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RESUMO

Servigos sdo descritos como acdo ou esfor¢o para satisfazer as necessidades de outro,
caracterizados pela auséncia de propriedade fisica, varidvel em sua execucao, nao podendo ser
estocado ou devolvido. A gestdo de servico tem por finalidade auxiliar as empresas a se
orientarem quanto a qualidade na prestagao de servigos. O objetivo deste trabalho ¢ analisar a
prestacdo de servicos do 1° Subgrupamento de Bombeiros Militar Independente (1°
SGBM/Ind) de Aquidauana (MS). A pesquisa apresenta abordagem qualitativa, classificada
como descritiva e se utiliza de estudo de caso; foi realizada entrevista semi-estruturada e
pesquisa documental, empregando analises temdatica e documental. No trabalho,
identificaram-se resultados que evidenciam a gestdo dos 4Ps de servi¢os na organizacdo, que
sdo compostos por pessoas, perfil, processos e procedimentos. Em pessoas constatou-se que a
contratacdo ocorre por meio do concurso publico, sdo realizados diversos treinamentos e a
motivacao os ajuda a subir de posto ou graduagdo. No perfil, a comunicagao visual ocorre por
meio das cores vermelha e amarela, sendo os uniformes mais utilizados 5°B, 4°A e 3°C, e UR
como viatura mais utilizada. Ja em processos, a maior demanda estd na parte operacional com
os acidentes de transito, em que ha um foco na priorizagdo de tempo resposta, e corre¢do de
processos mal elaborados. Em procedimentos, nota-se que ha maior demanda nos periodos de
extremo calor, secas, feriados e festas, além do apoio de equipes a cidade de Miranda (MS).
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1 INTRODUCAO

Os servigos constituem-se em uma troca entre empresas e/ou individuos, seja por atos
ou agdes que caracterizam a parte intangivel, em que ela deve ser vivida e experimentada.
Quando consumidos esses servigos, os clientes esperam que, além da satisfagdo de suas
necessidades, possam receber um bom atendimento e alta qualidade na execugao do servigo
prestado (LAS CASAS; LAS CASAS, 2019).

Kotler e Keller (2018) destacam que os servigos estdo associados com agdo ou
desempenho completamente intangivel, em que pode ou ndo estar ligado a um produto, e que
so depois de finalizados consegue ser avaliado.
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Os 4Ps de servicos constituidos por pessoas, perfil, processos e procedimentos, vém
para auxiliar na entrega dos requisitos esperados pelos clientes, realizada pelos prestadores de
Servicos.

A pesquisa foi realizada diante da seguinte pergunta: como se caracterizam 0s Servigos
prestados pelo 1° Subgrupamento de Bombeiros Militar Independente?

Dessa forma, o objetivo geral busca analisar os servigos prestados pelo 1°
Subgrupamento de Bombeiros Militar Independente (1° SGBM/Ind). Os objetivos especificos
procuram identificar os servigos prestados pelo Corpo de Bombeiros, ¢ analisar como sdo
gerenciados os 4Ps dos servigos, compostos por pessoas, perfil, processos e procedimentos.

A contribui¢do deste trabalho se da por auxiliar a sociedade a conhecer melhor como
sdo executadas as atividades do Corpo de Bombeiros. Devido ao fato de ser um servigo
amplamente conhecido pela populagdo, mas ndo sabem como se dd o funcionamento dessas
atividades internamente na organizagao.

O trabalho foi estruturado com um total de seis se¢des. Inicia-se com esta introducao,
passa para a segunda se¢do tratando do referencial tedrico, com os temas: definicdo de
servigos, caracteristicas de servicos e os 4Ps dos servicos. A terceira se¢do trata dos
procedimentos metodoldgicos. Na quarta secdo, sdo discutidos e analisados os resultados. A
quinta se¢do traz as consideragdes finais em que relata o que foi apurado na anélise, e, por
fim, sdo apresentadas as referéncias.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nos proximos trés topicos serdo apresentados defini¢cdes dos servigos; caracteristicas
dos servicos que sdao compostas pela intangibilidade, inseparabilidade, perecibilidade e
variabilidade; e os Ps do servigos representados por pessoas, perfil, processos e
procedimentos.

2.1 Definicao de servigos

De acordo com Kotler e Keller (2018), os servigos sao definidos como forma ou
desempenho fundamental intangivel, isto €, sO se consegue analisar, verificar, depois de ser
concluido, em que a realizacdo pode ou nao estar ligada a um produto.

As empresas tentam cada vez mais buscar diferencia¢do, gerando valor e buscando ter
boa qualidade em seus servicos. Enquanto alguns prestadores de servigos utilizam a
tecnologia para se aproximar e até atrair seus clientes, outros sdo completamente virtuais.

De acordo com Cobra (2020), os servicos sao definidos como toda atividade que tem
como objetivo atender as necessidades e desejos subentendidos, evidentes e inexplicaveis do
consumidor.

Como aponta Gronroos (apud PAIXAO, 2019, p. 64), os servigos sio acdes ou deveres
que uma empresa exerce, nos quais encontra-se a convivéncia direta entre os funcionarios e os
consumidores.

Segundo Las Casas e Las Casas (2019), servicos sdo definidos como um ato, um
esfor¢co ou um desempenho, que podem ser realizados por uma empresa ou por um prestador
de servigos, alguns servicos estdo relacionados a transferéncia de um bem, enquanto outros
servigos nao necessitam dessa transferéncia.

Entretanto, os servicos podem ser oferecidos em maior ou menor grau, ou seja, uma
empresa pode oferecer mais servigos do que outra empresa. E a duragdo destes podem variar
muito, alguns servigos podem durar minutos ou horas, enquanto outros podem durar anos, vai
depender de cada condig¢do.



Para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020), os servi¢os sdo atividades econdmicas e, a
partir do momento que crescem ou diminuem, causam impacto na economia. Ou seja, ¢ a
troca de valores, entre o prestador e o consumidor, que ajuda a valorizar o mercado e
movimentar a economia.

Os autores acrescentam que os servicos sdo atividades que se baseiam em tempo, € que
os consumidores procuram pela sua realizagdo, pois buscam obter uma solug¢ao esperada em
que hé qualidade e exceléncia.

No entendimento de Dias, Barbosa e Albuquerque (2023), os servigos normalmente
sdo consumidos durante a sua realizacdo, o que pode proporcionar valor agregado. Como por
exemplo: um bom atendimento, diversdao, um lugar que gere conforto.

Conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (apud DIAS; BARBOSA; ALBUQUERQUE,
2023, p. 11), servico ¢ um conhecimento perecivel e intangivel, ou seja, os servigos nao
podem ser estocados, vistos, nem tocados, os quais sdo criados para um consumidor que
exerce o papel de coprodutor.

2.2 Caracteristicas de servicos

Kotler e Keller (2018), Las Casas e Las Casas (2019), Lovelock, Wirtz ¢ Hemzo
(2020), Ferreira Junior (2022) e Dias, Barbosa e Albuquerque (2023) apresentam quatro
caracteristicas dos servigos: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade.
No entanto, Las Casas e Las Casas (2019) denominam perecibilidade como simultaneidade, e
Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020), Las Casas e Las Casas (2019), Ferreira Junior (2022) e
Dias, Barbosa e Albuquerque (2023) empregam a heterogeneidade no lugar da variabilidade.

De acordo com os autores, a intangibilidade ¢ a auséncia de propriedade fisica, em que
os servigos ndo podem ser vistos, tocados e nem provados até que tenham sido prestados. Por
esse motivo, os consumidores se sentem, na maioria das vezes, inseguros antes de realizar
uma compra.

Segundo Kotler e Keller (2018), Las Casas e Las Casas (2019), Lovelock, Wirtz e
Hemzo (2020), Ferreira Junior (2022) e Dias, Barbosa e Albuquerque (2023), na
inseparabilidade, os servigos s6 ocorrem quando os consumidores e os prestadores estdo
juntos, eles ndo se separam, pois um depende do outro para a realizacdo dos servicos.

Por essa razdo, os prestadores precisam ter qualificagdes profissionais, buscando
conhecimentos para nao prejudicar a produtividade e o desempenho na empresa.

Kotler e Keller (2018) utilizam a variabilidade, em que os servigos, os valores e suas
qualidades sdo varidveis. Ou seja, ocorrem diferengas nos servicos prestados. Ja os autores
Las Casas e Las Casas (2019), Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020), Ferreira Junior (2022) e
Dias, Barbosa e Albuquerque (2023) empregam o termo heterogeneidade, também com o
mesmo significado.

Conforme Kotler e Keller (2018), Las Casas e Las Casas (2019), Lovelock, Wirtz e
Hemzo (2020), Ferreira Junior (2022) e Dias, Barbosa e Albuquerque (2023) na
perecibilidade ou simultaneidade, os servigos ndo podem ser estocados ou devolvidos, ou
seja, os servicos nao tém durabilidade. Sao aqueles servicos que depois de serem realizados
ndo conseguem ser renovados, pois os servigos, diferentes dos produtos, ndo t€ém “reserva”.

2.3 Os Ps dos servicos

Booms e Bitner (apud KOTLER, 2000, p. 454) apresentam 3 Ps adicionais para o
marketing de servicos, que sdo: pessoas, prova fisica e processo. No entanto, Las Casas e Las
Casas (2019) e Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020) apresentam 4 Ps dos servigos que englobam
os 3Ps anteriores.



Las Casas e Las Casas (2019) definem os 4 Ps como: perfil, processos, procedimentos
e pessoas. Ja Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020) descrevem os 4 Ps como: paisagem de servigo,
pessoas, produtividade e processos. Paisagem de servico e produtividade se referem,
respectivamente, a perfil e procedimentos de Las Casas e Las Casas (2019). Ja a prova fisica
citada por Kotler (2000) se refere ao perfil definido por Las Casas e Las Casas (2019).

a) Pessoas

Conforme menciona Kotler (2000), devido aos servigos serem proporcionados por
pessoas, torna-se importante pensar desde o treinamento, sele¢do, motivacao até a habilidade
dos funcionarios, ja que, isso tudo pode gerar uma grande diferenciagdo na satisfacdo dos
consumidores.

Segundo Las Casas e Las Casas (2019), grande parte dos investimentos feitos no setor
de servigos ¢ referente a mao de obra, visto que as empresas precisam comercializar suas
atividades e desempenhos. E para vender desempenho, ¢ importante treinar todos os
funciondrios, desde os vendedores, gerentes e os demais funciondrios da empresa, sendo
necessario contratar pessoas qualificadas para realizar o treinamento.

Os integrantes de uma organizacdo sdo fundamentais para a qualidade da prestacao de
servicos ¢ ajudam a formar a imagem da empresa. Portanto, pessoas com boa apresentagao e
bem treinadas comunicam a preocupagdo da administragio com um bom atendimento aos
seus clientes.

Como apontam Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020), ainda que a tecnologia tenha
avangado muito, diversos servigos ainda irdo precisar do contato direto entre os clientes e os
prestadores de servigos. Pode-se observar em varios casos que a diferenca entre um prestador
de servigo para outro esta na conduta e na habilidade dos funcionérios.

Entdo se faz importante que as empresas se empenhem na hora de selecionar, preparar
e motivar os funciondrios, j4 que essas escolhas vao afetar diretamente a satisfagdo dos
clientes. Além de qualificagdes técnicas, ¢ necessario que se tenha habilidades interpessoais e
atitude positiva para o trabalho.

Os gestores estratégicos de Recursos Humanos, compreendem que colaboradores
leais, qualificados e motivados, que conseguem trabalhar sozinho ou em equipe trazem
vantagens competitivas essenciais.

b) Prova Fisica

De acordo com Kotler (2000), as provas fisicas sdo fundamentais para atrair o
publico-alvo, visto que pode ser uma das formas de demonstrar a qualidade dos servicos, seja
por meio da limpeza, aparéncia do lugar e até algum outro beneficio.

Ja para Las Casas e Las Casas (2019), o perfil estd relacionado ao estabelecimento
onde ocorrerd a prestagdo de servicos, ou seja, € o local no qual serdo realizados os servigos,
em que envolve toda a comunicagdo visual, desde a limpeza até o /layout. O perfil ¢ um meio
de comunicacdo muito importante, devido a intangibilidade dos servicos, em que os clientes
buscam caracteristicas do ambiente que ajudam a basear suas escolhas, sejam elas positivas
ou negativas.

Conforme os autores, ¢ essencial que o ambiente de servigo seja organizado, flexivel e
limpo, para que possa transmitir uma boa impressdo ao cliente e ganhe sua preferéncia na
prestacdo de servicos, em relagdo aos demais concorrentes do mercado.

Diante disso, considerando a pratica de marketing de servigos, se faz necessario que o
administrador faga escolhas adequadas para o perfil da empresa, levando em consideracdo as
atividades e os procedimentos realizados naquele local.

Para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020), se para realizar a prestacdo de servigos
demanda-se que os consumidores entrem na empresa, se torna importante pensar sobre o



projeto do servicescape, ou seja, a paisagem de servicos. A imagem da loja, o layout, a
comunicac¢do visual, uniforme dos membros das equipe, entre outros recursos, pois cada um
deles proporciona evidéncias tangiveis em relagdo as qualidades dos servicos de uma
empresa.

Pensar no servicescape ¢ proporcionar facilidade durante a prestacdo de servigos. Por
esse motivo, ¢ importante que as empresas saibam administra-lo, visto que ¢ uma forma de
impactar a produtividade do servigo e a satisfacdo do cliente.

¢) Processos

Como aponta Kotler (2000) empresas podem utilizar processos distintos para realizar
os seus servicos. As relagdes de servicos sdo impactadas por varios elementos, tanto por
caracteristica fisicas que sdo visiveis ao cliente, quanto pelas ndo-visiveis. Esses sao alguns
dos fatores que influenciam no resultado do servico e na fidelizagdo do cliente.

Quando um cliente vai até¢ uma empresa, ele avalia todos os processos de prestacdo de
servigo, desde o comeco até¢ o fim. A avaliagcdo do servigo final se baseara no processo como
um todo, cada etapa vai influenciar na avaliacdo final. Se alguma etapa do processo for mal
feita, demorada ou conflituosa vai contribuir para que gere insatisfacdo, e, consequentemente,
vai afetar a qualidade percebida pelo consumidor.

Todo o processo de prestagdo de servicos deve ser bem pensado, estruturado e
organizado para que haja maior qualidade e agilidade no resultado final entregue ao cliente.

Assim, para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020), os gestores sabem que, com relagdo a
prestacdo de servigos, o processo de realizacdo ¢ tdo importante como o que ela realiza. Deste
modo, para producdo e entrega de produtos € necessario que se elaborem e implantem
processos eficientes. Os processos mal planejados geram lentidao, burocracia, ineficiéncia de
servigo, desperdicio de tempo e experiéncias negativas para os clientes.

As empresas de servicos mais eficientes reduziram a variabilidade por meio de
estruturacdo aprimorada dos processos de servigos ao cliente, seguindo procedimentos e
equipamentos padrdo, implantando uma gestdo de qualidade de servigco mais exigente,
treinamento dedicado aos funcionarios e automatizacdo das tarefas que eram realizadas por
pessoas.

d) Procedimentos

Las Casas e Las Casas (2019) apontam que o procedimento esta relacionado com o
atendimento ao cliente. E bem nessa hora que os funcionarios colocam em pratica tudo aquilo
que foi ensinado nos treinamentos fornecidos pela empresa.

Os clientes identificam como boa ou ruim, a qualidade na prestacdo de servicos
através do atendimento realizado pelos funcionarios da empresa. Assim sendo, a empresa
deve elaborar e estabelecer como deve ser essa relacdo com o cliente. Pode-se definir, por
exemplo, que os funciondrios devem receber os clientes com um sorriso no rosto € com uma
saudagao de bom dia, criando um padrao a ser seguido.

Diante disto, a empresa terd que criar topicos relacionados aos procedimentos que 0s
funcionarios devem seguir, de acordo com a imagem que a empresa deseja passar.

Conforme Lovelock, Wirtz ¢ Hemzo (2020), a finalidade do marketing ¢ criar
satisfacao para o cliente através do atendimento as suas necessidades, e que por consequéncia
acaba aumentando as chances deste cliente voltar e repetir a compra, ganhando assim a sua
fidelizagcdo. Perante isto, a empresa de servicos deve avaliar dois tipos de métricas
importantes com relagdo ao uso eficiente dos recursos e como eles estdo gerando satisfagao.

Deve conter uma definicdo de qualidade, que estabeleca canais de reclamacgdes para
que possam ser acolhidas, resolvidas e que acabam gerando conhecimento e experiéncia na



empresa. Além de condutas para reforgar o relacionamento com os melhores clientes, analise
da contribui¢do dos recursos usados para a qualidade de servigo, satisfacao e fidelizacao.

A secdo a seguir traz as metodologias utilizadas para realizar o trabalho em questao,
como a abordagem técnica, procedimento técnico, objeto de estudo, objetivo de estudo, coleta
de dados e métodos de coleta. Foram empregados todos os métodos necessdrios a uma
producao de trabalho, de forma adequada.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho utilizou como procedimento técnico a abordagem qualitativa que, de
acordo com Yin (2016), ¢ um campo multifacetado de investigacdo, constituido por diversas
orientagdes e metodologias. Esse tipo de pesquisa possibilita a execugdo de estudos mais
aprofundados acerca de uma grande variedade de topicos, com palavras simples e cotidianas.

Ao analisar a pesquisa qualitativa, Gil (2022) destaca que diversos métodos sao
empregados para apresentar os resultados qualitativos, seguindo a perspectiva adotada
(fenomenologico, etnografico, entre outros). No entanto, se torna fundamental garantir que os
resultados sejam apresentados em categorias analiticas, a fim de proporcionar a fusdo dos
resultados na etapa subsequente.

Também foi utilizado estudo de caso como procedimento técnico, que segundo Gil
(2022), baseia-se em um estudo profundo e arduo de um ou poucos casos, de modo que
proporcione um amplo e detalhado conhecimento. E uma categoria de pesquisa muito
utilizada nas ciéncias sociais.

A escolha do Corpo de Bombeiros de Aquidauana (MS) como objeto de estudo se deu
pelo fato de um dos autores do trabalho realizar estdgio nao obrigatorio no local e identificar
uma oportunidade de pesquisa sobre o tema gestdo de servigos.

A pesquisa ¢ classificada como pesquisa descritiva que, de acordo com Gil (2022) tem
como finalidade descrever e estudar as caracteristicas de um grupo e/ou atendimento dos
orgdo publicos de uma comunidade, no qual consegue-se verificar as relagdes variaveis.

Para coleta dos dados, foram utilizados dois métodos: entrevista semiestruturada e
pesquisa documental. Gil (2022) afirma que a entrevista semiestruturada ¢ util em estudos que
avaliam as pessoas apds uma andlise sobre os comportamentos, crengas, etc. e que ¢ de suma
importancia nas pesquisas mais avancadas.

J& na pesquisa documental, o autor menciona que sdo empregados dados ja existentes,
em que os documentos sdo realizados para diferentes finalidades. Essa perspectiva pode ser
analisada como um material abrangente, que sera consultado dentro de uma organizacao.

Marconi e Lakatos (2023) citam que a caracteristica da pesquisa documental se da por
utilizar como fonte para a coleta de dados, unicamente, documentos, escritos ou nao.

A entrevista foi realizada com um tenente, responsavel pela secdo administrativa do
corpo de bombeiros, no dia 24 de outubro de 2023. Foram respondidas um total de 23
perguntas, sendo sete perguntas relacionadas as pessoas, sete ao perfil, quatro aos processos e
cinco aos procedimentos, conforme pode ser visualizado por meio do Quadro 1.

Para a pesquisa documental, foram utilizados dois documentos denominados
Procedimentos Operacionais Padrdao (POP), que se encontram no site do Corpo de Bombeiros
Militar de MS - CBMMS (CBMMS, 2023), em especial em relacdo ao POP Resgate Veicular
- Veiculos Leves e ao POP Atendimento de Vitima de Acidente Motociclistico. Esses
documentos foram utilizados na elaboragdo do fluxograma que € apresentado na Secao 4.2.3.

Com a utilizacao de dois métodos de coleta, foram necessarias duas formas de analises
de dados: andlise tematica e analise documental.



Quadro 1 - Questoes elaboradas para a entrevista

Informacgoes

Questoes

Pessoas

1- Como funciona a contrata¢do dos bombeiros militares?

2-De que forma ¢ feita a contratagdo dos auxiliares civis do corpo de
bombeiro?

3-Cada bombeiro tem uma fungéo pré estabelecida, ou a fungéo ¢
delegada por alguém no momento da prestacdo de socorro?

4-Quais sao os tipos de treinamento que os bombeiros fazem?

5- E qual a finalidade desses treinamento?

6-Com que frequéncia esses treinamentos sdo realizados?

7- Os bombeiros buscam motivar sua equipe? De que forma?

Perfil

1- Existem areas para lazer ou treinamento da tropa como piscina,
academia ou outros?

2-Fale a respeito dos principais uniformes do corpo de bombeiros.
3-Qual ¢ o papel da comunicagdo visual no corpo de bombeiros?

4- Quantos e quais sao os tipos de veiculos que existem na organizagdo?

viaturas e demais equipamentos?

6- Quais sdo as viaturas mais usadas, durante uma ocorréncia?

7- Como o projeto bombeiros do amanha pode ajudar a trazer uma boa
“imagem” aos bombeiros?

Processos

1- Na area administrativa, o que ¢ mais demandado?

2- Qual o tipo de ocorréncia tem mais demanda?

3-Como pode-se obter maior rapidez e agilidade nos processos de
prestagdo de socorro.

4-Quando ¢ identificado algum processo mal elaborado que possa gerar
insatisfacao, ¢ possivel corrigir ou melhorar-lo?

Procedimentos

1-Como o corpo de bombeiros lidam com alta demanda de chamadas?
2-Existe algum periodo do ano que se nota um aumento na demanda por
atendimento?

3-Em relagdo as ocorréncias ja faltou equipamentos? Se sim, como
vocés lidam com isso?

4- O corpo de bombeiros avalia a qualidade dos servigos prestados? Se
sim, como ¢ realizada essa analise?

5-Como funciona a questdo de apoio as cidades vizinhas?

A andlise tematica, pelos conhecimentos de Marconi e Lakatos (2023), ¢ uma analise
individual que proporciona compreensdo superior do texto, permitindo que o leitor se

Fonte: Elaborado pelos autores.

aprofunde na ideia do autor e fazendo com que tenha uma sequéncia de pensamentos.

J& a andlise documental, conforme Lima Junior et al. (2021), pode refletir-se como
uma metodologia de investigacdo cientifica, que utiliza procedimentos técnicos e cientificos
com a finalidade de explorar e entender o conteudo de documentos de variados tipos, € a

partir destes, adquirir informagdes importantes.

Foi utilizado um documento do Corpo de Bombeiros, em que se encontra no site
CBMMS chamado de POP (Procedimento Operacional Padrao), que consta todos os tipos de
ocorréncias e como proceder nesses casos. Esse documento teve como finalidade a montagem

de cada etapa do fluxograma.

5-Como funciona a questdo de manutencao e a verificagdo de funcion|




Na proxima se¢do, serd apresentada a analise e discussdo dos resultados, em que serdo
abordados a caracterizagao do objeto de estudo e o gerenciamento dos 4Ps dos servicos.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo, sera feita uma breve apresentacdo sobre a historia e algumas
peculiaridades do Corpo de Bombeiros da Cidade de Aquidauana (MS), além de serem
apresentados como sao gerenciados os 4Ps dos servigos, fazendo uma comparagdo com a
teoria abordada nas se¢des anteriores.

4.1 Caracterizacao do objeto de estudo

O 1° Subgrupamento de Bombeiros Militar esta localizado na rua Lednidas de Matos,
n°® 464, Bairro Guanandi, no municipio de Aquidauana (MS) e sua inauguracdo foi em 15 de
outubro de 1996. Quando inaugurado, o efetivo tinha um total de 21 militares, com o passar
dos anos chegou-se a 56 e, atualmente, consiste em um efetivo de 33 militares.

O quartel possui uma area aproximada de 950m? e conta com Pavilhdo Operacional e
Pavilhdo Administrativo. No Pavilhdao Operacional encontram-se alojamentos de Cabos e
Soldados, alojamento de Subtenentes e Sargentos, sala radio, sala do Projeto Bombeiros do
Amanha, refeitorio, cozinha, banheiro feminino, banheiro masculino, varanda com pia e
churrasqueira (area de lazer).

Ja o Pavilhdo Administrativo possui alojamento de oficiais, alojamento feminino,
recepg¢do, sala do comando, sala da secdo administrativa, almoxarifado, banheiro masculino,
copa/cozinha, sala de instrugdo/sala do projeto e secao de atividades técnicas.

Os servigos oferecidos pelo Corpo de Bombeiro sdo variados, como salvamentos,
atividades técnicas e servico social. Com relacdo aos salvamentos, podem ser citados
salvamento aquatico, salvamento em altura, salvamento terrestre de resgate, salvamento
veicular, salvamento em matas e cerrados, incéndio florestal e urbano, salvamento em
enchente, salvamento de animais pegonhentos e salvamentos de pessoas.

Como servigos de atividade técnica, encontram-se a fiscalizagdo contra incéndio,
panico e outros riscos. A organizagao realiza servico social por meio do projeto Bombeiros do
Amanha, que tem como objetivo ajudar criangas em situacdo de vulnerabilidade, atendendo
atualmente um total de 40 criangas, entre meninos e meninas de 8 a 12 anos e que foi iniciado
em marg¢o de 2019.

4.2 Gerenciamento dos 4Ps dos servicos
4.2.1 Pessoas

Os aspectos analisados em pessoas, referente ao corpo de bombeiros foram
contratacdo, fun¢des, treinamentos e motivagao.

De acordo com o entrevistado, “a contratacdo dos bombeiros ocorre por meio de
concursos publicos”, em que se diferenciam em trés tipos: o primeiro concurso publico € para
soldado, em que pode ter uma progressao na carreira até o posto de major; o segundo € para
oficial, que entra como aluno oficial, se forma e sai aspirante e sob até o posto de coronel; e o
terceiro concurso ingressa nos quadros especialistas, em que o militar pode entrar como
médico, engenheiro, técnico em informéatica e educacao fisica.

Ja os auxiliares civis do corpo de bombeiro sdo terceirizados pelo estado, o corpo de
bombeiro ndo tem vinculo nenhum, a unidade que estiver precisando de algum auxiliar



encaminha uma solicitagdo para a Secretaria de Campo Grande e a Secretaria entra em
contato com uma empresa prestadora de servigo.

Conforme citam Las Casas e Las Casas (2019), a contratagdo das pessoas ajuda a
construir uma imagem para a empresa, o que se torna essencial para o bom desempenho na
prestacdo de servigos. Por ser uma corporacao, a transparéncia do concurso publico, por meio
do edital, ajuda a construir uma boa imagem.

Em relacdo as fungdes dos bombeiros, cada militar tem a sua fun¢do pré determinada.
No administrativo, sao divididas em B1, B2, B3, B4, B5, B6 ¢ servicos de atividade técnica,
ja no operacional, dividem-se em radio operador e trem de socorro.

O setor administrativo funciona da seguinte maneira: a Bl lida com todo o contexto
que envolve as pessoas, exemplo: escala de servigos, processo de afastamento, entre outros; a
B2 trata da parte de investigagdo, de algum ato ilicito que algum militar cometeu; ja a B3
trabalha com o contexto das ordens de servigos, tanto para fazer uma instrucido fora, como
também na qualificagdo dos militares, como, por exemplo, nota de instru¢do e ordem de
instru¢cdo; a B4 cuida da parte do laudo de mobiliarios, da frota, de tudo que ¢ material; a B5
trabalha com a parte do marketing; ja a B6 cuida da area de informatica.

Os servicos de atividade técnica cuidam da area externa, trabalham com todo contexto
de inspegao relacionada a prevencao de incéndio e panico, determinam licenga, entre outros.

E por fim, encontra-se o operacional, composto pelo radio operador e trem de socorro,
o radio operador é responsavel por receber as chamadas e determinar o destino da viatura. E
nesse ambiente que ocorre toda a comunicagdo, tanto dos militares que se deslocam na
viatura, quanto com a pessoa que acionou o corpo de bombeiro.

O trem de socorro ¢ formado por trés militares, sendo um condutor, um comandante e
um auxiliar. O condutor vai conduzir a viatura; o comandante ira analisar o cenario do
acidente e priorizar a seguranca do local, como também determinar como sera executado o
servico; e o auxiliar ird executar junto com o comandante.

Com relacdo aos treinamentos, o tenente relatou que sdo realizados diversos
treinamentos, dentre eles: treinamento aquatico, salvamento em altura, salvamento terrestre de
resgate, salvamento veicular, salvamento em matas e cerrados, incéndio florestal e incéndio
urbano, salvamento de enchente, salvamento de animais peconhentos e salvamentos de
pessoas. Esses treinamentos sdo feitos durante o curso e toda carreira militar, depois, o militar
pode se especializar em alguma area, por exemplo: ser especialista em mergulho, em
salvamento ou em mais de uma area.

“A finalidade desses treinamentos € prestar servigos com qualidade e exceléncia. Os
treinamentos sdo realizados todos os dias pela guarni¢do de servigo, em que ¢ chamado de
instrucao de tropa pronta. Os treinamentos sdo realizados no quartel de Aquidauana ou de
Anastacio, se os militares precisarem usar um rio ou uma piscina, eles utilizam uma area
externa.”

A motivacdo dos militares ¢ realizada da seguinte maneira: se o militar tem um curso
ou se especializa em alguma area, ¢ efetuada a entrega de uma medalha, ¢ feita também uma
pontuacdo para indicacgdo, elogios e notas nas avaliagcdes. Essas atribui¢des influenciam na
carreira dos militares, devido ao fato de gerarem uma motivagdo individual em cada um, para
que busquem por se profissionalizar cada vez mais, porque esses atributos vao gerar pontos
para ajudar a subir de posto e/ou graduagado no futuro.

De acordo com Kotler (2000) pelo fato de a maioria dos servicos serem feitos pelas
pessoas, o treinamento e a motivacao dos funcionarios podem gerar uma grande diferenca na
satisfacao dos clientes.

Na visdo de Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020), para gerar uma satisfacao na prestacao
de servigos, € preciso aprimorar uma boa qualidade como também atitude positiva, através
dos treinamentos e motivagao que os funcionarios obtém.
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Nota-se que a motivagcdo dos militares ¢ necessdria e importante pelo fato de os
bombeiros trabalharem diretamente com o publico externo, além de estarem expostos a
rotinas extremas e exaustao fisica. Entdo a motivagao através de medalhas, condecoracoes ¢
pontos como meio de subir de posto/e ou graduacdo ao longo da carreira, ¢ uma forma
importante de motivar esses militares a continuarem a realizar seus servigos com tanta
qualidade e competéncia.

Observa-se também que, através dos treinamentos, o corpo de bombeiro busca
melhorar a agilidade e eficiéncia, no momento da prestacao dos servicos.

Em relagdo aos servigos, ao incluir a inseparabilidade, Las Casas e Las Casas (2019)
afirmam que, para ocorrer um servigo, os consumidores ¢ os prestadores precisam estar
juntos. Por isso, ¢ importante que os bombeiros tenham um bom preparo profissional, através
de treinamentos, ja que isso vai gerar uma boa qualidade do servigo e uma satisfacdo dos
consumidores.

4.2.2 Perfil

Os pontos avaliados no perfil foram a comunicacdo visual da organizacdo, os
uniformes, os veiculos existentes no quartel, qual viatura ¢ mais utilizada e como o Projeto
Bombeiros do Amanha pode proporcionar uma boa imagem.

Conforme menciona o entrevistado, “a unidade do bombeiro ndo ¢ padronizada. Entdo,
a parte de lazer e atividades fisicas sdo realizadas nas 4reas externas. Os militares sdo
incentivados a fazer academia para complementar em sua vida rotineira, porém de forma
particular”.

Os quartéis do Corpo de Bombeiros do estado de Mato Grosso do Sul ndo possuem
uma padroniza¢do com relacdo aos espacos fisicos, ou seja, enquanto em um quartel pode ter
uma piscina, uma academia ou quadra de futebol, outros nao, ja que os quartéis sao projetados
conforme o espaco disponivel no local de sua construgao.

Os bombeiros possuem diversos uniformes: uniforme para ocasido de gala, formatura,
trabalho rotineiro e de educagdo fisica, mas os trés principais sdo: o 5°B, 0 4°A e 3°C.

O 5°B ¢ um uniforme para atendimento rotineiro, que consiste de gandola, camiseta
vermelha, cinto vermelho, cal¢a, coturno, meia preta e a cobertura que € o gorro.

O 4°A ¢ o uniforme utilizado em educacao fisica, ¢ composto pela camiseta vermelha
e amarela, short vermelho e amarelo, ténis preto e meia branca.

E o 3°C ¢ utilizado tanto para passeio como para servico administrativo, composto de
uma gandola caqui de manga curta, camiseta vermelha, cinto vermelho, cal¢a cinza, sapato
preto e meia preta.

Esses sdo os uniformes mais utilizados, porém se tiver uma formatura ou ocasido
especial o uniforme pode mudar, complementando com uso de boina, keps, saia e calcas de
gala, além de tamanco e sapato.

“A 1dentidade visual do corpo de bombeiros visa fazer com que todos os cidadaos
saibam identificar de imediato, logo que ver um quartel do bombeiro, uma viatura ou um
militar, para que ndo se confundam com nenhuma outra institui¢ao.”

A respeito da frota, a organizagdo possui um total de doze viaturas e quatro
embarcagdes, sendo um AC que significa Auto Comando, AS que significa Auto Salvamento,
ABR que significa Auto Bomba Rapido, ABS que significa Auto Bomba Salvamento, ABT
que significa Auto Bomba Tanque, ABTF que significa Auto Bomba Florestal e 0 ABSR que
significa Auto Bomba Salvamento Répido.

O AC serve para os servicos administrativos, o AS serve para 0s servigos
administrativos como também para o operacional, ABR serve para salvamento como para
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incéndio, e consiste em material para salvamento e um tanque de dois mil litros de dgua, ABS
¢ um caminhao de salvamento que esta caindo em desuso.

O ABT ¢ um caminhdo que serve para combate de incéndio urbano, o ABTF serve
para combater incéndios florestais € 0 ABSR que serve para combater incéndio de pequenas
proporgdes, como também para salvamento e resgate. E um caminhdo que serve para ir em
cidades vizinhas que ndo tenham o quartel do bombeiro, como por exemplo Miranda.

Sobre a viatura mais utilizada, segundo o tenente, ¢ a unidade de resgate UR, pelo fato
de servir para todas as ocorréncias, tanto para emergéncia clinica, salvamento e incéndio.

Em relagdo ao abastecimento e troca de d6leo das viaturas, ¢ utilizado um cartdo da
empresa Taurus Card, que consiste em um convénio com o Governo do Estado, em que cada
motorista de viatura possui um cartdo para fazer o abastecimento nos postos de combustivel
credenciados pela Taurus.

Porém, quando precisa fazer uma manutencdo corretiva, ou seja, quando quebra
alguma pega de um veiculo, ¢ aberto um processo para diagnostico do que precisa fazer, e
depois abre outro processo para fazer a manutengao.

A manutengdo corretiva ¢ paga através da secretaria, o corpo de bombeiro ndo se
envolve com o pagamento, apenas abre o processo, verifica se esta sendo executado, analisa
se executou, depois da um ‘ok’ no processo.

As oficinas sdo credenciadas, entdo qualquer “camarada” que tiver uma oficina ou
firma de manuten¢do, pode solicitar o credenciamento, que ocorre através de um “leilao
aberto”, isto €, quem der o menor pre¢o na manutenc¢ao recebe o direito de realizar os servicos
para a organizagao.

Em relagd@o ao projeto bombeiros do amanha, o tenente afirma que ele ¢ voltado para a
responsabilidade social e tem como foco principal criangas em situacdes de baixa
vulnerabilidade, isso traz uma imagem positiva para a corporagdo, pois, observando que o
corpo de bombeiro tem todas as atribuigdes e ainda ajuda a cuidar da parte social das pessoas
carentes, isso tudo agrega em uma imagem positiva para a corporacao.

Segundo relatam Las Casas e Las Casas (2019), o perfil ¢ uma parte essencial da
comunica¢do, em razdo da intangibilidade dos servicos. Por isso, se torna importante pensar
na comunica¢do visual de uma empresa, ja que os consumidores buscam por evidéncias que
sinalizem que naquele local ¢ realizada uma boa prestacao de servigos.

Conforme afirmam Kotler e Keller (2018), os servigos sdo puramente intangiveis, ou
seja, sO se consegue saber o resultado final de um servigo, depois de ser adquirido. Por isso,
muitos consumidores buscam por evidéncias fisicas na qualidade dos servigos, através de
uniformes, equipamentos, pessoas, entre outros. Portanto cabe aos prestadores de servigos
administrar as evidéncias para tangibilizar o intangivel, através da prova fisica.

Devido as empresas procurarem apresentarem suas qualidades de servi¢os por meio da
prova fisica, Kotler (2000) descreve que através da limpeza, organizagdo e qualquer outro
beneficio ¢ possivel apresentar a proposta de valor que a empresa possui.

Por essa razdo, o corpo de bombeiros adota uma identidade visual que busca
caracterizar-se através de uniformes, viaturas e organiza¢do sempre limpa e organizada, além
de instrumentos necessarios dispostos as vistas, para que possam trazer perante a sociedade a
sensagdo de qualidade e capacidade técnica, mostrando assim, a sua proposta de valor.

4.2.3 Processos
Na parte de processos, foram analisadas as seguintes varidveis: maiores demandas dos

bombeiros; forma de obter maior rapidez e agilidade nos servigos prestados; e melhoria de
algum processo mal elaborado.
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Na parte administrativa, de acordo com o entrevistado, a maior demanda fica por conta
do setor de analise técnica que presta o servico de protecao contra incéndio e panico, que sao
as vistorias nas empresas.

Ja com relagdo as ocorréncias, a maior demanda esta relacionada aos acidentes de
transito, com a maior parte envolvendo as motocicletas, tanto em colisdo com pedestre,
ciclistas, outras motos e carros.

Considerando as vistorias realizadas e as ocorréncias por acidente de transito, os
acidentes apresentam uma maior demanda. Deste modo foi elaborado um fluxograma com
todas as etapas que ocorrem quando se da inicio a um atendimento de socorro a um acidente.
A seguir, por meio da Figura 1, pode ser observado como funcionam as etapas deste processo.

Figura 1 - Fluxograma para atendimento dos acidentes de transito

A GUARNICAO DE RESGATE REALIZA OS
EXAMES PRIMARIOS E SECUNDARIOS,
TRATANDO DE TODOS OS FERIMENTOS
(COMO: HEMORRAGIA, FRATURA,
IMOBILIZAGAO DA VITIMA, ENTRE

T OUTROS)

CHEGANDO NO LOCAL DO ACIDENTE,
O COMANDANTE ANALISA O CENARIO DO
ACIDENTE E PRIORIZA PRIMEIRO
A SEGURANCA DO LOCAL

A GUARNICAO DE RESGATE CUIDA DAS
VITIMAS, E A GUARNIGAO DE SALVAMENTO
CUIDA DA SEGURANCA DO LOCAL

ALIGAGAO ENTRA VIA 193, E
O MILITAR OPERADOR DA
SALA RADIO COLHE TODAS AS
INFORMAGOES DA

OCORRENCIA APOS ESSES PROCEDIMENTOS, A VITIMA
£ CONDUZIDA ATE O INTERIOR DA VIATURA,
v E O SOCORRISTA CONTINUA O
MONITORAMENTO, ENQUANTO A VIATURA

A GUARNICAO RETORNA PARA A BASE,
PARA LIMPAR O INTERIOR DA VIATURA
E REPOR O MATERIAL DE CONSUMO
(GAZES,SORO, ETC), DEIXANDO A

O RADIO OPERADOR DA SALA

RADIO ACIONA AS
GUARNICOES
ATRAVES DE UMA
CAMPAINHA

OS MILITARES EM DESLOCAMENTO, DENTRO
DA VIATURA, COLOCAM COM OS
EQUIPAMENTOS DE PROTECAO INDIVIDUAL
(EX: LUVAS, MASCARAS, ENTRE OUTROS)

SE DESLOCA ATE O PRONTO SOCORRO

VIATURA EM CONDICOES DE REALIZAR
OUTRAS OCORRENCIAS

INSTALADA NO PATIO

i

AS GUARNIGOES SE
DESLOCAM PARA
AS VIATURAS

CHEGANDO AO PRONTO SOCORRO A
GUARNICAO DE RESGATE ENTREGA
A VITIMA AO MEDICO PLANTONISTA,
PASSANDO TODAS AS INFORMAGOES
DA VITIMA

AVITIMA FICA NO PRONTO SOCORRO COM
TODOS OS MATERIAIS DE IMOBILIZAGAO
NECESSARIOS, E SOB OS CUIDADOS
MEDICOS

O COMANDANTE DE CADA
VIATURA RECEBE AS INFORMAGOES
PASSADAS PELO RADIO OPERADOR

Fonte: Elaborada pelos autores.

O fluxograma, apresentado por meio da Figura 1, tem por finalidade ilustrar de forma
simples, como ¢ realizado todas as etapas de prestacdo de socorro em relagdo aos acidentes de
transito desde o recebimento de chamado via ligagao 193, passando por como os bombeiros se
preparam para o deslocamento, como procedem na prestacao de servico em si, assim como
deslocamento com a vitima até o hospital, e por fim, retornando de volta a unidade dos Corpo
de Bombeiros.

Em relagdo a agilidade e maior rapidez no atendimento por parte do bombeiro,
preza-se pelo que se chama de ‘tempo resposta’, que seria o atendimento no menor tempo
possivel. “Quando o comunicante recebe uma chamada na sala de radio e toca a sirene de
atendimento, por mais que os militares estejam tomando banho, dormindo ou almogando eles
tém um minuto para estar dentro da viatura e sairem do quartel”, afirma o tenente.

Quando ¢ observado algum processo com erro ou pendéncias, busca-se efetuar as
correcdes € executar as acdes necessarias para que se possa ocorrer com maior agilidade, e
mandar para a diretoria em Campo Grande (MS).

“Se por acaso algum processo ndo andar por desinteresse ou ma vontade de alguém,
sao apurados os fatos e, se for o caso, o militar chega até ser punido. Se algum processo de
vistoria atrasar por culpa do engenheiro ou do responsavel técnico, 0 mesmo ¢ comunicado
para que se tomem as acoes necessarias”.

Para Las Casas e Las Casas (2019), processos no marketing de servigos estdo
relacionados com a fluidez nas etapas de produgao dos servicos. Nota-se que o Corpo de
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Bombeiros se esfor¢ca para que os processos da corporacdo ocorram com maior clareza e
agilidade, garantindo com que haja satisfagao por parte da populacao atendida.

Ja Kotler (2000) cita que ha diferentes maneiras de empresas prestadoras de servigos
efetuarem um determinado servigo. Quando algum processo estd acontecendo de forma
inadequada, seja ele administrativo ou operacional, ocorrem esfor¢cos em conjunto entre os
responsaveis para que se possa corrigir € melhorar as etapas de determinado processo.

4.2.4 Procedimentos

Em procedimentos foram verificadas questdes relacionadas a alta demanda; falta de
equipamentos; avaliagdo de qualidade e apoio aos municipios vizinhos, em que o municipio
de Anastacio ¢ separado por um rio.

Em alguns periodos do ano pode-se notar que hd um aumento na demanda de
ocorréncias, como, por exemplo, em €pocas de extremo calor, secas, feriados prolongados e
festas de final de ano.

Durante os periodos de muito calor ha um aumento de afogamentos, ja nos meses de
maio a outubro ha um crescimento nos focos de incéndios florestais devido as grandes secas.
Em feriados prolongados ocorrem aumentos em acidentes de transito em rodovias, e durante
as festas de final de ano ha uma elevacao nos casos de violéncia interpessoal e de acidentes de
transito.

“Para lidar com essas altas demandas durante os periodos de incéndios florestais, o
Centro de Prote¢do Ambiental deixa a disposicdo uma guarni¢do de apoio para Aquidauana
pronto para atender esse tipo de chamado, enquanto isso a guarni¢do fica mais livre para
atender as chamadas rotineiras da cidade”. Ja nas demais ocorréncias, em detrimento da
elevagdo da capacidade de atendimento, ¢ solicitado apoio aos demais 6rgaos de saide como
0 SAMU e a ambulancia da vigilancia sanitaria municipal.

Acerca dos equipamentos, o entrevistado relata que ndo ha nenhuma falta de
equipamentos atualmente, porém, “a uma década atras a organizacao sofria por falta de alguns
equipamentos importantes, por isso eram usadas ferramentas substitutas que cumpriam a
funcdo desejada, mas nao eram eficientes como as ferramentas adequadas. Porém, com o
passar do tempo, essa necessidade de equipamentos, assim como viaturas novas, foram sendo
supridas pelo governo estadual”.

Os equipamentos como capa de aproximagdo, capacete, desencarcerador,
equipamentos de mergulho e altura eram poucos, por isso os militares que estavam de servico
usavam esses Equipamentos de Protecdo Individual e repassavam para outros militares
usarem no outro dia, quando assumiam o servigo. Isso devido ao fato de existirem poucos
equipamentos de protecdo, mas, hoje em dia, cada militar tem seu kit completo de
equipamentos fazendo com que a prestacdo de servico seja melhor desempenhada pelos
mesmos.

De acordo com o entrevistado, o Corpo de Bombeiros local ndo faz nenhum tipo de
avaliacdo a respeito de qualidade de prestacdo de servigo. Porém, utiliza-se pesquisas de nivel
estadual e nacional para identificar o grau de satisfacdo do publico, como algumas pesquisas
de instituicdes com maior indice de credibilidade, em que o Corpo de Bombeiros esta entre as
maiores corporagdes com credibilidade no Brasil. Outro modo de averiguar isso, ¢ através do
feedback que ocorre de maneira informal, por pessoas atendidas pelo corpo de bombeiros, que
ligam ou passam na organizagdo para agradecerem aos militares pelo excelente servigo
prestado.

A questdao de apoio as areas e cidades da regido que ndao possuem uma unidade do
Corpo de Bombeiros se da pelo seguinte modo: a unidade de Aquidauana (MS) atende os
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distritos de Camisdo, Piraputanga, Taunay e Cipolandia, além das cidades vizinhas como
Anastécio e Miranda.

Devido ao fato da cidade de Miranda se encontrar distante de Aquidauana ¢ escalado
uma guarni¢do para ficar 14, responsavel pela prestacao de socorro, durante os 3 dias do final
de semana, sendo sexta-feira, sadbado e domingo. Essa guarnicdo fica hospedada em um hotel
cedido pela prefeitura municipal e ¢ acionada através de telefone pessoal ou radio de
comunicagdo com a central em Aquidauana.

Como ressaltam Las Casas e Las Casas (2019), os servigos sao pereciveis, ou seja 0s
servicos ndo tém durabilidade, j& que os servigos estdo ligados no desempenho profissional
dos funcionarios, se torna essencial que os prestadores de servicos busquem por qualidade
como também capacidade antes da realizag¢do dos servigos.

Devido a produtividade estar relacionada em gerar satisfacdo aos consumidores,
Lovelock, Wirtz ¢ Hemzo (2020) afirmam que os servicos devem ser avaliados através da
eficiéncia dos seus recursos, como também conduzir uma satisfacao aos consumidores. Deste
modo, se torna importante que as empresas prestadoras de servigos busquem por canais de
comunicag¢do para que reclamagdes possam ser solucionadas, com o proposito de gerar maior
satisfacdo e fidelizagdo por parte do consumidor.

Com relacdo a alta demanda, conforme o entrevistado, os bombeiros estardo
preparados para lidar com tal condigdo, ja que existe um planejamento que oriente-os como
proceder nessa situagdo. O apoio a cidade de Miranda, devido ao fato de ser desprovida de
unidade salvamento, ocorre por meio de escalas de uma guarni¢do, onde os mesmos ficam
hospedados em um hotel na cidade fornecido pela prefeitura municipal.

Nao foi apontado meio fornecido pela corporagdo para realizar avaliagdes acerca da
qualidade dos servicos, em que na verdade, usa-se pesquisas externas para obter uma métrica
de satisfacdo do publico acerca da qualidade de servigos prestados, além de receberem
feedback através de elogios e agradecimentos da populacdao, de modo informal. No quesito
equipamentos, a unidade conta com uma grande oferta de equipamentos e ferramentas
disponiveis, sem necessidade de aquisi¢do atualmente.

Com base nas informagdes, ¢ possivel verificar que o Corpo de Bombeiros prioriza a
qualidade e capacidade ao realizar os servigos, principalmente em situacdes de alta demanda
de chamados.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A finalidade deste trabalho se deu pela seguinte pergunta de pesquisa: como se
caracterizam os servicos prestados pelo 1° Subgrupamento de Bombeiros Militar
Independente?

No contexto da fundamentacdo teodrica, foram analisadas as defini¢cdes de servigos,
bem como suas caracteristicas e os 4 Ps. Os servigos podem ser definidos como toda e
qualquer tipo de a¢do ou esfor¢o de uma empresa ou prestador de servigos que visa atender e
gerar satisfacdo para os consumidores, em que pode haver variacdo de tempo nos servigos
prestados, ndo havendo necessidade de transferéncia de bens.

Os servicos compdem-se em quatro caracteristicas, sendo elas: intangibilidade,
inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade. Em que a intangibilidade ¢ auséncia de
propriedade fisica, j& na inseparabilidade os servigos s6 ocorrem quando o prestador € o
consumidor estdo juntos, na variabilidade a prestagdao de servigos sempre vai ocorrer de forma
variada e na perecibilidade os servigos ndo podem ser estocados ou devolvidos, depois de
serem realizados.

Os quatros de Ps de servicos sao definidos por pessoas, perfil, processos e
procedimentos. Pessoas sdo caracterizadas por treinamento, motivacao e habilidades pessoais,
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perfil se relaciona ao local onde ocorre a prestagcdo de servicos, 0s processos estao
relacionados com as etapas que serdo executadas durante a realizacdo do servigo, e
procedimentos ¢ descrito como a pratica de tudo que foi aprendido nos treinamentos pelos
funcionarios.

Por meio desta pesquisa, pode-se constatar-se que o 1° SGBM/Ind tem como
atribuicao evitar situagdes de riscos e proceder quando ocorrem situagdes emergenciais.

Na parte administrativa um militar fica responséavel por cada se¢do. Em que a secdo de
analise técnica presta servigo de vistoria para as empresas privadas, organizagdes publicas e
eventos da cidade e demais regides em que ¢ responsavel por fiscalizar.

Na area de ocorréncias, as equipes buscam através de seus treinamentos, trazer um
atendimento ao publico com maior eficacia e exceléncia. Prestando servigos como salvamento
aquatico, em altura, em enchentes, em matas e cerrados, desencarceramento de veiculos,
resgate terrestre, incéndios florestais e urbanos, e salvamento de animais pegconhentos.

Em relacdo ao gerenciamento dos 4 Ps dos servigos voltadas para o corpo de
bombeiros foram analisadas os seguintes topicos. Com relagcdo a pessoas, a contratagdo dos
bombeiros militares ocorre por meio do concurso publico, as fun¢des administrativas sio
divididas em se¢des como B1, B2, B3, B4, B5, B6 e servicos de atividades técnica, ja na area
operacional ¢ composta pela sala radio e trem de socorro.

Os treinamentos sdo feitos durante o curso de formacdo e depois durante toda a
carreira do militar, todos em diversas areas de atuagdo. A motivagdo ocorre através da entrega
de medalhas, elogios, notas nas avaliagdes em que tudo isso ajuda o militar a subir de posto.

Em perfil, a comunicagdo visual ¢ feita através de duas cores em que o vermelho e
amarelo sdo predominantes, e representam a institui¢do por meio de seus uniformes, viaturas e
edificios, apresenta-se os principais uniformes utilizados como fardamento para uso no dia a
dia, uniforme de educagdo fisica, uniforme para passeio e uniforme para uso em formaturas.
Os veiculos que compdem a frota sdo ambulancias, carro, camionete e caminhdes bomba.

Em processos verificou-se que a maior demanda de servicos estd na area operacional,
com os acidentes de transitos. Os bombeiros priorizam o que ¢ chamado de tempo resposta,
que ¢ o atendimento no menor tempo possivel para obter-se maior rapidez e agilidade.
Quando ocorre processos com erro ou pendéncias ¢ efetuado correcdes, e quando algum
processo ndo anda por ma vontade ou desinteresse de alguém, sdo tomadas agdes necessarias.

Em procedimentos foram averiguados os planejamentos para lidar com alta demanda
em determinados periodos do ano, se hd equipamentos que suprem todas as necessidades da
organizacao, como se da o apoio a cidade de Miranda através de equipes que sdo escaladas.

Apresenta-se como proposta futura elaboragdo de pesquisas pelos académicos da
UFMS, direcionado a um tema que investigue o P de pessoas, com embasamento na teoria do
Comportamento Organizacional e da Gestao de Pessoas.

A pesquisa apresenta limitagdes por ter apenas uma pessoa disponivel para efetuar a
entrevista e realizar a coleta de dados, gerando uma visdo limitada da organizacao.
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