrucbes aos bombeiros militares encarregados de
aplicar os questionarios, bem como, a troca de experiéncias entre os aplicadores dos
formulérios da pesquisa.

A delimitacdo da area de estudo evidencia como populacdo alvo todos os candidatos
qgue passaram por provas de credenciamento de brigadistas particulares no periodo
compreendido entre 19 de maio e 14 de junho de 2017. Cabe constatar que s6 poderiam ser
considerados como membros da populacdo em estudo, os cidaddos que cumprissem alguns
requisitos definidos, quais sejam: estarem inscritos no sistema de credenciamento do
CBMSC, efetuarem agendamento de prova em algum dos municipios pertencentes a area de
estudo e serem submetidos a prova de credenciamento no sistema de ensino a distancia
preparado pelo CBMSC.

Importante destacar que ndo se considerou como parte da populacdo alvo do
estudo, aqueles cidaddos interessados em atuar como brigadistas particulares, mas que nédo
se inscreveram ou gque, mesmo inscritos, deixaram de executar o agendamento e o teste do
sistema de credenciamento do CBMSC. Ratifica-se, conforme j& descrito em capitulos
anteriores, que, para ser considerado brigadista particular, ou mesmo, para buscar tal
habilitacdo, a corporacdo catarinense é delimitada como Unico caminho legal, seja por
meio da apresentacdo em Organizacbes Bombeiro Militares de certificados que
comprovem capacidade técnica especifica, seja ao lograr éxito na realizacdo do teste de
credenciamento.

Ao encontro da necessidade de delimitacdo dos requisitos citados nos paragrafos
acima, Malhotra et al. (2005, p. 261) definem a populagdo alvo como “a cole¢ao de elementos
ou objetos que possuem a informacao que o pesquisador esta buscando”. A confrontacao do
estabelecido pelos autores com as regras para determinacdo do publico alvo do estudo permite
evidenciar como adequado o estabelecimento de critérios que identifiguem aqueles candidatos
gue podem contribuir com a pesquisa, justamente, por terem passado por todas as etapas do

certame.
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E evidente que por tratar-se de um estudo com vistas a avaliar opinides a respeito do
processo de credenciamento, sé poderiam candidatar-se para participar, aqueles usuarios do
sistema que passaram por todas as fases do processo de habilitacdo objeto da avaliacdo que,
por consequéncia, estavam aptos a emitir juizos sobre o processo em questdo (MARKONI,
LAKATUS, 2012). Desta forma, optou-se por desconsiderar cidaddos que ndo foram
submetidos a todas as etapas previstas no sistema de credenciamento como membros da
populacdo alvo da pesquisa.

A contabilizacdo do ndmero de candidatos ao credenciamento que atendem ao
descrito, a partir de relatério emitido pelo proprio sistema de habilitacdo profissional
desenvolvido, revela a existéncia de um total de 106 candidatos aptos a participarem da
amostra da presente pesquisa, ou seja, que atendem aos requisitos estabelecidos e estariam em
condicdes, caso consentissem, de tornarem-se parte da amostra.

A definicdo dos candidatos que fizeram parte da amostra foi feita ao acaso, pois, ndo
houve qualquer tipo de controle ou intervencdo do pesquisador ou dos bombeiros incumbidos
de aplicar os formularios da pesquisa, na escolha dos participantes. Destaca-se que a selecdo
do local onde sdo realizadas as provas, bem como, da data de realizacdo das mesmas é
definida pelos préprios candidatos. Tudo que os gestores do sistema fazem para recepcionar
candidatos é disponibilizar as vagas para realizacdo dos testes e acompanha-los durante a
prova agendada. Desta forma, a composicdo da amostra considerando as proprias
peculiaridades do sistema de habilitacdo profissional de brigadistas remete a inevitavel
aleatoriedade dos participantes da pesquisa pela livre escolha dos locais e periodo de
realizacdo do teste.

Ao observar-se que os candidatos abrangidos na populacdo facam parte da pesquisa,
sob iguais condi¢des, bastando apenas o consentimento individual no fornecimento e
utilizacdo das informac@es coletadas, a presente pesquisa denota clara identificacdo com este
formato amostral.

Corroborando com as autoras supracitadas e com o entendimento estabelecido nesta
pesquisa McDaniel e Gates (2003, p.36) abordam a amostra probabilistica como aquela que
possibilita a “todo elemento da populagdo ter uma probabilidade de ser selecionado que nao
seja zero”. Da mesma forma, a conceituagdo adotada vai ao encontro do regramento para
composicado da amostra pesquisada, pois, os critérios ndo refutam a participacdo de qualquer
membro da populagdo que deseje colaborar com a construcéo do estudo.

Com vistas a estipular um nimero adequado de participantes do estudo que permita, a

partir dos resultados obtidos com a amostra, inferir considerag6es sobre toda a populagéo alvo
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da pesquisa, a férmula adotada para determinacdo do tamanho da amostra (n) com base na
estimativa da proporcéo populacional foi a proposta por Triola (2005), ilustrada na figura 1:

Figura 1 - Formula para determinacdo do tamanho da amostra (n

Fonte: Triola, 2005

Para aplicacdo do referido método de calculo do tamanho da amostra, foram
considerados 0s seguintes parametros:

a) populacéo (n): 106

b) indice de confianga: 95%

c) erro amostral toleravel: 5%

d) proporcao (p): 0,5

e) Zap: 1,96 (considerando-se o indice de confianca de 95%)

A partir do emprego das variaveis supramencionadas chega-se a seguinte constatacéo:
n = 82, ou seja, a amostra recomendada deve ser composta por esta quantidade de

participantes para atender aos parametros estabelecidos.

3.3 TECNICA E INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

3.3.1 Adaptagdes do método SERVQUAL

O método SERVQUAL para avaliagdo de qualidade, abordado no capitulo do
referencial tedrico desta pesquisa, possui claras finalidades de evidenciar a opinido sobre o
desempenho do que oferecem empresas privadas de prestacdo de servicos aos seus clientes,
tal constatacdo torna-se inquestionavel ao identificar-se a metodologia utilizada pelos autores
para criacdo do método em questéo.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) ao buscarem compreender a visao da qualidade
de servicos de clientes, desenvolveram um estudo exploratorio que contou com a participacao,
por um lado, de grupos amostrais de cidaddos comuns, e por outro, de cinco empresas nao
identificadas prestadoras de servi¢os bancarios, de cartdo de crédito, de manutencdo de
eletrodomésticos e corretoras de valores.
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Conforme observa-se, a elaboracdo do estudo que culminou com a criagédo de um dos
instrumentos de pesquisa mais reconhecidos mundialmente no que concerne a avaliagdo da
qualidade de servicos (HOFFMAN; BATESON, 2003), foi validado a partir de inferéncias
fundamentadas em empresas cujo foco da atividade encontra-se na iniciativa privada.

Para a construcdo dos formularios da pesquisa foram mantidas as mesmas dimensdes
adotados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) para avaliacdo da qualidade dos servicos,
quais sejam: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. Este estudo
também conservou a adocao de dois questionarios distintos para coleta das expectativas e das
percepcdes dos entrevistados. Por fim, outra medida que guardou caracteristica postulada no
método SERVQUAL diz respeito a interacdo entre as expectativas e percep¢des como forma
de compreender a qualidade do servico, ou seja, apds a compilacdo dos dados manteve-se 0
procedimento de apontar indices quantitativos derivados da diminuicdo das percepc¢des pelas
expectativas evidenciadas, para fins de analise da existéncia de possiveis gaps em cada uma
das dimensdes da qualidade do servigo.

Sobre as mudancas necessarias a adaptacdo do método para atender ao objetivo de
avaliar a qualidade do servico de credenciamento de brigadista, oferecido pelo CBMSC
destaca-se que, das 22 caracteristicas postuladas no método original, sete foram
desconsideradas por buscarem avaliar caracteristicas, diretamente, dirigidas a avaliacdo de
servigos comerciais que ndo possuem correlacdo com a atividade em estudo. A exemplo do
que se refere, destaca-se a questdo numero 15, que busca identificar se os clientes sentem-se
seguros em realizar transa¢Ges com a organizacgdo prestadora do servico.

E evidente que a utilizacio de questionamentos com tais formulagdes, além de n&o
servirem ao proposito da presente pesquisa, poderiam causar confusdo na identificacdo das
respostas dos participantes da amostra pois, estes encontravam-se submetidos a um processo
de certificacdo profissional conduzido por um Orgdo publico, e ndo em uma negociacio
comercial onde poderiam escolher sobre contratar ou ndo determinado servigo. Desta forma,
citam-se as questdes originais do método SERVQUAL 13, 15, 17, 18, 20 e 22 como excluidos
desta pesquisa por seu proposito puramente comercial e afastado do interesse que se pretende
averiguar.

Quanto as demais questfes avaliadas no método original, ratifica-se que tiveram sua
redacdo alterada de forma a manter conexdo com o servigo oferecido pelo Corpo de
Bombeiros. Norteou tais alteracdes o proprio formato do sistema de credenciamento que €
realizado, em grande parte, de forma automatizada, sem qualquer interacdo dos usuérios com

militares provenientes da corporacdo. Cabe ressaltar que os cidadaos, que sdo submetidos ao
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processo de habilitacdo profissional em estudo, interagem com membros do CBMSC apenas
durante a realizacdo do teste o que, segundo levantamentos efetuados junto ao sistema Moodle
de aplicacdo de prova, representa um periodo, em média, de 27 minutos por candidato.

A constatacdo descrita no pardgrafo anterior auxilia a justificar a necessidade de
diminuicdo dos numeros de questdes relacionadas as dimensdes de empatia e seguranca que,
de acordo com os autores do SERVQUAL original estdo associadas as interacGes entre
usuarios de servicos e os funcionarios da organizacao a ser avaliada.

Por outro lado, para participarem do presente certame de credenciamento 0s
candidatos necessitam interagir, constantemente, com os sistemas desenvolvidos para
processamento de inscricbes e agendamentos de prova, com o sistema Moodle de
aplicacdo do exame de credenciamento e, por fim, com o sistema de divulgacdo de
brigadistas habilitados na pagina do Sistema de Cadastro (SICAD) do Corpo de
Bombeiros.

A reduzida interacdo entre usuérios do sistema de credenciamento com membros da
corporacgdo, aliada a automatizacdo do processo em si, culminou com a formulacdo de
questdes bastante diversas daquelas apontadas no instrumento padrdo. Os formularios
adotados nesta pesquisa procuraram identificar a opinido dos cidaddos quanto as
especificidades arroladas neste processo atraves de inferéncias sobre o conjunto de softwares
citados no paragrafo anterior, sobre a participacdo dos militares na conducdo do exame, sobre
as instalacdes fisicas onde realizaram-se os testes, sobre o papel da corporacdo bombeiro
militar no processo e sobre as questdes identificadas na prova de cada candidato.

Sendo assim, a Tabela 2, abaixo, representa um comparativo das diferengas entre o
nimero de questdes relativas a cada uma das dimensdes encontradas no formulario
SERVQUAL e a distribuicdo de questdes evidenciadas no instrumento de pesquisa que visa

avaliar o servico de credenciamento de brigadistas do CBMSC.

Tabela 2 - Comparacao dos quantitativos de itens (SERVQUAL x formulario adaptado)

~ . o ~ .

DIMENSOES N° QUESTOES SERVQUAL | QUESTA%EAS;XS('\)"U'—AR'O
Tangibilidade 4 4
Empatia 5 1
Seguranca 4 2
Responsividade 4 6
Confiabilidade 5 6

Fonte: Zeithaml; Parasuraman e Berry, 2014
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Cabe constatar que, diferente do instrumento original, os formularios de pesquisa
adotados ndo dispunham de questdes agrupadas de forma sequencial. Ao invés de manter as
questdes juntas optou-se por distribui-las considerando-se a ordem de realizacdo das fases do
certame por parte dos candidatos. Dessa forma, questionou-se, primeiramente, quanto ao
formato do sistema de credenciamento como um todo e, por conseguinte, partiu-se para
questionamentos referentes ao sistema de inscricdo, as regras do Edital, ao agendamento de
provas, as instalacGes fisicas do Corpo de Bombeiros, e assim por diante. A distribuicdo de
caracteristicas a serem avaliadas nos formularios culminou com a distribuicdo por dimensdes

expressa na Tabela 3:

Tabela 3 - Distribuicdo dos itens correspondentes as dimensdes no formulario adaptado

DIMENSOES N° correspondente dos itens no N° de questdes da dimenséo
formulario
Tangibilidade 2,8,10e12
Empatia 11
Seguranca 3el5

Responsividade

57,9,16,17e19

Confiabilidade

1,4,6,13,14¢e 18

o O N | B

Fonte: Dados primarios, 2017

Os instrumentos de pesquisa, formulados a partir das argumentacGes evidenciadas

nesta parte da metodologia, podem ser visualizados nos Apéndices A e B.

3.3.2 Procedimentos padronizados para aplicacdo dos questionarios

Os instrumentos de pesquisa foram aplicados pelos mesmos bombeiros militares
responsaveis por recepcionar e aplicar o teste de credenciamento nos candidatos a habilitacdo
como brigadistas particulares. Os militares em questdo passaram por Curso de Capacitagédo
para gestdo do processo de credenciamento de brigadista. O referido curso possuia o formato
de ensino a distancia e foi oferecido pela propria instituicio bombeiro militar, mas nédo
possuia relacdo direta com esta pesquisa.

Além do curso de capacitacdo, os bombeiros militares, gestores do processo de
credenciamento de brigadistas nos municipios componentes da area de estudo, receberam
instrugdes de como proceder a aplicacdo dos instrumentos de coleta de dados desta pesquisa.
Nesse sentido, foram orientados, pelo proprio autor, a respeito de um rol de acdes

padronizadas que deveriam ser seguidas para coleta de informacdes.



57

Destaca-se que o pesquisador responsavel ndo esteve presente durante a aplicacdo de

nenhum dos formulérios distribuidos, e que a coleta de dados foi procedida, totalmente, pelos

préprios bombeiros militares incumbidos de aplicar a prova de credenciamento no publico

que fez parte da amostra. Importa salientar que os procedimentos metodoldgicos para coleta

de dados foram instruidos antes da data de inicio da aplicacdo dos instrumentos de pesquisa e

que, as explicagdes relativas ao procedimento metodologicos foram repassadas aos militares

em questdo em reunides presenciais, no caso dos aplicadores encarregados da coleta nos

municipios da grande Florianopolis, e por meio de videos gravados pelo pesquisador, para o

caso dos militares encarregados de aplicar os questionarios na area do Vale do Itajai. As

orientacOes repassadas aos bombeiros encarregados da aplicagdo dos formularios da pesquisa

encontram-se enumeradas nos quatro passos descritos a seguir:

a)

b)

d)

apos recepcionarem cada um dos candidatos que se apresentaram para a realizacédo
da prova de credenciamento nos respectivos municipios que compbe a area de
estudo desta pesquisa, e conduzirem-nos até o local de realizacdo da prova de
credenciamento, os fiscais de prova deveriam explanar, brevemente, sobre a
pesquisa que se destina a diagnosticar a qualidade do sistema de credenciamento de
brigadistas do Corpo de Bombeiros;

os aplicadores do instrumento de pesquisa deveriam informar ao candidato que as
respostas que ele prestaria, caso consentisse em participar do experimento, seriam
acessadas apenas pelo pesquisador responsavel e que eles, os fiscais de prova, ndo
teriam qualquer acesso as informacoes, e que as respostas emitidas seriam coletadas
a partir de 2 formularios com propositos distintos aplicados antes e depois da prova
de credenciamento;

0s bombeiros incumbidos de coletar os dados da amostra, entdo, deveriam
apresentar o formulario para coleta de informacdes relativas as expectativas dos
candidatos sobre um servico ideal de credenciamento de brigadistas particulares;
apos receberem a resposta sobre o desempenho na prova de credenciamento de
brigadistas particulares, os candidatos eram submetidos ao segundo questionario
que se propunha a identificar a percepcdo dos participantes quanto ao sistema de

credenciamento de brigadista elaborado e operacionalizado pelo CBMSC.

Sobre a 12 acdo, relativa ao repasse de informacgdes sobre a pesquisa em tela, 0s

responsaveis pela aplicacdo dos questionarios foram orientados a serem breves e diretos em

suas exposicOes limitando-se a comentar sobre o tema do estudo e sua importancia para o

aprimoramento do processo de credenciamento.
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A importancia da 2% agdo, citada no rol de condutas elencadas, ratifica aos
participantes da amostra o carater sigiloso de suas respostas perante esta pesquisa. Tal
providéncia tem intuito de encoraja-los, caso decidissem participar da amostra, a serem
francos quanto a sua avaliacdo da participacdo do aplicador dos instrumentos de pesquisa.
Cabe ressaltar que, dentre as questdes delimitadas no questionario de percepgao do servigo de
credenciamento do CBMSC, algumas referiam-se, diretamente, & forma como atuaram 0s
bombeiros responsaveis pela aplicacdo da prova.

A ordem de aplicacdo dos formularios para identificacdo das expectativas e percepcoes
dos candidatos, conforme delimitado nas 3% e 42 acbes, € fundamentada no grau de
compreensdo dos candidatos sobre o certame de credenciamento. Até 0 momento anterior a
realizacdo do teste para habilitacdo profissional, os candidatos poderiam ter expectativas
sobre todas as fases do servico avaliado na presente pesquisa, mas SO poderiam ter uma
percepcdo do sistema como um todo apds passarem pela prova de credenciamento, pois
algumas das caracteristicas apresentadas no segundo formulario da percepcdo tratavam-se,
justamente, de etapas posteriores a prova de credenciamento e sO0 poderiam ser
experimentadas apos a aplicacdo desta.

Apo0s receberem as instrugdes presenciais ou assistirem ao video de orientacdo, foi
solicitado a cada um dos militares encarregados que respondesse aos formularios da pesquisa.
Tal iniciativa possuia dois propdsitos, sendo que o primeiro era fazer uso da experiéncia dos
profissionais bombeiros que acabaram de passar pelo Curso de Gestdo de Credenciamento de
Brigadistas para identificar eventuais falhas na confeccdo dos formularios ou falta de clareza
nas caracteristicas elencadas, considerando a forma como o sistema de credenciamento havia
sido concebido.

Foi realizado, assim, um pré-teste com o0s instrumentos de pesquisa a partir da
aplicacao destes nos bombeiros militares encarregados de aplicar estes formularios no publico
pesquisado. De acordo com Marconi e Lakatos (2012, p. 88) o procedimento em questdo é
necessario para que possam ser evitadas falhas da seguinte ordem: “inconsisténcia ou
complexidade das questdes; ambiguidade ou linguagem inacessivel; perguntas supérfluas ou
que causem embarago ao informante; e se as questdes obedecem a determinada ordem ou se
sa0 numerosas demais”.

Apesar de ndo terem muita experiéncia pratica no processo de credenciamento de
brigadistas, pois, o sistema recente ainda ndo havia iniciado a operacionalizacdo da
habilitacdo profissional quando ocorreu a preparacdo metodoldgica, os militares em questdo ja

haviam testado o sistema por meio de simulacGes, 0 que possibilitou o entendimento do
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funcionamento do processo de credenciamento de brigadistas. O saber desenvolvido pelos
profissionais bombeiros favoreceu o entendimento do propoésito da pesquisa, bem como, o
papel que desempenharam ao aplicar os instrumentos.

N&o houve, por parte de nenhum dos envolvidos na aplicacdo dos instrumentos de
pesquisa, qualquer tipo de questionamento ou divida sobre como deveriam aplicar 0s
instrumentos, ou mesmo nos textos dos enunciados e nas caracteristicas apresentadas nos
formulérios.

O segundo propdsito da estratégia de solicitar aos aplicadores que respondessem 0s
instrumentos decorreu da intencdo de torna-los mais confiantes e conscientes da tarefa que
Ihes estava sendo solicitada. Ao responderem aos formulérios os bombeiros deveriam tentar
colocar-se no lugar dos futuros entrevistados e, desta forma, procurar por possiveis
guestionamentos posteriores que decorrentes da aplicacdo dos instrumentos nos candidatos.
Acredita-se que a providéncia em questdo foi salutar, na medida em que fomentou a
convicgdo dos entrevistadores no que tange ao auxilio prestado para o desenvolvimento da
pesquisa, por consequéncia, pode ter melhorado a qualidade dos dados, pois alavancou a
capacidades dos bombeiros na resolucdo de eventuais davidas dos respondentes.

Convém destacar que ambos os formulérios de avaliacdo das expectativas e da
percepcdo foram aplicados por meio do programa Google Formularios®. O sistema em
questdo, além de facilitar a organizacdo e compilacéo de respostas, foi crucial para garantir a
integridade e sigilo nas respostas dos sujeitos da pesquisa. Infere-se que a coleta de dados por
meio de questionarios impressos, além de demandarem trabalho extra ao pesquisador para
dispor da tabulacdo de informacGes, poderia comprometer a privacidade dos entrevistados
que, talvez, ndo se sentiriam confortaveis em entregar em maos suas opinides aos

responsaveis pela aplicacdo de suas provas de credenciamento.

3.3.3 Métodos e sistemas de tabulacéo dos dados primarios da pesquisa

A tabulacdo das informacGes colhidas, a partir dos instrumentos de pesquisa que
buscaram identificar expectativas e percep¢Oes dos candidatos ao credenciamento como
brigadistas particulares, buscou organizar os dados de forma a facilitar o processo de
apresentacdo e discussdo dos resultados obtidos. Para tanto, os dados da pesquisa foram
dispostos em planilha eletronica do software Excel que possibilitou a identificacdo das médias
de pontuacOes obtidas por participante em cada umas das cinco dimensdes da qualidade dos

servigos estabelecidas nos formularios. Apés a obtengdo das médias individuais por dimenséo,
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foi efetuado 0 somatério das médias de pontuagdes por dimenséo de toda a amostra e dividiu-
se o total pelo nimero de participantes para obtencdo da media geral por dimensdo da
qualidade de servico estudada.

Apds a realizacdo do processo acima descrito nas areas de tangibilidade, empatia,
responsividade, seguranca e confiabilidade foi procedido o calculo de média aritmética a
partir das médias de todas as dimensbes elencadas para delimitacdo da média geral da
qualidade do servico de credenciamento de brigadistas do Corpo de Bombeiros.

O processo de tabulacdo descrito é considerado pelos autores do método SERVQUAL
como uma metodologia que permite aos gestores de servicos visualizar, ndo apenas as
dimensdes que encontram-se com maiores problemas perante a qualidade de servigos, como
também, as facetas especificas da atividade em estudo que necessitam de atencdo para que se
observe melhorias no desempenho da atividade, bem como, a identificacdo holistica de como
0s usuarios percebem o servico que esta sendo prestado pela organizacdo (ZEITHAML;
PARASURAMAN; BERRY, 2014).

Como forma de tornar a pesquisa mais eficaz no proposito de nortear acdes que
possibilitem a melhora na prestacdo do servico de credenciamento de brigadistas particulares,
optou-se por efetuar analises dos resultados separando os participantes da amostra por regido.
Desta forma, obtiveram-se dois grupos, o primeiro da Grande Floriandpolis e 0 segundo
composto pelos municipios do Vale do Itajai. A separacdo em questdo visa identificar
possiveis problemas delimitados por regido de forma a fomentar a¢des pontuais, por parte de

gestores locais, que visem a correcdo/prevencdo de problemas nas duas areas estudadas.
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4 OS BRIGADISTAS PARTICULARES NO CONTEXTO CATARINENSE E A
CONSTRUCAO DO NOVO SERVICO DE CREDENCIAMENTO

Com vistas a auxiliar na compreensdo da atividade de brigadistas particulares e o
papel de tais profissionais em relacdo a seguranca contra incéndio em Santa Catarina, bem
como, descrever o servico de credenciamento de brigadistas particulares desde seu
desenvolvimento até a concepg¢do do sistema como se observa atualmente, apresenta-se este

capitulo que é dividido em dois subtitulos, conforme se observa a seguir.

4.1 BRIGADISTAS PARTICULARES NO CENARIO CATARINENSE

Conforme ja tratado em capitulos anteriores do presente trabalho monogréafico, a
regulamentacdo da atividade profissional de brigadistas particulares no Estado de Santa
Catarina teve inicio com a promulgacdo da Lei 15.124 de 2010. A partir do referido
regramento, a profissdo em questdo passou a receber a seguinte definicdo nos termos de seu
inciso I do artigo 2°: “profissional qualificado e capacitado para prestar servicos de seguranca
contra incéndio e panico em areas privadas”.

O conceito supracitado indica vinculacdo direta com a funcdo a qual o profissional em
tela desempenha, qual seja, resguardar a seguranga contra incéndio e situagdes de panico em
edificacbes particulares. A ressalva a presente definicdo atrela-se a inexisténcia do
cumprimento de requisito legal para o exercicio da profissdo. Cabe constatar que a propria Lei
15.124 em questdo apresenta, posteriormente, a delimitacdo da necessidade de obtencdo do
credenciamento junto ao CBMSC para que possa atuar profissionalmente, conforme ja
demonstrado através da citacdo direta do artigo 15 da legislacdo em questao.

Denota-se que os cursos de formacdo de brigadistas de que tratam o artigo acima
transcrito s6 podem ser ministrados por empresas devidamente credenciadas pelo CBMSC, ou
pela propria instituicio bombeiro militar (SANTA CATARINA, 2010). Importante destacar
que foi imposta ao Corpo de Bombeiros a funcdo de definir, também, a carga horaria e as
disciplinas que devem conter um curso de formacéo de brigadistas particulares.

Conforme observa-se, a Lei citada conferiu ao Corpo de Bombeiros pleno controle
sobre a atividade laboral dos brigadistas e das empresas de formacdo de brigadistas. Tal
geréncia é sacramentada ao observar-se a prerrogativa mencionado que se refere a aplicagdo
de prova de verificacdo de conhecimentos aos cidaddos que concluirem o curso de formagéo.

A leitura de tal regramento sujeita a necessaria reflexdo conceitual, pois, a mera concluséo do
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Curso de brigadista ndo torna o cidaddo comum habilitado a exercer a profisséo de brigadista
particular, portanto, ndo pode, nestes termos, ser considerado brigadista até que seja aprovado
na prova de verificacdo do Corpo de Bombeiros.

A partir de tais conclus@es, apresenta-se como conveniente postular o conceito de
brigadista particular produzido pela propria Corporacdo Bombeiro Militar Catarinense e
devidamente registrado na Instrugdo Normativa n°® 28 da Diretoria de Atividades Técnicas
(DAT)/CBMSC. Tal documento foi produzido no intuito de regular o sistema de
credenciamento de brigadistas dentre outras questdes pertinentes a seguranca de edificacdes, e

traz em seus Anexos a seguinte delimitacdo para os profissionais em estudo:

Pessoa credenciada pelo CBMSC, responséavel para prestar servicos de prevencao,
combate a principio de incéndios e salvamento, exclusivamente no local em que atua
a Brigada de Incéndio, com dedicacdo exclusiva as atribui¢des inerentes & sua
funcdo, onde, dependendo do tipo de edificagdo ou ocupagdo, pode ser o prdprio
funcionario da empresa ou contratado (CBMSC, 2011).

Constata-se, a partir do exposto, a intengdo da instituicdo em correlacionar a definicao
profissional com o préprio requisito credencial. Ndo parece descabida tal iniciativa tendo em
vista que para ser considerado como brigadista particular, ndo basta a capacitacdo técnica por
meio de cursos de formacéo, faz-se necessario, também, a aprovacdo em teste de verificacdo
do CBMSC que remete, s6 entdo, ao credenciamento e a consequente habilitacdo profissional.

E impositivo concluir que um cidaddo comum que deseje atuar como brigadista
particular, sé podera ser considerado como tal, apds reconhecida sua capacidade técnica por
meio do teste de credenciamento aplicado pelo CBMSC, até que cumpra tal exigéncia.

O conceito delimitado na Instrucdo Normativa em questdo também faz alusdo de
forma muito mais especifica da atuacdo do brigadista quando comparado a definicdo
interposta na Lei 15.124 de 2010. Enquanto a legislagéo generaliza a atuagdo do profissional
em questdo, a normativa da instituicdo bombeiro militar busca pormenorizar as atribuic6es, na
medida em que delimita, ndo apenas fungdes relativas a seguranga contra incéndio e panico,
como também o tipo de ocorréncias (principio de incéndios e atendimento de primeiros
socorros) as quais séo reconhecidas como obrigacGes dos brigadistas.

Quanto as atribuicBes dos brigadistas particulares no &mbito da seguranga contra
incéndio e panico cabe identificar que se dividem em dois tipos de agdes: preventivas e de
emergéncia. De acordo com o estabelecido pelo Corpo de Bombeiros Militar de Santa
Catarina (2014), as acbes preventivas desempenhadas por brigadistas particulares séo as

seguintes:
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a) inspecionar periodicamente 0s equipamentos de prevengdo e protecdo contra

incéndios e panico;

b) avaliar os riscos existentes;

c) elaborar relatorio das irregularidades encontradas e apresentacdo de eventuais

sugestdes para melhoria das condic¢des de seguranga;

d) treinar a populagdo para o abandono da edificagdo, orientando sobre as rotas de

fuga e escadas de emergéncia,;

e) implementar e treinar o plano de emergéncia contra incéndio e panico; e

f) informar com antecedéncia ao CBMSC sobre os exercicios simulados.

As prerrogativas supracitadas denotam a responsabilidade do brigadista para com a
seguranca de edificacbes mesmo antes de concretizarem-se sinistros nos ambientes
resguardados por equipes de brigada de incéndio. As responsabilidades elencadas possuem
importancia primaria, pois, se bem desempenhadas pelos brigadistas encarregados, atuardo de
forma a evitar que emergéncias venham a se concretizar e por em risco vidas e bens
(POZZAN, 2009; SCHPIL, 2011).

As acdes de emergéncias desempenhadas por brigadistas particulares, de acordo com o
estabelecido pelo Corpo de Bombeiros Militar de Santa Catarina (2014), séo estas:

a) aplicar o plano de emergéncia contra incéndios e panico;

b) identificar situagGes de emergéncia e acionar imediatamente o Corpo de Bombeiros

Militar;

c) combater o principio de incéndio com os dispositivos da edificacdo;

d) prestar os primeiros socorros as vitimas;

e) atuar no controle de panico e auxiliar no abandono da edificacéo;

f) verificar a transmissdo do alarme aos ocupantes;

g) interromper o fornecimento de energia elétrica e gas liquefeito de petroleo ou gas

natural quando da ocorréncia de sinistro;

h) estar sempre em condigdes de auxiliar o Corpo de Bombeiros Militar; e

i) isolar e preservar o local para os servicos de pericias.

A partir dessas missdes, percebe-se outra importante linha de atuacdo dos brigadistas
que é desenvolvida quando, por qualquer motivo, é consumada a ocorréncia. Nesse momento
especifico, cabe ao profissional em evidéncia todas as acfes imediatas que, se bem empregadas,
podem contribuir para que se evitem prejuizos e danos a edificacdo/evento e a seus ocupantes.

Brentano (2007) corrobora tal constatagdo ao evidenciar que é de extrema importancia

para todos os tipos de edificacdes e de ocupacdes, que existam pessoas treinadas para atuar
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em situacdes de emergéncia. Pois, ter um grupo de pessoas com bom nivel de treinamento em
uma edificacdo (uma brigada de incéndio), pode ser a diferenca entre um principio de
incéndio e uma grande tragédia.

Ao menos no ambito do Estado de Santa Catarina, as normas que definem a previsao
de brigadistas em edificacbes e eventos estdo relacionadas diretamente a capacidade de
pessoas que podem circular por tais empreendimentos (CORPO DE BOMBEIROS MILITAR
DE SANTA CATARINA, 2014). A delimitacdo exata do nimero de brigadistas a serem
empregados em edificacOes e eventos em geral € definida com base no estabelecido no Anexo
B da Instrucdo Normativa 28 que aponta a exigéncia da medida de seguranca de brigadistas
para edificagdes/ocupagdes.

Além de auxiliar aos propositos estabelecidos na presente pesquisa monografica o
aprofundamento de definicGes e do papel relativo aos brigadistas particulares no ambito
catarinense permite inferir a relevancia dos referidos profissionais como medida de seguranca
de edificacBes e eventos por onde circulam quantidades consideraveis de pessoas no territorio

catarinense.

4.2 O PROCESSO DE CREDENCIAMENTO DE BRIGADISTAS PARTICULARES DO
CBMSC

Conforme observado no capitulo referente a problematica deste trabalho, evidencia-se
que o processo de habilitacdo profissional conduzido pelo CBMSC iniciou no ano 2014,
quatro anos ap0s a publicacdo da Lei 15.124/2010 que oficializou a instituicdo como gestora e
fiscalizadora dos servigcos prestados por brigadistas, instrutores de brigadistas, cursos para
formacdo de brigadistas e empresas provedoras de servi¢cos de brigadas de incéndio (SANTA
CATARINA, 2010).

O intervalo de tempo entre a promulgacgdo da lei e o inicio das atividades relativas ao
credenciamento de brigadistas por parte do Corpo de Bombeiros demonstra a necessidade de
uma adaptacdo profunda pois, ainda que a previséo legal estivesse em voga, levou-se tempo
significativo para que o corpo de bombeiros catarinense apresentasse aos cidad@os o primeiro
processo para validacdo de habilitagdo profissional de brigadistas particulares.

Acredita-se que a discussdo sobre o formato do sistema de credenciamento de
brigadistas particulares adotado pelo CBMSC nos primeiros anos de viabilizacdo pode
auxiliar na compreensdo da forma como os candidatos que passaram por aquele sistema de

habilitacdo avaliam as mudangas ofertadas pelo processo atual de certificagdo. Entende-se que



65

as expectativas dos candidatos que j& passaram pelo sistema de credenciamento antigo podem
ser distintas daquelas observadas nos cidaddos que tiveram um Unico contato com o sistema
atual que se pretende avaliar (CRONIN; TAYLOR, 1992; KOTLER; ARMSTRONG, 2003;
ZEITHAML; BITNER; GREMER, 2011).

Dessa forma, serdo dedicados alguns paragrafos, a seguir, para a descricdo do formato
de credenciamento utilizado até o ano 2016 em comparagdo com o0 que Se observa atualmente.

A operacionalizacdo do processo de credenciamento realizado no ano 2014 foi
efetivada a partir da publicacdo da Instrucdo Normativa 28/DAT/CBMSC ja referenciada
nesta pesquisa. Com a difuséo do referido documento ficaram delimitadas questdes relativas
ao processo de habilitacdo profissional como a periodicidade e datas dos certames de
credenciamento de brigadistas e instrutores, o formato a ser adotado nas provas de
credenciamento e a responsabilidade interna pela elaboracdo e aplicacdo das provas para
obtencéo da certificagdo profissional.

Com respeito a periodicidade e datas de aplicacdo de provas identificava-se que a
execucdo de apenas duas oportunidades para credenciamento de brigadistas particulares nos
primeiros domingos dos meses de junho e novembro (CORPO DE BOMBEIROS MILITAR
DE SANTA CATARINA 2014). A frequéncia anual para obtencdo da habilitagdo mostrou-se,
ja no primeiro ano de realizacdo dos testes, como desconectada com as demandas de cidaddos
interessados em atuar como brigadistas particulares. No primeiro certame de credenciamento,
realizado em 2014, mais de 1500 pessoas espalhadas por todo o Estado de Santa Catarina,
inscreveram-se para a realizacdo da prova, sendo que o indice de aprovagdo nos testes ndo
ultrapassou 30% dos inscritos.

Importante destacar, portanto, que mais de 1000 candidatos do primeiro processo
de credenciamento ndo cumpriram o requisito para habilitarem-se profissionalmente, ou
seja, tiveram que esperar até o proximo semestre para uma nova oportunidade de realizar a
prova de credenciamento. Deve-se ter em vista que 0 processo em questdo acabava por
penalizar candidatos malsucedidos com a impossibilidade de atuar no ramo profissional
em destaque por um periodo de, pelo menos, seis meses em decorréncias da decisdo
discricionaria institucional de realizar apenas um processo de credenciamento por
semestre.

Com relacdo as provas de credenciamento, a Corporagdo decidiu que deveriam ser
realizadas de forma escrita, por meio de questdes de maultipla escolha. Um detalhe bastante
importante, e que tornava 0 processo bastante oneroso aqueles encarregados de gerenciar o

sistema de credenciamento, dizia respeito a necessidade de aplicacdo dos testes de forma
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simulténea, para todos os candidatos, em todos os municipios envolvidos no processo de
habilitagdo profissional para atuar como brigadistas particulares (CORPO DE BOMBEIROS
MILITAR DE SANTA CATARINA, 2014).

Os testes eram impressos seguindo ritos comparaveis aos observados em empresas
especializadas no gerenciamento concursos publicos e, ap6s a conclusdo da impressdo de
todas as provas que deveriam estar, em sua totalidade, devidamente identificadas com os
dados de cada um dos candidatos, estas eram separadas por malotes lacrados que recebiam
etiquetas de forma a identificar a cidade onde deveriam ser abertos em simultaneidade com
todos os malotes distribuidos pelos municipios demarcados como postos de credenciamento,
tudo, conforme previsdo especifica do Edital (CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DE
SANTA CATARINA, 2015).

Apesar de denotar elevado compromisso da Instituicdo com a pratica de condutas
ilibadas e associadas ao respeito e consideracdo para com a profissdo de brigadistas
particulares, ha que se refletir sobre a impossibilidade de manter-se um sistema de
credenciamento com o referido grau de complexidade. Destaca-se que o objetivo final de cada
processo em questdo nao era selecionar os melhores candidatos para preenchimento de vagas
como em um concurso publico, o que poderia justificar o aparato e zelo na conducdo das
acOes voltadas a avaliacdo dos interessados. Entretanto, ratifica-se que o sistema de
habilitacdo tinha como Unica razdo a avaliacdo dos interessados quanto ao conhecimento
técnico basico para exercicio de uma determinada profisséo.

Importante evidenciar que as provas eram criadas, mantidas, organizadas e distribuidas
por um grupo muito restrito de bombeiros que, de forma geral, dominavam o conhecimento
técnico relacionado aos assuntos correlatos ao teste, mas ndo possuiam capacitacdo ou
experiéncia para revisdo textual e semantica das questfes. A centralizacdo dos cuidados com
0s testes em uma equipe reduzida visava resguardar a confidencialidade das questdes, mas
apresentava, como consequéncia, problemas relativos a qualidade textual das provas.

Muitas questdes tiveram de ser anuladas nas provas de brigadistas e instrutores de
brigada em virtude da interposicao de recursos por parte de alguns candidatos. E de se esperar
que as desconsideracOes de algumas questdes possam ter prejudicado alguns candidatos e, de
forma geral, a propria avaliagdo dos conhecimentos dos candidatos ao credenciamento.
Apenas para fins auxiliar na compreensdo do problema relacionado a este item do sistema de
credenciamento adotado inicialmente, salienta-se que, em 2014, houve dez questdes anuladas
de um total de 40 questdes que compunham a prova, enquanto que, no primeiro semestre de

2016, a prova contendo 0 mesmo numero de questdes teve seis anulagoes.
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Havia, ainda, o constante risco de vazamento de testes antes da aplicacdo aos
candidatos. A equipe encarregada de custodiar as provas desenvolvidas era atormentada,
constantemente, com o risco de as questdes serem divulgadas de forma impropria, pois ndo se
contava com estruturas de seguranca (cofres, por exemplo) adequadas ao armazenamento dos
materiais produzidos até a sua distribuicgao.

Os excessos descritos nos procedimentos elencados nos parégrafos anteriores remetem
a condutas custosas e pouco eficientes adotadas por organizacdes que atuam através da
concentracdo de decisfes na propria rotina administrativa, e colocam o interesse dos usuarios
no segundo plano da linha de prioridades (GONCALVES, 2002). Conforme observado, o
sistema de verificacdo de conhecimentos de candidatos a habilitacdo profissional, da forma
como foi idealizado nos primeiros trés anos de operacionalizacdo, tornou-se oneroso nédo
apenas aos gestores que deviam implementa-lo, mas, principalmente, aos proprios usuarios
que dependiam dele para exercerem seu direito de atuagéo laboral.

A Corporacdo Bombeiro Militar, a época da implementacdo dos primeiros processos de
credenciamento, optou por incumbir a Diretoria de Ensino, érgao interno do CBMSC encarregado
de planejar e fiscalizar acfes relacionadas ao ensino e instrucdo, de operacionalizar junto aos
Batalhdes de Bombeiros Militares* (BBM) a aplicagio das provas em cerca de 18 municipios
catarinenses (CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DE SANTA CATARINA, 2014).

O limite de escolha dos municipios onde foram realizadas provas de credenciamento
ocorriam de acordo com a capacidade emprego do efetivo da Corporacdo, em alguns casos,
observavam-se as demandas locais com base na existéncia de grandes empresas, que
poderiam significar um maior numero de vagas para empregar brigadistas e, por
consequéncia, um maior nimero de interessados em habilitarem-se na cidade (SANTA
CATARINA, 2014). O fato do processo envolver os proprios bombeiros para aplicacdo e
fiscalizacdo das provas em seus dias de folga constituia-se de um impeditivo para a realizacdo
dos testes em municipios cujos quartéis circunscritos ndo possuiam recursos humanos além do
previsto para emprego no servico de prontidao.

Os processos de credenciamento realizados pelo CBMSC até o ano 2016 eram
instrumentalizados a partir das diversas fases ja elencadas no capitulo da problematica desta
pesquisa, que iniciavam com a formulacdo de um Edital do respectivo processo de
credenciamento e encerravam-se, ap0s quatro meses de duragdo, com a certificacdo dos

candidatos que obtivessem, ao menos, 70% de aproveitamento no teste.

40s Batalhdes de Bombeiro Militar (BBM) séo as unidades operacionais da corporacgdo onde sio desempenhadas
as atividades operacionais. O CBMSC até a data de aprovacgao desta monografia possuia um total de 15 BBM.
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Ainda que se desejasse impor uma maior periodicidade e abrangéncia territorial que
atendesse de forma mais adequada as demandas de candidatos, tais providéncias eram
frustradas pelo formato do sistema de credenciamento estipulado pela corporacdo que exigia
uma série de diligéncias por parte dos gestores do processo de habilitacdo profissional, e
dificultava a flexibilizacdo do certame (CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DE SANTA
CATARINA, 2014).

A solucdo para o problema partiu dos proprios profissionais que atuavam no
gerenciamento do processo de credenciamento apoiados por bombeiros militares que atuavam
na Divisdo de Tecnologia e Informacdo do proprio CBMSC. A unido entre a experiéncia dos
gestores que operacionalizam o processo de credenciamento de brigadistas e a capacidade
técnica dos bombeiros militares da area de desenvolvimento de softwares da Corporacdo deu
origem a um sistema de credenciamento dindmico e alinhado as necessidades dos usuarios
interessados em obter a habilitacdo profissional como brigadistas particulares.

As equipes supramencionadas iniciaram 0 processo de desenvolvimento do novo
processo de credenciamento de brigadistas elencando os principais problemas identificados
durante a realizacdo dos certames dos anos de 2014, 2015 e 2016. Nesta fase de reformulacéo
foram evidenciados os seguintes itens que precisavam ser resolvidos ou reformulados:

a) poucas oportunidades de credenciamento por ano para que os candidatos atingissem

sua habilitagéo;

b) falta de um banco de questdes que permitisse criacdo de provas de forma

automatizada e constante;

c) altos indices de abstencfes dos candidatos para realizacdo do teste de habilitagdo

profissional;

d) lentiddo do processo de certificacdo dos aprovados;

e) caréncia na producdo e controle de informacdes relativas ao processo de

credenciamento.

Para cada um dos cinco problemas listados, as equipes de desenvolvimento criaram
linhas de acdo para alterar o servico de credenciamento de brigadistas, de forma a torna-lo
mais adaptado as necessidades dos candidatos ao credenciamento e menos gravoso aos
gestores da Corporacdo. Nos paragrafos seguintes, serdo identificadas cada uma das linhas de
acdo adotadas, bem como os impactos que tais providéncias geraram em relacdo ao formato
atualizado do sistema em estudo.

Para resolucdo do 1° problema, relativo a falta de oportunidades, foram estabelecidas

novas regras que iam de encontro ao definido na normativa criada pelo proprio Corpo de
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Bombeiros para regular a atividade laboral dos brigadistas (CORPO DE BOMBEIROS
MILITAR DE SANTA CATARINA, 2014). Para fundamentar tal mudanca, foi optado pela
formulacdo de Edital especifico que apresentou, dentre diversas novidades, a possibilidade de
realizacéo de, ao menos, 12 oportunidades de verificacdo por candidato em um periodo de um
ano. Desta forma, ainda que o candidato fracassasse em uma determinada tentativa, teria nova
chance de obter a certificacdo 30 dias ap0s a tentativa anterior (CORPO DE BOMBEIROS
MILITAR DE SANTA CATARINA, 2017).

A criacdo do regramento suscitou o desenvolvimento de um software que
possibilitasse, aos préprios candidatos, o agendamento de provas em horérios e locais
(quartéis) preestabelecidos. Partindo da premissa que havia o interesse de centenas de
candidatos em credenciarem-se para a atividade laboral de brigadista particular, o sistema foi
criado com o intuito de apresentar aos interessados que estivessem devidamente cadastrados,
um mapa do estado de Santa Catarina com indicacBes visiveis das diversas cidades onde
existem postos de credenciamento, bem como, da respectiva grade de horarios para aplicacao
dos testes.

Destaca-se que com a referida providéncia mencionada anteriormente o nimero de
postos de credenciamento de brigadistas espalhados pelo Estado saltou de 18 para 36. E
evidente que aumento em 100% nos nimeros descritos vai ao encontro do atendimento das
necessidades dos interessados em obter a habilitacdo profissional, pois, 0 nimero de
municipios onde os candidatos poderiam realizar as provas de credenciamento dobrou com a
implementacao do novo sistema.

Tal iniciativa foi possivel em decorréncia da simplificacdo do processo e da
possibilidade de avaliarem-se nimeros reduzidos de candidatos em cada municipio todos o0s
dias uteis do ano, ao inves de grandes grupos em apenas duas datas especificas por ano. Tendo
em vista que poderiam disponibilizar um nimero de vagas para candidatos em conformidade
com a proépria estrutura fisica de que dispunham, os gestores locais optaram por executar o
processo de credenciamento nas salas de aula dos proprios aguartelamentos e ndo mais em
estruturas alugadas ou emprestadas de outras organizacoes.

Além de favorecer a delegacdo de poder aos administradores dos municipios onde
seriam realizados os testes, a nova formulagdo foi ao encontro do principio da economicidade
da gestdo puablica por extinguir a necessidade de locacdo de espagos para acomodar grandes
volumes de candidatos para realizagdo da prova.

Observa-se, também, que a iniciativa de oferecer aos usuarios do sistema uma

quantidade superior de postos de credenciamento agregada a disponibilizacdo de centenas de
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horérios de agendamento para realizacdo do teste propiciou a autonomia de decisdo aos
candidatos que ndo eram mais convocados a comparecer em locais e horérios estabelecidos
segundo interesses da corporacdo. A iniciativa em questdo alinha-se ao propdsito de
reconhecer os direitos e interesses dos cidaddos que buscam os servicos de organizagdes
publicas por meio do empoderamento e da sensacdo de controle sobre o servigco provido
(VIDAL, 2015).

A adocdo de medidas citadas corrobora com a eliminacdo de barreiras de comunicacao
entre a Corporacdo Bombeiro Militar e o cidaddo ao apresentar alternativas de decisdo, que
submetem ao usuario a deciséo final sobre a condugdo dos servigos prestados, sendo assim,
caracterizam-se pela descentralizacdo de arbitrios, além de fomentar uma postura mais pré-
ativa nos interessados em obter a certificacdo profissional (SHIOZAWA, 1993).

Ao refletir-se sobre as mudancas na frequéncia de aplicacBes de provas denota-se que
0 CBMSC optou por descumprir o proprio regramento ja estabelecido em prol de bem atender
a um interesse social, mais especificamente, a classe profissional de brigadistas particulares.
Quando criou um novo Edital que sobrepds o status quo estabelecido no que concerne a
periodicidade de testes a serem disponibilizados, a Instituicdo desconsiderou regras internas
por entender que existia um interesse maior em evidéncia (CORPO DE BOMBEIROS
MILITAR DE SANTA CATARINA, 2014).

Na linha de amparo a tal decisdo enfatiza-se que a Lei 15.124/2010 ndo apresenta
determinagcfes quanto ao numero de credenciamentos a serem realizados pelo Corpo de
Bombeiros (SANTA CATARINA, 2010). Por outro lado, a referida legislacdo cita em seu
artigo 22 que cabe ao Corpo de Bombeiros a regulamentacdo do descrito na Lei em questdo.
Ao colocar o interesse dos usuarios acima de normativas institucionais, o Corpo de
Bombeiros Catarinense comprometeu-se com filosofias de atuacdo observadas em gestdes
publicas modernas, que focam no interesse do cidaddo em detrimento de métodos
excessivamente burocraticos e desconectados com o cenario de prestacdo de servigos atual
(JONES; THOMPSON, 2000; GONGCALVES, 2002).

Ratifica-se o descrito no paragrafo anterior ao transcrever-se o formulado por Saraiva
e Capeldo (2000) em seu artigo que justifica e fomenta a substituicdo de praticas burocréaticas
por gestdes participativas e alinhadas com o atendimento voltados aos interesses sociais. De
acordo com os autores (2000, p. 2): “a nova administracdo publica pde fim a arbitrariedade
burocratica, pois os direitos do cidaddo e sua igualdade ante a administracdo s&o
escrupulosamente respeitados. Para isso, identifica os cidaddos, presta-lhes contas, enfim,

ajusta-se as suas reais necessidades”.
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Nesse sentido, o posicionamento de transgredir o modelo padronizado de provimento
de servicos respalda-se e equipara-se a providéncias inspiradas no proprio contexto de gestao
publica voltado a atender o interesse do cidaddo. A manutencdo de posturas burocraticas
voltadas ao cumprimento cego e irrestrito de normativas desconectadas das necessidades dos
usuarios dos servigos, principalmente apds a identificacdo da obsolescéncia processual,
prejudicaria a imagem do CBMSC perante aqueles que dependem de seus servicos.

Quanto a elaboracdo de um banco de questdes que permitisse a emissdo automatizada
de provas aos candidatos coube a Diretoria de Ensino atender a tal demanda. Apos concluido
0 banco de questdes, a equipe de desenvolvimento de software optou por utilizar o ambiente
virtual de aprendizagem (AVA) Moodle, j& amplamente empregado pela Corporagédo
Bombeiro Militar no ensino a distancia do efetivo, para emitir e controlar a aplicacdo das
provas em candidatos. Tendo em vista tal sistema ja possuir as ferramentas necessarias para
avaliagéo e, por se tratar de um software livre que ndo desencadearia custos de utilizagdo ao
CBMSC, a plataforma descrita atendeu com primazia aos anseios corporativos.

O contexto de utilizacdo de sistemas de Tecnologia da Informacéo (TI), com vistas a
otimizar processos e poupar recursos na esfera publica, foi abordado por Pedro (2011, p. 271),
cuja argumentacdo vai ao encontro dos empregos de sistemas informatizados com vistas a

operacionalizar o processo de credenciamento em estudo:

Note-se que o0s meios tecnoldgicos com alguma manutencdo adequada podem
funcionar 24 horas por dia e 7 dias por semana porque ndo tém férias, ndo precisam
de parar para tomar café, ndo se constipam, nem tém quebras emocionais. Se forem
bem adquiridos, bem disponibilizados, bem mantidos e bem utilizados permitem
reduzir custos.

O uso do sistema de aplicacdo de prova informatizado de que tratam os parégrafos
anteriores foi crucial para diminuir a necessidade de emprego de efetivo na fiscalizacdo das
provas e possibilitou que os testes pudessem ser realizados em varios municipios do Estado de
forma ampla e nos mais diferentes horérios. Gracas & adogdo deste sistema, foram
praticamente anuladas as preocupac¢des com o sigilo das questdes e os cuidados para evitar a
divulgacdo antecipada dos testes. Como as provas eram produzidas de forma totalmente
aleatdria pelo sistema de ensino a distancia, no exato momento em que o candidato era
recebido no quartel, os gestores ndo precisavam mais preocupar-se com a confidencialidade e
armazenamento das questdes, que se encontram protegidas no proprio AVA Moodle.

O problema relativo aos candidatos que se inscreviam, mas deixavam de comparecer

ao teste de credenciamento, ficou evidente a partir dos dados no capitulo que tratou da
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problemética desta pesquisa. Importante salientar que, além dos transtornos administrativos
evidenciados a partir de inscricbes que viriam a se configurar como auséncias futuras nos
testes, as demandas de recursos publicos desperdicados constituiram uma grande preocupacgéo
por parte dos profissionais do préprio Corpo de Bombeiros. Os custos de candidatos inscritos
estavam associados, principalmente, a gastos com impressao de provas, disponibilidade de
fiscais, aluguel de salas, emprego de efetivo na corre¢cdo manual de provas e manutencéo dos
espacos destinados a realizacdo do teste.

Ainda que tais custos sejam minimizados® com a utilizagdo de plataformas digitais
para elaboracdo e aplicacdo das provas, hd que se considerar o emprego de efetivo para
recepcao de candidatos, que é uma demanda necesséria e insubstituivel, mesmo no processo
automatizado. Desta forma, compreendeu-se a necessidade de imputacdo de penalidades aos
faltantes como forma de desencorajar candidatos a absterem-se de comparecer ao teste de
certificacdo, que é totalmente gratuito aos interessados, mas representa énus ao Corpo de
Bombeiros. Seguindo a presente linha de acdo optou-se por estipular suspensdes de 4 meses
aos candidatos que agendarem provas, mas deixarem de comparecer sem motivo justificado.
Tal iniciativa foi estipulada a partir de regramentos previstos em editais e operacionalizada
nas plataformas digitalizadas de inscrigdo de candidatos.

Como resultado das providéncias mencionadas no paragrafo anterior cita-se, conforme
relatérios do sistema de emissdo de provas e do software de inscricdo e registros de
candidatos que no periodo de dois meses de implantacdo do novo processo de credenciamento
de brigadistas o indice de faltantes ficou em 20%. Apesar de demonstrar a diminui¢do dos
valores de abstencdes observadas no processo antigo de credenciamento que ficavam em
torno de metade dos inscritos, ainda ha que se considerar alta a taxa de ausentes considerando
as penalizacBes descritas e as alteracfes que proporcionaram, dentre outros beneficios aos
usuarios, a flexibilidade de escolha de horarios, aumento no numero postos de
credenciamento e agilidade no recebimento dos resultados.

Por tratar-se de um sistema ainda recente em termos de implantagcdo (menos de dois
meses do momento em que esta pesquisa se encontrava em confeccdo), acredita-se que ha
possibilidade dos cidaddos usuarios do sistema ainda ndo terem compreendido totalmente a
ferramenta em questéo e, possivelmente, os indices de abstencdes deverdo diminuir & medida
que fique mais evidente aos candidatos o formato de funcionamento do novo processo de

credenciamento de brigadistas particulares do CBMSC.

SA partir da utilizagdo do AVA Moodle para emissdo e correcdo de provas cortaram-se gastos com impresséo de
papéis até niveis insignificantes e anulou-se o tempo de emprego de profissionais na corre¢cdo manual de testes.
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Ao encontro de tal argumentagdo, Shiozawa (1993, p. 53), ao tratar sobre a qualidade
no atendimento por meio da tecnologia da informagao destacou que “a velocidade de
evolucdo das tecnologias ligadas a informatica € muito rapida. Torna-se bastante dificil para
um usuario todos os beneficios que podem ser extraidos ou as facilidades disponiveis”. A
reflexdo sobre o estabelecido pelo autor permite compreender que as peculiaridades e regras
estabelecidos com a incorporagdo das tecnologias referenciadas no processo de
credenciamento de brigadistas, talvez, ainda ndo tenham sido completamente dominadas pelos
usuarios do sistema. Afinal, partiu-se de um sistema operacionalizado de forma manual, para
a um modelo automatizado que pode ter encontrado resisténcia entre alguns usuérios.

Outro fator que recebeu aprimoramento foi a revisdo qualitativa das questdes que
compdem as provas emitidas. Durante a fase de desenvolvimento do banco de questdes foram
criadas equipes técnicas para criar e revisar todas as perguntas e respectivas alternativas que
fariam parte do banco de dados de onde o sistema formularia as provas. Neste sentido,
desenrolou-se a quarta linha de acdo adotada pelas equipes encarregadas de reformular o
sistema de credenciamento de brigadistas.

Era notoria a morosidade da emissdo de resultados no processo inicialmente adotado
que, conforme ja mencionado, levava 4 meses entre a publicacdo do Edital até a divulgacdo da
lista de aprovados para habilitar os profissionais inscritos. A partir do emprego dos sistemas
de emissdo e correcdo automatica de provas foram suprimidas as fases de divulgacdo de
gabaritos preliminares, recursais, divulgacdo de gabaritos homologados, periodo de correcao
manual de provas e divulgacdo das listas de aprovados por municipios.

No sistema atual as provas sdo corrigidas imediatamente ap6s o candidato responder a
ultima questéao e é oferecido um relatério de desempenho onde o interessado pode visualizar,
ndo apenas a pontuacdo atingida, mas, também, a discriminagdo explicativa da correcdo de
cada uma das questdes, com argumentos técnicos pautados no material de referéncia para
justificar cada erro e acerto evidenciado em cada alternativa assinalada.

A automatizacdo criada a partir do pareamento entre 0s sistemas de inscricdo e
agendamento, emissdo e correcdo de prova e o sistema de divulgagdo de habilitagdes também
teve papel decisivo no incremento da presteza do processo. Por estarem interligados, os trés
sistemas empregados no credenciamento de brigadistas efetuam, de forma automatica,
cadastros e divulgacbes onerosas que demandavam empenho de profissionais e, ndo raras
vezes, precisavam ser revisados e corrigidos em decorréncia de falhas humanas.

Com a utilizagdo dos softwares, os candidatos que se inscrevem no sistema de

agendamento s&o, automaticamente, inseridos no sistema Moodle e, aqueles que atingem a
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nota minima necessaria para o credenciamento tém seu nome e dados pessoais apresentados
no sistema de consulta de habilitacdo profissional. Todas as agdes descritas sdo executadas
sem qualquer necessidade de intervencdo humana em um periodo total que pode ser
finalizado, a depender da pressa do candidato em realizar a prova, em até 4 dias.

A andlise do novo formato de credenciamento de brigadistas evidencia uma transformacéao
na gestdo que esta alinhada as mudangas relativas a prépria revolugdo por que passa a sociedade

no que concerne ao impacto da informatizacéo de processos. Para Silva e Amaral (2010, p. 98),

Desde sempre as organizagdes tiveram necessidade de controle sobre suas atividades
administrativas, sendo isso, até pouco tempo, realizado manualmente, através de
registros escritos que, impunham significativas dificuldades de manipulagdo e
andlise das informacg6es, imprescindiveis a tomada de decisdo. A Era da Informacéo
disponibilizou inimeros recursos facilitadores na Gestdo da Informacdo, que tem
agilizado seu compartilhamento, de forma mais confidvel e de modo a agregar maior
valor as decisdes.

Por fim, cabe apresentar e discutir a Gltima linha de acdo adotada para reverter
problemas relativos a dificuldade de gerenciamento de informagfes produzidas com a
operacionalizacdo do sistema de habilitacdo profissional de brigadistas particulares. Importa
destacar que até a adocdo do processo informatizado, todos os dados decorrentes do sistema
estavam centralizados em planilhas produzidas manualmente por um Unico responsavel, e que
tais informac0es, ainda que demonstrassem grave importancia da demanda para 0 CBMSC,
produziam pouca sensibilizacdo aos gestores com capacidade decisiva, pois ndo atendiam ao
critério de transparéncia e tampouco eram empreendidas na formulacdo de estratégias
corporativas de enfrentamento.

Considerando, portanto, a importancia de criacdo e manutencdo de um sistema
informatizado que alimente o banco de informacGes relativas ao processo de credenciamento
de brigadistas, as equipes de desenvolvimento do novo sistema optaram por utilizar as
préprias ferramentas de gestdo (software) para tal tarefa. Para tanto, foram adicionados ao
sistema de inscricdo e agendamento, bem como, a plataforma de divulgacdo de habilitagdes,
ferramentas de compilacdo de informacOes. Para o sistema de emisséo e corregcdo de provas
(Moodle), foram apenas habilitadas funcgdes ja existentes neste software livre. A formulacéo
das possibilidades de acesso sistematizado a informacao vai ao encontro do que tratam autores
reconhecidos pela preocupacdo com a prestacéo de servicos em organizagdes publicas.

A busca pelo aprimoramento de servigos, através do gerenciamento de processos
executado com emprego de sistemas informatizados que auxiliem na producdo e

administracao de informacdes, acompanha a propria evolucao das ferramentas tecnologias da
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informacdo e atrelasse ao clamor pela gestdo publica alinhada ao atendimento comprometido
com a eficiéncia e eficacia (SHIOZAWA, 1993; JONES; THOMPSON, 2000).

Tal premissa pode ser ratificada ao denotar-se a quantidade de softwares criados pela
prépria Corporacdo Bombeiro Militar catarinense para facilitacdo dos servigos correlatos as
atividades preventivas contra incéndio, ao gerenciamento de ocorréncias, ao sistema de
administracao de infragoes.

A compilacdo de informacdes por meio de sistemas tecnologicos, mais do que uma
facilitacdo para execucdo de servicos, enquadra-se como condicdo basica para bem servir a
sociedade catarinense, na medida em que norteia agcdes que otimizam o emprego dos parcos
recursos que vem sendo disponibilizados a Corporacdo todos os anos. Nesse sentido, cabe
enfatizar a iniciativa do CBMSC em implementar, por meio de sistemas informatizados, o
novo processo de credenciamento de brigadistas particulares no Estado de Santa Catarina.

Descritas e discutidas as principais caracteristicas apontadas nos dois formatos de
credenciamento de brigadistas, desde a implementacdo inicial até a reformulacdo empreendida
recentemente, apresenta-se, abaixo, a Tabela 4, que expde um resumo das diferencas debatidas
nesta parte do referencial tedrico. A partir da apresentacdo da ilustracdo proposta, espera-se
que seja facilitada a compreensédo das nuances entre o formato de credenciamento abandonado

e 0 que se encontra em operacionalizacéo pelo CBMSC:

Tabela 4 - Comparacdo entre os sistemas de credenciamento adotados pelo CBMSC

< SISTEMAANTIGO SISTEMAATUAL

CARACTERISTICA (COMO ERA) (COMO E)
Periodo de aplicagao b e dezgtl)é4 cifs o e De 15 de maio de 2017 em diante
N° habilitagdes p/ candidato 2 oportunidades por ano Até 12 oportunidades por ano
N° de postos de habilitagdo 18 36
NC etapas certame 11 4
indice médio de abstengéo 50%° 20%’
Auto_nomla de escolha dos Muito baixa Muito alta
candidatos
Gastos com impressao Cerca de R$ 3.500,00 por certame Insignificante
Confeccéo/controle de prova Manual Automatizado
Registro de informac6es Manual Automatizado
Correcdo de provas Manual Automatizado
Concessao da certificacdo Manual Automatizado
Tempo p/ emisséo da habilitacdo 4 meses 4 dias

Fonte: Dados primarios, 2017

®Considerando o registro médio de faltantes nos processos de credenciamento de 2014, 2015 e 2016.
"Considerando o registro de faltantes durante os primeiros quatro meses de operacionalizacdo do novo sistema de
credenciamento.
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As mudangas no processo de credenciamento observadas e discutidas nesta parte do
referencial tedrico, que resultaram em um sistema de habilitagdo profissional que agrega a
tecnologia como forma de prover um servico com maior dinamicidade, remetem a reflex@o
quanto ao emprego de processos inovadores na gestdo publica. As decisdes tomadas sobre
proposicBes delineadas de forma estratégica pelos gestores do processo de credenciamento do
CBMSC vao ao encontro da “facilitagdo da relagdo do cidaddo com os servigos publicos
prestados”, representam caracteristicas de “gestdo que pensam de forma inovadora”
(BARACCHINI, 2002, p. 107).

Com vistas a complementar o postulado no pardgrafo anterior, Hoffmann et al. (2015)

3

ratificam a inovagdo como “um fendmeno interativo, que requer esforg¢os de interagdo e
cooperacdo tanto dentro da organizacdo, quanto entre elas e atores externos, de naturezas
distintas e complementares”. Da mesma forma, ao propiciar a delega¢ao de poder aos usuarios
do sistema de credenciamento que delimitam suas escolhas quanto a realizacdo dos testes de
habilitagdo, o processo de credenciamento assume formato de modelo de gestdo inovadora
que reforca a necessidade de interacdo entre agentes publicos e cidaddos para que se atinjam

resultados de forma mais eficiente e eficaz.
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5 CARACTERIZACAO, DIAGNOSTICO E ANALISE DA REALIDADE ESTUDADA

O presente capitulo destina-se a retratacdo e analise dos resultados evidenciados a
partir da constituicdo da amostra e da aplicacdo dos instrumentos de pesquisa conforme
padronizacdes definidas de acordo com os procedimentos metodoldgicos. Sendo assim, serdo
expostas, primeiramente, informagdes relativas as caracteristicas da amostra, em um segundo
momento serdo analisados os dados da qualidade do servigo de credenciamento em cada um
dos municipios que compuseram a area pesquisada, por fim, sera apresentado um diagnostico
geral da qualidade da atividade de habilitacdo profissional segundo o ponto de vista dos
usuarios que desejam obter a certificacdo para o exercicio profissional.

5.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

A amostra da pesquisa somou um total de 82 participantes, 0 que correspondeu ao
guantitativo necessario para que se atingisse o indice de confiabilidade de 95% para inferéncias
que correspondam a toda a populagdo-alvo do estudo. Com relacdo aos participantes da pesquisa,
a tabulagdo dos dados permitiu depreender uma média de idade de 30 anos, sendo que, dos 82
participantes, 44, ou seja, 53% da amostra, tinham idade igual ou superior a 30 anos.

A andlise do grau de escolaridade permitiu verificar que 60 participantes, ou seja, 72,3%
da amostra, possuia 0 ensino médio completo, enquanto outros 16 entrevistados, compondo
19,3% da amostra, detinham apenas o ensino fundamental. Por fim, identificou-se a
participacao de 7 elementos com grau de ensino superior, ou seja, 8,4% do grupo investigado. A
distribuicdo dos candidatos por nivel de ensino pode ser observada no grafico 1:

Gréafico 1 — Distribuicdo dos participantes da amostra por grau de escolaridade

Fonte: Dados primarios, 2017
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Com relagdo a regido de origem, ficou evidenciado que a maior parte dos entrevistados
pertencia ao Vale do Itajai, consistindo em um total de 59 participantes, 0 que representou
71% do grupo em estudo. Por consequéncia, 0s integrantes provenientes da regido da Grande
Floriandpolis corresponderam a 29% da amostra, ou seja, 23 elementos.

A analise da distribuicdo territorial dos entrevistados, considerando o municipio de
origem, permitiu identificar que a maior parte dos participantes era proveniente da cidade de
Blumenau. De acordo com os levantamentos realizados, 33 entrevistados, ou seja, quase 40%
dos membros da amostra, realizaram o teste de credenciamento no referido Municipio do Vale do
Itajai. Por outro lado, 0 Municipio que obteve menor representatividade amostral foi Palhoga,
com apenas 4 participantes. De forma a expor com clareza a distribuigdo dos integrantes da

amostra, de acordo com 0s municipios onde realizaram os testes, apresenta-se o grafico 2:

Gréafico 2 — Distribuicdo dos participantes por municipio de realizacéo da prova

Fonte: Dados primarios, 2017

Com relacdo a experiéncia dos componentes da amostra com outros processos de
credenciamento realizados pelo Corpo de Bombeiros de Santa Catarina evidencia-se que a
maior parte dos entrevistados informou ndo ter passado por nenhum outro sistema de
credenciamento além deste em estudo. Segundo os dados disponibilizados, dos 82
participantes da amostra, 66 assumiram que se encontravam realizando a habilitagdo como
brigadista particular pela primeira vez. Desta forma, detecta-se que 0s 16 usuarios restantes
afirmaram ja terem passado pelo processo de credenciamento do CBMSC.

Sobre o desempenho dos cidaddos que fizeram parte do estudo na prova de
credenciamento realizada, em concomitancia com os pareceres dos candidatos em relagdo as
expectativas e percepgdes sobre a qualidade do servico de habilitacdo adotado pela
Corporacdo Bombeiro Militar Catarinense, salienta-se que um total de 36 lograram éxito na
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obtengéo da habilitagdo profissional a partir do desempenho na prova e 47 néo atingiram a
média necessaria para receberem a certificagdo como brigadistas particulares. Em termos
percentuais quanto ao desempenho, denota-se que os desempenhos distribuiram-se em 56,6%

da amostra foi reprovada no teste e 43,4% aprovada.

5.2 ANALISES DOS RESULTADOS

A avaliacdo dos dados da qualidade do servico de credenciamento de brigadistas
particulares serd efetuada nos paragrafos seguintes em consonancia com os indices de
pontuagdes obtidos a partir das respostas registradas pelos participantes da amostra. Sendo
assim, espera-se que sejam oferecidas oportunidades de compreensdo dos aspectos da
atividade de credenciamento que requerem maiores atencdes por parte dos gestores do sistema
de habilitacdo de brigadistas.

Para iniciar a discussdo dos resultados serdo apresentadas, por meio da Tabela 5, as
médias de pontuacdes obtidas em cada umas dimensdes que compdem o formulario destinado
a identificar as expectativas dos entrevistados perante a qualidade do servico de
credenciamento, logo apos, sera exposto outro elemento visual (Tabela 6) com as mesmas
caracteristicas, mas com o proposito de identificar as pontuacfes médias das dimensfes da
qualidade de servigcos no que concerne a percepcdo dos usuarios sobre o sistema de
credenciamento do CBMSC.

Tabela 5 - Médias de expectativas da amostra em cada uma das dimensdes da qualidade de

Servicos
DIMENSAO MEDIAATINGIDA
Tangibilidade 4,87
Empatia 4,93
Seguranga 4,92
Responsividade 4,60
Confiabilidade 4,88

Fonte: Dados primarios, 2017

A avaliacdo dos dados expostos na Tabela acima permite identificar a dimenséo da
empatia, voltada a identificar o interesse da organizagdo em prestar atencdo aos usuarios do
sistema de credenciamento, como aquela em que os participantes do estudo depositavam
maiores expectativas (4,93), enquanto que a area da responsividade, atrelada a disposi¢éo do
CBMSC em atender prontamente aos anseios dos participantes, demonstrou-se como a

dimensdo de menor importancia aos entrevistados (4,60).
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Interessante destacar que as dimensdes de empatia e confiabilidade, de acordo com os
resultados desta pesquisa, refutam as tendéncias apontadas pelos criadores do método de
pesquisa em operacdo. Pesquisas conduzidas por Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014)
indicaram as caracteristicas associadas a capacidade da empresa em cumprir com o prometido
aos seus clientes, ou seja, a confiabilidade na prestacéo de servigos costuma ser o item ao qual
0s consumidores ddo maior importancia. Enquanto que a tangibilidade, segundo 0os mesmos
estudiosos, apresenta-se, frequentemente, como a dimensdo de menor relevancia perante as
demais areas da qualidade de servicos.

Conforme se observa, a avaliagdo dos meios palpéveis do servigo de
credenciamento de brigadistas gerou maiores expectativas dos participantes do estudo
quando comparada aos itens relacionados as dimensdes da responsividade e da
confiabilidade. Esta Gltima, por sua vez, s6 desencadeou expectativas maiores que as
caracteristicas associadas a habilidade organizacional de responder prontamente aos
anseios dos entrevistados.

Convém destacar que outros estudos que utilizaram o mesmo método de avaliacdo da
qualidade em institui¢Bes publicas brasileiras, também identificaram resultados discrepantes
em relacdo as tendéncias de expectativas evidenciadas nos estudos dos precursores do
método SERVQUAL (FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008; BOLSANELLO;
VIANA, 2008; BERNARDO; SALLES, 2014).

Sobre as médias observadas a partir da percepcao da atividade de credenciamento e

distribuidas por dimenséo da qualidade de servicos, apresentam-se os dados da Tabela 6:

Tabela 6 - Médias de percepcbes da amostra em cada uma das dimens@es da qualidade de

Servicos
DIMENSAO MEDIAATINGIDA
Tangibilidade 4,71
Empatia 4,98
Seguranca 4,93
Responsividade 4,89
Confiabilidade 4,86

Fonte: Dados primarios, 2017

A partir das informacGes elencadas na Tabela acima, pode-se perceber que, segundo 0s
participantes do estudo, o CBMSC demonstrou seu melhor desempenho no servico de
habilitacdo de brigadistas particulares na dimensdo de seguranga que reflete, justamente, a

capacidade da organizacdo em prover suas atividades com o minimo de erros e 0 maximo de
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acuracia. Por outro lado, a dimensdo composta pelas evidéncias fisicas recebeu a pior
avaliagéo por parte dos entrevistados.

Convém observar que, de forma geral, todas as dimens@es avaliadas identificaram
resultados de desempenho do processo de credenciamento de brigadistas bastante altos,
sendo que a pior média quantitativa relacionada aos meios tangiveis atingiu um percentual
proximo de 95% da pontuacdo maxima para o método de avaliagdo utilizado no presente
estudo.

Sobre os resultados obtidos referentes a qualidade do servico de credenciamento em
cada uma das cidades investigadas, apresentar-se-4 a Tabela 7, na sequéncia, que contém 0s
gaps distribuidos nas cinco dimensfes da qualidade de servigos estabelecidas no método
SERVQUAL, identificados pelos participantes, separadamente, em cada um dos municipios
pertencentes as regides investigadas.

Vale salientar que ndo foram encontrados outros estudos com propoésito de investigar
servicos com todas as caracteristicas do credenciamento de brigadistas investigado nesta
pesquisa; ainda assim, denota-se que o servico de habilitacdo profissional em analise guarda
similaridades parciais com outras atividades-alvo de artigos revisados, seja no carater publico
da organizacdo responsavel pelo provimento do servico (BOLSANELLO; VIANA, 2008),
seja na pluralidade geografica da area estudada (BERNARDO; SALLES, 2014) ou mesmo
nas caracteristicas relativas ao provimento por meio de sistemas informatizados (FREITAS;
BOLSANELLO; VIANA, 2008).

Nesse sentido, ratifica-se que a inexisténcia de provedores de servicos que
contemplem a totalidades das caracteristicas equivalentes as evidenciadas na atividade de
credenciamento ndo anula a possibilidade de que sejam investigadas peculiaridades parciais
de servicos distintos de forma a auxiliar na compreensdo dos resultados obtidos.
Corroborando tal estratégia investigativa Zeithaml, Bitner e Gremer (2011, p. 354) afirmam
que organizacfes que compartilham caracteristicas semelhantes no provimento de servicos
“tendem a enfrentar os mesmos problemas e decisdes” no que concerne ao gerenciamento de
cenarios de provimento de servicos.

Ressalta-se que, para compreensdo dos resultados obtidos nesta pesquisa, deve-se
considerar que os gaps, também denominados lacunas de servigos, serdo identificados por
representagdes numéricas precedidas pelo sinal negativo (-). Os dados dispostos que nao
estiverem acompanhados da referida simbologia demonstram que ndo foram observadas
discrepancias entre as expectativas e percep¢des dos participantes da amostra em um

determinado municipio e/ou uma dimensao especifica da qualidade de servico.



82

Eis a mencionada Tabela 7, apresentando os dados relativos a avaliagdo da qualidade

de servigos por municipios:

Tabela 7 - Avaliacdo da qualidade de servicos por municipios

DIMENSOES Florianépolis Sé&o José Palhoga Blumenau Brusque Itajai
Tangibilidade -0,01 0,1 -0,2 -0,4 0,1 -0,1
Empatia 0 0 0 0,1 0,1 0
Seguranca 0,02 0 0 0 0 0
Responsividade 0,2 0,4 0,3 0,1 0,5 0,4
Confiabilidade 0 0,1 0 0 0,1 0,1
Geral p/ Cidade 0,4 0,12 0,05 -0,04 0,16 0,08

Fonte: Dados primarios, 2017

A primeira constatacdo que chama atencdo ao observarem-se os dados dispostos
refere-se a inexisténcia de lacunas entre as expectativas e as percepcdes no que tange a
avaliacdo dos servicos prestados em diversas areas investigadas. Destaca-se 0s resultados das
dimensdes de seguranca, empatia, confiabilidade e responsividade que apresentaram, segundo
as opinides dos usuarios do sistema de credenciamento, um desempenho de acordo com o
esperado, ou mesmo, ultrapassando as expectativas em todos os municipios onde foram
conduzidas as coletas dos dados.

Ao comparar-se 0s dados apresentados na Tabela 7 com os resultados identificados no
estudo de Freitas, Bolsanello e Viana (2008) que buscaram, por meio do mesmo método de
avaliacdo empregado nesta pesquisa, identificar a qualidade dos servigos prestados por uma
biblioteca universitaria publica sob o ponto de vista de seus usuarios, ficou constatado que, na
avaliacdo geral dos alunos participantes, havia existéncia de lacunas entre a expectativa e a
percepcdo para todas as caracteristicas analisadas. Destaque para o item relativo a quantidade
de computadores (evidéncias fisicas) que foram reconhecidos pelos participantes daquele
estudo como o pior desempenho na atividade provida pelo 6rgéo investigado (gap = -2,85).

Apesar de também apresentar certa semelhanca quanto a avaliagcdo negativa de recursos
tangiveis por parte dos entrevistados e também por identificar a dimensdo da tangibilidade
como aquela com pior desempenho no contexto interno da pesquisa, os indices de desempenho
observados em relagdo a opinido da amostra ndo revelam haver unanimidade quanto a avaliagdo
negativa de todos os cendrios de servicos onde desenrolou-se o presente estudo. Cita-se 0 caso
especifico dos Municipios de S&o José e Brusque que obtiveram, nas avaliagfes das evidéncias
fisicas relacionadas a prestagdo dos servicos de credenciamento, resultados que indicaram a

superagdo das expectativas dos usuarios perante o desempenho oferecido.
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A diferenca na avaliacdo de servigos entre usuérios de diferentes regides geograficas
também foi identificada por Bernardo e Salles (2014), os autores propuseram-se a identificar a
qualidade dos servicos prestados pela Corporacdo Policial Militar de Juiz de Fora e, para
tanto, dividiram o municipio em 7 regides de forma a identificar as areas com maiores gaps
nas caracteristicas investigadas. Como resultado os autores também encontraram avaliagdes
negativas direcionadas aos itens tangiveis em todas as regifes que compuseram 0 espago
amostral. No entanto, foi observada, ainda, uma diferenca na avaliacdo entre a regido pior
apreciada (gap = -2,28) e a regido com melhor avaliacdo (gap = -0,93) de 1,35 pontos.

A andlise das diferencas dos resultados observados entre as regides investigadas no
estudo supracitado e nos municipios que compreenderam as regides abrangidas nesta pesquisa
sugerem a confirmacdo da caracteristica da heterogeneidade dos servigos, ja abordada no
capitulo relativo ao referencial tedrico, que ratifica a dificuldade de uma mesma organizacao
prover suas atividades aos seus usuarios de acordo com padrdes pre-estabelecidos em locais,
ou mesmo, momentos diferentes. Para 0 caso em tela, argumenta-se que os quartéis do
CBMSC possuem estruturas e equipamentos mantidos e gerenciados por administradores
locais que investem em tais meios fisicos de acordo com capacidades arrecadatérias distintas
e com prioridades delimitadas em planos de aplicagédo formulados ano a ano.

Sobre tal aspecto convém salientar que o processo de credenciamento de brigadistas
foi iniciado no final do primeiro semestre de 2017, sendo que ndo haviam sido tomadas
providéncias, por parte da Corporacdo, para que fossem inseridas nos planejamentos
orcamentarios dos aquartelamentos medidas no sentido de aprimorar ambientes e ferramentas
que deveriam ser empregadas no credenciamento de brigadistas particulares.

As constatacfes descritas podem auxiliar na compreensédo relativa as diferencas na
avaliacdo dos meios tangiveis segundo os candidatos que compareceram para serem
submetidos aos testes em cidades distintas. E é pertinente ratificar que, apesar de ndo terem
sido informados quanto a incumbéncia da operacionalizacdo dos servicos de credenciamento,
alguns quarteis mantiveram avaliacdes positivas, notadamente, por mérito de gestores que
optaram por destinar, previamente, recursos aos cenarios de servigos avaliados.

Também é importante observar que mesmo onde foram observadas lacunas na
performance do servigo, tais indicadores apresentaram valores bastante baixos, sendo que em
nenhum dos casos as pontuages negativas dos gaps atingiram um valor numeérico inteiro.
Destaca-se que o maior deficit na prestacdo de servicos estava relacionado, segundo os
respondentes, aos meios tangiveis disponibilizados no servigco de credenciamento no

municipio de Blumenau (-0,4).
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A dimensdo da tangibilidade também recebeu uma avaliacdo negativa nos municipios
de Floriandpolis, Palhoca e Itajai, que apresentaram gaps de -0,01, -0,2 e -0,1 respectivamente.
Ao analisarem-se os itens do formulario de pesquisa relacionados a identificacdo da qualidade
da dimensao tangibilidade, percebe-se que nos quatro municipios supracitados, o desempenho
abaixo das expectativas estava associado as questdes relativas a sinalizagdo por meio de placas
que identificassem adequadamente as salas de prova (Item 8) e as condi¢Ges de conforto,
seguranca e privacidade onde os usuarios realizaram a prova (Item 10). Este Gltimo item foi,
especificamente, 0 que teve a pior percepcdo pelos candidatos que realizaram o teste de
credenciamento nos municipios de Blumenau, Florianopolis, Palhoga e Itajai.

Ainda com vistas a auxiliar a compreensdo dos resultados observadas nos cenéarios de
servigos, salienta-se que a sinalizacdo de ambientes é um aspecto que recebeu recente atencdo
por parte do Corpo de Bombeiros Militar que decidiu instituir a padronizacédo de instalacdes
fisicas. Apenas a partir de 14 de junho de 2017 passou a vigorar a primeira Diretriz da
Corporacédo Catarinense que postulou a uniformizagdo dos ambientes e, mais especificamente,
a adocdo e padronizacdo de placas de sinalizacdo nos quartéis bombeiro militares (CORPO
DE BOMBEIROS MILITAR DE SANTA CATARINA, 2017b).

A preocupagdo da Corporagdo Bombeiro Militar Catarinense com a implantacdo de
sistemas de sinalizacdo para auxilio aos usuérios internos e externos, ainda que tardia, apresenta-
se como providencial e alinhada ao aprimoramento de cenarios postulados por pesquisadores de
marketing de servicos que subentendem a utilizacdo de elementos visuais, como placas de
sinalizacdo, como formas de diminuirem-se efeitos nocivos de aglomeracdo e nervosismos de
utilizadores de espacos organizacionais (ZEITHAML,; BITNER; GREMER, 2011).

Ressalta-se que, mesmo em vigor, o hodierno regramento delimitou um prazo de oito
meses, a contar da data de sua publicacdo, para que todos 0s gestores da Corporacao
adequassem as instalacGes fisicas sob suas administragdes aos moldes definidos na Diretriz.
Denota-se, portanto, que o processo de implantacdo de placas indicativas de ambientes no
CBMSC encontra-se em estagio inicial, o que auxilia a explicar os resultados encontrados no
que tange ao item 8 do instrumento de pesquisa. E provéavel que muitos gestores ainda estejam
planejando o emprego de recursos com esta demanda que ndo estava prevista nos gastos
orcamentarios do corrente ano.

No que tange as condi¢fes do ambiente para realizacdo dos testes de credenciamento,
destaca-se que a Diretriz sobre identidade visual e construtiva recentemente promulgada pela
Organizacdo ndo contemplou as salas de aula onde sdo realizadas as provas de brigadistas
particulares (CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DE SANTA CATARINA, 2017b). De
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fato, a referida normativa trata da especificagdo dimensional de ambientes de uso obrigatério
como alojamentos, refeitorios, salas administrativas, lavabos, salas de assepsia, garagens entre
outros, no entanto, ndo define qualquer tipo de especificacdo, ou mesmo necessidade de
previsdo, de salas de aulas ou espacos para recepcdo dos usuarios do sistema de
credenciamento.

O fato de a Corporagéo ndo incluir a adequacdo de salas de aula em sua norma que
especifica espagos internos, ou mesmo de ndo possuir uniformizagdo de parametros minimos
para implementacdo de aspectos que prestigiassem a qualidade dos cenérios fisicos do sistema
de credenciamento, parece indicar as razfes para os resultados relativos a qualidade de
servicos no que concerne aos meios fisicos utilizados pelo publico que realizou a prova nos
quartéis localizados nos municipios de Blumenau, Itajai, Palhoca e Floriandpolis.

Ao avaliarem-se 0s cinco problemas elencados no capitulo do referencial tedrico
relativo ao novo processo de credenciamento, percebe-se que ndo constavam, dentre as
preocupagOes dos criadores do sistema de habilitacdo profissional em estudo, cuidados
relativos aos meios tangiveis a serem empregados. A auséncia de uma estratégia que previsse
a necessidade de adaptacdes, ou mesmo reformas, nos ambientes onde seriam recepcionados
os candidatos ao credenciamento de forma a tornd-los mais atrativos e apropriados a
realizacdo aparece, apds a observacdo das opinides dos entrevistados, como uma iniciativa
plausivel e necesséria a ser adotada pela Corporacéo.

Convem perceber que, conforme descrito no mesmo capitulo do referencial teérico,
apenas duas equipes da Corporacdo Bombeiro Militar, originadas de areas de ensino e
desenvolvimento de tecnologias, participaram do processo de criacdo do sistema de
credenciamento, ainda que, ja naquela fase, se soubesse que a operacionalizacdo do servico
teria que contar com o apoio das Unidades Operacionais nos municipios. A auséncia de
profissionais com experiéncia e conhecimento sobre as estruturas onde seriam
operacionalizados o sistema de credenciamento apresenta-se como fator preponderante para
que fossem ignoradas as condigdes fisicas das salas de aula.

O equivoco em centralizar decisGes estratégicas relativas ao desenvolvimento do novo
sistema de credenciamento, excluindo do processo de construgédo, equipes de profissionais que
seriam, posteriormente, empregadas na instrumentalizagdo do sistema, vai de encontro ao
postulado por autores que delimitam a necessidade de inclusdo de todos os atores da
organizacdo de modo que se propicie a visualizacdo holistica do servico e das caracteristicas
corporativas que devam ser empregadas para desenvolver a atividade (KOTLER;
ARMSTRONG, 2003; GIANESE; CORREA, 2009).
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Nesse mesmo sentido, Zeithaml, Bitner e Gremer (2011, p.375) remetem a
importancia de agregar opiniGes e delegar poderes decisorios ao asseverarem: “a defini¢do
dos papéis desempenhados pelo cenario de servicos em uma dada situacdo auxilia na
identificacdo de oportunidades e na decisdo acerca de quem precisa ser consultado no
processo de tomada de decisdo sobre o projeto da instalacdo”.

Convém ratificar posicionamento de autores que defendem a participacdo
multissetorial de equipes provenientes de areas distintas, mas com relacdo direta com o
servico prestado na construcdo de estratégias de atendimento as necessidades dos clientes
(GIANESE; CORREA, 2009). Ao deixarem de incluir profissionais que seriam diretamente
empregados na instrumentalizacdo do servico de credenciamento nas fases de planejamento e
desenvolvimento do processo, a Corporagdo Bombeiro Militar Catarinense fechou-se para a
possibilidade de antever limitacGes proprias que poderiam ter repercutido ainda mais
positivamente sobre a opinido dos participantes da amostra.

Conforme descrito no referencial tedrico deste estudo, a opcdo por utilizar as
proprias salas de aula dos quartéis do Corpo de Bombeiros para realizacao das provas, ao
invés de estruturas fisicas emprestadas ou alugadas, constituiu-se de uma abordagem
justificada pelo principio da economicidade que também possibilitou maior autonomia de
acdes, no entanto, nos quatro municipios citados anteriormente, tal escolha foi efetivada
em detrimento da qualidade dos ambientes onde eram realizadas as provas de
credenciamento.

No que se refere a analise dos gaps, convém relacionar a incongruéncia entre o0 que 0s
cidaddos esperavam do sistema de credenciamento em relacdo as evidéncias fisicas
disponibilizadas e aquilo que os gerentes dos aquartelamentos entendiam como adequado aos
anseios dos usuarios. Ao deixar de prover os servicos de credenciamento em locais bem
sinalizados e em salas capazes de atender as necessidades dos candidatos, 0s gerentes
deixaram aberta a lacuna do conhecimento que se refere, especificamente, a diferenca entre o
que 0s usuarios esperavam e aquilo que os administradores entendiam que tais clientes
desejam (HOFFMAN; BATESON, 2003).

Ao encontro de tal constatacdo, Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) chamam
atencdo para o fato de que a alocagéo inadequada de recursos, ou mesmo a auséncia de acgoes
alinhadas aos reais anseios dos usuarios pode gerar uma percepcdo de ma qualidade de
servigos. Dessa forma, os dados apontados pelo presente estudo delimitam lacunas a serem
fechadas a partir de acbes relacionadas ao aprimoramento de instalagbes fisicas que

coincidam com interesses dos candidatos ao credenciamento.
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E importante salientar que as falhas relativas & dimenséo da tangibilidade néo foram
percebidas em outros dois municipios onde foram aplicados instrumentos de avaliacdo da
qualidade de servicos (S&o José e Brusque), o que denota a possibilidade de existirem, dentro
da prépria Corporacao, exemplos que possam contribuir para a correcdo dos erros percebidos
nos quartéis de Blumenau, Itajai, Palhoga e Florianopolis.

Da mesma forma, a dimensdo confiabilidade visava identificar a capacidade de
interacdo dos candidatos a partir de questionamentos relacionados a coeréncia nas questdes da
prova, pronta apresentacdo de resultados apresentado, transparéncia na corre¢cdo dos testes e
do prazo para emissdo da certificacao.

Levando-se em consideracdo as premissas citadas nos paragrafos anteriores, apresenta-
se, a seguir, a Tabela 8, que dispde os resultados obtidos a partir das respostas emitidas em
relacdo as diferencas entre o que os entrevistados esperavam dos servicos oferecidos pelo
CBMSC e aquilo que a Organizacgéo efetivamente entregou aos participantes.

Importa esclarecer que a representacdo a seguir foi construida de forma a permitir uma
visdo geral da qualidade dos servigos de credenciamento em cada umas das dimensdes
postulados no método SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Com
vistas a facilitar a compreensdo das respostas, foram identificadas, na coluna central da
Tabela, a numeracdo das questbes que compunham as respectivas areas da qualidade de
servigos investigadas a partir do instrumento de pesquisa adotado.

Tabela 8: Avaliacdo da qualidade de servigos por dimensédo para toda a amostra pesquisada

DIMENSOES N das qu%sgﬁpeessgzi!;strumento Geral p/ dimenséo
Tangibilidade 2,8,10,12 -0,16
Empatia 11 0,05
Seguranca 3,15 0,01
Responsividade 9,5,7,16,17,19 0,29
Confiabilidade 1,4,6,13, 14,18 0,0

Fonte: Dados primarios, 2017

Os resultados apontados denotam lacunas na prestagdo de servigos apenas na
dimenséo da tangibilidade, justificada a partir das avaliacdes efetuadas pelos participantes dos
municipios de Blumenau, Itajai, Florianopolis e Palhoca. Destaca-se que na andlise geral de
todas as respostas apresentadas as areas da empatia, seguranca, responsividade e
confiabilidade foram percebidas pelos participantes do estudo como adequadas ou superiores

as expectativas previamente definidas pelos candidatos ao credenciamento.
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A investigacdo comparativa dos resultados sobre a area afeta a qualidade de servigos
conduz ao estudo realizado por Righi, Schmidt e Ventunini (2010) que desenvolveram uma
pesquisa para avaliacdo da qualidade dos servicos de instituicbes publicas hospitalares
segundo a oGtica de pacientes e profissionais de assisténcia médica. Naquela pesquisa que
também se utilizou do método SERVQUAL de avaliacdo da qualidade de servicos, todas as
dimens6es analisadas apresentaram gaps a serem fechados. Um dado relevante a respeito dos
resultados apontados diz respeito ao fato de os meios fisicos terem recebido a pior avaliacdo
por parte dos servidores entrevistados (-0,53) e a segunda pior pelos usuarios (-0,92) em
comparagdo com outras dimensdes da qualidade de servigos.

Da mesma forma, a avaliacdo feita com toda a amostra (n = 82) desta pesquisa observa
gue a maior lacuna indicada na Tabela 6 encontra-se nas evidéncias fisicas (gap = -0,16)
disponibilizadas para operacionalizacdo do sistema de credenciamento de brigadistas. A
andlise dos itens que compdem a dimensdo no formulério da pesquisa denota que a lacuna
evidenciada esta associada, assim como na apresentacdo segmentada por municipios, aos itens
8 e 10, que receberam as piores avaliagdes médias dedicadas ao desempenho apresentado pelo
CBMSC (4,60 e 4,49 respectivamente).

Outro estudo realizado por Bolsanello e Viana (2008) para avaliar a qualidade de
servicos de uma biblioteca publica também evidenciou como negativas as caracteristicas
relacionadas aos meios tangiveis oferecidos aos alunos da instituicdo publica de ensino
investigada. De acordo com os autores, as evidéncias fisicas foram identificadas como as
caracteristicas mais distantes do atendimento das expectativas dos usuarios (-2,8).

No mesmo estudo supracitado a avaliacdo de sistemas informatizados de empréstimos
de livros apresentou resultados mais proximas de atender as expectativas dos elementos
participantes (-1,1). Os itens que compdem a dimensdo da responsividade, que se
desenvolveram no sistema de certificacdo de brigadistas, superaram as expectativas dos
candidatos ao credenciamento (0,29) atingindo, assim, a melhor avaliacdo por parte dos
entrevistados desta pesquisa.

Sobre a suplantagdo das expectativas dos candidatos descreve-se que, dentre os itens
avaliados nos formularios, encontravam-se questionamentos relativos a periodicidade de
oportunidades para tentativa de obtencdo da certificacdo profissional (itens 5 dos
formularios), a quantidade de agendamentos disponiveis para realizacdo das provas (itens 7
dos formularios) e o suporte necessario para manuseio de equipamentos (itens 16 dos
formularios). As trés caracteristicas em questdo eram relacionadas a dimensao responsividade

e ndo apresentaram lacunas na qualidade de servigcos segundo 0s usuarios do sistema.



89

A anélise do sistema de credenciamento atual, alvo desta pesquisa, & luz dos resultados
obtidos, aponta para uma tendéncia dos participantes do estudo em avaliar positivamente o
novo formato do sistema de credenciamento. O resultado positivo associado a capacidade do
CBMSC em prover 0s servicos aos interessados de forma responsiva utilizando recursos
tecnoldgicos que possibilitaram a resolucdo do problema associado ao reduzido nimero de
oportunidades para realizacdo dos testes de credenciamento apresenta-se como provavel
explicacdo para as repercussdes observadas.

Ainda que houvesse realizado pesquisas de marketing antes do processo de
desenvolvimento do sistema de credenciamento em operacionalizagdo, para averiguacao
de lacunas na prestacdo de servicos, as limitacbes impostas pelo regramento interno da
Corporacdo que delimitavam a execucdo de até dois processos de habilitacdo profissional
por ano (CBMSC, 2014), ficaram evidentes a partir da comunicacdo frequente de
candidatos por meio da conta de e-mail destinada a recepcdo de sugestdes, reclamacdes,
pedidos criada pela equipe de gerenciamento do sistema de credenciamento no ano 2015
(CBMSC, 2015)

A partir da criacdo do supracitado meio de comunicacao, os cidadaos interessados em
exercer a profissdo de brigadistas particulares puderam manifestar suas preocupacdes e
frustracdes relativas a periodicidade de processos de credenciamento. Durante os anos de
2015 e 2016, foram recebidas centenas de e-mails de candidatos que solicitaram a
oportunidade de realizacdo de provas em ocasides distintas daquelas oferecidas pela
Corporacéo.

A iniciativa dos gestores do sistema de credenciamento em criar um canal de
comunica¢do com 0s usuarios apresentou-se como uma estratégia bastante aludida por
estudiosos do marketing de servicos (KOTLER; ARMSTRONG, 2003; ZEITHAML,;
PARASURAMAN; BERRY, 2014; HOFFMAN; BATESON, 2003). A partir da referida
providéncia foi possivel alinhar a opinido daquilo que os gestores do sistema de
credenciamento entendiam como necessario com as expectativas conhecidas dos usuarios do
sistema. Neste sentido, o fechamento de uma provavel lacuna de conhecimento pode ter
contribuido para melhorar a percep¢do dos cidadaos que participaram da pesquisa.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) chamam atencéo para iniciativa de diversas
empresas que diminuem seus niveis administrativos de forma a permitir que gestores se
aproximem de seus clientes a partir do contato direto com as areas de operacdo de servicos.
Da mesma forma, a iniciativa de manter um canal de comunicag&o entre o0 grupo responsavel

pelo desenvolvimento do novo sistema de credenciamento e 0s usuarios interessados em obter
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a habilitacdo profissional, ratifica a importdncia de estratégias que visem diminuir as
distancias entre gestores com capacidade de decisdo e consumidores.

Sobre a dimensdo da empatia cabe contatar, conforme j& mencionado no capitulo
destinado a metodologia desta pesquisa, que se trata da area com menos aspectos em
avaliacdo em decorréncia das especificidades do servi¢o de credenciamento em anélise. Para a
dimensdo em questdo, houve a preocupacdo de avaliar-se, apenas, se 0s profissionais
bombeiros que recepcionavam os candidatos para a realizacdo da prova de credenciamento
cumpriram tal tarefa de forma cordial e educada (itens 11 dos formularios).

Ratifica-se que o formato automatizado do novo sistema de credenciamento de
brigadistas resultou em uma prestacdo de servico com interacdo entre os candidatos e 0s
bombeiros militares quase inexistente. De fato, salvo o j& mencionado momento de aplicacdo
da prova, os candidatos a habilitacdo profissional interagem, exclusivamente, com
plataformas informatizadas de inscricdo, agendamento e de aplicacdo de prova, o que denota a
quase impossibilidade de identificacdo de outros aspectos tipicos desta area da qualidade de
servigos que depende, diretamente, da interacdo humana.

Sobre a resposta dos candidatos em relagcdo a postura dos bombeiros militares que os
recepcionaram percebe-se que os profissionais incumbidos pela corporacdo da tarefa relativa
ao item respectivo dos formularios, cumpriram suas atribui¢fes de forma a superar o esperado
pelos amostrados no que tange aos quesitos da cordialidade e da educacéo.

Ja com referéncia a dimensédo confiabilidade, foram avaliadas questdes relacionadas a
impressdo dos candidatos quanto ao processo oferecido pelo CBMSC (itens 1 dos
formuléarios), a facilidade de compreensdo do edital regulatério e dos sistemas informatizados
de inscricdo e agendamento (itens 4, 6 e 13 dos formularios), a coeréncia e capacidade da
prova oferecida em avaliar os candidatos segundo as necessidades profissionais (itens 14 dos
formularios) e a transparéncia na correcao do teste (itens 18 dos formularios).

Ao tratarem da dimensdo confiabilidade, os pesquisadores revisados ndo medem
esforcos para atestar sua importdncia no que tange a propria avaliacdo geral de um
determinado servico, afinal, em consonancia com Zeithaml, Bitner e Gremer (2011), esta é a
Unica dimensdo que se refere ao resultado do servico e permite avaliar se a organizacdo, de
fato, cumpriu o que havia prometido aos seus clientes.

Para o caso do processo de credenciamento de brigadistas particulares adotado pelo
CBMSC, importa revelar que foram efetuadas duas divulgacGes prévias do sistema de
habilitacdo antes da efetiva operacionalizagdo do sistema, a primeira ainda em novembro de

2016, e a segunda logo antes da operacionaliza¢do do sistema. Além de contribuir para a



91

composigdo das expectativas dos candidatos (ZEITHAML, 2011), a iniciativa apresentou aos
interessados na habilitacdo profissional as caracteristicas e alteracBes que seriam observadas
no novo sistema de credenciamento.

Para efeitos de marketing, estas providéncias comparam-se a estratégias de divulgacédo
de um novo produto (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005; HOFFMAN; BATESON,
2003) e, ainda que houvesse apenas o interesse educacional e informativo dos interessados em
relacdo aos servigos oferecidos, as promessas indicadas nos comunicados da instituicdo
acabaram por produzir permear as reacdes observadas a partir dos resultados evidenciados
nesta pesquisa.

Tal fato é confirmado ao atentar-se para os compromissos firmados nos materiais de
divulgacao disponibilizados na pagina oficial do CBMSC e em redes sociais gerenciadas pelo
Centro de Comunicacdo da Corporacgdo que informavam, dentre outras particularidades, que o
sistema viria a aumentar o nimero de oportunidades de credenciamento, aumento no numero
de postos de credenciamento e agilidade na correcdo e apresentacéo de resultados dos testes.

A analise das caracteristicas do novo sistema de credenciamento de brigadistas a luz
do descrito no capitulo especifico do referencial tedrico, associada as respostas identificadas
na tabela 6 desta discussdo permite ratificar que a Corporacdo Bombeiro Militar cumpriu a
promessas relacionadas ao servico de habilitagdo de brigadistas particulares, o que deve ter
conduzido aos resultados positivos em relacdo a avaliacdo dos participantes da pesquisa sobre
a dimenséo da confiabilidade.

Neste sentido, observa-se que o atendimento das promessas realizadas em campanhas
de divulgacdo culminou com o fechamento do chamado gap de comunicagdo que ocorre,
justamente, quando a organizacdo deixa de cumprir algo que havia prometido previamente.
Importa ratificar que tal resultado esta atrelado ao fato das notas de divulgacdo prévia do
sistema de credenciamento terem sido escritas pelos préprios desenvolvedores do novo
sistema de credenciamento e, posteriormente, repassadas ao 0Orgdo responsavel pela
divulgacdo de noticias institucionais do CBMSC.

As respostas positivas obtidas com a aplicagdo dos formularios de pesquisa denotam
que a informatizagdo de procedimentos corroborou com a Otima percepgdo dos servigos
oferecidos que superou expectativas relacionadas ao provimento de atividades com
exceléncia. O fato do novo processo de credenciamento ter tornado o sistema de
credenciamento mais simples e dindmico, bem como, mais alinhado as necessidades dos
interessados em obter a habilitacdo para o exercicio profissional, também deve ter colaborado

com a excelente avaliacdo dos participantes da pesquisa.
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Ao tratar-se da dimensdo seguranga que buscou identificar se o servigo de
credenciamento foi oferecido sem falhas denota-se que foram estipulados questionamentos
vinculados a clareza das informacdes apresentadas na plataforma de inscricdo (itens n° 3 dos
formularios) e a confianca dos profissionais da organizacdo em conduzir a aplicacdo do teste
(itens n° 15 dos formularios).

Assim como as dimensfes de responsividade e confiabilidade, a area relacionada a
seguranca do CBMSC na operacionalizacdo do sistema de credenciamento ndo demonstrou
lacunas entre a expectativa dos usuarios e a percepc¢éo do servico realmente oferecido. O dado
em questdo revela-se incomum ao realizar-se a comparacdo com servigos oferecidos por
outros o6rgdos publicos (FREITAS; BOLSANELLO; CARNEIRO, 2007; FREITAS;
BOLSANELLO; VIANA, 2008; BERNARDO; SALLES, 2014), como também ao
confrontarem-se os resultados obtidos com estudos realizados em empresas da iniciativa
privada (MACHADO; QUEIROZ; MARTINS, 2006; FREITAS; MORAIS, 2012;
PELISSARI, 2011; GONGCALVES; BELDERRAIN, 2012).

Os resultados obtidos em relacdo a dimensdo da seguranca podem estar relacionados a
propria cultura organizacional a que estdo inseridos os profissionais que atenderam aos
usuarios durante a realizacdo da prova. Destaca-se que por estarem inseridos em meios
laborais que valorizam a hierarquia e a disciplina e voltados ao gerenciamento de situagdes
estressantes, é de se esperar que o desempenho dos bombeiros militares envolvidos possa ter
contribuido para uma avaliacao positiva por parte dos participantes do estudo.

Ainda que apontem para conclusbes que atestem uma avaliacdo positiva pouco
observada entre estudos com enfoque na percepcéo da qualidade de servi¢cos em organizagoes
publicas e, até mesmo, em empresas privadas. Ha que se considerar a necessidade de outros
estudos que se proponham a avaliar a qualidade do servico de credenciamento em outros

municipios ndo contemplados nesta pesquisa.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo principal evidenciar o diagndstico da qualidade
do servico de credenciamento de brigadistas particulares oferecido pelo Corpo de Bombeiros
de Santa Catarina. A preocupacdo com a qualidade dos servicos publicos, bem como o
emprego de metodologias que auxiliem na identificacdo das opinides dos usuarios,
apresentam-se como estratégias de gestdo alinhadas ao aperfeicoamento de servicos
oferecidos por organizacdes publicas e privadas.

Em se tratando de prestacdo de servigos, sejam eles de carater publico fiscalizatério ou
com intuito Unico de promover lucro ao provedor, fica evidente o grande esforgo necessario
para que se mantenham padrdes de provimento com qualidade que atendam as expectativas do
publico receptor da atividade provida por qualquer que seja a organizacdo provedora. Tal
premissa ficou evidente, primeiramente, a partir das descrigbes conceituais constantes no
capitulo especifico do referencial tedrico. Ratificou-se tal alegacdo a partir dos resultados
evidenciados neste estudo e nas pesquisas que embasaram a analise das respostas aferidas a
partir da aplicacao formularios aplicados na amostra do estudo.

No que tange aos resultados percebidos na pesquisa que investigou 0 servico de
habilitacdo profissional em estudo, foi observado que as peculiaridades dos cenérios fisicos
dos aquartelamentos podem apresentar variagdes associadas a superacdo de expectativas ou a
depreciacdo de desempenhos. Por outro lado, a utilizacdo de sistemas informatizados no
sistema de credenciamento apresentou-se como uma ferramenta capaz de auxiliar na execucgéo
do processo de credenciamento de forma a torna-lo mais agil e eficaz, o que também
corroborou com a avaliacdo positiva por parte da amostra em relacdo as diversas dimensfes
da qualidade dos servigos.

Ao analisarem-se algumas evidéncias nos resultados, perceberam-se discrepancias entre
0 que autores costumam postular sobre a avaliagdo da qualidade de servi¢os. Dentre as
diferencas préticas identificadas nesta pesquisa e os padrbes conceituais defendidos, cita-se o
fato de o publico participante ndo estabelecer a dimensdo da confiabilidade como a de maior
relevancia no que tange a avaliagdo da qualidade dos servicos oferecidos, visto que, para estes
respondentes, a empatia destacou-se como principal atributo. Outro fen6meno distinto que teve
evidéncia a partir da tabulacdo dos dados referiu-se a inexisténcia de lacunas entre expectativas
e percepcOes para as areas da segurancga, empatia, confiabilidade e responsividade.

Acredita-se que as particularidades da atividade analisada, bem como a prépria

transformacdo porque passou o sistema de credenciamento de brigadistas particulares do
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CBMSC, podem ser considerados fatores preponderantes para explicar as diferenciagdes entre
esta pesquisa e 0s outros estudos e modelos conceituais.

Sobre os resultados negativos associados a dimenséo tangibilidade percebeu-se que
eram evidenciados tanto na analise por municipios que compunham a area de estudo,
quanto na analise geral da qualidade de servicos. A discussdo dos resultados especificos
desta dimensdo permitiu a compreensdo dos diversos fatores que podem ter corroborado
para os resultados insatisfatorios relacionados aos cenarios onde realizaram-se as provas
de credenciamento. Entende-se que as consideracdes aos gestores locais dos municipios
identificados com avaliacOes negativas neste quesito devam propiciar medidas pontuais
que poderdo fazer grande diferenca na qualidade dos servicos de credenciamento de
brigadistas.

Dentre as melhorias pertinentes aos espagos fisicos das organizacbes bombeiro
militares avaliadas negativamente, cita-se a implantacdo de sinalizacdo padronizada que
facilite a localizacdo dos espagos destinados ao credenciamento, a disponibilizacdo de
equipamentos, como cadeiras, mesas e salas de aula, com maior conforto e apresentacao
visual mais adequada ao propdsito dos candidatos recepcionados no certame de habilitacdo
profissional.

H& que se considerar que a evidéncia relacionada aos elementos tangiveis desta
pesquisa aproximou-a de resultados também identificados em outros estudos semelhantes
em organizagdes publicas. Os resultados obtidos neste estudo parecem reforcar uma
tendéncia de instituicdes publicas brasileiras em apresentar lacunas na dimensdo da
tangibilidade. Importa considerar que, apesar de terem sido identificadas falhas no
provimento do servico de credenciamento nos cenarios disponibilizados aos usuarios,
tratam-se de elementos fisicos que podem ser corrigidos ou melhorados a partir de acdes
diretas e relativamente simples.

As diferencas na avaliagdo da qualidade da prestacdo do mesmo servico de
credenciamento oferecido pelo CBMSC em quartéis distintos confirmaram o carater
complexo no provimento de atividades heterogéneas, ou seja, cuja repeticdo nem sempre
consegue seguir um padrdo pré-estabelecido em locais ou momentos distintos. Ainda que se
busque a uniformizacdo do processo de habilitacdo profissional de brigadistas em todo o
Estado de Santa Catarina, a experiéncia oferecida aos usuarios nao foi equivalente em todos
0s quartéis onde realizou-se a pesquisa.

Conforme observado, enquanto os candidatos que buscaram atendimento nos

Municipios de S&o José e Brusque avaliaram positivamente as evidéncias fisicas
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disponibilizadas para o credenciamento, os candidatos dos Municipios de Blumenau, Itajai,
Floriandpolis e Palhoca denotaram opinides relativas ao ndo atendimento de suas expectativas
no que se refere a sinalizacdo indicativa de ambientes e as condicdes da sala de aula
disponibilizada para o teste.

Por outro lado, no que se refere as dimensBes ndo tangiveis da confiabilidade, da
seguranca, da empatia e da responsividade, perceberam-se resultados bastante positivos que
foram compreendidos como fruto do emprego do sistema informatizado de brigadistas que
interagia com os usuarios de forma completamente equivalente em qualquer local onde estes
acessassem o sistema de habilitacdo. Outro fator que parece ter contribuido para a percepcéao
igualmente positiva em aquartelamentos distintos referiu-se a atuacdo dos bombeiros militares
incumbidos de recepcionar os candidatos e aplicar as referidas provas por meio do sistema
Ava Moddle de ensino a distancia.

Com relacdo a existéncia de lacunas observadas na prestacdo de servicos, destacou-se
aquela relacionada ao conhecimento, que reflete a diferenca entre o que a geréncia da
organizacdo entende que o0s usuarios esperam/necessitam e aquilo que estes, efetivamente,
almejam. A analise dos resultados obtidos permitiu a identificacdo de duas situacGes bastante
distintas que se referiram a existéncia de lacunas no que concerne a avaliagdo dos meios
tangiveis (sinalizacdo por placas e condi¢des da sala para realizacdo do teste) e da superacao
das expectativas dos candidatos no que se refere a periodicidade de realizacdo dos testes de
credenciamento.

Os resultados obtidos parecem ratificar a necessidade de 0s setores gerenciais
manterem-se alertas aos anseios daqueles que receberdo o produto final da atividade provida
pela organizacdo, pois, no que se refere ao gap associado aos recursos tangiveis, ficou
evidente que a falta de conhecimento sobre as condicdes dos quartéis associada as
expectativas dos usuarios em relacédo a tais estruturas foram os fatores preponderantes para a
abertura da lacuna de conhecimento desta area da prestacdo de servigos.

Por outro lado, a atencdo dispendida pelos gestores com relacdo aos anseios dos
candidatos no que se refere a0 aumento das oportunidades de realizagdo dos testes de
credenciamento culminou com a superacdo das expectativas dos usuarios do sistema de
credenciamento de brigadistas particulares.

Finalmente, ndo foram encontrados estudos com foco na avaliacdo da qualidade de
servicos publicos com resultados positivos tdo expressivos quanto os apresentados na
pesquisa que objetivou a avaliagéo da qualidade de credenciamento de brigadistas particulares

do CBMSC. Ainda que se constitua de um sistema pouco investigado, ha que se valorizar o
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mérito dos envolvidos pela inovacdo empreendida que busca pelo atendimento dos anseios
dos usuarios desse processo e que, indiretamente, reforca a qualidade dos servigos publicos
prestados pela corporacdo catarinense.

Importa, em dltima instancia, reconhecer o esforco da Corporacdo em imprimir
processos que visem a exceléncia na prestacdo dos seus servicos, e que ela sirva de referéncia

as demais instituicdes publicas que deveriam zelar pelo servir aos interesses da coletividade.
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APENDICE A — EXPECTATIVAS SOBRE UM PROCESSO DE CREDENCIAMENTO
PROFISSIONAL IDEAL

Baseado em sua experiéncia como brigadista particular ou aspirante ao cargo de
brigadista particular em empresas do Estado de Santa Catarina, pense sobre como seria um
processo de credenciamento ideal. Por favor, para cada item abaixo responda indicando a real
necessidade de o processo de credenciamento possuir as caracteristicas descritas. Se vocé
sente que a caracteristica descrita ndo é¢ de forma alguma essencial para um processo de
credenciamento de brigadista ideal, como o que vocé tem em mente, assinale 1.

Caso vocé sinta que a caracteristica descrita é essencial para o0 processo de
credenciamento de brigadista, assinale 5. Caso 0 seu sentimento seja que a caracteristica esta
entre essas duas percepcOes assinale uma opcao intermediaria. Ndo ha respostas certas ou
erradas — tudo o que nos estamos interessados é em um numero que reflita seus sentimentos
observando um método de exceléncia para realizacdo do credenciamento de brigadistas.

Gostariamos de deixar claro que as respostas emitidas tém carater sigiloso e sé
poderdo ser acessadas pelo pesquisador interessado em conhecer sua resposta para fins de
elaboracdo de trabalho cientifico. As opiniGes registradas aqui ndo serdo, sob hipétese
alguma, divulgadas individualmente, mas sim, de forma coletiva no intuito de melhorar o
processo de credenciamento de brigadistas no Estado de Santa Catarina. SUA
PARTICIPACAO E FUNDAMENTAL PARA O APRIMORAMENTO DESTE SISTEMA.

1. Orgaos publicos devem oferecer seus servicos com processos modernos.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

3

4

5

2. Sites de 6rgdos publicos devem ser de facil compreensao para os cidaddos que o utilizam.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

3

4

5

3. Orgéos publicos devem repassar informacdes claras aos cidaddos por meio de suas paginas

na internet.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

4. As regras descritas em editais de orgdos publicos devem ser claras e de facil compreensao

aos interessados.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

5. Orgdos publicos devem oferecer, pelo menos, uma aplicacio de teste por més aos
interessados em buscar habilitacdo profissional.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

3

4

5
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6. Os sites de agendamento para atendimentos em oOrgdos publicos devem ser de fécil

utilizacdo.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

7. Os horérios de atendimento em 6rgdo publicos devem satisfazer as necessidades dos

candidatos.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

8. Instalagbes publicas devem possuir adequada sinalizacdo (placas) que indiquem,
claramente, areas de atendimento ao publico.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

9. Funcionarios publicos devem estar disponiveis para atendimento ao publico de acordo com

horéarios agendados.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

10. As salas para realizacdo de provas em oOrgdos publicos devem fornecer seguranca,
conforto e privacidade aos participantes.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

5

11. Servidores publicos responsaveis pela aplicacdo de testes de exceléncia devem ser cordiais

e educados com os candidatos.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

12. Equipamentos utilizados para realizacdo de provas para habilitagdo profissional devem
estar 6timo estado de conservagdo e funcionamento.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

3

4

13. Sistemas informatizados para realizagdo de provas de credenciamento profissional devem

ser de facil uso e compreenséo.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4
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14. As questdes da prova para obtencdo do credenciamento profissional devem possuir nivel
de exigéncia compativel com o conhecimento necessario ao exercicio da respectiva profisséo.
Discordo totalmente Concordo totalmente
1 2 3 4 5

15. Os profissionais envolvidos na aplicacdo do teste de credenciamento devem demonstrar
confianca na conducao do processo.
Discordo totalmente Concordo totalmente
1 2 3 4 5

16. Os responsaveis pela aplicacdo de testes de credenciamento devem estar disponiveis para
auxiliar o manuseio de equipamentos durante a aplicacdo da prova.
Discordo totalmente Concordo totalmente
1 2 3 4 5

17. O resultado dos testes de credenciamento deve ser apresentado aos candidatos
imediatamente apds a conclusdo da prova.
Discordo totalmente Concordo totalmente
1 2 3 4 5

18. A correcdo de testes de credenciamento deve ser transmitida com transparéncia e clareza
aos candidatos.
Discordo totalmente Concordo totalmente
1 2 3 4 5

19. Em um processo de credenciamento a habilitacdo do candidato para atuar no mercado de
trabalho deve ocorrer em até 24 horas apds a aprovagéo na prova.

Discordo totalmente Concordo totalmente
1 2 3 4 5
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APENDICE B - PERCEPCAO SOBRE O PROCESSO DE CREDENCIAMENTO DO
CORPO DE BOMBEIROS

O conjunto de afirmacdes a seguir refere-se a sua percepcao sobre o Processo de
Credenciamento que vocé acaba de fazer. Ou seja, caso vocé assinale o 1, isto quer dizer que
vocé discorda totalmente da afirmacdo sobre sistema de credenciamento do Corpo de
Bombeiros;

E caso vocé assinale 5, isto quer dizer que vocé concorda totalmente sobre a
afirmativa apresentada sobre o processo de credenciamento. VVocé pode assinalar qualquer
numero intermediario que identifique sua percepcdo ou seu sentimento com relacdo a
afirmacéo.

1. O Corpo de Bombeiros realiza o credenciamento de brigadistas por meio de processos
modernos.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

2. A plataforma de inscricdo do processo credenciamento do Corpo de Bombeiros é de facil
compreens&o.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

5

3. O Corpo de Bombeiros divulgou informac@es claras na plataforma de inscri¢cdo do sistema

de credenciamento de brigadistas.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

5

4. As regras descritas no Edital do processo de credenciamento do Corpo de Bombeiros eram

claras e de facil compreensdo para mim.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

5

5. O Corpo de Bombeiros oferece quantidades ideais de oportunidades por més para que eu

tente atingir minha habilitacao profissional de brigadista.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

3

4

5

6. O site onde fiz 0 agendamento de minha prova de credenciamento era de facil utilizag&o.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

3

4

5
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7. Os horéarios de agendamento de prova de credenciamento satisfizeram as minhas
necessidades.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

8. O quartel de bombeiros onde realizei a minha prova de credenciamento possuia boa

sinalizacdo que indicava, claramente, a sala do teste.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

3

4

9. Os bombeiros responsaveis pela aplicacdo de meu teste atenderam-me de acordo com o
horéario de agendamento.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

5

10. As salas disponibilizadas para realizagdo do meu teste de credenciamento forneceram

seguranca, conforto e privacidade.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

11. Os bombeiros responsaveis pela aplicacdo do meu teste de credenciamento foram cordiais

e educados.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

5

12. Os equipamentos de informatica disponibilizados pelo Corpo de Bombeiros para
realizacdo do teste estavam em perfeito estado de conservacgéo e funcionamento.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

3

4

13. O sistema informatizado onde realizei minha prova de credenciamento era de facil uso e
compreensao.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

4

5

14. As questdes da prova gque acabei de fazer possuiam nivel de dificuldade compativel com o
conhecimento necessario ao exercicio da profissdo de brigadista particular.

Discordo totalmente

Concordo totalmente

1

2

3

4




111

15. Os bombeiros encarregados de aplicar meu teste mostraram-se confiantes na tarefa de
conduzir minha prova de credenciamento.
Discordo totalmente Concordo totalmente

1 2 3 4 5

16. Os bombeiros que me acompanhavam durante a prova forneceram suporte necessario para
0 manuseio dos equipamentos durante a aplicacao do teste.
Discordo totalmente Concordo totalmente
1 2 3 4 5

17. A apresentacdo de meu resultado no teste de credenciamento foi feita imediatamente apos
minha conclusdo da prova.
Discordo totalmente Concordo totalmente
1 2 3 4 5

18. A correcao do meu teste foi apresentada com transparéncia e clareza.
Discordo totalmente Concordo totalmente

1 2 3 4 5

19. Considero adequado o prazo de 24 horas determinado pelo Corpo de Bombeiros, para
inclusdo do nome dos aprovados no sistema de consulta de brigadistas habilitados (SICAD).
Discordo totalmente Concordo totalmente
1 2 3 4 5

Esta € a primeira vez que vocé participa de um processo (prova) para obtencdo de
credenciamento como brigadista junto ao Corpo de Bombeiros de Santa Catarina?

() Sim

( ) Nao

Agradecemos a sua colaboragcdo. Deixamos 0 espaco abaixo para que VOCE possa escrever
suas opinides, sugestdes, criticas e reclamacdes a respeito do processo de credenciamento
pelo qual vocé acaba de passar.



