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1. INTRODUCAO

A investigacdo da satisfacdo dos consumidores tornou-se um fator
imprescindivel para que empresas e entidades publicas verifiguem se estdo atingindo
seus objetivos. Uma gestéo que busque qualidade tende a obter uma maior satisfacéo

dos seus clientes e essa estratégia pode ser adotada também nos servi¢os publicos.

E evidente que o desafio de prestar um servico de qualidade e eficiente, deve
fazer parte de todas as instituicbes, sejam publicas ou privadas. Nesse contexto,
investigar a satisfagdo dos usuarios € um elemento decisivo na melhoria da qualidade

dos servicos prestados.

As gestbes atuais devem assumir um papel muito importante: Gerenciar de
forma a atender as legislacdes e colocar em pratica novas ideias estratégicas e
gerenciais, oferecendo a sociedade um servico publico mais adequado as
necessidades e expectativas dos cidadaos, focando suas acfes naqueles que

usufruem dos servicos publicos

Avaliar a qualidade do atendimento pela visdo do usuario é o objeto deste
projeto, o qual tem como tema: “RELATORIO DE PESQUISA DE AVALIACAO DA
SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS DE TRANSMISSAO AO VIVO
DAS AULAS DO PROJETO SAUDE BOMBEIROS E SOCIEDADE PELO CORPO
DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA PELO YOUTUBE, REDES
SOCIAIS E TV CEARA”

Com essa pesquisa o Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara inicia
suas avaliacdes de servicos, atendendo ao que prevé a Lei N°. 13.460 de 26 de junho
de 2017, que estabelece a obrigatoriedade dos 6rgdos publicos de realizarem
pesquisa de avaliacdo dos servicos oferecidos aos cidaddos usuérios. Ciente dos
desafios a serem enfrentados, visando adequar-se as legislacbes e melhorar seus

Servigos.
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2. OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GERAL

Avaliar o nivel de satisfacdo dos servicos de transmissao das aulas no formato a
distancia, SERVICOS DE TRANSMISSAO AO VIVO PELOS CANAIS YOUTUBE,
REDES SOCIAIS E TV CEARA, do Projeto Saide Bombeiros e Sociedade pelo

Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Averiguar a qualidade do atendimento oferecido aos usuarios das
transmissoes;

e Identificar o alcance das transmissoes;

e Conhecer pontos positivos identificados pelos usuarios;

e Implementar a¢des para a melhoria e aperfeigoamento do servico.

3. O SERVICO AVALIADO

O Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara (CBMCE) mantém o “Projeto
Saude, Bombeiros e Sociedade” (PSBS), que tem como finalidade promover através
das atividades desempenhadas no projeto um estilo saudavel de vida com um foco
maior nas pessoas da terceira idade.

O referido projeto é viabilizado pelo CBMCE pelo Centro de Treinamento e
Desenvolvimento Humano (CTDH). Além de buscar a melhoria na qualidade de vida
dos idosos, o0 projeto fomenta o desenvolvimento de habitos saudaveis de alimentacao
e interagdo social. O PSBS pode ser considerado como um dos maiores programas
em atencdo ao idoso da América Latina, atuando através de 380 nuacleos que

beneficiam aproximadamente 20 mil pessoas diretamente.
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Em marco de 2020 as aulas dos nucleos precisaram ser interrompidas por
causa da pandemia de COVID-19. Diante deste fato, o CBMCE decidiu criar um canal
no YouTube, o qual atualmente conta com 13.2 mil inscritos, sendo um dos maiores
canais de Bombeiros do Brasil. Entre abril de 2020 a abril de 2021, foram realizados
92 programas ao vivo, com 350 mil visualiza¢des, sem contar 0 publico que assiste
na TVC.
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FIGURA 1: Print Screen da Pagina do Youtube oficial do CBMCE que mostra a primeira “Live”
realizada do projeto idealizado para levar as atividades do PSBS para o cidaddo usuario.

Inicialmente o objetivo foi de levar alegria a populacdo que esta protegida em
suas casas, bem como, promover através das atividades desempenhadas no projeto
um estilo saudavel de vida. Entretanto, apesar do foco do projeto ser a terceira idade,

durante as transmissdes, 0s espectadores sédo de todas as faixas etarias.

As aulas tém duracao de cerca de 40 minutos e sdo mediadas por bombeiros
militares com formacdo em educacao fisica. As “Lives” acontecem duas vezes por
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semana, sendo as segundas e quintas, as 16h30min, no canal de YouTube
(CBMCE193%), bem como pelo Instagram (@CBM.CE?) canais oficiais do CBMCE.

FIGURA 2: Registro fotografico do Coronel Comandante Geral do CBMCE, Ronaldo Roque de
Araujo na “Live” de 29 de abril de 2021, na comemorac¢éo do 1° ano das transmissdes ao vivo.
Fonte: pagina oficial do CBMCE.

FIGURA 3: Registro fotografico dos bastidores do local onde sdo geradas as transmissfes do
CBMCE. Fonte: pagina oficial do CBMCE.

! https://youtube.com/c/CBMCE193

2 https://www.instagram.com/cbm.ce/
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4. METODOLOGIA

4.1 TIPO DE ESTUDO
Foi realizada uma pesquisa de campo, descritiva, utilizando os recursos de
abordagem quanti-qualitativa. A pesquisa de campo é aquela em que o pesquisador
vai ao local de interesse de estudo, em busca das informacdes desejadas (GIL, 2010),
empregando técnicas especificas, com o objetivo de coletar e registrar de modo
organizado os dados obtidos da matéria desejada (ANDRADE, 2010).

De acordo com Vergara (2000) apud Kahlmeyer-Mertens et al (2007) a
pesquisa descritiva tem como objetivo expor caracteristicas de determinadas
populacdes ou fenébmenos. Gil (2010) acrescenta que, as pesquisas descritivas
podem ter como objetivo analisar as caracteristicas de determinados grupos, como
distribuicdo por idade, género, escolaridade, renda, estado de saude, e assim,

identificar possiveis relagfes entre as variaveis estudadas.

As pesquisas quantitativas empregam métodos organizados através de
ferramentas formais para realizar a coleta de dados, geralmente se iniciam com
algumas ideias pré-estabelecidas envolvendo o0s conceitos analisados. Outra
caracteristica e a objetividade, tanto na coleta, quanto na andlise dos dados, sendo
gue os dados numéricos sdo analisados através de procedimentos estatisticos
(GERHARDT, SILVEIRA, 2009).

Essa caracteristica foi utilizada para definirmos o perfil dos pesquisados e
ainda, quantificar a satisfacéo ou insatisfacdo dos cidadaos usuarios que assistem as
transmissbes do CBMCE, bem como identificar possiveis pontos negativos na

realizacdo das “Lives”.

JA as pesquisas qualitativas tentam compreender o conjunto dos
acontecimentos, ndo pretendem ter o controle dos contextos do objeto estudado, mas
busca conhecer o contexto na totalidade, enfatizando o subjetivo como forma de
entender e interpretar as experiéncias (GERHARDT, SILVEIRA, 2009).

A analise qualitativa do discurso dos pesquisados, permitiu entender como 0s
cidaddos usuarios percebem a realizacdo das aulas transmitidas, se gostam, se

desejam que o formato, a dindmica ou qualquer outro fator sejam alterados. Essas
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informacdes serdo Uteis para que os gestores possam analisar o feedback recebidos
na pesquisa e colaborar com o planejamento, elaboracédo, execucéo e fiscalizacdo de

politicas publicas voltadas a esse servico do CBMCE.

Fonseca (2008) investigou as dificuldades de se utilizar os métodos
guantitativos em pesquisas sociais e concluiu que as evidéncias mostraram
semelhancas nos objetivos das pesquisas quantitativas e qualitativas e que existem
beneficios em se utilizar a combinacdo dos dois métodos, “o melhor caminho para

atingir esses objetivos”.

4.2 LOCAL E PERIODO

A pesquisa foi realizada na cidade de Fortaleza, onde fica localizado o Quartel
do Comando Geral do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Cear4, local onde se

realizam as transmissodes das aulas transmitidas a distancia.

A coleta de dados ocorreu entre os dias 01 a 09 de julho de 2021.

4.3 POPULACAO E AMOSTRA

A populacdo foi composta pelos cidaddos usuéarios que assistem as
transmissdes das aulas no formato a distancia do Projeto Saude Bombeiros e
Sociedade pelo Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Cearéa através do Youtube,

Instagram e pela TV Ceara.

A amostra desse estudo foi de 177 (cento e setenta e sete) cidadaos usuarios,

aqueles que efetivamente aceitaram participar da pesquisa.

A amostra foi obtida pelo método de conglomerados ou grupos, uma variacao
da amostra aleatéria simples. Segundo Gaya et al (2008), a amostra aleatoria simples,
€ a técnica mais aceita entre os estudiosos da metodologia, pois atinge um maior rigor
cientifico, j& que garante que todos os individuos da populacéo estudada tenham a

mesma oportunidade de serem interpelados para a composi¢cao da amostra.

Os autores argumentam que a amostra por conglomerados ou grupos deve ser
adotada quando se torna impossivel a confec¢cdo de uma lista completa de todos os

participantes de uma populacao.
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O total da amostra desse estudo foi definida pelos usuérios que efetivamente
aceitaram participar da pesquisa. Constituiram critérios de inclusao dos participantes
do estudo: aceitar responder a pesquisa disponibilizada através de um “link®” e clicar
na opgao: “SIM”. Seriam excluidos do estudo os cidaddos que ndo aceitaram

responder ao questionario e clicarem: “NAO”. (FIGURA 1)

Pesquisa de Avaliagcao da Satisfacao dos
Usuarios de Servicos Publicos - Lives do
Corpo de Bombeiros do Ceara.

FIGURA 4: Print Screen da Pagina inicial da pesquisa com as informag¢des legais ao cidadaos e
convite a participacéo.

4.4 COLETA DE DADOS

A ferramenta utilizada para coleta de dados foi um questionéario (Apéndice A)
com 13 (treze) perguntas, 12 de multipla escolha e apenas 1 (uma) aberta, destinada
a obter sugestdes para o servi¢co oferecido. O questionario foi elaborado pela equipe
da ouvidoria setorial do CBMCE, com base nas sugestdes fornecidas pelo Comando
Geral do CBMCE, Diretoria de Gestao e Planejamento Interno (DPGI), Assessoria de

Comunicacéao e pelo Centro de Treinamento e Desenvolvimento Humano (CTDH).

As questdes foram elaboradas de acordo com a necessidade de alcancar os
pressupostos: satisfacdo do usuario; qualidade do atendimento; cumprimento dos
compromissos e prazos; quantidade de manifestacbes de usuarios; e medidas

adotadas para a melhoria e aperfeicoamento do servico.

O questionério foi pensado para ser respondido de modo On-Line, o modo

escolhido para a aplicacdo do mesmo foi um formulario criado através do Software

3 O questionario ficou disponivel para acesso no endereco eletronico
<https://forms.gle/4AhB6Dz6GADqCFA]J6>.

_ PESQUISA DE AVALIACAO DE SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS — CBMCE
T 10



Aplicativo Google Forms, uma tecnologia da Google disponivel na web, incluso no
Google Drive (https://drive.google.com/), servico de armazenamento e sincronizacao

de arquivos.

O Google Forms é um programa totalmente gratuito, para acessar a ferramenta
e elaborar documentos do Pacote Office (Editor de texto, apresentacbes em Power
Point, planilhas, tabelas e formularios eletrénicos), requer-se apenas uma conta de e-

mail cadastrada no Google.

O programa permite que os documentos sejam publicados em rede. Em nossa
pesquisa, como instrumento para a postagem do questionario online foi utilizada a aba

para a criacdo de formulario.

As respostas foram automaticamente para o drive da conta cadastrada do
GMAIL sendo criada uma planilha formato Excel. As respostas se convertem em
dados que sdo computados automaticamente pelo programa que cria graficos e
tabelas com essas estatisticas, o que auxilia a andlise dos dados e facilita o

recebimento e processamento das informacdes.

4.5 PROCEDIMENTOS

A informacdo e o convite para participacdo na pesquisa foram realizados de
forma direta, objetiva e de modo formal. A partir da data de 01 de julho de 2021, as
coordenadoras de nucleos foram informadas pelo Comandante do CTDH sobre a
realizacdo da pesquisa e foi solicitado a essas que informassem em seus grupos de
participantes sobre o periodo em que a pesquisa estaria ativa, e o interesse do

CBMCE em realizar o estudo com os usuarios do servico.

Nesse momento foi disponibilizado o endereco da pagina eletrénica onde os

usuarios interessados acessassem o questionario.

N&o houve distin¢cdo entre os participantes, todas as coordenadoras de nucleo
foram informadas sobre a participagdo voluntaria na pesquisa e para 0s que aceitaram
participar voluntariamente, foi garantido o anonimato, a confidencialidade dos dados
recebidos e fornecido o numero de telefone de contato da Ouvidoria do CBMCE para

quaisquer esclarecimentos e demais orientagdes acerca do estudo.
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N&o houve riscos fisicos durante a realizacdo do estudo, pois os participantes
nao foram submetidos a procedimentos invasivos, ou que levassem danos ao corpo

humano, nem submetidos a situa¢des que causassem desconforto fisico.

A pesquisa seguiu as recomendagdes da Resolucdo 196/96 do Conselho
Nacional de Saude (BRASIL, 1996), que regulamenta a ética em pesquisa envolvendo

seres humanos.

O prazo fornecido para preenchimento e retorno dos questionarios na presente
pesquisa foi de 9 (nove) dias. Abrindo para o formato de aceitar respostas as 16h00

do dia 01 de julho e encerando as 17h00 do dia 9 de julho de 2021.

Encerrado o prazo de preenchimento dos questionarios, obtivemos a resposta
de 177 cidadaos usuarios. Podemos considerar a amostra resultante dessa pesquisa
satisfatoria, j& que a média de audiéncia ao vivo na Live do dia 5 de julho foi de 264
visualizacdes até 2 duas horas depois de encerrada, e a do dia 8 de julho foi de 330
visualizagdes. (FIGURAS 5 e 6).

Live 05 de julho - Bombeiros em casa Live 08 de Julho - Bombelros em casa
com a melhor Idade com a maelhor Idade
CHMCE - 330 visualizncOos - Transmiido hi 2

264 visualizactes - Transmitido ha 2 horas )
O

FIGURA 5: Print Screen da Pagina do FIGURA 6: Print Screen da Pagina do
Youtube CBMCE193 Youtube CBMCE193
(https://youtube.com/c/CBMCE193) 2 (https://youtube.com/c/CBMCE193) 2
(duas) horas depois de encerrada a (duas) horas depois de encerrada a
transmissao do dia 5 de julho de 2021. transmisséo do dia 8 de julho de 2021.

4.6 ANALISE DE DADOS
A tabulacao e andlise dos dados foram realizadas apés o periodo de aplicacdo
e coleta dos dados, e tabulados de acordo com as questfes elaboradas, analisadas

no programa de computador Microsoft Office Excel

_ PESQUISA DE AVALIACAO DE SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS — CBMCE

T 12



Os dados obtidos por meio dos questionarios tinham como objetivo buscar as
informacbes, reflexbes, argumentacbes e interpretacbes dos entrevistados
envolvidos. Os resultados foram analisados quantitativamente e de forma descritiva,
levando-se em conta 0 humero de vezes que 0s entrevistados assinalaram o mesmo
item em cada questao, com excecao das questdes 13 do citado questionario, em que

as respostas foram analisadas qualitativamente.

5. RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 GENERO E FAIXA ETARIA DOS PESQUISADOS
Para um melhor desenvolvimento, os resultados e consequentemente a
discusséo foram divididos em temas, o primeiro tépico traz a caracterizacao do género
e faixa etéria dos pesquisados dos participantes, desse modo poderemos identificar

melhor os usuarios do servico oferecido.

Dos 177 (cento e setenta e sete) cidaddos que responderam ao questionario,
158 (89,3%) sdo do género feminino e 19 (10,7%) do género masculino. A faixa etaria
de maior predominancia foi a de entre 41 a 60 anos (52%), seguida pela de 61 a 80

anos (41,8%) (TABELA 1).

TABELA 1 - Pesquisados, classificados por género e faixa etaria. Fortaleza/CE, 2021

Género
. . . _ Total
Faixa etaria Masculino Feminino
n % n % n %

Menos de 20 0 0 0 0 0 0
21a40 3 1,69 6 3,38 9 51
41 a 60 13 7,34 79 44,66 92 52
61a80 3 1,69 71 40,11 74 41,8
>81 0 0 1 0,6 1 0,6
Prefiro ndo informar 0 0 1 0,6 1 0,6

Total 177 100,00

Fonte: Dados da pesquisa
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5.2 AUDIENCIA, FREQUENCIA E CANAIS UTILIZADOS

O segundo topico identifica a audiéncia, frequéncia e canais utilizados pelos

cidad&os usuarios para conhecermos se 0s canais utilizados estdo sendo eficazes.

Questionados por qual canal assistem as “Lives”, 120 (67,8%) declararam que
pelo Youtube, 44 (24,9%) informaram que pela TV Ceara (Canal 5) e 13 (7,3%) pelo

Instagram.

Por onde vocé assiste as Lives dos Bombeiros?

177 respostas

@ YOUTUBE — CANAL DOS BOMBEIROS
@ TV CEARA-CANAL 5
® INSTAGRAM

FIGURA 7: Distribuicdo de audiéncia dos cidadaos usuérios por canal utilizado pelo CBMCE.

Na tabela 2, se verifica dados da frequéncia dos pesquisados ha audiéncia das

“Lives”, independentemente do canal de transmisséo.

TABELA 2 - Pesquisados, classificados por frequéncia de audiéncia. Fortaleza/CE, 2011

Género
Frequéncia de audiéncia Masculino Feminino Toul
N % n % n %
Assisto todas 2 1,2 47 26,5 49 21,7
De vez em quando/ Raramente 8 4,8 30 16,7 38 21,5
Mais que uma vez por semana 5 3 38 21,3 43 243
Uma vez por semana 3 1,8 28 13,7 31 15,5
Entre 1-3 vezes por més 1 0,6 14 7,9 15 8,5
Foi a primeira vez 0 0 1 0,6 1 0,6
Total 177 100,00

Fonte: Dados da pesquisa
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Investigamos o0 alcance das transmissfes junto aos cidaddos usuarios ao
perguntar se 0s mesmos assistiam as “Lives” sozinhos ou acompanhados por mais
pessoas encontramos uma frequéncia maior de cidadaos que assistem sozinhos
(65,5%), seguindo-se de cidadaos que assistem com mais 1 (uma) pessoa (20,3%).
O resultado completo é apresentado a seguir (TABELA 3)

TABELA 3 - Pesquisados, classificados por acompanhamento das “Lives”. Fortaleza/CE, 2021

Género
. L - — Total
Com quem assiste as transmissdes Masculino Feminino
n | % n | % n | %

Assisto sozinho (a) 13 7,34 103 58,16 116 65,5
Assisto com mais 1 pessoa 5 2,8 31 17,5 36 20,3
Assisto com mais 2 pessoas 0 0 13 7,3 13 7.3
Assisto com 3 pessoas 1 0,6 6 34 7 4
Assisto com mais de 4 pessoas 0 0 5 2.8 5 2.8

Total 177 100,00

Fonte: Dados da Pesquisa

5.3 VINCULO SOCIAL DOS CIDADAOS USUARIOS COM O CBMCE

Foi perguntado aos cidadaos participantes, se 0s mesmos ja eram cadastrados
em algum nucleo do projeto Saude Bombeiros e Sociedade, para identificar o alcance
das transmissfes ao vivo das aulas e como resultado, obteve-se que 171 usuarios
(96,6%) ja tinham vinculo social com o CBMCE, 6 ndo possuiam vinculo social

anterior, mas 2 cidadaos pretendem aderir ao PSBS quando as atividades presenciais
retornarem.

Voce e cadastrado (a) em algum nucleo de exercicios dos Bombeiros?

resposias

&

P N3c, mas pretondo me cadastrar

QUAnC0 25 aulps presenciies voltare

FIGURA 8: Distribuicdo dos cidaddos usuéarios por vinculo social com CBMCE ou n&o. Fonte:
Dados da Pesquisa
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5.4 ACOES DURANTE AS ATIVIDADES NAS AULAS

No quarto item, investigamos como 0s usuarios agem durante as atividades
nas aulas com relacao as acdes dos cidadaos usudrios das aulas transmitidas ao vivo
pelo CBMCE, perguntamos: “Como vocé age durante as aulas (exercicios, dangas)?
”. Obtivemos como resultado que a grande maioria (125 pesquisados, ou seja 70,6%)
realizam as atividades juntamente com o professor, 36 usuarios (20,3%) realizam

alguma atividade e que apenas 16 usuarios (9%) somente assistem as transmissoes.

Como vocé age durante as aulas (exercicios dangas) ?

177 respostas

@ FACO TODAS AS ATIVIDADES JUNTO
COM O PROFESSOR

@ FACO ALGUMAS ATIVIDADES JUNTO
COM O PROFESSOR

APENAS ASSISTO A LIVE

FIGURA 9: Distribuicdo dos cidaddos usuérios por acdo durante as aulas ao vivo do CBMCE.
Fonte: Dados da Pesquisa

5.5 MOTIVACOES PARA ACOMPANHAR AS TRANSMISSOES DAS AULAS

Importante identificar as motivacdes para acompanhar as transmissfées das
aulas. Isso mostrara aos executores, se seus planejamentos estdo sendo alcancados,
pois poderéo identificar se os cidadaos estdo agindo ativa ou passivamente, bem

como 0s motivos elencados para continuar assistindo as transmissoes.

Com relacao as motivacdes para acompanhamento das aulas ao vivo, por parte
dos cidadaos usuéarios, foram propostas 7 (sete) op¢cdes em que o cidadao poderia
escolher uma dentre elas e uma opcéo de assinalar um motivo que nao estivesse

proposta naquele momento.

Apresentamos a seguir, uma tabela demostrando os resultados obtidos.
(TABELA 4).
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TABELA 4 - Pesquisados, classificados por motivac@es apresentadas para acompanhamento
das “Lives”. Fortaleza/CE, 2021

Motivages apresentadas n TOUTI %
Saudades das aulas presenciais 84 475
Me manter fisicamente ativo (a) 66 37,3
Para me divertir 2 1,1
N&o precisar sair de casa 2 11
Por recomendacBes médicas 4 2,3
Me sentir parte de um grupo 9 2,1
Por gostar dos bombeiros 8 45
Outros: Todos acima 2 1,1

Total 177 100

Fonte: Dados da Pesquisa

5.6 NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS COM AS TRANSMISSOES
A partir do sexto tema da pesquisa é que iniciamos a verificar efetivamente a

satisfacdo do cidaddo usuario com relacdo as transmissdes das aulas ao vivo por
parte do CBMCE.

Este questionamento esta relacionado ao nivel de satisfagdo com relagcédo as
aulas transmitidas pelo CBMCE, onde os valores 4 e 5 correspondem ao nivel de

satisfeito e muito satisfeito, respectivamente.

120

114

100

80

&0 53

40

20

o ) 3 1
0 ¥ 3
114

m Muito Satisfeito {a)
| Satisfeito (a) 53
® Inditeraente ()
Insatisfelto {a) 3
® Muito Instisfeito (a)
= Muito Satisfeito (a) m Satisfeito (8) ® Indiferente Insatisfeito (a) m Muito Instisfeito (a)

FIGURA 10 - Grafico com a frequéncia de respostas sobre o nivel de satisfagdo do cidad&o
usuario com as “Lives” do CBMCE. Fortaleza/CE. 2021. Fonte: Dados da pesquisa

_ PESQUISA DE AVALIACAO DE SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS — CBMCE
I 17



Os resultados mostram que 94,3% dos cidadaos usuarios estao satisfeitos
ou muito satisfeitos com as transmissdes ao vivo. Este indicador informa o quanto a
expectativa criada pelos usuarios foi totalmente atendida. Os nimeros indicam que 0s
responsaveis pelas transmissfes estdo conseguindo levar aos cidaddos uma

experiéncia adequada a expectativa.

Um dos indicadores praticos de avaliacdo da eficiéncia de uma gestao publica
€ 0 grau de satisfacdo demonstrado pelos cidaddos em relacdo a prestacdo dos

servigos publicos recebidos. Muitas vezes, esse indice é feito de forma empirica.

O conhecimento da satisfacdo dos seus cidadaos usuarios deve ser o0 objetivo

de qualquer gestor publico, ao ouvir o cidadao, recebe-se um resultado mais confiavel.

5.7 FATOR QUE O CIDADAO USUARIO MAIS GOSTA NAS “LIVES”

Tentamos encontrar o fator, ou fatores que levam os cidaddos usuarios a
assistir as transmissées do CBMCE, os resultados mostraram uma diversidade de
fatores (como vemos na representacao do gréafico das respostas (FIGURA 11) e na
tabela informativa (TABELA 5)).

O que vocé mais gosta nas aulas das Lives dos Bombeiros?

177 respostas

® A ALEGRIA DOS PROFESSORES
® A VARIEDADE DOS RITMOS DAS A,
9 AS MUSICAS TOCADAS

@ AS DANCAS

@ OS EXERCICIOS PROPOSTOS

©® A QUALIDADE DAS IMAGENS

® A QUALIDADE DO SOM

® A FREQUENCIA EM QUE OCORRE

13V

® AS BRINCADEIRAS @ Gonto de tudo
® O conjunta de tudo ® Todas as opgdes sio sensacional
® Gostaria do retormo presencial

@ Adoro , por sinal coordeno o grupo aq

@ Do ltem 1 a0 item 08

® TUDO ISSO CITADO E AS AMIZADE _,

@ Diticll escolher uma sd

@ Sobre as Lives: Eu Gosto, @ Mim Sint

A23V A 33
FIGURA 11 - Grafico com a frequéncia de respostas sobre o que o cidad&do usuéario mais gosta
natransmissédo das “Lives” do CBMCE. Fortaleza/CE. 2021. Fonte: Dados da pesquisa
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TABELA 5 - Pesquisados, classificados por fatores que gostam no acompanhamento das
“Lives”. Fortaleza/CE, 2021

O que os pesquisados gostam nas “Lives” Total
n %

A variedade dos ritmos das aulas 57 32
A alegria dos professores 51 28,8
Os exercicios propostos 44 249
As dangas 8 45
As brincadeiras 4 2.3
A frequéncia em que ocorre 1 0,6
O conjunto de tudo 1 0,6
Gostaria do retorno presencial 1 0,6
Adoro, por sinal coordeno um... 1 0,6
Dificil escolher uma s6 1 0,6
Item 1, item 2 e item 7 1 0,6
Do item 1 ao item 8 1 0,6
A qualidade das imagens 1 0,6
A qualidade do som 1 0,6
Todas as opgdes séo sensacionais 1 0,6
Gosto de tudo 1 0,6
Tudo isso citado e as amizades 1 0,6
Sobre as “Lives”, eu gosto... 1 0,6

Total 177 100

Fonte: Dados da pesquisa

Oferecemos 8 (0ito) op¢des, em que o pesquisado poderia assinar apenas
1 (uma) alternativa, e ainda a opcao outros, em que o entrevistado poderia adicionar
outro fator. Alguns pesquisados apontaram preferiram indicar outros fatores que o0s

levam a gostar na transmissao das aulas ao vivo.

5.8 O QUE O CIDADAO USUARIO DESEJA SOBRE O SERVICO
As transmissodes iniciaram com a impossibilidade das atividades presenciais
nos diversos nucleos distribuidos no estado do Ceara e se mostra como uma
alternativa de aproximacéo do setor publico com seus cidadaos. O que nos levou ao
guestionamento sobre o que os cidaddos usuarios pensam sobre uma possivel

permanéncia da alternativa, mesmo quando as aulas presenciais retornarem.
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Vocé acha que as Lives devem continuar mesmo apos as atividades presenciais dos nucleos

voltarem?
177 respostas

® Sim
@ Néo

6% i @ Tanto taz

FIGURA 12 - Gréafico com a frequéncia de respostas sobre area do conhecimento do curso de
especializagdo concluido. Fortaleza/CE. 2021. Fonte: Dados da pesquisa

Os numeros indicam que os cidadaos usuarios desejam que as transmissdes
ao vivo das aulas do PSBS permanecam mesmo apos o retorno das aulas presenciais.

81,4% séo favoraveis a manutencado da alternativa.

5.9 INDICE DE INDICACAO DOS SERVICOS

De 0 (zero) a 10 (dez), 0 quanto vocé recomendaria que algum conhecido assistisse nossas Lives?

Sendo zero, nenhuma chance e dez, com toda certeza
177 respostas

150

100

50

el
9(5.1%) 15(8.5%)

0(0%) O0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 3(17%) 1(06%) 4(23%)

o

0 1 2 3 B 5 6 7 8 9 10

FIGURA 13 - Grafico com o indice de indicagao dos servigos de transmissao ao vivo das aulas
do PSBS pelo CBMCE. Fortaleza/CE. 2021. Fonte: Dados da pesquisa
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Iremos analisar esse tema através do método “Net Promoter Score”, também
conhecido pela sigla NPS, que calcula o nivel de satisfacao pelo indice de respostas
obtidas, em que NPS é calculado observando-se a quantidade de usuarios detratores,

e usuarios promotores, definidos pela escala abaixo:

DETRATORES PASSIVOS PROMOTORES

onpanaojanjon

FIGURA 14 - Quadro com a classificagao dos clientes segundo a métrica Net Promoter Score.
Fonte: Reichheld (2011)

Depois de identificado o quantitativo desses clientes é utilizada a seguinte
formula para encontrar a zona em que se encontra o servigo avaliado: NPS (%) =

(nimero de promotores — nimero de detratores) / total de entrevistados

Nesse quesito, tivemos 160 clientes promotores, 13 passivos e 4
detratores, podemos entéo, a partir do resultado da pesquisa realizada e aplicando a
formula NPS, avaliar o desempenho das transmissées realizadas pelo CBMCE: NPS
(%) = (160) — (4)) / total de entrevistados (177) x 100 = 88,13%

Para interpretacéo utiliza-se o seguinte padrdo de comparacao:

a) zona de exceléncia: NPS entre 75% e 100%;

b) zona de qualidade: NPS entre 50% e 74%;

c) zona de aperfeicoamento: NPS entre 0% e 49%;
d) zona critica: NPS entre -100% e -1%.

Dessa forma, encontramos que as transmissdes ao vivo das aulas do PSBS
engquadram-se junto aos cidadaos usuarios pesquisados na zona de exceléncia: NPS
entre 75% e 100%.
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5.10 OPINIOES, SUGESTOES E MENSAGENS DOS CIDADAOS
USUARIOS.

Para a analise dos dados da ultima pergunta de presente pesquisa, que tentava
obter dos cidaddos usuarios, as opinides, sugestbes e mensagens dos cidadados
usuérios das transmissfes ao vivo das aulas, utilizamos inicialmente a analise de
similitude e o método da nuvem de palavras, que grupa as palavras e as organiza
graficamente em funcéo da sua frequéncia. E uma anélise lexical mais simples, porém

graficamente interessante.

No que diz respeito ao método da nuvem de palavras, ocorre também o
agrupamento e organizacdo grafica das palavras em funcdo da sua frequéncia,
possibilitando rapida identificacdo das palavras-chave mais encontradas, como pode

ser visualizado abaixo.

=
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\ SGosTAM QUERO < GOSTARIA
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PQ E ID\DE
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St ShNDO
3]
A DEUS BOMBEIROS y A L3
) o 'N OTIMAS GOSTO ASSIM “\BRACO
ATE SINTO SATISFEITAMELHORAR
VOLTA FiSICA s PARTICIPAR

ESTAMOS NIZA
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FIGURA 15 - Quadro com a classificagdo dos clientes segundo a métrica Net Promoter Score e
elaborado no pacote Office 2021, programa Word e suplemento Pro Word Cloud. Fonte: Dados
da pesquisa

Pelo método da nuvem de palavras, torna-se possivel observar que as palavras
gue obtiveram maior frequéncia foram: presenciais, bombeiros, 6timas, parabéns,

volta, saudades, “Lives”, professores, aulas, exercicios, agradecer, pandemia, saude.

Na leitura das repostas dos pesquisados, buscamos identificar e dar énfase as

sugestdes e criticas que visem a melhoria do servico oferecido. A volta das atividades
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presenciais fora 19 vezes solicitada pelos pesquisados, ja a palavra saudade é citada

9 vezes:

“E bom ter as “Lives” mas ndo pra substituir as aulas presenciais pq
todos juntos é muito melhor”. Pesquisado 7, sexo masculino, 41 a 60
anos.

“Estou com saudades das aulas”. Pesquisado 86, sexo feminino, 61 a 80
anos

“Quero agradecer e parabenizar a todos que fazem e organizam as
“Lives” e todo o projeto PSBS, estamos com muita saudades das aulas
presenciais e esperamos com ansiedade a volta, mais uma vez muito
obrigada por tudo.” Pesquisado 108. Sexo Feminino, 41 a 60 anos.

Alguns pesquisados, apesar de agradecer, deram énfase a rapidez que

segundo eles, impossibilitam alguns de acompanhar as atividades:

“Os Exercicios; Daria Para Ser, Um Pouquinho Devagar, e as Aulas de
Danca Também. - Porque Facilita, Quando Tivermos Dia Cansativo”.
Pesquisado 78, sexo feminino, 41 a 60 anos.

“Que apenas em alguns exercicios diminua o grau de dificuldade pois
tem idosos que ndo consegui acompanhar ”. Pesquisado 43, sexo
feminino, 41 a 60 anos

“Alguns professores fazem o exercicio rapido € melhor fazer menos
rapido porque tem gente de idade que n&o consegue fazer..”
Pesquisado 68. Sexo Feminino, 61 a 80 anos.

Dentre as mensagens dos cidadaos pesquisados, encontramos sugestoes e

pedidos relacionados a parte técnica da transmissao:
“Para melhor o som”. Pesquisado 70, sexo feminino, 61 a 80 anos.
“Melhorar o som”. Pesquisado 73, sexo feminino, 41 a 60 a anos.

“Melhorar a qualidade das musicas...”. Pesquisado 143, sexo feminino,
41 a 60 anos.

“As vezes 0 som n&o da para ouvir”. Pesquisado 156, sexo masculino, 41
a 60 anos.
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6. CONSIDERACOES DOS PESQUISADORES

Para atender as necessidades e desejos dos usuarios, as organizacdes
precisam saber gerir as expectativas em relacdo ao desempenho do produto ou
servico. No servico publico essas avaliacdes tendem a ser mais dificeis de serem
realizadas.

Entendemos que as instituicbes publicas devem estar mais proximas de seus
usuarios, pois estes, na medida em que tornam-se mais exigentes, tendem a utilizar

ferramentas para fazer reclamacdes, comentarios positivos e dar sugestoes.

A prestacao de servicos publicos para o atendimento do cidadao usuario deve
ser traduzida em experiéncias concretas, avaliar como € percebido o servico prestado

€ iniciar o avanc¢o de uma instituicdo que se preocupa com o cidadao.

Tudo isso representa bem alguns desafios a serem considerados pelos
gestores: ampliar as experiéncias voltadas para avaliacdo de seus servicos e
atendimento das demandas do cidaddo usuério visando atender a lei que ficou
popularmente conhecida como Cédigo de Defesa do Usuario do Servico
Publico, Lei n® 13.460/17, que estad em vigor desde junho de 2019.

A relacao entre o servidor que realiza o atendimento e o cidadao usuario
dos servigos publicos mudou com as exigéncias da atualidade. O cidadao requer
que sejam oferecidos os melhores servicos e quando sua percep¢ao € maior
gue a qualidade do atendimento recebido, temos a insatisfacédo. Por outro lado,
guando essas expectativas sdo atingidas ou superadas, temos um cidadéao

satisfeito com o servigo publico.
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APENDICE A: QUESTIONARIO DE AVALIACAO DE SERVICOS

SERVICO A SER AVALIADO: “LIVES” PARA A TERCEIRA IDADE
ORGAO: CBMCE
SETORES ENVOLVIDOS: GCP/ CTDH / ASSCOM

SETORES AVALIADORES: CMDO. GERAL/ DPGI / OUVIDORIA GERAL DO
CBMCE

01. SEXO:
( )MASC
( )FEM

( ) OUTRO
( ) PREFIRO NAO INFORMAR

02. FAIXA ETARIA

a) MENOS DE 20 ANOS

b) DE 21 A 40 ANOS

c) DE 41 A60ANOS

d) DE 61 ANOS A 80 ANOS
e) MAIS DE 81 ANOS

03. POR ONDE VOCE ASSISTE AS “LIVES” DOS BOMBEIROS
a) YOUTUBE — CANAL DOS BOMBEIROS

b) CANAL 5/ TV CEARA

¢) INSTAGRAM

04. COM QUE FREQUENCIA VOCE ACOMPANHA AS “LIVES”?
a) MAIS QUE UMA VEZ POR SEMANA

b) UMA VEZ POR SEMANA

c) ENTRE 1-3 VEZES POR MES

d) DE VEZ EM QUANDO

e) FOI A PRIMEIRA VEZ

05. COM QUEM VOCE ASSISTE AS “LIVES”?
a) ASSISTO SOZINHO (A)

b) ASSISTO COM MAIS 1 PESSOA

c) ASSITO COM MAIS 2 PESSOAS

d) ASSISTO COM 3 PESSOAS

e) ASSISTO COM MAIS DE 4 PESSOAS

06. VOCE E CADASTRADO(A) EM ALGUM NUCLEO DE EXERCICIOS DO CORPO
DE BOMBEIROS

( ) SIM

( ) NAO

() NAO, MAS PRETENDO ME CADASTRAR QUANDO AS AULAS VOLTAREM.

07. QUAL A SUA ACAO DURANTE AS “LIVES”?

() FACO TODAS AS ATIVIDADES JUNTO COM O PROFESSOR
() FACO ALGUMAS ATIVIDADES JUNTO COM O PROFESSOR
() APENAS ASSISTO A LIVE
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08. QUE MOTIVO O(A) LEVA A ASSISTIR AS AULAS?
() SAUDADES DAS AULAS PRESENCIAIS

() ME MANTER FISICAMENTE ATIVO (A)

() PARA ME DIVERTIR

() NAO PRECISAR SAIR DE CASA

() POR RECOMENDACOES MEDICAS

() ME SENTIR PARTE DE UM GRUPO

() POR GOSTAR DOS BOMBEIROS

( ) OUTROS:

09.. COMO VOCE CLASSIFICA O SEU NIiVEL DE SATISFACAO COM AS “LIVES”
OFERECIDAS PELO CORPO DE BOMBEIROS?

() MUITO INSATISFEITO (A)

() INSATISFEITO (A)

() INDIFERENTE

( )A

() MUITO SATISFEITO(A)

10. O QUE VOCE MAIS GOSTA NAS AULAS DAS “LIVES”?
) A ALEGRIA DOS PROFESSORES
) A VARIEDADE DOS RITMOS DAS AULAS
) AS MUSICAS TOCADAS
) AS DANCAS
) OS EXERCICIOS PROPOSTOS
) A QUALIDADE DAS IMAGENS
) A QUALIDADE DO SOM
) A FREQUENCIA EM QUE OCORRE

e e e R R L N R

11. 0 QUE VOCE ACHA QUE AS “LIVES” DOS BOMBEIROS DEVE CONTINUAR,
MESMO APOS A VOLTA DAS ATIVIDADES DOS NUCLEOS?

( )SIM

( )NAO

12. DE 0 A 10, O QUANTO VOCE RECOMEDARIA NOSSAS “LIVES” A UM AMIGO
(A) OU FAMILIAR?

00000000000

13. 0 QUE VOCE GOSTARIA QUE MELHORASSE NAS “LIVES”?
R:
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