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RESUMO

Os servigos prestados a sociedade pelo Corpo de Bombeiros Militar do Estado
de Goias — CBMGO, englobam desde a prevencdo e combate a incéndios, aos
resgates e prestacdo de socorro em situagdes de urgéncia e emergéncia. Para
a consecugao desses servigos se faz o uso de escalas de servigo gerindo os
recursos humanos e materiais. Sendo essas regidas por ampla normatizacao,
as quais elencam os critérios e itens que devem ser observados para sua
confecgdo. Desse modo, surge como problematica deste estudo: Observa-se
um modelo padrao de escala de servico em uso, que atenda a normatizagao?
O CBMGO em seu Planejamento Estratégico, estabeleceu como foco principal
a melhoria dos servigos, tendo como um dos seus objetivos a implementagéo
da melhoria continua dos processos operacionais e administrativos. Neste
contexto, deve ser considerada a importancia das praticas de gestdo por
processos, na busca dessa melhoria. Para tanto, o objetivo deste estudoé
propor um modelo padronizado de escala de servico para as Unidades
Operacionais do CBMGO. Buscou-se analisar as escalas atuais, a existéncia
de um procedimento para confeccédo destas escalas, o nivel de conhecimento
dos envolvidos no processo e a modelagem do processo de confecgao das
escalas.Quanto a metodologia,trata-se de um estudode natureza aplicada,
dedutivo e exploratdrio-descritivo, além de quali-quantitativo com analise
documental e levantamento do tipo survey. Tendo como resultado a
comprovacao do uso de variados tipos e modelos de escalas de servigco.Como
consideragcdes finais, a partir destes resultados, sugere-se um
modelopadronizado de escalas de servigo objetivando melhorias da gestao do
servico operacional do CBMGO.
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SERVICE SCALES AT CBMGO: THE PROCESS MANAGEMENT
AND A STANDARDIZED SCALE MODEL

ABSTRACT

The services provided to society by the Military Fire Department of the State of
Goias (CBMGO) encompass everything from fire prevention and firefighting to
rescues and emergency aid in urgent and emergency situations. To accomplish
these services, service schedules are used to manage human and material
resources. These are governed by extensive regulations that list the criteria and
items to be observed for their creation. Thus, the issue of this study arises: Is
there a standard service schedule model in use that meets the regulations? In
its Strategic Planning, CBMGO established the improvement of services as a
main focus, having as one of its objectives the continuous improvement of
operational and administrative processes. In this context, the importance of
process management practices must be considered in the pursuit of this
improvement. Therefore, the objective of this study is to propose a standardized
service schedule model for the Operational Units of CBMGO. The aim was to
analyze the current schedules, the existence of a procedure for creating these
schedules, the level of knowledge of those involved in the process, and the
modeling of the schedule creation process. Regarding the methodology, it is an
applied, deductive, and exploratory-descriptive study, as well as qualitative-
quantitative with document analysis and a survey-type approach. The results
showed the use of various types and models of service schedules. As final
considerations, based on these results, a standardized service schedule model
is suggested to improve the management of CBMGO's operational services.

Keywords:BPM; Business Process Management; Scale of service; Process
modeling; Military organizations; Standardization.
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INTRODUGAO

Os Corpos de Bombeiros Militares desempenham um papel fundamental
na sociedade, sendo responsaveis por atuar na prevencao e combate a
incéndios, realizar resgates e prestar socorro em situagées de urgéncia e
emergéncia. Nesse contexto, a gestao eficiente dos seus processos, incluido
aqui o das escalas de servico, € essencial para garantir a eficacia das
operacgoes e a segurancga tanto dos bombeiros quanto da populagdo em geral.

Na pdés-modernidade, a competitividade e melhoria dos processos sé&o
variaveis vitais para a sobrevivéncia das organizagdes, deste modo, tanto no
mundo corporativo bem como no setor publico, os gestores necessitam estar
constantemente se adaptando a rapida evolugdo das inovagdes, sejam elas
tecnoldgicas, processuais ou metodologicas, acrescentando-se a isso o grande
fluxo de informagdes que recebemos de varios canais, sejam eles institucionais
Ou nao.

As atividades-fim dos Corpos de Bombeiros devem ser executadas pelos
orgaos de execucgao, de acordo com as peculiaridades da unidade federada ou
dos Territorios (Brasil, 2023). No CBMGO, a execugdo das atividades-fim é de
responsabilidade das Unidades Operacionais, ficando a cargo dos Batalhdes,
Companhias Independentes, Companhias e Pelotdes Bombeiro Militar (Goias,
2013), e por se tratar de servigos de oferta ininterrupta, sdo prestados em
regime de escalas, podendo ser individuais ou coletivas, conforme o servigo
prestado.

No CBMGO, as escalas de servigo sdo regidas por normas, portarias e
regimentos, em especial pelo Regimento de Servigos Interno e Operacional
Bombeiro Militar — RESIOBOM (CBMGO, 2023), que trata em especifico das
escalas do servigo, que € o documento que traz a relagdo nominal dos militares
empenhados conforme o tipo de escala, bem como decorrente de operagdes
ou convocacgoes. Além da normatizagcdo, as escalas englobam informacdes
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relacionadas as outras se¢des de direcdo, apoio e execugao dentro de uma
Unidade Operacional. Sendo que em regra no CBMGO, funcionam no regime
de 24x72, isto €, 24 horas de trabalho por 72 horas de folga.

Dito isso Perovano (2023), ao abordar a gestdo por processos na Policia
Militar do Parana (PMPR), destaca que a jungdo do emaranhado das normas
sobre a sua estrutura complexa, missbes e as diferentes areas de gestao,
impdem diversificados processos e fluxos e constituem uma rede
extremamente complexa que necessita de estudos no ambito da gestdo por
processos.

Segundo Neto (2010 apud Filho, 2020), a Gestao por Processos, do termo
em inglés, Business Process Management (BPM) compreende uma viséo
abrangente e integral das atividades da organizac&o, permitindo a criagdo de
estratégias que promovam a qualidade,reduzindo custos e aumento da
satisfagao dos clientes internos e externos.

Na busca pela melhoria dos seus servicos e processos o CBMGO
instituiu seu Planejamento Estratégico, que apresenta como foco principal a
melhoria dos servicos ofertados ao cidadao, principalmente quanto a
efetividade, agilidade e qualidade. Sendo um dos seus objetivos a
implementagdo da melhoria continua dos processos operacionais e
administrativos. Tendo o Comando de Gestado Estratégica-CGE a funcéo de
realizar a gestdo de processos e projetos (Goias, 2023).

Ainda segundo, Perovano (2023) a Administragcdo Publica necessita de
organizagao da sua estrutura de trabalho, incluindo a estruturagao da cadeia de
atividades, cargos e fungdes, projetos, fluxos, aquisi¢des, além de outras
variaveis que suscitam a gest&do, nesse sentido a gestdo por processos € uma
aliada, pois permite a otimizagdo dos recursos, a reducédo de custos, a melhor
coordenacdo entre as equipes e a possibilidade de monitorar e medir o

desempenho.
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Diante do panorama delineado e em consonancia com a busca incessante
pela melhoria dos servigos prestados a sociedade, emerge o problema de
estudo: observa-se uma padronizacdo das escalas de servico nas unidades do
CBMGO? Ademais, as normatizacbes pertinentes sdo contempladas na
confeccgio das referidas escalas de servigo?

Ainda sob essa Otica, o presente estudo justifica-se em virtude da
necessidade de aprimorar a gestdo operacional do CBMGO, ao identificar uma
lacuna na normatizacdo das escalas de servico uma vez que nao foi
estabelecido um modelo de escala. O trabalho busca desenvolver um modelo
de escala que atenda as demandas especificas da corporagao, baseado em
conceitos de Gestao por Processos, visando melhorar a eficiéncia e satisfacéo
dos nossos stakeholders®.

Autores como Jesus et al. (2011);Neto (2020);Franca et al. (2023)tratam
sobre a gestdo por processos no setor publico como forma de otimizar seus
processos e servigos gerando valor para a sociedade, se tornando ainda mais
céleres.Ja Pontes e Bontempo (2019); Ferrago, Motta e Brandao (2022);
Perovano (2023) e Penkal e Cordeiro (2023) trazem o uso da gestdo por
processos nas organizagdes militares, como metodologia de melhoria dos seus
processos, corroborando as justificativas deste estudo.

Nessa perspectiva, o estudo tem por objetivo geralpropor um modelo
padronizado de escala de servico para o CBMGO.Outrossim, determinou-se
como objetivos especificos: analisar as escalas atualmente em uso na
corporacao, verificar a existéncia de procedimento especifico para confecgao
dessas escalas nas OBMs*, verificar o nivel de conhecimento do oficial

encarregado ou escalante quanto aos critérios normativos que devem constar

3Stakeholder — “parte interessada, pessoa ou organizacio que pode afetar, ser afetada ou se perceber
afetada por uma decisdo ou atividade, como clientes, proprietarios ou pessoas na organizacao” (ABNT,
2015, p. 14).

* Organizac¢io Bombeiro Militar — OBM sinénimo de Unidade Militar — OM, usualmente o termo OBM é
o mais utilizado nos documentos e normatizagdes do CBMGO.
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nas respectivas escalas e modelar o processo de confeccdo das escalas
servico do CBMGO.

Neste contexto o presente estudo abordou a importancia da gestdo por
processos na confeccdo das escalas de servico do CBMGO, propondo a
padronizacao dessas escalas como forma de aumentar a eficiéncia do
processo e fortalecer a identidade institucional da corporagéo. Trazendo quatro
hipéteses de estudo: busca da existéncia de procedimento padrdo para
confeccdo das escalas, conformidade das escalas atuais com a normatizacao
vigente, a existéncia de um modelo padronizado de escala e os beneficios da
padronizagao para a eficiéncia dos processos € a identidade institucional.

No que se refere ao método adotado, foi de natureza aplicada, dedutiva
eexploratodria-descritiva, na qual se analisou as escalas de servigo em uso e 0s
processos envolvidos na sua confecgdo, além de quali-quantitativa, sendo
realizada revisdo bibliografica para embasar teoricamente a gestdo por
processos na administragcao publica. Em seguida, analise documental primaria
das escalas de servico em uso nas OBMse, por fim, levantamento do tipo
survey avaliando o atual sistema de confecgédo das escalas e a percepg¢ao dos
envolvidos.

O presente estudo esta estruturado primeiramente na abordagem do
referencial tedrico desenvolvido a seguir, o qual apresenta temas recorrentes
da gestdo por processos como: a definicho de processo, ciclo de
gerenciamento de processos, mapeamento, modelagem, gestdo por processos
no setor publico, escalas de servico e padronizacdo. Apds, discorre-se acerca
do método de pesquisa, trazendo os pormenores das técnicas utilizadaspara
coleta de dados, posteriormente a analise dos dados coletados e o0 modelo de
escala proposto. Por fim, sdo apresentadas as considerag¢des finais e as
referéncias bibliograficas.
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1REVISAO TEORICA

Neste tépico serdao abordadosos conceitos de escalas de servico, para
entdo aprofundar-se na gestdo por processos (BPM) com énfase no setor
publico, o processo de negdcios que é foco da gestdo por processos, o ciclo de
gerenciamento dos processos,a modelagem de processos, além da

padronizagao.

1.1 Escalas de servigo

Os servigos prestados pelo CBMGO, sdo em sua grande maioria de
oferta ininterrupta, e, portanto, prestados em regime de escalas de servigo.O

conceitode escalas de servigo, segundoFarias(2018, p. 3):

A escala de servico é a atividade responsavel por gerenciar a
rotatividade de um grupo de militares nos servicos de uma
Organizacdo Militar (OM) distribuindo de forma equitativa o seu
efetivo (Farias, 2018, p. 3).

Ja o RESIOBOM (CBMGO, 2023) nos traz um conceito mais amplo
definindo que a escala de servico € o documento que lista nominalmente
bombeiros militares e outras informacdées sobre o servigo, seja ele diario,
extraordinario ou extra, ou ainda decorrente de operacbes ou de outras
convocacgoes. Além de definir a escala de servigo, no seu art. 4° apresenta as
suas classificacoes e definigdes.

No seu art. 6°(CBMGO, 2023),cita a composig¢ao das escalas, além dos

critérios para sua confecgao pelos setores pertinentes da corporacao:

| — As escalas deverao conter:

a) a classificagao da escala;
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b) a tipificacdo do servigo a ser realizado;

c) data e horario de execuc¢ao;

d) posto/graduacdo, RG e nome dos militares escalados;

e) identificagao dos recursos logisticos a serem empregados;
f) identificacdo do militar que as confeccionou;

g) visto do oficial encarregado ou, quando de sua auséncia ou
afastamento, do graduadomais antigo do setor encarregado de sua
confecgao;

h) conter os esclarecimentos que facilitem o entendimento da
atividade a ser executada;

i) outras informacgdes pertinentes ao servigo (CBMGO, 2023, p. 3).

Ja a Norma Administrativa n°. 05 CBMGO (2023), apresenta os critérios
para que o militar seja escalado, ou seja, concorra a escala apés o término dos
seus afastamentos legais. Outro item que deve ser observado nas escalas de
servigo sao os afastamentos que podem resultar de acidentes de trabalho, aqui
a Norma Administrativa n°. 16 (CBMGO, 2023) trata deste tema, definindo o
acidente de trabalho, bem como os procedimentos e documentos necessarios
para sua validacdo e que consequentemente impactam diretamente nas
escalas de servico, podendo ser de forma imediata ou a posteriori.

Os servicos diarios aos quais os oficiais da corporacdo podem concorrer
sdo normatizados pela Norma Operacional n°. 05 (CBMGO, 2023) definindo as
fungdes, atribui¢cdes, escalas, passagem do servigo e outras prescrigdes, itens
que irdo compor na escala.

Outro fator de extrema relevancia para a confecgcao das escalas de
servico reside na sua classificagao, que de acordo com o tipo de escala ira
envolver pecunia.Desse modo ha que seguir a normatizagao prevista na Norma

Administrativa n°. 09 (CBMGO, 2023),pois se o militar prestar servigos fora da
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sua respectiva escala normal de trabalho e a escala for classificada como
extraordinaria, ira receber a indenizagao por Servi¢o Extraordinario (AC4).

Ja a Norma Administrativa n°. 07 (CBMGO, 2023) define as
correspondéncias administrativas no ambito do CBMGO, objetivando a
simplificagédo e uniformizag&o na elaboragdo dos documentos oficiais.Em seu
art. 5° tem-se os tipos decorrespondéncias, sendo as escalas de
servicodefinidas como outras correspondéncias, entretanto ndo traz um modelo

de escala, desse modo justificando este estudo.

1.2 Gestao Por Processos

O planejamento Estratégico do CMBGO 2022-2031 (Goias, 2023)tem
como um dos seus objetivos e indicadores a implementagdo da melhoria
continua dos processos operacionais e administrativos, gerando para a
sociedade a perspectiva que sera assegurada uma prestagdo de servigo de
forma acessivel, agil, efetiva e de qualidade. Na busca pela melhoria dos
processos foram eleitas como estratégia a definicdo e o mapeamento dos
principais processos relacionados a area operacional, ou seja, atividade-fim,
bem como dos processos da area meio da Corporagao.

Nesta perspectiva, a gestdo por processos € uma metodologia
indispensavel na busca da melhoria continua dos processos, almejada pelo
CBMGO. Desse modo Franga et al.(2023), traz “a gestdo por processos
apresenta-se como metodologia capaz de auxiliar as organizagdes a
alcangarem seus objetivos, tendo em vista que os processos s&o considerados
a base das acgdes e atividades nas organizagdes, principalmente aquelas com
intensas culturas burocraticas”.

Reforgando o conceito de gestdo por processos, o Manual de Gestao
por Processos do Ministério Publico Federal(Brasil, 2013), define a gestdo por

processos como uma abordagem sistematica que trata os processos de
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negocios como ativos, que visam potencializar diretamente o desempenho da
organizagdo, esmerando-sepela exceléncia organizacional e eficiéncia nos
negocios. Envolvendo-se a deliberacdo de recursos necessarios,
monitoramento de desempenho, manutencdo e gestdo do ciclo de vida do
processo. Fatores determinantes de sucesso incluem como mudar as atitudes
e perspectivas do envolvidos em avaliar o desempenho dos processos das
organizacgoes.

A integracdo da gestdo estratégica do CBMGO com a gestao por
processos é fundamental para o sucesso de ambas as abordagens. Uma
estratégia s6 pode ser bem sucedida se houver uma transformagéo dos seus
processos organizacionais. Afinal, os processos envolvem pessoas, apoiadas
por sistemas e organizadas em diferentes areas de atuagao, que trabalham de
forma integrada para realizar a estratégia(Brasil, 2013).

Nesse contexto, a confeccdo das escalas de servigco de forma eficiente
se configura como um processo crucial para a gestdo operacional da
instituicdo. A complexa tarefa de elaborar escalas envolve diversos
stakeholders, ou seja, acaba envolvendo além dos militares da secéo
operacional, militares de outras se¢des administrativas e os préprios bombeiros
que comporao as escalas, na qual todos possuem um papel fundamental nesse
processo. Portanto, exigindo uma visdo holistica e integrada que considere as

necessidades e expectativas de todos.

1.3 Processos

A compreensao da gestdo por processos perpassa inicialmente pelo
conceito de processo. O BPM CBOK °(ABPMP, 2013) define processo como

um conjunto de atividades e comportamentos realizados por pessoas ou

>0 BPM/CBOK - O BPM possui do inglés o Business Process Management Common Book of Knowledge
(CBOK), em portugués, “Corpo Comum de Conhecimentos sobre Gerenciamento de Processos de
Negocios”, sendo um guia para gerenciamento de processos de negdcio reunindo o conhecimento basilar
aos profissionais que atuam em atividades de Gestao por Processos.

10
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maquinas para alcangar um objetivo. Sdo compostos por atividades inter-
relacionadas que resolvem um problema especifico.

Segundo Pires (2023), de uma forma simplista, processos séao
sequéncias simples de atividades, e estas sdo sequéncia de tarefas. Desse
modo uma atividade de um processo pode ser decomposta em uma ou mais
tarefas, tendo como resultado maior eficiéncia na execugao dos processos.Ja
para Kipper et al. (2011), o processo € uma sequéncia especifica das
atividades de trabalho, organizadas no tempo e no espago, com inicio,
fim,eentradas (inputs) e saidas(outputs), nitidamente reconhecidos em uma
estrutura que visa a agdo. Entretanto, segundo Nobrega (2023), na gestao por
processos o foco ndo estd emqualquer tipo de processo, mas sim no processo
de negdcio.

Segundo De Sordi (2022), também adotando uma forma simplista e
pratica o “termo processo de negdcios” pode ser comparado com processos
tangiveis, como os realizados em linhas de produgdo, no qual o trabalho é
executado por meio de diferentes atividades sequenciais, que corroboram para
composicdo do produto final, portanto € composto por diversas etapas ou
atividades a serem executadas.

Desse modo, reforgando os estudos de Dumas et al. (2018)que apontam
para as oportunidades criadas pelas tecnologias digitais, e as crescentes
demandas por globalizagado, integracédo, padronizagdo, inovagao, agilidade e
eficiéncia operacional, acabaram por aumentar o impulso pela reflexdo, em
ultima analise, pela melhoraria dos processos de negocios existentes, bem

como conceber processos totalmente novos.

1.4 Ciclo de Gerenciamento de processos

Ao tratarmos da gestédo por processos, ha que se fazer uma correlagao
com o ciclo de gerenciamento de processos ou ciclo de vida do processo de

11
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negocio. Segundo, Weske (2019),0 ciclo de vida do processo de negocio,
conforme apresentado na figura 1, € composto por fases, que “é iniciado nas
fases de desenho e analise, nas quais sao realizados levantamentos sobre os
processos de negdcio e seu ambiente organizacional, apds esse levantamento,
0s processos sao identificados, revistos, validados e representados por
modelos”(Weske, 2019, p. 11).

Figura 1 - Ciclo de vida do processo de negodcio

Avaliagio:
Mineracd@ode Processzos
Monitoramento de atividades de negocio

Administragdo s =
P
L

rojeto:
Processode
" ' Megdcio

Execugio: Administracdo 2 ; Bipei i A

= - Projeto e Modelagem
Operacdao Execugao e Anali
Monitoramento Stakeholders naise "

Manutenc3o F 3 Analise:
k. Validagso
Simulacdo

~ \ Verificacdo /
Configuragdo

Configuragio:
Selecdodesitema
Implementacia
Teste e implantacao

Fonte: adaptado de Weske (2019, p. 12)

O Manual de Gestao por Processos do Ministério Publico Federal (Brasil,
2013), nos traz que a pratica de gerenciar os processos e de negdcio pode ser
vista como um ciclo de vida continuo do processo. Este ciclo pode ser
resumido em um conjunto gradual e interativo de atividades:
Planejamento,Analise,Desenho e Modelagem,Implementagdo,Monitoramento e
Refinamento.

Desse modo, o ciclo de gerenciamento de processos € um modelo

sistematico e continuo que descreve as etapas envolvidas na gestao eficaz dos

12
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processos organizacionais no decorrer do tempo. Portanto, ha uma intima
ligacdo entre a gestdo por processos que fornece a abordagem estratégica e
direcionada para identificar e analisar os processos de negdécios, enquanto o
ciclo de gerenciamento de processos oferece o modelo sistematico e ciclico

para implementar mudancgas e ao longo do tempo garantir a melhoria continua.

1.5 Notagao de Modelagem de Processos

Considerando o ciclo de gerenciamento do processo de negdcio, se faz
necessario a modelagem de processos, que é uma das fases essenciais desse
ciclo. O objetivo € compreender, representar e otimizar os fluxos de trabalho
existentes dentro da organizagéo.

O BPM CBOK (ABPMP, 2013, p. 72)conceitua Modelagem de Processos
de Negdécio como “conjunto de atividades envolvidas na criagcdo de
representacdes de processos de negdcio existentes ou propostos. Pode prover
uma perspectiva ponta a ponta ou uma porgcdo”.Para Neto (2020), a
modelagem tem como objetivo o de representar o processo de maneira
completa e precisa quanto ao seu funcionamento.

Para Weske(2019, p. 13) “a modelagédo de processos empresariais tem
um caracter evolutivo, no sentido em que o modelo de processo € analisado e
melhorado para que represente efetivamente o processo empresarial desejado
e nao contenha propriedades indesejaveis”.

Na modelagem dos processos organizacionais sdo analisados em
detalhes e representados visualmente por meio de diagramas, como
fluxogramas ou diagramas de atividades. Essa representacdo visual permite
uma compreensdo mais clara dos passos envolvidos em cada processo,
identificando pontos de melhoria, gargalos e areas de ineficiéncia.

A representacdo visual dos processos € outra etapa do ciclo de

gerenciamento de processos sendo fundamental para compreensdo e
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otimizagao dos fluxos de trabalho. A utilizagcdo de notagdes especificas, como
BPMN (Business Process Model and Notation), ja padronizada na corporagéo
por meio da Portaria n°. 88 de 16 de fevereiro de 2023 (CBMGO, 2023)permite
uma representagcdo padronizada e precisa dos processos, facilitando a
comunicagdo entre os stakeholders e garantindo a clareza na analise dos
fluxos de trabalho, como o da figura 2, que representa a modelagem do
processo de atendimento de ocorréncia via fone (193) com auxilio do sistema

Bizagi Modeler.

Figura 2 - Modelagem do processo de atendimento de ocorréncia via fone (193)

pPoP
funcionou?

2 Orientar Sim Reqistrar
solicitante 0cCorrenda no
4 licitant s
Inicio + Ocorrén
¥ Sim
Necessita sim Transferir Ocoriéncia
Regulagio ligagso para solucionada?
Médica? regulagio [+

Y

solucion:
Néo

Regulacdo médica

Y

<0

Ocorréndia ndo
solucionada

Fonte: Anexo Unico da Portaria n°. 88, de 16 de fevereiro de 2023 (CBMGO, 2023).

OBPM CBOK (ABPMP, 2013, p. 77) define notagdo como “um conjunto
padronizado de simbolos e regras que determinam o significado desses
simbolos”. Para Weske (2019), o principal objetivo do BPMN é proporcionar
uma notagédo que seja nitidamente compreensivel por todos os colaboradores,
neste caso os stakeholders, criando assim, um elo padronizado para a lacuna

entre o desenho do processo de negocio e a efetivagado do processo.
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1.6 Gestao Por Processos no Setor Publico

Considerando-se as disposi¢des previstas na normatizacado do CBMGO,
percebe-se que sua estrutura organizacional € orientada na visao tradicional de
processos. Segundo Perovano (2023)a gestao tradicional se concentra nas
suas estruturas funcionais, com cada area focada em um campo especifico,
como finangas, logistica, ensino, saude, entre outros. Essas estruturas sao
organizadas de acordo com a fungdo das atividades realizadas em cada
departamento ou setor. Ressalta-se, que essa forma de organizagdo pode
dificultar a cooperagao entre diferentes areas e causar sobreposicoes e
repeticobes de atividades e tarefas, o que pode impactar os resultados
planejados e a eficacia na tomada de decisdes.

Nesse sentido, Trkman (2010) aborda as dificuldades na implementagao
da gestao por processos, tanto no setor publico quanto no setor privado. A
adocao do BPM por si s6 ndo trara contribuicdo para os seus objetivos
operacionais ou estratégicos. No Manual de Gestdo por Processos — MPF
(2013, p. 17), “fatores criticos de sucesso na gestdo por processos estao
relacionados a como mudar as atitudes das pessoas e ou perspectivas de
processos para avaliar o desempenho dos processos das organizagdes”.

Segundo Perovano (2023), a gestdo por processos almeja a melhorada
integracao das areas, planejando a hierarquia das necessidades e a garantindo
a participagao ativa dos envolvidos nos processos de trabalho. O principal
desafio dessa abordagem reside na superagdo dos problemas associados a
gestdo tradicional, redesenhando os fluxos e processos, com auxilio do
mapeamento e a modelagem de processos.

Desse modo, o setor publico deve buscar o atendimento das
necessidades da comunidade de forma eficiente, e nesta busca, a gestéao por
processos surge como metodologia capaz de instrumentalizar o alcance dos

seus objetivos corroborando o que Jesus e Macieira (2014); Silva
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(2014)apontam como beneficios, mesmo com as dificuldades de
implementagdo desta metodologia, ainda surge como eficaz na busca das

melhorias dos servigos.

1.7 Padronizacgao

A implementagao da gestao por processo, tem uma de suas etapas na
padronizacao,que neste estudo € de apresentar um documento padréo para as
escalas de servigo;Neto (2019) baseado no modelo de documento ja utilizado
na organizagado, prop6s melhorias possiveis de forma a atender outros
setores”. Aqui relembramos o ciclo de gerenciamento de processos, na qual a
padronizagdo documental esta intimamente ligada a fase de Modelagem, pois &
durante essa fase que o0s processos sado representados visualmente e
documentados de forma a garantir sua compreensao e execugao eficaz.

Em seu trabalho sobre a padronizacdo documental na contratacao
publica, Vaz (2020) apontou mais aspectos positivos que negativos no uso de
documentos padronizados. Dentre os beneficios estdo a reducao de erros,
economia de tempo, a facilitacao do trabalho, especialmente, para os iniciantes
na area de contratagdo publica ou com moderada experiéncia, maior confianca
e seguranga no processo, além de uma atuagdo mais uniforme no
assessoramento juridico.

A padronizagcdo documental contribui para a eficiéncia e eficacia dos
processos de negdcios ao estabelecer modelos e formatos padronizados para
a documentagdo dos fluxos de trabalho. Isso facilita a compreensao dos
processos pelos colaboradores, reduz erros e inconsisténcias na execugao das

tarefas e promove a conformidade com as politicas e normatizacao.
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2 METODO DE PESQUISA

Nesta secao aborda-se o método de pesquisa, na qual sera apresentado
o delineamento do estudo, o processo e os meios utilizado para coleta de
dados e as ferramentas de analise.

Com base na abordagem metodoldgica proposta por autores renomados
como Marconi e Lakatos (2003); Gil (2002); Prodanov e Freitas (2013)este
estudo tem um carater empirico ao se trabalhar com pesquisa de campo, para
ao final corroborar o objetivo geral da proposicdo de um modelo padronizado
de escala de servico para as Unidades Operacionais do CBMGO.

Para alcangar esse objetivo, delineamos objetivos especificos que
visaram analisar as escalas do servico operacional atualmente em uso na
corporacao, Vverificando a existéncia de procedimento especifico para
confeccdo das escalas de servico nas OBMs. Além de verificar o nivel de
conhecimento do oficial encarregado ou escalante quanto aos critérios
normativos que devem constar nas respectivas escalas e uma modelagem do
processo de confec¢cado das escalas operacionais do CBMGO, com base na
analise dos dados.

Desse modo o método de raciocinio e abordagem do problema da falta
de padronizacdo nas escalas de servico do CBMGO foi dedutivo. Para
Prodanov e Freitas (2013, p. 27), no método dedutivo “a partir de principios,
leis ou teorias consideradas verdadeiras e indiscutiveis, prediz a ocorréncia de
casos particulares com base na logica”.Em um segundo momento, partimos
das premissas gerais sobre a importancia da gestdo por processos na
administracdo publica e a relevancia da padronizacdo das escalas para a
eficiéncia operacional. Em seguida, aplicamos esses principios com foco na
modelagem, padronizagao e eficiéncia na gestao operacional.

Este estudo foi de natureza aplicada e exploratoria-descritiva. Foi

aplicada, pois visou diretamente a proposi¢cdo de um modelo padronizado de
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escala de servico para as Unidades Operacionais do CBMGO, posto que
segundo Prodanov e Freitas(2013)o objetivo € gerar conhecimentos que
possam ser aplicados na pratica para solucionar problemas especificos. Além
disso, foi exploratdria-descritiva, poisos estudos exploratérios descrevem
completamente um fendmeno sendo realizadas analises empiricas e tedricas,
pois se buscou descrever e analisar as escala sem usoO € 0S processos
envolvidos na sua confecgao (Marconi e Lakatos,2003).

Para abordar os objetivos especificos, utilizamos uma combinagédo de
meétodos qualitativos e quantitativos. Do ponto de vista qualitativo, realizamos
revisdo bibliografica para embasar teoricamente a gestdo por processos na
administragcado publica. Em seguida, realizamos analise documental primaria
das escalas de servico em uso identificando os tipos e modelos em uso e suas
lacunas. Conforme Gil (2002)a pesquisa documental se utiliza de materiais
que ainda nao receberam um tratamento analitico ou que ainda podem ser
reformulados. Sendo que tal analise foi primaria, pois os dados foram coletados
diretamente nas unidades operacionais.

Por fim, foi realizada analise quantitativa, sendo aplicado um
questionario digital via Google Forms® estruturado, ou seja, um levantamento
(survey), que segundo Prodanov e Freitas (2013) propbéem a interrogacéo
direta das pessoas, acerca do problema estudado, para e em seguida,
mediante analise quantitativa, obtermos as conclusbes acerca dos dados
coletados, desse modo, avaliamos o atual sistema de confec¢éo das escalas e
a percepc¢ao dos envolvidos.

A primeira etapa deste estudos e deu com a coleta de dados, que se
fundamentou em uma revisdo de literatura para o devido embasamento do
Referencial Tedrico. Para isso, foi realizada uma pesquisa bibliografica em
livros, artigos, teses e dissertagdes relacionadas ao tema, além do arcabougo
normativo do CBMGO que rege as escalas de servigo, posteriormente foram
coletadas as escalas de servico em uso nas OBMs, via Sistema Eletronico de
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Informacdes — SEI°, nas quais se realizou uma andlise qualitativa do seu
conteudo.

Sendo enviado processo SEI, via Comando Geral do CBMGO,a todas as
unidades SEI do CMBGO, solicitando que fossem anexadas a este processo as
escalas de servico em uso das respectivas OBMs, sendo definido como prazo
para envio a ultima quinzena de margo de 2023. E neste mesmo processo foi
enviado link para acesso ao questionario digital estruturado. Sendo coletadas
57 escalas de servico, das quais apenas 52 foram utilizadas para o estudo,
sendo que uma unidade ndo enviou sua escala, considerando um universo de
53 OBMs com servigo operacional de prontiddo, portanto somente as escalas
de servico operacional foram alvo do estudo.

A analise das escalas das OBMs foi realizada a partir de critérios de
classificagcdo, que atribuiram um modelo de pontuagdo para cada critério
estipulado no estudo. Com base no cumprimento destes critérios, segundo as
normatizacoes do CBMGO. Os 15 critérios utilizados foram: 11 critérios do
RESIOBOM,; 2 critérios das Normas Operacionais 05 e 09, além de mais 2
critérios das Normas Administrativas 07 e 16.

Diante desses critérios estabelecidos, graduou-se em 10 pontos cada
critério cumprido nas escalas de servico. Sendo considerado que para as
escalas que atingissem mais de 100 pontos sua classificacéo € 6tima; de 81 a
100 pontos, bom; entre 51 e 80 pontos, regular; e, por fim, para as escalas que
atingissem uma pontuagdo menor ou igual a 50 pontos, foi classificada como
uma escala deficitaria de informacdes e de critérios normativos.

A segunda etapa se deu com a compilacdo das respostas do

questionario digital estruturado (Apéndice A) enviado para os chefes das

SSistema Eletronico de Informagdes (SEI!) permite a gestio eletronica dos processos e documentos
oficiais. Permite a produgao, edicdo, assinatura e a tramitacao digital de documentos e processos
administrativos, que podem ser acessados de qualquer lugar, basta que o usuario esteja conectado a
Internet.
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Secdes Operacionais — SOP’das OBMs ou seus auxiliares (escalantes),
desenvolvido com o intuito verificar o conhecimento das normas que afetam a
confeccdo da escala, do seu processo de elaboragao e as percepcdes acerca
desse mesmo processo. O questionario foi enviado via SEI no mesmo
processo de coleta das escalas, sendo estipulado os mesmos critérios para
envio, que os das escalas de servigo. Por se tratar de um estudo, foi adotado o
Termo de Consentimento Livre Esclarecimento (TCLE)do participante
(Apéndice B), aos militares participantes da pesquisa,sendo esclarecidos sobre
o estudo e as implicagbes de sua participagédo, garantindo-se ao participante a
protecdo, confidencialidade e anonimato de sua participacdo. Devendo
concordar com os termos, para prosseguir para a fase das perguntas e
respostas.

Posteriormente, estes dados foram compilados e analisados de forma
quanti-qualitativo com base em estatistica descritiva e analise de conteudo,
sendo esta ultima, segundo Bardin (2016),organizada em trés fases, sendo a
primeira uma pré-andlise, seguida da exploragdo do material e por fim,o
tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo, Bardin (2016, p.48)
define ainda a metodologia como:

Um conjunto de técnicas de analise das comunicag¢des visando obter
por procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteudo
das mensagens indicadores (quantitativos ou n&o) que permitam a
inferéncia de conhecimentos relativos as condigbes de
producéo/recepgao (variaveis inferidas) dessas mensagens (Bardin,
2016, p. 48).

Gaspi, Maron e Junior(2021)em seus estudos sobre a analise de
conteudo, nos traz que o pesquisador deve considerar tanto os conteudos
objetivos evidentes quanto os conteudos simbdlicos presentes nos dados. A

7 Secdo de Servigco Operacional — SOP, secio responsavel pelo gerenciamento dos recursos humanos e
materiais do servigo operacional das OBMs
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interpretacdo cuidadosa do pesquisador € essencial para explorar todo o
significado contido nas comunicagdes.

Também a partir de um universo de 53 OBMs, foram respondidos 58
questionarios. Dos quais apenas 50 foram considerados para o estudo, sendo
definido apenas um questionariopor OBM operacional e desconsiderando os
questionarios que foram  respondidos em  duplicidade. Desse
modo,considerando o total da amostra, o nivel de confianga do estudo foi de
99% com uma margem de erro de 4,38%, calculado via SurveyMonkey
Calculator®.

Na sequéncia foi efetuada a modelagem do processo de confecgédo das
escalas de servico, adotando-se o BPMN e o softwareBizagi Modeler. Dessa
maneira, sugerindo-se corregdes e melhorias, e finalmente, propondo um
modelo padronizado de escala de servigo para a Corporagao(Anexo A).

Nos seus estudos, Silva (2014) apresenta um modelo mais simples e
classico da gestao por processos,que € composto de quatro macrofases, cuja a
12 macrofase é considerada como o mapeamento do modelo existente (AS-1S),
a 22 macrofase consiste na aplicagdo das melhorias, resultando no processo
futuro (TO-BE), a 3% macrofase € a implantacdo do modelo futuro (TO-BE),
transformar a ideia em realidade, considerando as limitagées da organizagao e
por fim, a 4% macrofase & o fim do primeiro ciclo e o inicio de um novo,
reconhecida pela automacédo do modelo.

Neste estudo foi utilizado apenas a 2% macrofase da gestdo por
processo, que consistiu no desenho de um modelo futuro, o TO-BE, visto que
ao se analisar os dados coletados, ndo se identifica um processo padrdo de
confeccdo das escalas de servico utilizadas pelas OBMs. Suscitando os
objetivos do estudo, oBPM CBOK (ABPMP,2013), traz que o desenho de

qualquer estudo futuro (TO-BE) deve considerar as realidades do estado atual

¥ SurveyMonkey Calculator — ferramenta online para céalculo do tamanho da amostra. Disponivel
em:<https://pt.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/>
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e os problemas e oportunidades que existirem, podendo refletir ainda na
eliminacdo do trabalho que n&do agrega valor, resultando na modelagem do

processo de confecgao das escalas proposto neste estudo, conforme figura 3.

Figura 3 - Modelagem do processo de confec¢do da Escala de Servigo,
meramente ilustrativa (Anexo B)

Chefe da SOP/ Escalante

Processo de Confecgao de Escala de Servico

Efetivo da OBM

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

Importante ressaltar que o foco desse estudo s&o as escalas de servigo
operacional, visto que conforme servigo prestado pelo CBMGO, existem outras
escalas de servigo atreladas ainda a carga horaria de servigo, de acordo com o
RESIOBOM (CBMGO, 2023).

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo se fez analise dos dados provenientes do questionario

caracterizando um levantamento tipo survey, enviado para as Secgoes
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Operacionais das OBMs do CBMGO. Este levantamento se fez necessario
para avaliar o atual cenario do processo de confecgdo das escalas de servigo,

bem como a percepcado dos bombeiros militares envolvidos neste processo.
3.1 Analise dos dados

Este topico tem como objetivo aprofundar o diagndstico inicial da
situagdo problema apresentada na introdugado deste estudo. Para Gil (2002), a
fase de analise consiste em organizar e resumir os dados de maneira que
permita o fornecimento de respostas ao problema proposto para investigagao e
a interpretacdo procura o sentido mais amplo das respostas, o que é feito
mediante a ligagdo aos conhecimentos obtidos anteriormente.

Como descrito no método e pesquisa utilizou-se do pilar da analise
documental primaria para analisar a escalas em uso atualmente, e o
levantamento do tipo survey avaliando o atual sistema de confecgdo das
escalas e a percepcgao dos envolvidos.Sendo que as escalas de servico em sua
grande maioria sdo confeccionadas pelas SOPs das unidades operacionais.

O grafico abaixo apresenta a analise das escalas de 52 OBMs,
estabelecendo um critério de classificacdo, que atribui um modelo de
pontuacdo para cada critério estipulado nos Métodos de Pesquisa, seg¢ao 2,
com base no cumprimento destes critérios segundo a normatizagdo do
CBMGO, corroborando a diversidade de modelos e formatos das escalas de

servico atualmente em uso nas OBMs.
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Grafico 1 — Comparativo das escalas de servigo do CBMGO atualmente
em uso em suas OBMs

ATIMAMN Rk RESIN AR NEEICITARIA TATAI
Até 50 — Deficitaria; de 51 a 80 — Regular; de 81 a 100 — Bom; de 101 a 150 — Otimo

Fonte: adaptado de Silva (2014).

Um total de 20 escalas atingiram entre 81 e 130 pontos, e destas apenas
7 ficaram acima dos 100 pontos, sendo consideradas como 6timas ou boas,
representando um percentual de 38% das escalas analisadas, ao se considerar
apenas as escalas classificadas como 6timas, este percentual cai para apenas
14%, portanto essas escalas apresentam os critérios minimos exigidos pela
normatizacdo. Ja 61,5% das escalas apresentam indice regular ou deficitario,
corroborando a falta de padrao nos modelos e formatos das escalas, além da
falta de informacbes basicas para seu melhor entendimento, por parte dos

envolvidos.

Dentro da amostra coletada é possivel fazer um recorte de alguns
aspectos relacionados aos bombeiros militares e o processo de confecgcéo das
escalas. No grafico 2 tem-se as fungdes, os postos e as graduagoes.
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Grafico 2 — Bombeiros militares envolvidos no processo de confeccao
das escalas
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

Dos participantes do estudo que responderam o questionario, a maioria,
27, sao oficiais e exercem a fungdo de chefe da SOP, representando 54% dos
participantes, e 23 exercem a fungcdo de auxiliar (escalante) da SOP, que
representam 46%.

Esse mesmo cenario é constatado no que se refere aos postos e
graduagdes. Dentro da hierarquia militar existe o circulo das pragas — Soldados
(Sd), Cabos (Cb), Sargentos (Sgt) e Subtenentes (Sub Ten) — e o circulo dos
oficiais — Tenentes (Ten), Capitdes (Cap), Majores (Maj), Tenentes Coronéis
(Ten Cel) e Coronéis (Cel), o nivel gerencial da instituicdo é de competéncia
dos oficiais e o nivel tatico e operacional das pragas. Portanto, a figura acima
mostra que as fungdes de Chefia (27) cabem aos oficiais, predominantemente
— aos Maj (1), Cap (4)ou Ten (22) e as de escalante as pragas, principalmente
os Sgts (16).

Outra informagao que pode ser extraida das respostas do questionario €
quanto ao tempo de servico dos bombeiros militares desta amostra. No grafico

3 tem-se a distribuicdo das faixas de tempo de servico e tempo na funcgao.
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Grafico 3 — Quantidade de anos de servigo dos bombeiros militares
envolvidos no processo de confecgcédo das escalas servigo e tempo na
funcao
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

A maioria dos participantes 20 (40%) possuem mais de 20 anos de
servico, enquanto 20 (40%)possuem de 10 a 20 anos de servigo na instituigao.
Dessa forma, percebe-se que tais bombeiros tém certo tempo de experiéncia
profissional. Entretanto, quando comparado ao tempo nas funcbes que
desempenha no processo de confec¢ao das escalas,o quadro se inverte.

Em relagcdo ao tempo na funcgéo, o grafico 3 mostra que a maioria tem
menos de 1 a até 2 anos de servi¢o na fungéo, num total de 30 (60%) militares.
Portanto, apesar da experiéncia na instituicdo ha a comprovagéo de um grande
turnover, ou seja, rotatividade de pessoal nas atividades relacionadas ao
processo de confecg¢ao das escalas de servigo, reforcando a importancia de um
procedimento para a fungdes exercidas na SOP, como se vé a seguir.

Foi perguntado aos participantes se na sua opinido, “na SOP de sua
OBM existe um processo ou procedimento escrito e claro para confeccdo de
escalas do servigo, conforme as Normas do CBMGO”? Tal pergunta tinha
como objetivo verificar uma das hipoteses da situagao inicial sobre a falta de
um procedimento padrao para a confeccido das escalas de servigo.
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Grafico 4 — Existéncia de um procedimento padrao (POP) para
confecgao das escalas de servigo ou algo documentando, conforme as
Normas do CBMGO

40
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M&o setem nada escrito, Sim, existe um Tem-se algo documentado
seque-se um rotina pré procedimento escrito & escrito, porém de
estabelecida ("POP") maneira infarmal

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

O grafico 4 mostra que 33 (66%) dos S0participantes responderam “N&o

se tem nada escrito, segue-se uma rotina pré-estabelecida” no processo de

confecgdo das escalas de servigo, 10 (20%) responderam que “Tem-se algo

documentado e escrito, porém de maneira informal” e apenas 7 (14%)

responderam que “Sim, existe um procedimento escrito (“POP”)’, o que

corrobora uma das hipoteses deste estudo sobre a falta de um procedimento

para confeccao das escalas de servigo.

Na sequéncia, foi perguntado aos participantesse “Nas OBMs em que ja

serviu ou tirou servico operacional, as escalas do servico tinham o mesmo

padrao, formato ou leiaute, ou seja, vocé considera que existe um padréo

documental das escalas de servico do CBMGQO?”.
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Grafico 5 — Existéncia de um padrao documental das escalas de
servico do CBMGO

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

Verifica-se no grafico 5, que dos 50participantes,40 (88%) responderam
que “Nao” e apenas 6 (12%) responderam que “Sim”. Confirmando um dos
problemas abordados no inicio deste estudo, de que nao é observado um

padrao das escalas de servigo do CBMGO atualmente.

Foi perguntado aos participantes se “Na sua opinido as escalas de
servico da sua OBM atendem o previsto no RESIOBOM, Normas
Operacionais e Administrativas do CBMGO”? Tal pergunta objetivava a
verificagcdode um dos problemas levantados no estudo, sobre a contemplacao
das normatizagdes pertinentes na confecgao das escalas de servico.
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Grafico 6 — As escalas de servigo da sua OBM atendem ao RESIOBOM
e demais normatiza¢des do CBMGO
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praxima pergunta)

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

O grafico 6 mostra que 45 dos 50, o seja, 90% dosparticipantes
responderam que “Sim”, 3 responderam “Nao tenho certeza”, 1 respondeu “Em
partes” e apenas 1 respondeu que “Nao”. Tal resultado contrasta com a analise
do grafico 1, no qual apenas 7 OBMs atendem ao prescrito no RESIOBOM e

demais normas do CBMGO de forma “6tima”.
Foi perguntado aos participantes “Quais os critérios vocé considera ao

confeccionar a escala de servico da sua OBM”? Na qual os participantes

poderiam assinalar varios itens.
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Grafico 7 — Quais os critérios considerados para confeccao da escala
de servigo na sua OBM
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

O grafico 7 mostra, mostra que os principais critérios, assim como os
analisados no grafico 1, contrastam com a percepgao dos militares
participantes conforme se vé no grafico 6, no qual a maioria considera que as
escalas de servico das suas OBMs estdo em conformidade com os
critériosestabelecidos no REISOBOM, que é a principal normatizagado para a
confeccao das escalas, e conforme observado no grafico acima, nenhum
critério foi assinalado em sua totalidade pelo participantes, como exemplo o
tipo de servico ou recursos empregados no servigco que tiverem resultados
abaixo dos 70%, o que refuta os resultados do grafico 6, no qual 90% dos
participantes afirmaram que as escalas de servico da sua OBM atendem a
normatizacao do CBMGO. Ainda com base no grafico 7 confirma-se mais uma
vez a falta de padrao das escalas em uso.

Partindo para o término do questionario, foi perguntado aos participantes

se “A confecgcdo da escala de servigco operacional da sua OBM é feita
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diretamente no SEI ou usa algum software (Excel, Google planilhas, Word,
etc.) e posteriormente anexa ao SEI"? Tal pergunta se relaciona ao objetivo
principal deste estudo, ao propor um modelo padronizado de escala de
servico para o CBMGO, na qual o uso de um software de planilhas é

essencial para sua implementacao.

Grafico 8 — A confeccéo da escala de servigo da sua OBM é feita
diretamente no SEI ou usa algum software

50 +—

30+ 42

20 4+

Diretamente no SEI Excel Google planilhas (Sheets)

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

O grafico 8 nos traz que 42 (84%) dos S0participantes, confeccionam as
escalas de servigo diretamente no SEI, e apenas 8 (16%) usam planilhas do
Google Planilhas e Excel. Considerando que o modelo padronizado proposto
faz uso de planilhas, como forma de facilitar sua implementacdo, o que
corrobora a justificativa do estudo, visto que a elaboragédo diretamente no SEI
demanda tempo, e o sistema apresenta poucas funcionalidades, comparado ao
uso de softwares de planilhas como do Excel por exemplo.

As duas ultimas perguntas do questionario sdo: “Na sua opinido, a
adogcado de um procedimento claro e objetivo, um passo-a-passo, para a
confeccdo das escalas de servico seria: util ou ruim para o trabalho da SOP ou
indiferente? A adocdo de um MODELO PADRONIZADO de escala de servigo
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€ relevante para o seu trabalho na SOP? Por qué”? Todas as respostas da
ultima pergunta foram resumidas em uma frase que destaca a relevancia de
um modelo padronizado de escala de servico no CBMGO, resultando no
Quadro 1. Neste quadro também foram incluidas as descricbes das vantagens
e desvantagens, visando proporcionar um melhor entendimento do contexto do

estudo.

Grafico 9 — A adogao de um procedimento claro e objetivo, um passo-
a-passo, para a confecgao das escalas de servigo seria

Uil para o trabalho
da S0P
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trabalho da SOP

T T T T T
] 10 20 30 40

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

O grafico 9 mostraque 41 (82%) dos 50 participantes responderam que
seria “Util para o servico da SOP”, ja 7 (14%) responderam “Indiferente para o
trabalho da SOP” e apenas 2 (4%) responderam “Ruim para o trabalho da
SOP”. Desse modo a adogao de um procedimento padrao ou a modelagem do
processo de confec¢cdo das escalas de servigo se justifica como um dos
objetivos especificos do trabalho, evidenciando-se ainda com as respostas do
Quadro 1.
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Ja o Quadro 1 apresenta um resumo das respostas da relevancia acerca

do uso de um modelo padronizado de escala de servigo para o CBMGO com a

respectiva justificativa. Sendo que dos 50 participantes, 41 (82%) consideram

relevante um modelo padronizado de escala, 7 (14%) consideram que n&o

seria relevante e apenas 2 (4%)participantes consideram irrelevante a adogéo

de um modelo padréo de escala de servigo.

Quadro 1 — Lista das respostas quanto a relevancia de modelo padronizado de

escala de servigo

REE[IESEE Descrigao

Sim/ Nao

Sim Cumprimento das normas vigentes da corporagao.

Sim Padronizacao e uso apenas das informacdes relevantes para o
servigo, resultara em otimizacao do trabalho, evitando retrabalho,
duvidas e melhorando a comunicagao

Sim Padronizagdo como sinénimo organizagao e facilitagdo da
comunicagdo com os envolvidos e em toda a corporacao.

Sim Regulamentacao da escala de servico em todo o CBMGO.

Sim Facilitacdo do processo de confecgao das escalas.

Sim A escalas devem seguir um padrdo como outros documentos da
corporacao.

Sim Padronizagéo é relevante, devendo verificar as peculiaridades de
cada OBM.

Sim Padronizacao facilitaria o trabalho de conferéncias das escalas.

Sim Padronizagdo atenderia o Projeto Capilaridade do CBMGO, facilitando
a assimilacao e entendimento das informacgdes das escalas.

Nao A padronizacado nao atenderia a realidade e as particularidades de

todas as OBMs, considerando o efetivo, fungdes e viaturas.

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

A listagem acima estd em ordem de respostas das perguntas e

semelhancgas, bastando a justificativa ser citada ao menos uma vez nas

repostas para ser considerada no quadro. Desse modo verifica-se a relevancia

de um modelo padronizado de escala, corroborando o objetivo principal deste

estudo.
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3.2 Modelo Proposto

O modelo proposto por esse estudo procurou abordar as normas,
regimentos, portarias e oficios circulares que tratam dos critérios e informagdes
relevantes para o servico operacional das OBMs, procurou-se abordar
principalmente os critérios constantes no RESIOBOM, considerados neste
estudo como basicos para constar nas escalas de servico, num total de 11,
conforme grafico — 7, os demais se fazem necessarios para apoiar a tomada de
decisdes no decorrer do servigco, dessa forma atendendo todos os stakeholders
envolvidos no processo.

Além da proposicdo de um modelo padronizado, buscou-se oferecer
este modelo no formato de planilhas eletrénicas, podendo ser manuseadas de
forma simples e objetiva, ao seguir as orientagbes para seu correto
preenchimento, podendo ser transportadas para o SEIl, dando publicidade a
todos os envolvidos, além de permitir o cumprimento do critério basico na
confeccdo das escalas, que €& a assinatura ou visto conforme prever o
RESIOBOM, tal modelo € apresentado no Anexo A deste estudo, englobando
todos os critérios estabelecidos na normatizacdo do CBMGO, além de

melhorias que visam uma melhor gestao do servigo operacional da corporagao.
4CONSIDERAGOES FINAIS

O cenario atual da gestao por processos demonstra a necessidade da
adocdo de um modelo padronizado de escala de servico por meio deste
estudo, que pode ser reconhecida como uma metodologia que possibilita a
Administracdo Publica cumprir sua missdao de modo eficiente a partir da
implementagdo da BPMN visto possibilitar ao CBMGO mapear, modelar e
redesenhar seus processos sempre atento a desburocratizar e a inovar,

preocupado em néao tornar os processos tao rigidos. A busca pela eficiéncia é
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decorrente do aprimoramento de tecnologias que podem auxiliar o trabalho
humano.

A transicdo da tradicional estrutura funcional para uma abordagem
orientada por processos enfrenta resisténcia principalmente devido a cultura
organizacional arraigada. No entanto, para alcangar niveis mais altos de
eficiéncia e crescimento, € essencial adotar uma mentalidade de mudancga e
romper com paradigmas estabelecidos. A gestdo por processos surge como
uma solucao viavel para simplificar o fluxo de informagdes e dinamizar as
operacgoes de trabalho, especialmente quando combinada com sistemas de
informagéo que automatizam fung¢des, acelerando o processamento de dados e
gerando resultados mais eficazes.

No meio militar estamos sob a égide da hierarquia e da disciplina,
principios basilares do militarismo. No entanto, esses principios ndo devemser
vistoscomo limitagbes a atuacdo dos integrantes da segdo operacional, em
umaorganizagao orientada pelos conceitos da gestdo por processos, eles
consolidamo comprometimentoe aumentam a responsabilidade conferida a
cada militar. Na qual se a autoridade competente reconhecer a necessidade de
mudanca, ha espaco para concessdao de autonomia ao chefe da secao,
levando em consideracdo o nivel de conhecimento e qualificacdo dos
profissionais além da lideranca exercida naconducio das tarefas, incentivando
e refor¢cando a proatividade para desenvolver melhores atributos profissionais.

Ao longo do estudo da investigacdo a pergunta de pesquisa foi
respondida, pois de fato ndo existe uma padronizacdo das escalas de servico,
sendo dessa forma, adotados varios tipos e formatos pelas OBMs, além de nao
contemplarem toda a normatizagdo vigente. Além disso, alcangou
aspremissasno inicio do estudo, ficando evidenciado a auséncia de um
procedimento padrdo, a desconformidade das escalas em uso com as
normatizacoes, e da inexisténcia de um modelo padrao de escala, além de
ratificar as vantagens da padronizagéo dos processos. Desse modo, a gestao
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por processos vem a ser uma metodologia que contribui e facilita as diversas
acdes da administragdo bombeiro militar como 6rgdo da Seguranga Publica, na
busca da eficiénciaorganizacional, que neste caso em especifico, tem foco no
processo de confecgao das escalas de servico no CBMGO.

Dito isso,a implementacdo eficaz da gestdo por processos nas
organizagbes publicas envolve o mapeamento, modelagem e eliminagdo de
obstaculos nos fluxos de trabalho. Ao priorizar a eficiéncia e adotar tecnologias
adequadas, € possivel melhorar os resultados, aumentar a produtividade e
reduzir o retrabalho. No entanto, é importante reconhecer que as mudancgas
organizacionais enfrentam resisténcia e que ainda ha obstaculos a superar no
contexto da Administragao Publica, principalmente no ambiente militar.

O estudo trouxe contribuicbes significativas para a area pesquisada,
tanto em termos cientificos quanto técnicos. Cientificamente, aumentou a
visibilidade do conteudo e sua efetividade ao abordar a gestdo por processos
como uma metodologia viavel para a confecgdo das escalas de servigo do
CBMGO, demonstrando ainda que a percepcao dos envolvidos no processo de
confeccdo das escalasdestoa na pratica diaria ao que deveria ser executado
conforme a normatizagdo. Tecnicamente, ampliou o conhecimento e as
técnicas utilizadas no BPM, visando tornar os processos da SOP mais céleres
e focados no alcance de metas, culminando na proposta de um modelo
padronizado de escala de servigo para as OBMs.

Ainda neste contexto, resta evidente que os resultados apresentados no
estudo demonstram a necessidade de acdes administrativas para a melhoria
do processo de confeccdo das escalas de servigo, aprimoramento da
comunicagao entre os envolvidos no processo, além de treinamentos caso o
modelo proposto seja adotado, sendo recomendando o uso de software de
planilhas neste primeiro momento, e que num futuro proximo se materialize em

um software de gestao das escalas de servigo da corporagao.
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Oportunamente, destacam-se duas oportunidades para estudos futuros
decorrentes de problemas identificados e n&o abordados no escopo deste
trabalho. A primeira é a analise do conhecimento dos envolvidos no processo
de confeccao das escalas em relagdo a normatizagcéo vigente e como melhorar
a comunicacdo quando da atualizagdo das normas, citando como exemplo o
limite de trocas de servigo, ou o tempo minimo de folga entre uma escala e
outra, que foram alterados recentemente; ja a segunda esta relacionada a
capacitacao dos militares, como sugerido anteriormente, que poderia ocorrer
na implantacdo do modelo padronizado e apds sua utilizagcdo na pratica,
verificando-se a melhoria dos processos. Nao obstante, para estas iniciativas,
caso adotadas, necessitardo de base tedrica para avaliar seu impacto na

corporacao.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO NAS OBMS

ESTUDOSOBREASESCALASDESERVICODOCBMGOEAPERCEPGCAODOCHE
FEOUESCALANTEDASEGCAO OPERACIONAL - SOP

Qualquerduvidasobreapesquisapoderaseresclarecidapelopesquisadorresponsav
el, via e-mail: paulinelidsilva@gmail.comouviaAppWhatsApp:

1. Qual o posto ou graduagao do escalante/sargenteante?

Coronel Tenente-Coronel Major

Capitao 1°Tenente 2°Tenente

Subtenente 1°Sargento 2°Sargento 3°Sargento Cabo
Soldado

2. Qual a sua OBM?(responda no formato XBBM/ CIBM- cidade)

*Esse dado nao sera utilizado na conclusdo da pesquisa, seraapenas para
controle.

3. Qual seu tempo de servigo (em anos) no CBMGO?

Até5anos De 5 a 10 anos De 10 a 15 anos De15a20anos
Maisde20anos

4, Qual funcao exerce na Secdo Operacional — SOP da sua OBM?

Chefe ou Responde pela SOP e escalante Escalante(sargenteante)-auxiliar da
SOP
5. Ha quanto tempo exerce a funcao de Chefe da SOP ou Escalante
(auxiliarda SOP)?

1anooumenos 1 a2 anos 3 a4 anos 5anosoumais
6. Na SOPde sua OBM existe um processo ou procedimento escrito e

claro para confeccao de escalas do servigo, conforme as Normas do
CBMGO?

Sim,existe um procedimento escrito("POP") Nao se tem nada escrito,segue-
se uma rotina pré-estabelecida Tem-se algo documentado e escrito,porém de
maneira informal
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7. Nas OBMs em que ja serviu ou tirou servigo operacional, as escalas
do servico tinham o mesmo padrao, formato ou leiaute,ou seja, voceé
considera que existe um padrao documental das escalas de servigo do
CBMGO?

Sim Nao
8. Na sua opiniao asescalas de servigco da sua OBM atendem o previsto
no RESIOBOM, Normas Operacionais e Administrativas do CBMGO?

Sim Nao(respondera préxima pergunta) Nao tenho certeza Em partes
(responder a proxima pergunta)
9. Caso tenha respondido uma das opgdes "NAO"ou"EM PARTES",da

pergunta anterior,vocé poderia,de forma resumida, especificar qual item nao
esta sendo contemplado ou nao atendido

10. Quais os critérios vocé considera ao confeccionar a escala de
servico da sua OBM? (Selecione os itens que aplica atualmente)

Classificagéo da escala(diaria,extraordinaria ou extra)
Tipificagao do servigo a ser realizado (salvamento,incéndio,resgateemergulho)

Data e horario de execucao das escalas

Posto/graduagéo, RG e nome dos militares escalados, conforme OFICIO N.
35330/2022 (000031158757)

Recursos logisticos a serem empregados (viaturas)

Trocas de Servigo

Constamdeterminagdes,ordensdeservico,escaladesobreavisodasoperacdes

Identificacao do militar que as confeccionou

Afastamentos dos militares com o motivo e data de retorno as atividades (NA 05
Afastamentos legais)

Visto do oficial encarregado/chefe ou do graduado mais antigo da SOP

Observacoes e esclarecimentos que facilitem o entendimento da atividade a ser
executada

Orientagdes da Norma Operacional n°.5/2023-Servigo Diario

Orientagdes da Norma Operacional n°. 7/2023 - Procedimento de Passagem de
Servigo

Orientagdes da Norma Administrativa n°. 09/2023 - Despesas Extraordinarias (AC4)

Orientagdes da Norma Administrativan®.16/2023 —Assisténcia a Saude e Pericias
Médicas
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11. A confeccao da escala de servigo operacional da sua OBM é feita
diretamente no SEl ou usa algum software(Excel, Googleplanilhas, Word,
etc) e posteriormente anexa ao SEI?
Diretamenteno SEI Excel Word Google planilhas (Sheets)
Outro programa ou software

12. Na sua opinido, a adogao de um procedimento claro e objetivo, um
passo-a-passo,para a confeccao das escalas de servigo seria:

Util para o trabalho da SOP Ruim para o trabalho da SOP Indiferente
para o trabalho da SOP

13. Na sua opinidao,a adogao de um MODELO PADRONIZADO de escala
de servigo é relevante para o seu trabalho na SOP?Por qué?

Eu,Cap Paulineli, desde ja,agradeco pela sua paciéncia e por ter chegado até

aqui e colaborar com este trabalho de estudo de cunho cientifico, que visa
estudar e propor melhorias para nossa Corporacgao.

"alienam vitam et bona salvare"
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APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE ESCLARECIDO - TCLE

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDOD - TCLE
BASEADD NAS DIRETRIZES CONTIDAS NA RESOLUCAD CNS N*466/2012, MS.
Prezado (a) Senhor (a),

Esta pesquisa ¢ sobre processo de confecgio ¢ modelos das escalas de servigo utilizadas nas Umidades
Operacionais do CBMGO ¢ esta sendo desenvolvida pelo discente Cap QOC 03.257 PAULINELI Damasceno
da Silva, do Curso de Especializacio em Gerenciamento de Seguranga Pibica — CEGESP, em parcenia com a
Universidade Estadual de Goids - UEG, sob a onentacho do Professor Me. César Augustus Adorno Ferreira
Lima, Perito da SPTC-GO.

Os ohjetivos do estudo sao:

¥ Analisar as escalas do servico operacional atualmente em uso na corporagio;
Verificar a existéncia de procedimento especifico para confecgiio das escalas de servigo nas
OBMs;

¥ Verificar o mivel de conhecimente do oficial encarregado ou escalantc quanto aes critérios
normativos que devem constar nas respectivas escalas:

¥ Maodelar o processo de confeccio das escalas de servico do CRAMGO.

A finalidade deste trabalho ¢ propor um modelo padronizado de escala de servico speracional para as

Unidades Operacionais do CBMGO, de Tacil aplicagio e execugio,

Solicitamos a sua colaboragdo para responder ao questioninio de entrevista encaminhado, como tambem sua
autonzagio para apresentar os resultados deste estudo em eventos da drea de seguranga piblica e publicar em

revista cientifica nacional ¢'ou internacional.

Giarantimos ao{a) Sria) a manutencio do sigilo e da privacidade de sua participagio e de seus dados durante

todas as fases da pesquisa e posterniormente na divalgacio cientifica.

Esclarccemos que sua participagio no cstudo ¢ voluntaria e, portanto, ofa) senhor(a) ndo ¢ obngado(a) a fomecer
as informagdes ¢lou colaborar com as atividades solicitadas pelo Pesquisador. Caso decida ndo participar do

estudo, ou resolver a gualquer momento desistir do mesmo, niio sofrera nenhum dano.

(= pesquisadores cstario a sua disposigdo para qualguer esclarecimento que considere necessano em qualquer
ctapa da pesquisa.

* Considerando, que fui informado(a) dos objetivos ¢ da releviincia do estudo proposte, de como serd minha
participacio, dos procedimentos e riscos decorrentes deste estudo, declare 0 meu consentimento em participar
da pesquisa, como também concordo que os dados obtidos na investigagio sejam wtilizados para fins cientificos
(divulgaciio em eventos ¢ publicages).

Estou ciente que receberei uma via desse documento.

Desse modo o preenchimento do questiondnio consiste em sua aceitagdo dos termos.
Marque todas que se aplicam.

| | coneordo

| | Ndo concordo
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ANEXO A —-MODELO PADRONIZADO DE ESCALA DE SERVICO

20/04/2024, 15:24 SEI/GOVERNADORIA - 59280134 - Escala de Servigo
Corpode
i | G
-y

ESTADO DE GOIAS
CORPO DE BOMBEIROS MILITAR
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°8BM DE 14/5 a 15/5/2024 TERCA ALA ALFA Ne. 318
OFICIAL DEDIA [1*5angoC [3s28 | ANTONIO Carlos da Silva EUNCIONAL: 98465-000%
N v [
GUARNIGAO OFICIAL DE DIA ASA - 114 i

Funga [postes Graduarse | RG | Nome

GUARNICAO DE COMBATE A INCENDIO
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socorrista i | ehasen

RETORNO DE AFASTAMENTOS LEGALS

57 ap/comba 1899 BOMBEIRO HONGRIO Do Permanente (Guarita)
|
TROCAS/ PERMUTA DE SERVIGO

Permanente.
(Guarda)

DURAGAO
w1899 BOMBEIRO HONORIO Do Siva a I 1470172024
567 G/Combarerre 2844 SAULG Bombeiro de Aratjo > ¥ 300148 3°/12/2025
| 3478 | wsows | sojijoz |

[ Namero [ sei/ oetrminasao |
202500011051351 |Reforso Operacional
900 [Escalo Oficial de di

9.1 205 | 202500011031354 | ia
[ eissesemans |  SICAP QTS DE INSTRUCGES E EFM

SOBREAVISO E TAREFA AsA-s6 Srdem de Servics
. Servico/Observa]
. Escala/ 05 581/ Devrminesi Operagao s
244 7083 con/r mam Z02300611001507 Vive B 8s 200

[ ]

[0 Tnicio da conters r pamentos deverd 750, conforme flem 11 do arr. 4 4a NO 07 - CBNGO, 6

Viaturas, conforme art. 2 da NO-13 - CBMGO, « preencher o check-list especifica - caso haja alteragéo,

informar atravas de sficio;

ento das , devendo verificar se o5 dados estdo completos,
[devendo também serem verificadas pelo Adjunto, conforme letra V", do ifem XI1 do art. 10 do RESTOBOM;

- 0 oficiais

vierema a0 salicitar o Assisténcia Médica ¢

. todas que i o Raz;

|- O retorne dos afastamentos conforme previ o NA 05 art. 27, §§ 1° e 2 constam no escal com os repectives horérios e funées;

o 2

VIATURAS SERVICO OPERACIONAL/ RECURSOS EXTRAS
RESERVAS
AT-16

ACF - 10
UR-140 PA GARAVELO
TR Ordem de

Servico
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)_conferir&id_orgao_acesso_externo=1 informando o cédigo verificador 59280134 ¢ 0 cbdigo CRC 6D9B0OB.

SE1 59280134

Referéncia: Processo né 202400011008843

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=608964864&infra_siste...  1/1
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ANEXO B — MODELAGEM DO PROCESSO DE CONFECGAO DA ESCALA

DE SERVICO

Processo de Confec¢do de Escala de Servigo
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