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RESUMO

Em tempos de inovac6es e modernizacOes as organiza¢Ges buscam manter-se na concorréncia
utilizando diversas maneiras para conduzir seu negocio. Por esse motivo, foi considerado
interessante conhecer os métodos como as organizacdes vem se mantendo para padronizar 0s
processos de forma correta e eficiente e se ap06s a aplicacdo destes métodos e ferramentas, 0s
beneficios e os resultados foram alcangcados como almejado. Em concordancia com a
necessidade da empresa de se ter uma metodologia voltada a processos, esse trabalho
monografico foi desenvolvido numa organizacdo publica de Jodo Pessoa — PB. Mais
precisamente no Batalhdo de Atendimento Pré-hospitalar, do Corpo de Bombeiros Militar da
Paraiba. O objetivo geral foi de realizar a modelagem dos processos-chave Gestdo de
Processos do Batalhdo. J& os especificos foram levantar a opinido dos colaboradores acerca
das condicGes de trabalho, identificar os processos administrativos e operacionais da
organizacdo, com destaque dos processos-chave; desenhar os fluxos desses processos e
realizar uma andlise critica de forma a propor melhorias aos processos. Quanto aos
procedimentos técnicos, esta pesquisa é classificada como pesquisa de campo, sendo ainda de
natureza aplicada com uma abordagem quanti-qualitativa. Os dados foram coletados atraves
da observagdo, entrevista e de questionario, para identificar os processos das areas, elencar
processos-chave e/ou criticos, sugerindo possiveis melhorias quando necessario. Apos isso,
foram desenhados os fluxogramas dos processos-chave. Os procedimentos operacionais
também foram descritos na medida em que os resultados eram descritos. Os resultados
obtidos na pesquisa demonstram que a organizagdo possui processos a serem reorganizados
por meio da melhoria e aperfeicoamento para que os pontos criticos sejam eliminados e 0s
resultados sejam satisfatorios. Dentre os resultados obtidos 0s recursos humanos e financeiros
foram referenciados como insuficientes no desenvolvimento das atividades na organizacao e
isto seria um fator importante para melhoria dos processos. A falta de treinamentos e
capacitacdo também é um fator que desfavorece o aperfeicoamento das habilidades e o
desempenho nas atividades dos militares, além da insatisfacdo causada pela falta de
melhorias.

Palavras-chave: Processos, Gestdo, Modelagem, Melhorias
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1 INTRODUCAO

OrganizacGes em fase de modernizacdo e aprimoramento de seus produtos e/ou
servigos exigem planejamento e controle para que tudo se mantenha num determinado padréo
de exceléncia, que oferega confianca e atenda as expectativas dos interessados.

Percebe-se que as organizacGes mais modernas estdo buscando conhecer a necessidade
de controlar seus processos.

O desafio do Estado e dos sucessivos governos que o colocam em movimento é, antes
de tudo, um desafio de natureza gerencial, pois quanto maiores forem as demandas sociais e
menores 0S recursos para atendé-las, mais capacidade de gestdo sera exigida (LIMA, 2007).
Estes desafios nos setores publicos sdo de grande demanda e geralmente com pouco recurso
disponivel para atender com mais folga as necessidades da organizacdo. Devido as
modernizacOes e a necessidade de melhoramento da gestdo as organizagdes estdo mudando
sua maneira de pensar e de se organizar. A mudanca pode ser vista como de dificil
implementacdo e alguns fatores podem contribuir para essa visdo, como a cultura
organizacional, a burocracia caracteristica das organizacbes governamentais, 0 apego ao
poder visto quando se trata de organizagdes que envolvem o militarismo, por exemplo.

Com base nessas perspectivas para o setor publico, e considerando a necessidade de
conhecer e mapear os processos do Batalhdo de Atendimento Pré-Hospitalar do Corpo de
Bombeiros Militar da Paraiba, este estudo foi realizado nos setores que envolvem a
organizacdo. Entre os setores dessa unidade, foram levantadas informacbes dos meios
utilizados para 0 mapeamento dos processos para que seja possivel prestar um bom servico e
assim alcancar a satisfacdo da sociedade.

Por muitas décadas a estrutura das organizacGes manteve-se praticamente a mesma.
De acordo com Gongalves (2000), durante todo o século XX, a gestdo por funcGes foi
predominante, sendo assim 0s processos eram tratados dentro de suas areas especificas. Cada
area atendia apenas suas atividades, tornando-as delimitadas a cada colaborador. Com a forca
da modernizacdo, que vem tomando frente as grandes mudangas nas organizacionais, as
empresas se vém praticamente obrigadas a mudar a maneira de fazer gestdo. N&o é diferente
nas organizagdes publicas, contudo com um pouco menos de velocidade. E isso pode se dar
ao fato da dificuldade em deliberacdo de recursos ou até mesmo consequéncia das grandes
burocratiza¢Oes que podem atrasar 0s processos.

Um bom gestor deve ter como objetivo tentar convencer sobre a real necessidade de se

modernizar processos, aperfeicod-los e assim obter bons resultados e satisfagdes das partes
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interessadas. Os beneficios trazidos a uma organizagdo com uma boa gestdo de processos
refletem em todos os setores ligados direta e indiretamente. Desde os funcionarios até o0s
clientes finais, que neste caso trata-se da populacdo que necessita dos servicos de atendimento
pré-hospitalar.

No caso desse Batalhdo, um processo bem gerenciado reflete em exceléncia e
satisfacdo para a sociedade. Lima (2007) aponta que gerenciar um processo significa planejar,
desenvolver e executar as suas atividades, e avaliar, analisar e melhorar seus resultados,
proporcionando melhor desempenho & organizacdo. A gestdo de processos permite a
transformac&o das hierarquias burocraticas em redes de unidades de alto desempenho.

Os procedimentos realizados nas organizacdes sao partes importantes de um processo.
Em qualquer organizacdo é oferecido um servigo ou produto e isso s6 ocorre devido a um
processo organizacional. Esses processos sao essenciais para que a organizacdo funcione de
forma eficiente, e em alguns casos tornam-se um importante diferencial competitivo no
mundo corporativo. Para que aconteca de forma eficiente, os processos devem ser confidveis e
de qualidade, e isto depende de uma boa Gestédo de Processos.

A Gestdo de Processos pode ser vista como principal atividade administrativa, que se
aplica nas organizag0es, e que busca a otimizacdo e melhoria de sua cadeia de processos, e se
desenvolvida, poderad atender necessidades e expectativas das partes interessadas. Com isso
assegura-se um melhor desempenho dos processos, reduz-se a utilizacdo de recursos
desnecessarios e maximiza-se o indice de acerto das atividades desempenhadas.

Ao elaborar ou implantar um projeto de gestdo de processos em uma organizagéo,
procura-se criar melhorias de suas acdes através de novos métodos que dinamizem 0s
processos e qualifiquem as suas atividades diarias. Tratando-se de uma instituicdo publica,
como O Corpo de Bombeiros Militar da Paraiba, que é responsavel pelo bem-estar da
sociedade e busca prestar servicos especializados com maior exceléncia, de modo a
transmitir-lhe a confianca e a seguranca necessaria, este projeto pode ser visto como
imprescindivel para a organizacao.

A importancia deste trabalho consiste no ato de se verificar os pontos criticos dos
processos administrativos e das operagdes desses servigos, formalizar e contribuir com
possiveis melhorias para 0s processos da organizacdo, que pode ser identificado através das
observagdes, como também constatados pelos relatos e informagdes colhidas durante a
pesquisa em campo feito pela pesquisadora deste trabalho.

Nesse sentido, este trabalho se propde a estudar e entender como é feita a Gestdo de

Processos em um orgdo publico militar estadual, enfatizando-se a forma de execucdo dos
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processos administrativos e mapear os processos a fim de garantir maior eficacia dos
procedimentos tornando-os mais confiaveis e garantindo a qualidade dos servigos para a
sociedade, como também sugerir possiveis melhorias para a administracdo do Batalhéo.
Entdo, observou-se uma boa oportunidade de trabalhar a temética de Gestdo de Processos
nesta unidade e ter como proposta contribuir para o conhecimento sobre a gestdo dos
processos desempenhados na organizagéo e os envolvidos na gestdo desta organizacao.

A organizacdo j& dispbe de Procedimentos Operacionais Padrdo para a principal
atividade operacional do Batalhdo, que é o servico de Atendimento Pré-Hospitalar, sendo
assim, sera deixado como contribuicdo a construcao de POP’s na area administrativa, mais
precisamente das atividades administrativas que estéo ligadas a atividade principal.

O principio da geréncia de processos pressupde a visdo, por gerentes e gerenciados, de
grandes processos em rede, produzindo bons resultados, plenos de valores, para 0s usuarios e
destinatarios da acdo e servi¢os da organizacdo publica. (LIMA, 2007)

Desse modo, buscando identificar e desenhar os principais processos e ainda visando a
melhoria continua da gestdo sobre o0s processos administrativos da organizacdo, a
problematica desse estudo parte da seguinte questdo: Quais préaticas de Gestao de Processos

devem ser utilizadas visando a melhoria continua dos servi¢os do batalhdo?

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Realizar modelagem dos processos-chave do Batalhdo de Atendimento Pré-Hospitalar
(BAPH), do Corpo de Bombeiros Militar da Paraiba.

1.1.2 Objetivos Especificos

1) Levantar a opinido dos colaboradores acerca das condigdes de trabalho;

2) ldentificar os processos administrativos da organizacdo, destacando os processos-chave;
3) Desenhar o fluxo dos processos-chave da area administrativa,;

4) Realizar analise critica dos processos-chave propondo melhorias;

5) Padronizar os processos-chave



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 PROCESSOS

2.1.1 Defini¢cbes de Processos

Os processos podem ser contextualizados com varias definicdes diferentes,
dependendo do autor e/ou pesquisa. Vale ressaltar que essas atividades coordenadas
geralmente envolvem pessoas, procedimentos, recursos e tecnologia.

Segundo Barbara (2006), o processo € um conjunto de acdes ordenadas e integradas
para um fim produtivo especifico, ao final do qual serdo gerados produtos e/ou servigos e/ou
informacdes. S&o resultados dos sistemas em acéo, representados por fluxos de atividades ou
eventos.

Davalos (2010) descreve o processo como um todo e as relacbes de interdependéncia
existentes. E que nem sempre um processo se restringe, ao longo de seu desenvolvimento, a
participacdo de apenas uma unidade da empresa. Ressalta ainda que devemos considerar todas
aquelas atividades realizadas dentro ou fora da nossa unidade que agregam valor ao processo,
transformando insumos (materiais, informacdes etc) em produtos que satisfazem ao cliente
interno ou externo, ou seja, 0 proximo do processo.

E Gongalves (2000, p. 7) diz que “ndo existe um produto ou um servigo oferecido por
uma empresa sem um processo empresarial. Da mesma forma ndo faz sentido existir um
processo empresarial que ndo ofereca um produto ou um servi¢o”. Em outras palavras, todas
as atividades desempenhadas pela organizacdo fazem parte de um processo, desde as
pequenas até as maiores, indiferente ao produto ou servico prestado. Toda atividade é
resultado de um processo organizacional.

Esse mesmo autor descreve cinco modelos basicos de processos empresariais que se
fundamentam na mudanca de estados de um sistema e que abrange desde 0 processo mais
concreto, até o modelo de processo mais abstrato. Sendo assim, € possivel ter uma visdo mais
clara do que foi dito pelo autor. A tabela 1 demonstra as caracteristicas desses modelos e cita

alguns exemplos.



Tabela 1 — Espectro dos principais modelos de processos

Processos Exemplo Caracteristicas
como
e Inputs e outputs claros
. e Atividades discretas
Fluxo de Processos de fabricacéo e Eluxo observavel
Material industrial . .
e Desenvolvimento linear
e Sequéncia de atividades

Inicio e final claros

Desenvolvimento de produto

tFrI;G(;ﬁg Recrutamento e contratacéo . g\tmdad_e > ddlsctret_e:js q

de pessoal equencia de atividades

Modernizacdo do parque e Caminhos alternativos para o resultado
Série de industrial da empresa e Nenhum fluxo perceptivel
etapas Redesenho de um processo e Conexao entre atividades

Aquisicao de outra empresa

Atividades Desenvolvimento gerencial
Coordenadas Negociacéo salarial

Sem sequéncia obrigatoria

Nenhum fluxo perceptivel

Evolucéo perceptivel por meio de indicios
Fraca conexdo entre atividades

DuragBes apenas previstas

Baixo nivel de controle possivel

Fonte: GONCALVES (2000, p. 7)

Mudanca de | Diversificagdo de negdcios
estados Mudanca cultural da empresa

2.1.2 Classificacdo Geral dos Processos

Barbard (2008) procura discutir a abordagem de processos propondo familias,
categorias, formas de visao, entre outros. Ele definiu cada tipo de processo de acordo com a
forma como seria visto, sendo: Processos como familia que seria a subdivisdo das areas
comuns da empresa, visto como uma familia de processos que se complementam nas
atividades afins; Os processos como categorias que seriam definidos propondo a subdivisdo
através das categorias basicas de processo de negocio ou de clientes, organizacionais ou de
integracdo, e gerenciais. Ou, em outras visdes e classificacbes, propondo processos
organizacionais vistos como fluxos, etapas, atividades.

Em outros contextos, Gongalves (2000) cita que os processos podem ser identificados
e analisados de diferentes formas: como fluxo de material, fluxo de trabalho, mudanga de
estado, porém ele afirma ainda que, por muitas vezes e diversos motivos, € mais interessante
organizar 0s processos por etapas. E o caso, por exemplo, dos processos de modernizagio
empresarial ou de diversificagdo de negocios e projetos de consultoria empresarial. Muitos
autores, na verdade, entendem que as atividades de diversos processos empresariais sdo

apenas inter-relacionadas e que a esséncia dos processos é a coordenacdo das atividades.
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Além da divisdo dos modelos de processos, Gongalves (2000) descreveu 0S processos
organizacionais em até trés categorias basicas, onde serdo subdivididos em processos de
negocio (ou de cliente) — onde caracterizam a atuacdo da empresa e que sdo suportados por
outros processos internos, resultando no produto ou servi¢o que € recebido por um cliente
externo; 0S processos organizacionais — que centralizados na organizacdo e viabilizam o
funcionamento coordenado dos varios subsistemas da organizacdo em busca de seu
desempenho geral, garantindo o suporte adequado aos processos de negocios; e processos
gerenciais — que sdo focalizados nos gerentes e suas relagcbes (Garvin, 1998 apud
GONCALVES, 2000, p. 10). Com isso incluem as ac¢des de medicéo e ajuste do desempenho
da organizacéo.

A classificacdo geral dos processos empresariais com suas principais caracteristicas e
exemplos é detalhada na Tabela 2.

Tabela 2 — Classificacéo geral dos processos empresariais

Capacidade Fluxo Orientacd Exemplo
Processos Tipo (a) de geracdo bésico Atuacdo (c) 0 (d) ¢ P
de valor (b)
De De produgdo R - " . Fabricacdo de
negc')cio fsica Primarios Fisico Transformacéo Horizontal el
(de C - < : Atendimento de
cliente) De servico Primarios Logico Transformacéao Horizontal pedido de clientes
- - Integracédo -
Organiza- Burocréticos De suporte Logico horizontal Horizontal Contas a pagar
Clon"fus Comportamentais De suporte Ldgico Néo se aplica Nao Integracdo
(apoio aos definida gerencial
processps De mudanga _ _ Nio Estruturagdo de
produtlvo De suporte Légico Naéo se aplica definida uma nova
geréncia
S)
De De Integracéo . Definigao de
direcionamento POBIIEIE informacdo  horizontal Vel metas da empresa
- ~ Definicédo de
.. De negociagéo De suporte De Integracdo -
Gerenciais informagdo  horizontal Vel precos com
fornecedor
o . Acompanhamento
RElielliolizacao De suporte ol " velEnie Vertical do planejamento e
informagdo  desempenho
orcamento

Fonte: GONCALVES (2000, p. 11)

Percebe-se que em cada categoria é demonstrada uma subdivisdo em tipos de
processos, que se diferenciam uns dos outros em fungdo de sua capacidade de gerar valor,

fluxo bésico, da atuacéo e da orientagdo bésica com relagdo a estrutura organizacional.
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2.1.3 A Hierarquia dos Processos

Segundo Davalos (2010), como os processos se dividem em demais partes secundarias
para a otimizagdo da parte primaria, a hierarquia dos processos ndo foge a essa regra. Um
processo esta inserido dentro de outro maior e todo ele pode ser decomposto em demais
subprocessos, conforme demonstrado na Figura 1.

Macroprocesso: € um conjunto de atividades sequenciais (conectadas), relacionadas e
I6gicas que tomam um insumo (input) com um fornecedor, acrescentam valore a este e
produzem uma saida (output) para um consumidor;

Subprocesso: é a parte que, inter-relacionada de forma I6gica com outro subprocesso,
realiza um objetivo especifico em apoio ao macroprocesso e contribui para a missdo deste;

Atividades: sdo procedimentos que ocorrem dentro do processo ou subprocesso. Sdo
geralmente desempenhadas por uma unidade (pessoa ou departamento) para produzir um
resultado particular. Elas constituem a maior parte dos fluxogramas.

Tarefa: é uma parte especifica do trabalho, ou melhor, 0 menor microenfoque do
processo, podendo ser um Unico elemento e/ou um subconjunto de uma atividade.

Geralmente, esta relacionada como um item que desempenha uma incumbéncia especifica.

Figura 1: Hierarquia dos Processos

| Processos |

SubProcessos | | |—|\ |_| |

\
==

| atividades

Fonte: DAVALOS (2010, p. 68)
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2.2  MAPEAMENTO E GESTAO DE PROCESSOS

Na visdo de Barbard (2008), o mapeamento é a identificacdo dos processos,
principalmente daqueles considerados como processos-chave essenciais para garantir a gestao
dos fatores criticos de sucesso da organizacdo. Portanto pode ser visto como uma ferramenta
gerencial e de comunicacao da Gestdo de Processos que tem como objetivo garantir melhorias
nos processos criticos da organizacdo, como também no auxilio ao funcionamento dos
processos de forma objetiva e eficaz.

Para Rother e Shook (2000 apud CUNHA, 2012), o mapeamento é uma ferramenta
que nos fornece uma figura de todo o processo de producéo, incluindo atividades de valor e
ndo agregadoras de valor. Em outras palavras, 0 mapeamento nos fornece uma visdo ampla
dos processos organizacionais, podendo contribuir para que o gestor tenha uma visdo mais
clara diante dos processos, sendo eles processos criticos e que precisem de melhorias
(retrabalhos, excesso de burocratizagOes, tarefas de baixa pertinéncia, gargalos etc), como
também para aqueles que estdo fluindo bem e contribuindo para o funcionamento da
organizacdo de forma positiva.

Neste sentido, 0 mapeamento contribui para que se tenha um melhor entendimento

sobre os processos e para um bom desempenho organizacional.

Segundo De Mello (2008, p. 16):

A escolha do mapeamento como ferramenta de melhoria se baseia em seus
conceitos e técnicas que quando empregadas de forma correta, permite
documentar todos os elementos que compdem um processo e corrigir
qualquer um desses elementos que esteja com problemas sendo uma
ferramenta que auxilia na deteccdo das atividades ndo agregadoras de valor.

2.2.1 Principais Técnicas de Mapeamento de Processos

De acordo com De Mello (2008) a literatura apresenta algumas técnicas de
mapeamento com diferentes enfoques tornando a correta interpretacdo destas técnicas
fundamental no processo de mapeamento.

Dentre as diversas técnicas de mapeamento pode-se citar:

e SIPOC: é uma ferramenta usada por um time para identificar todos os elementos
pertinentes de um projeto de melhoria de processo antes de o trabalho comecar
(FERNANDES, 2006 apud DE MELLO, 2008).
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De acordo com Rotondaro (2005), antes de mapear 0S processos € necessario
conhecer os elementos FEPSC — Fornecedor, Entrada, Processo, Saida, Cliente. Essa sigla é
conhecida por outros autores como SIPOC — Suplliers, Inputs, Process, Outputs, Consturmers,

que é na verdade a tradugdo em inglés dos nomes dos elementos.

Figura 2: Elementos FEPSC

Ny .
: ENTRADAS i
G e

PROCESSO SAIDAS

CLIENTES

\,

FORNECEDORES

Fonte: ROTONDARO (2005, apud DANTAS, 2012)

e Blueprinting: representa um fluxograma de todas as transagdes integrantes do

processo de prestacdo de servico (FITZSIMMONS, 1998 apud DE MELLO, 2008);

e Fluxograma: técnica que permite o registro de a¢Ges de algum tipo e pontos de

tomada de deciséo que ocorrem no fluxo real.

e Mapofluxograma: segundo Barnes (1982, apud DE MELLO, 2008), o

mapofluxograma é um fluxograma desenhado sobre a planta de um edificio ou layout

para visualizar melhor o processo.

e Diagrama homem-maquina: tem por objetivo o estudo da inter-relacdo entre o
trabalho do homem e o da maquina, identificando os tempos ociosos de ambos e
balanceando a atividade do posto de trabalho (BARNES, 1982 apud DE MELLO,
2008).

e IDEFO a IDEF9: Diagramas que representam um desenho do comportamento dos

clientes.

Para o desenvolvimento desta pesquisa seré utilizada a técnica de fluxograma, pois ele
“representa graficamente e de forma detalhada, a sequéncia logica dos processos, permitindo
a representagdo de agdes e desvios”. (BARBARA, 2008, p. 195)

Segundo Barbara (2008), os fluxogramas representam graficamente e de forma
detalhada, a sequéncia logica dos processos, permitindo a representacdo de acdes e desvios.

Em outras palavras, os fluxos e/ou processos de uma organizagdo sdo representados por
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desenhos graficos, interligando logicamente as informagdes dos fluxos e processos da
organizacao.

De acordo com Barnes (1982, apud De Mello, 2008, p. 28), o fluxograma de processo
é uma técnica utilizada para registra-lo de uma maneira compacta e de facil visualizagdo e
entendimento. Usualmente o fluxograma inicia-se com a entrada da matéria prima na fabrica
ou célula e segue o caminho de fabricacdo do produto, passando pelas operacdes de
transformacéo transporte e inspec¢éo até a sua saida como produto acabado. No ano de 1947 a
American Society of Mechanical Engineers (ASME) padronizou cinco simbolos (Figura 2)

para montagem do fluxograma de processos.

Figura 3: Simbolos do grafico do fluxo de processo

OPERACAD

()

U e el rrasor e ica
ARITER Cpr ACH0
exama —

TRANSPORTE

>

uma flecha sndios wm
N o e Mo e oty ia | Corm MGwer mmater ial conn Mo wer mmaterial
e carcinto de mao B T T ot ko | e TS o )

INSPFECAO -

wma inspecio Examanas rracte sl guanto
. Examinas wm folheic para
[ —— & opuadscladio 0w o s N idache wugmar ol cnldeien cbesr lnvhor s eSes

W ampern

AR A E N T O

N

Limn tridngulo indscs um
B T e e 0
Sornc, —

Produte scabads na
iy

Fonte: Aplicagdo do Mapeamento de Processos e da Simulacdo no desenvolvimento de Projetos de Processos
Produtivos. DE MELLO (2008, p. 29)
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A utilizago de todos os simbolos se da quando ha uma combinacéo de atividades no
mesmo local ou simultaneamente como uma Unica atividade.

Os simbolos mais comuns utilizados em fluxogramas estéo representados na figura 4:

Figura 4: Simbolos mais comuns utilizados em fluxograma

Atividade de inicio ou fim
de um processo

Documentacao

Acéo a ser executada _

Decisao a ser tomada

Fonte: Aplicagdo do Mapeamento de Processos e da Simulacdo no desenvolvimento de Projetos de Processos
Produtivos. DE MELLO (2008, p. 30)

De acordo com De Mello (2008, p. 30), dentre as vantagens na utilizacdo da técnica

fluxograma est&o:

e Permite verificar como se conectam e relacionam 0s componentes de um
sistema, mecanizado ou ndo, facilitando a anélise de sua eficacia;

e Facilita a localizacdo das deficiéncias, pela facil visualizagdo dos passos,
transportes operaces, formularios, etc.

e Propicia o entendimento de qualquer alteracdo que se proponha nos sistemas

existentes pela clara visualizacdo das modificacdes introduzidas.

2.2.2 BPMN e Bizagi

A modelagem busca atingir os objetivos de entendimento, aprendizado, documentacao
e melhoria continua dos processos (ALMEIDA NETO, 2011). Para facilitar a utilizagdo dessa
técnica, algumas notacBes foram desenvolvidas. A notacdo dependera da cultura da empresa,
do nivel de compreensdo do modelo por parte dos interessados na modelagem, e no nivel de
detalhe e informacOes exigidos para o modelo. Algumas notagdes sdo destaques, como:

workflow, UML - Linguagem de Modelagem Unificada, modelos de simulacdo, BPMN -
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Notaco para Modelagem de Processos de Negocio e arquiteturas de negocios (DAVALOS,
2000; PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).

A notacdo mais comum é a BPMN — Business Process Modeling Notation. Trata-se de
uma técnica voltada para a definicdo e documentacdo de processos de negdcios com padroes
de notacdo bem definidos. E uma das técnicas mais completas e promissoras atualmente, com
apenas quatro simbolos principais € possivel construir modelos de processos: atividades,
eventos, gateways (decisdes) e sequencia de fluxo (ALMEIDA NETO, 2011).

Pavani Janior e Scucuglia (2011) considera um ponto fraco desse modelo, utilizar uma
simbologia particular, pois sua notacdo ainda ndo est4d amplamente difundida. Dependendo
das partes interessadas na modelagem, é preferivel utilizar alternativas mais simples. Na

Tabela 3 € possivel identificar quais os simbolos mais utilizados na construcao dos fluxos.

Tabela 3 — Simbologia de fluxogramas de modelagem de processos

SIMBOLO

DESCRICAO
,/ \ Eventos de inicio: indica o inicio do processo, representado pela cor verde
NS
B Atividade: termo genérico para o trabalho que a empresa realiza
Decisdes / Gateways: usado para controlar as ramificagdes dos fluxos
—_— Fluxo de sequéncia: mostra a ordem em que as atividades s@o processadas.
—————————————— Associacdo: usado para relacionar informacdes com os objetos do fluxo
Objeto de dados: ndo possuem nenhum efeito direto sobre o fluxo,
acrescentam apenas informacdes sobre a atividade executada.
Anotacdo: Mecanismo de informacdes adicionais para facilitar a leitura do
processo
Evento intermediario: mostra eventos que acontecem durante o processo,
representado pela cor beje
O Evento de fim: indica o término do processo. representado pela coif
vermelha

Fonte: LEITAO (2012, apud DANTAS, 2012)
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Para Leitdo (2012), quando houver necessidade de modelar processos mais complexos, ha
outros simbolos que podem ser utilizados para detalhar as acdes, e é possivel especificar os
eventos de inicio, intermediarios e de fim, assim como incluir subprocessos. A Tabela 4 especifica

alguns dos simbolos utilizados na técnica BPMN.

Tabela 4 — Outras simbologias de fluxogramas de modelagem de processos

SIMBOLO DESCRICAO
<—\\ Temporizador de inicio: o processo se inicia em um espago de
Wy tempo (exemplo: a cada segunda 9h00)

@ Mensagem de fim: denota a mensagem que serd gerada ao final
do processo

B\ Temporizador: demonstra um intervalo de tempo realizado no

4 meio do processo

[j Subprocesso: € um tipo de atividade, considerado um diagrama

filho, pois € um processo menor dentro do macroprocesso.

Fonte: LEITAO (2012, apud DANTAS, 2012)

Os projetos de melhorias dos processos de negdcio, geralmente ndo necessitam de
grandes investimentos em capacitacdo sobre notacdes. Nas organizacdes que a filosofa de gestéo
de processos ndo esta disseminada, é necessario que o agente que estiver modelando os processos,
utilize notacdes simples, considerando 0s cargos existentes no organograma da instituicdo. Dessa
forma, os fluxos gerados serdo facilmente entendidos pelas partes interessadas (PAVANI
JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).

2.3 PADRONIZACAO DE PROCESSOS

De acordo com Cavanha Filho (2006, apud ANDRADE, 2015), de um modo geral,
padronizar significa reduzir, simplificar, normalizar, esquematizar e induzir todas as formas
de economia e reducdo de dispersdo, direcionando para menores falhas e desvios. O processo
de padronizacdo de atividades da o suporte necessario para a uniformidade de atividades no
longo processo de agregacéo de valor, uma vez que se utiliza e avalia padrdes quanto ao seu
cumprimento, a sua adequacao e aos seus efeitos sobre o resultado.

Motta (1978 apud SOUZA, 2010) descreve padrdo como tudo aquilo que é tomado
como uma unidade referéncia; pode ser um formato, tipo, exemplo ou combinagdo de

condic@es aceitas como certas e perfeitas e admitidas com uma base de comparagéo.
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Tomando como um exemplo a ‘padronizagdo dos processos’, Serdo as atividades que
seguem um formato combinado ou organizado, que serve como referéncia para outros
processos criticos ou tendenciosos. Aproximando-se de uma conceituacdo mais voltada para o
ambiente organizacional, a padronizacdo é uma ferramenta gerencial fundamental, pois
permite que o controle possa ser exercido através da criacdo de referéncias par comparagédo. O
autor afirma que é importante se tenha meios para fazer medicdes, comparagdes para que
assim o trabalho de gerenciamento e controle seja facilitado. Juran (1992, apud SOUZA,
2010)

2.3.1 Procedimento Operacional Padréo

ALVES (2007, apud LYRA, 2015, p. 26) define Procedimento Operacional Padréo,
conhecido como POP, como um documento onde estdo registradas e descritas as etapas
necessarias para a realizacdo de uma determinada tarefa e o alcance do objetivo. E que sua
finalidade é diminuir e padronizar a ocorréncia de erros na execucdo das tarefas, para o
funcionamento adequado do processo.

Ao elaborar o POP deve-se ter a colaboragdo daqueles que a utilizardo em sua rotina
de trabalho. E importante que o colaborador destinado a realizar esta tarefa tenha
conhecimento acerca dos principios de padronizacdo, mas que trabalhe em conjunto com o
funcionario do processo que sera descrito.

Segundo ALVES (2007, apud LYRA, 2015), um POP precisa conter:

. Nome (Ex: Atendimento ao cliente no balcéo);

. Objetivo (Ex: Atender de forma prestativa aos clientes da Farméacia X);
. Documentos de referéncia (Ex: ABC Farma);

. Local de aplicacdo (Setor ao qual o POP é destinado);

. Siglas (Caso necessario o uso de siglas no POP, dar o esclarecimento);
. Descricdo das etapas da tarefa com 0s executantes e responsaveis;

. Fluxograma relativo a tarefa;

o N oo o A W DN

. Informar o local de guarda do documento (onde ficara guardado e quem sera o responsavel
pela guarda e atualizagéo);

9. Informar em quais meios ele sera guardado (Ex: Eletrénico);

10. Gestor do POP (quem o elaborou, o historico de mudangas e aprovacao);

11. Responsavel por ele e Referéncias;

12. Informar a frequéncia de atualizacdo (Ex: a cada 12 meses).
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Vergania (2006) afirma que um POP coerente garante ao usuario que a qualquer
momento que ele se dirija ao estabelecimento, as acGes tomadas para garantir a qualidade
sejam as mesmas, de um turno para outro, de um dia para outro. Diante disso, assegura-se um
processo confiavel e que garantiré possiveis insatisfagdes dos clientes.

Para algumas empresas pode ser interessante elaborar os POP’s com base em
informacdes de trabalhadores de turnos diferentes e que por ventura os funcionarios desses
turnos ndo se encontrem, mas que deverdo executar 0 mesmo processo, sem que o facam de
maneiras diferentes. E como na organizacéo estudada, em que funciona em horario integral,

com plantonistas de 6h, 8h, 12h ou até 24h.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia em uma pesquisa busca descrever como o estudo serd realizado, de
acordo com os tipos de pesquisa associados a ele, a determinacéo da populacdo e amostra de
pesquisa, bem como os métodos de coleta e analise de dados inerentes a ela.

De acordo com PEREIRA (2012), a metodologia deve necessariamente fornecer
informacdes pertinentes sobre o detalhamento da pesquisa para que, caso o leitor queira
produzir a pesquisa, pode seguir 0s passos adotados.

Sendo assim, a descricdo dos métodos visa mostrar 0 caminho pelo qual se tornou
possivel realizar esta pesquisa, sempre buscando uma forma que se tenha um melhor

esclarecimento sobre o problema de pesquisa.

3.1 CARACTERIZACAO

Na visdo de Vergara (2008) a proposta é de que o tipo de pesquisa deve ser definido
de acordo com dois critérios, quanto a natureza da pesquisa: exploratdria, descritiva,
explicativa, metodoldgica, aplicada ou intervencionista; e quanto aos meios de investigacao:
pesquisa de campo, de laboratdrio, documental, bibliografica ou experimental.

Quanto a natureza da pesquisa, este estudo se apresenta em forma de Pesquisa
Aplicada, pois dentre os objetivos h& a proposta de identificar processos criticos e sugerir
possiveis melhorias na organizacdo. De acordo com Vergara (2008), a Pesquisa Aplicada é
motivada pela necessidade de solucionar problemas existentes; sendo imediatistas ou ndo,
tendo, portanto, finalidade prética.

E quanto aos meios de investigacdo, realizada em pesquisa de campo, visto que se
baseou pela experiéncia que se esta sendo aplicada na investigacdo e foi realizada exatamente
no local onde foram observados os fendmenos estudados, ou seja, na propria organizacao. Na
visdo de Vergara (2008 p. 45) a pesquisa de campo € a investigacdo empirica realizada no
local onde ocorre ou ocorreu um fendmeno ou que dispde de elementos para explicé-lo.

Quanto a forma de abordagem, ainda segundo Vergara (2008), as pesquisas
guantitativas e qualitativas tém um conjunto de dados que se complementam, pois, a realidade
abrangida por eles interagem.

Para a obtencao dos dados deste trabalho foram utilizadas as técnicas de Observacao,

Questionario e Entrevista.
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3.2  AMBIENTE DE PESQUISA

O Corpo de Bombeiros Militar da Paraiba foi fundado em 09 de junho de 1917 com
um efetivo de apenas 30 homens com uma estrutura precéria e sem materiais e equipamentos
necessarias a execucao das suas atividades. Com o aumento das ocorréncias e necessidades
abrangentes em todo o territério paraibano foram criadas companhias militares em todo o
estado.

A organizagdo em que o estudo foi desenvolvido é o Batalhdo de Atendimento Pre-
hospitalar do Corpo de Bombeiros Militar da Paraiba, localizado em Jodo Pessoa-PB. No ano
de 2000 foi oficializado como um batalhdo independente, atuante nas areas de Jodo Pessoa,
Alhandra, Bayeux, Caapord, Cabedelo, Conde, Cruz do Espirito Santo, Lucena, Pedra de
Fogo, Pitimbu e Santa Rita e oferece servicos especializados de atendimento pré-hospitalar.
(CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DA PARAIBA, 2016)

Ao comando da Tenente-Coronel Katty Sabrina o batalhdo possui, atualmente, 84
(oitenta e quatro) militares em seu Tabela efetivo. Alguns executam servicos operacionais, e
utilizam ambuléncias como instrumento principal de trabalho, num total de 25 (vinte e cinco)
viaturas, e que servem de locomocao para 0os bombeiros militares até o local da ocorréncia.
Outros realizam servicos administrativos, podendo também serem convocados a atividades
operacionais em ocasifes de eventos especiais. A parte administrativa esta alocada no prédio
do batalhdo, no bairro Pedro Gondim. O batalhdo em questdo se inspira na formacao
administrativa do Comando Geral, utilizando apenas algumas das &reas citadas no

organograma, conforme mostra na figura 5.

Figura 5: Organograma do Batalh&o de Atendimento Pré-Hospitalar
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Fonte: Elaboragéo propria (2016)
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3.3  UNIVERSO E AMOSTRA

O batalhdo possui, atualmente, 84 (oitenta e quatro) militares em seu quadro de
efetivo, entre executantes dos processos das areas administrativa e operacionais. Para o
questionario contou-se com a participacdo de 20 (vinte) colaboradores. Essa amostra foi de
dez executantes de atividades administrativas € mais dez operacionais e contou-se com o
efetivo que estava de servico nos dois dias em que compreendeu a pesquisa.

Em paralelo, as entrevistas foram realizadas com os principais responsaveis pelas
areas estudadas contando com um total de 7 (sete) colaboradores.

As amostras sdo intencionais, selecionadas por tipicidade ou acessibilidade, a coleta de
dados € realizada através de técnicas pouco estruturadas e a andlise é feita através da

interpretacdo dos fatos. Nao se devem generalizar os resultados obtidos.

3.4 INSTRUMENTOS DE COLETA

De acordo com Silva e Menezes (2001, p. 33), “a definicdo do instrumento de coleta
de dados dependera dos objetivos que se pretende alcancar com a pesquisa e do universo a ser
investigado”. Sendo assim, entende-Se que a coleta de dados deve estar relacionada ao
problema da pesquisa e deve ter como objetivo conseguir elementos que permitam o alcance
dos objetivos propostos no estudo.

Existem alguns métodos e técnicas utilizados para a realizacdo de levantamento de
dados que auxiliam na identificacdo e descricdo dos processos de uma organizagdo. De acordo
com Valle, Oliveira e Braconi (2011, apud Dantas, 2012), essas técnicas tém a finalidade de
promover a compreensdo do pesquisador sobre a ordem, hierarquia e sequéncia logica das
atividades da organizacdo que geram um bem ou servico. O Tabela 5 mostra algumas dessas
técnicas, apresentadas pelos autores, para levantamento de informacBes necessarias para a

descricdo dos processos organizacionais.
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Tabela 5 — Técnicas de levantamentos de processos

TECNICAS DE LEVANTAMENTO DE DADOS

TECNICAS CARACTERISTICAS

- Aplicada a um namero reduzido de pessoas

- Permite o didlogo interativo

- Permite visualizar as reacdes dos entrevistados

- Permite grande flexibilidade na estrutura original da entrevista

- Aplicado a um nimero grande de pessoas

- Necessita ser bem estruturado e dirigido para o problema que se quer analisar
- Permite pouca flexibilidade na sua estrutura

- Permite manusear grande ndmero de informacdes

- Aplicado a um nimero reduzido de pessoas

- Permite interacdo e discussdo aberta

Entrevista

Questionario

Whorsho ; . x .
P - Produz resultados imediatos e evolucdo na forma de interpretar e tratar os
processos
- E a verificacdo no local de trabalho, com pequenas interferéncias do analista
~ - E aplicado para complementar o levantamento de informag@es sobre o processo,
Observacéo P P P ¢ P

para garantir o entendimento sobre a situagéo analisada, ou quando o assunto for
muito complexo ou muito especifico.
Fonte: VALLE; OLIVEIRA; BRACONI (2011, apud DANTAS, 2012)

Dentre as técnicas apresentadas na Tabela 5, a mais utilizada é a entrevista. Nesta
pesquisa foram utilizadas trés delas que tiveram como objetivo conhecer o cenério, entender
sobre as etapas das atividades, aléem de acompanhar atuacdo dos militares nas atividades
demandadas.

As técnicas adotadas para a coleta dos dados foram as de observacdo das atividades
entrevista, e questionario e buscou-se compreender como sdo desenvolvidas as atividades no
Batalh&o.

O instrumento para a coleta de dados devera ser selecionado com a finalidade de
propor a interacdo entre o pesquisador e o colaborador que fornecera as informacdes (SILVA,
MENEZES, 2001).

Para Silva e Menezes (2005), o questionario € uma série ordenada de perguntas
objetivas (abertas e fechadas), limitado em extensdo e acompanhadas de instru¢fes que
ressalte a importancia de sua aplicacédo, e que devem ser respondidas pelo informante.

O questionario aplicado teve como base em outra pesquisa ja realizada no 1° Batalhdo
do Corpo de Bombeiros Militar da Paraiba, e foi aplicado com a finalidade de conhecer a
opinido dos colaboradores acerca dos processos executados no Batalhdo, bem como o nivel de
satisfacdo com o ambiente proposto onde séo executados. Para isso, dividiu-se o questionario
em cinco blocos de perguntas que traca o perfil dos colaboradores do Batalh&o, apura suas

opinides sobre pontos criticos dos processos, se ha esforco da Gestdo para mudangas e
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adaptacdes nos processos, suas concepgOes sobre investimentos em melhorias e capacitagoes
profissionais e que recursos sao disponibilizados para o desenvolvimento dos processos.

Na observacao foi buscado objetividade e pouco envolvimento com a organizagéo
para que os executantes dos processos ndo se sentissem constrangidos e/ou pressionados a
fornecer suas opinides. Sendo assim a observacdo ocorreu de forma natural, sem roteiro
estabelecido, apenas para entender as etapas de cada processo executado na organizacéo.

Na entrevista foi utilizado o Formulario de Procedimento Operacional Padréo,
apresentado no APENDICE B com o objetivo de descrever as atividades administrativas
desenvolvidas, apurar 0s pontos criticos dos processos e coletar possiveis sugestdes de
melhorias. Para cada processo estudado foi utilizado um formulario.

Em todos os métodos foram feitas anotacbes, buscando elencar os principais
procedimentos utilizados nas atividades desenvolvidas no Batalhdo e o que se faz ou se deve

fazer nos processos que foram mapeados.

3.5 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Os levantamentos de dados por meio da observacdo, entrevista e questionario foram
realizados nos dias 13 e 14 de outubro de 2016, durante o periodo das 08h00 as 13h00, no
horéario em que compreende o funcionamento dos setores administrativos e/ou operacionais da
organizacdo, com autorizacdo da comandante, por meio de oficio de apresentacdo de aluno
para pesquisa, com encaminhamento da orientadora.

A observacéo, neste estudo, foi feita de forma assistematica e individual, quando nao
ha planejamento controlado e elaborado previamente e por ter sido realizada por apenas uma
pesquisadora (SILVA; MENEZES, 2001).

A observacdo foi feita durante as primeiras horas dos dois dias de pesquisa, na
organizacdo. Procurou-se analisar atentamente as atividades e acGes desenvolvidas em cada
area da organizacao. Através das anotacOes realizadas, as observacdes feitas e com conversas
com os colaboradores durante os dois dias, foi possivel apurar informagdes importantes e
relevantes a pesquisa.

Em cada area as atividades foram observadas de modo discreto e cuidadoso para que
ndo houvesse interferéncia na execucgdo, com utilizacdo do tempo de 2h, em média, em cada
setor. Sendo assim, procurou-se observar atentamente as atividades desempenhadas nos

processos, podendo identificar alguns pontos criticos desse, como consideracdes sobre cada
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etapa da atividade de acordo com o ponto de vista dos colaboradores no momento da
execucao.

Além da observacao, utilizou-se o questionario que foi aplicado com os colaboradores
de cada area do Batalhdo, desde o comando até os colaboradores que desempenham o servico
operacional. E para que ocorresse de forma natural e a pesquisa tivesse maior confiabilidade
por parte do efetivo foram apresentados os objetivos da pesquisa, a finalidade do projeto e
apos a conclusao uma possivel contribuicdo para a melhoria dos processos da organizacao.

A finalidade do questionario foi de atender ao objetivo especifico em compreender a
percepcdo deles acerca das condigOes de trabalho, contudo mantendo a discricdo para néo os
expor como pesquisados e com intencédo de evitar qualquer influéncia de outros colaboradores
ou até o sentimento de inibicdo diante da presenca de um pesquisador.

A entrevista foi aplicada de forma padronizada ou estruturada, pois contou-se com 0
auxilio de um formulério previamente preparado, que foi o Formuléario de Procedimento
Operacional Padrdo. Esse formulario teve como objetivo a identificacdo dos processos
principais considerados criticos e a descricdo geral desses. O roteiro seguido ocorreu de
acordo com a sequéncia de informacdes solicitadas no POP, conforme modelo no Apéndice
A, e as informacfes foram descritas, no préprio formulério, no ato da entrevista. Cada
entrevista durou cerca de 30 minutos, onde foi apresentado o propdsito da utilizacdo do
instrumento. A entrevista foi feita com os responsaveis de cada area do Batalhdo com a
finalidade coletar informacbes pertinentes a todas as atividades desenvolvidas e com o
objetivo de ndo interromper qualquer acao dos outros colaboradores.

Dessa forma foi possivel integrar as informacBes observadas com as opinides dos
militares em relacdo aos processos da organizacdo e perceber a forma como 0s processos

estdo interligados.

3.6 PROCEDIMENTO DE ANALISE DE DADOS

Para Gil (2008), a fase de analise compreende em organizar e sumariar os dados de tal
forma que possibilitem o fornecimento de respostas ao problema proposto para investigacédo e
a interpretacdo procura o sentido mais amplo das respostas, 0 que é feito mediante a ligacéo
aos conhecimentos obtidos anteriormente.

Na pesquisa qualitativa, ao final da coleta de dados, o pesquisador tem apurado uma
grande quantidade de anotacGes e depoimentos, que devera organizar e interpretar. Os dados
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coletados podem ser textos, depoimentos e documentos. A interpretacdo dos mesmos se apoia
em conceitos definidos em etapas anteriores da pesquisa (ROESCH, 2010). E para alcancar 0s
objetivos especificos deste estudo, coletou-se informacGes através de observacdes,
questionario e entrevistas.

Para levantar informagdes sobre a opinido dos colaboradores foi usado um
questionario previamente preparado que foi tomado por base um estudo ja realizado em outro
batalhdo, situado na mesma cidade. O questionario teve como objetivo identificar a opinido
dos colaboradores acerca das condigdes de trabalho na organizagéo e foi possivel atingir um
bom resultado, ap6s analise das respostas que se deu de forma quantitativa. A estrutura do
questionario foi montada a partir da categorizacdo de cinco pontos, sendo eles: 1) Perfil do
Colaborador; 2) Pontos criticos encontrados nos processos; 3) Adaptacdes e mudancas dos
processos operacionais; 4) Capacitacdo Profissional e 5) Andlise para a melhoria do
desenvolvimento dos processos. Sendo assim, as alternativas foram organizadas com a
guantidade de votos e a porcentagem equivalente a quantidade de respostas obtidas. Os
respondentes ndo foram identificados, para que ndo se sentissem constrangidos em fornecer
opinides acerca dos problemas e/ou solucdes. Segundo (FARIAS FILHO e ARRUDA FILHO
2013 apud SILVA, 2016, p. 25) este método era utilizado apenas em pesquisas qualitativas,
mas com o passar do tempo foi-se expandindo e, hoje, pode ser usado em pesquisas quanti-
qualitativas.

Os formularios de POP’s foram utilizados nas entrevistas para obter as informacdes sobre
as atividades desempenhadas tornando possivel as descrigdes e 0s desenhos dos fluxos.

Para o pesquisador, foi importante a observacdo, pois s6 assim foi possivel unir dados
para realizacdo de projetos que ajudem nas melhorias dos processos criticos da organizacao,
visto que nem sempre os colaboradores conseguem perceber estes. Além do mais, com a
integracdo dos dados coletados é possivel unificar as informagdes e confirmar os processos

mais criticos a fim de priorizar os mesmos.
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4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta etapa do trabalho serdo descritas as informacdes coletadas e as contribuigdes
para a organizacdo analisada, mediante a fundamentacéo tedrica apresentada nos blocos

anteriores.

41  VISAO DOS COLABORADORES ACERCA DAS CONDICOES DE TRABALHO

Foi realizada a aplicacdo de questionario com a participacdo de um total de 20 (vinte)
bombeiros militares, os quais foram escolhidos utilizando-se uma amostra intencional de cada
area que integra o batalhdo, visto que ocupam funcGes diferentes nas guarnicdes
administrativas e operacionais. Os resultados aqui apresentados estdo dispostos por categoria

de anélise conforme estrutura do questionario:

1) Perfil do servidor bombeiro militar;

2) Pontos criticos dos processos operacionais;

3) Adaptacgdes e mudancas dos processos operacionais;
4) Capacitacao Profissional,

5) Andlise dos recursos para a melhoria do desenvolvimento dos processos operacionais.

4.1.1 Perfil do servidor militar

Com base no resultado da pesquisa, o perfil dos bombeiros militares que responderam

ao questionario apresenta-se na sequéncia das tabelas abaixo:

— Sexo

Para determinar o perfil dos servidores do Batalhdo, considerou-se importante o
levantamento quanto ao numero de militares em relacdo ao sexo. Um fator importante no
desenvolvimento das atividades atuais na corporacdo. O Tabela de efetivo estd composta por

militares do sexo masculino e feminino, conforme a tabela 6.

Tabela 6 - Sexo

Resposta Contagem Porcentagem
Masculino 16 80%
Feminino 4 20%
Soma (respostas) 20 100%

Fonte: dados da pesquisa de campo (2016)
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O Tabela 6 mostra que o sexo masculino possui predominancia nas atividades do
batalhdo, com um total de 16 (dezesseis) bombeiros homens, ficando apenas 4 (quatro) dos
entrevistados sendo mulheres, o que de certa forma segue a tradi¢do do servigo de bombeiros
ser prestados por pessoas do género masculino, embora que nos Ultimos anos tenha havido
abertura para a admissao de mulheres na corporagao.

Seguindo o perfil dos bombeiros militares, apresenta-se o Tabela 6 que mostra o grau

de escolaridade dos entrevistados:

— Grau de Escolaridade

Na categoria de Perfil, buscou-se analisar o grau de escolaridade dos servidores que
responderam ao questionario, a fim de compreender o grau de interesse dos colaboradores no

aperfeicoamento profissional.

Tabela 7 — Grau de Escolaridade

Resposta Contagem Porcentagem
Ensino médio 12 60%
Superior completo 6 30%
Superior (p6s-graducao) 2 10%
Outro 0 0
Soma (respostas) 20 100%

Fonte: dados da pesquisa de campo (2016)

A Tabela 7 mostra que, dos 20 (vinte) entrevistados, 12 (doze) possuem 0 ensino
médio completo (exigéncia minima para ingresso na corporacdo), que equivale a 60% dos
entrevistados, ou seja, a maioria do efetivo ndo buscou outra forma de se especializar ou
profissionalizar, o que ressalta a necessidade de investimento profissional aos servidores
militares, ja que a instituicdo ndo oferece retorno financeiro para estes profissionais, caso o
militar tenha vontade propria em se especificar em alguns servigos. Inclusive, no préprio
batalhdo tem profissionais que utilizam de suas qualificacbes para auxiliar nos servigos, mas
ndo ha uma politica da corporacdo, como forma de reconhecimento para esses profissionais.
Entdo, como contribuicdo para a Gestdo, poderia ser criada uma politica de capacitagdo que

buscasse contribuir com o crescimento desses colaboradores.

— Tempo de servi¢o na organizacao

Conforme as necessidades de melhorias recolhidas através das entrevistas e da

observacdo é importante a identificacdo do tempo de servigo de cada militar a fim de entender
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0 tempo dedicado e a experiéncia e conhecimento adquiridos ao longo do tempo, conforme

mostra na Tabela 8.

Tabela 8- Tempo de servi¢o na organizagao

Resposta \ Contagem Porcentagem
0al0anos 8 40%
10 a 20 anos 5 25%
20 a 30 anos 6 30%
Acima de 30 1 5%
Soma (respostas) 20 100%

Fonte: dados da pesquisa de campo (2016)

Em relacdo ao tempo dedicado ao servico militar na corporacdo, a maioria esta
atuando a menos de 10 anos. Dos 20 militares que responderam ao questionério, 8 (0ito) ou
40% dos entrevistados, representam a turma mais nova atuante nos servigos de bombeiro
militar. Seguido pelos militares com tempo de servi¢o entre 20 a 30 anos, ou seja, 30% dos
entrevistados. Estes militares sdo considerados 0s mais experientes e em seu total possuem
vasto conhecimento nas atividades operacionais. O tempo de servi¢o pode ser um indicador
forte de experiéncia e conhecimentos, porém nem sempre ha& disposicdo para executar
atividades com eficiéncia visto que o tempo dedicado ao servico também contribui para
desgastes fisicos e psicologicos. Estes fatores ndo foram considerados criticos, pois foi
possivel identificar que a corporacdo percebe a importancia e tem como medida algumas
praticas para que isso ndo se torne um agravante, como por exemplo: academia para pratica de
exercicios fisicos, jogos de integracdo (futebol, nataco), competicdes, confraternizacdes. E
importante considerar que algumas atividades fisicas sdo promovidas por militares que tem
outras formacbes como educador fisico, fisioterapeuta, e que estdo presentes nas atividades
diarias deste batalhdo.

4.1.2 Pontos criticos dos processos

A segunda categoria de analise do questionario verificou os principais pontos criticos
encontrados nos processos, e os fatores considerados importantes na obtencdo de resultados

satisfatorios para os servicos da organizagao.

— Pontos criticos encontrados no desenvolvimento das atividades

Os pontos criticos foram elencados na aplicacdo do questionario para detectar

possiveis dificuldades na execucdo dos processos em geral, no batalhdo. Algumas
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dificuldades foram constatadas, que pode gerar grande insatisfacdo nos militares por serem
considerados fatores criticos dificeis de serem solucionados. Com a finalidade de obter
respostas significativas para a pesquisa, foram elaboradas questdes a fim de atingir um nivel
que pudesse trazer visdo mais ampla dos processos que necessitam de melhorias. Os pontos
criticos estdo apresentados na Tabela 9.

Tabela 9 — Pontos criticos encontrados no desenvolvimento das atividades

Resposta Contagem Porcentagem
Organizacao 15 44%
Lideranca 5 15%

Relacdes inter-pessoais 7 20%
Boa comunicacdo 3 9%
Disciplina 2 6%
1
1

Trabalho em equipe 3%
N&o soube responder 3%
Soma (respostas) 34 100%
Fonte: dados da pesquisa de campo (2016)

Conforme a Tabela 9, de acordo com as respostas obtidas na pesquisa, dois fatores
tiveram predominancia de escolha como pontos criticos na corpora¢do: a organizagao e as
relagOes interpessoais. Dos militares entrevistados, 44% sugeriram que existem dificuldades
na organizacéao do trabalho, em determinar a padronizacdo dos processos e, principalmente, a
obtencdo dos recursos para organizar essas atividades. De acordo com Cavanha Filho (2006,
apud ANDRADE, 2015), de um modo geral, o processo de padronizacdo de atividades da o
suporte necessario para a uniformidade de atividades no longo processo de agregacdo de
valor, uma vez que se utiliza e avalia padrdes quanto ao seu cumprimento, a sua adequacéo e
aos seus efeitos sobre o resultado.

E 20% dos entrevistados citaram que as relacOes interpessoais representaram um
ponto critico, pois cada acdo que serd executada é necessaria haver uma autorizacdo de
superior, respeitando hierarquias, e nem sempre ha um grau de interacdo e confiabilidade nos
servicos dos superiores ou vice e versa.

Os servicos podem requerer muita atencdo e cuidado e algumas vezes a pressdo se
sobressai ao reconhecimento depositado, conforme relatos de alguns colaboradores. Outro
ponto que foi visto como critico nas perspectivas dos entrevistados foi a lideranga, 15% deles
indicaram que as suas atividades requerem interacdo com todos os lideres estdo, que deveriam
estar aptos a tomar decisfes totalmente cabidas para o processo, mas que nem sempre
adequadas. Ou porque o superior ndo tem experiéncia na atividade, mas por sua patente estar

acima deve ser respeitada de forma natural, conforme exige a politica de organizagdes. Ou por
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resisténcia as mudancas, 0s superiores ndo aceitarem opinides de patentes menores, o que gera

insatisfacdo e descontentamento da equipe.

—Mudangas necessarias no ambiente de trabalho

Um fator importante no desenvolvimento das atividades é o ambiente de trabalho que
pode influenciar muito em outros fatores criticos citados neste trabalho. Os aspectos criticos
elencados neste trabalho estdo quase sempre ligados a forma como os militares enxergam o
ambiente disponibilizado para execucdo de seus servigos ao batalh&o. Neste ponto, procurou-
se explorar pontos que os militares responsaveis sugeriram atraves de entrevistas como 0s
necessarios a mudanca para que se obtenham resultados satisfatorios, na evolucdo dos
processos voltados a operacionalidade dos bombeiros militares.

A Tabela 10 revela os principais problemas que cercam a gestdo desta organizacgéo.
Problemas que nem sempre sdo possiveis de resolver facilmente, pois depende de licitacGes,
no caso de organizacdes publicas como esta, mas que requerem toda atencdo possivel a fim de
motivar e satisfazer as questfes dos envolvidos nos processos administrativos e operacionais
do batalhdo. Foram apresentadas perguntas bem diversificadas, buscando abordar os diversos

aspectos do ambiente de trabalho inserido na instituigéo.

Tabela 10 — Mudancas necessarias no ambiente de trabalho operacional

Resposta Contagem Porcentagem
Espaco fisico (estrutura) 11 19%
Equipamentos atualizados, conforme as 13 22%
necessidades das atividades
Treinamentos especificos para cada equipe 12 21%
operacional
Integracdo das atividades operacionais 5 9%
Acompanhamento fisico e psicoldgico pela 10 17%
instituicdo militar
Uma inovagéo dos processos que viabilize as 7 12%
ocorréncias operacionais
Soma (respostas) 58 100%

Fonte: dados da pesquisa de campo (2016)

Da totalidade dos entrevistados 22% relatam que a organizacdo necessita de
modernizacdo de equipamentos e/ou sistemas para atingir a eficiéncia dos processos da
organizacao.

Um fator considerado critico, é o fato de terem de adaptar a pessoa ao servigo. Muitos
trabalham com dupla fungdo na organizacdo. Sendo assim ndo ha colaboradores treinados

especificamente para cada area, tendo que muitas vezes pararem um processo para atender o



31

outro. A partir disso, 21% dos participantes indicam que deve haver treinamentos mais
especificos para cada area.

Na observacdo foi possivel perceber que hd melhorias de servicos a serem feitas na
estrutura fisica do batalhdo, e os militares percebem esta deficiéncia, conforme mostra nos
apontamentos do questionamento sobre mudancas necessarias no ambiente de trabalho
operacional, no Tabela 10. Davalos (2010) diz que uma mudanca organizacional necessita de
um profundo conhecimento das atividades para que assim possa constituir quais 0S processos
essenciais de uma organizagdo e que 0s processos se apoiam, em termos de sua finalidade,
pontos de inicio, entradas, saidas e influéncias limitadoras. No questionario a questdo foi de
maultipla escolha. Alguns militares entenderam que ha necessidade de se melhorar varios itens
no ambiente de trabalho. Dentre estas, foi possivel perceber que grande parte das escolhas se
fez a partir de caréncia em equipamentos atualizados, treinamentos especializados e espaco
fisico, seguido de falta de acompanhamento fisico e psicoldgico pela instituicéo.

4.1.3 AdaptacGes e mudancas dos processos operacionais

Esta categoria de analise dos processos refere-se as adaptacdes e mudancas dos
processos operacionais, fator determinante nos resultados dos objetivos pela instituicao.

— Medidas a serem tomadas para que as adaptacdes e mudancas sejam eficazes

Nem sempre as organizagdes encontram facilidade em inserir mudangas no contexto
organizacional, porém para que as atividades estejam em constante melhoria é necessario que
0s gestores se empenhem e tomem medidas que possam refletir positivamente como solucGes
para possiveis processos criticos. Na tabela 11 mostrou-se quais medidas sdo consideradas
emergenciais e precisam de atencdo a fim de que as mudancas sejam eficazes para as

atividades da organizacao.
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Tabela 11 — Medidas a serem tomadas para que as adaptacdes e mudancgas sejam eficazes

Resposta Contagem Porcentagem
Adaptacéo de novos processos assim que sejam 15 38%
identificadas falhas em seu procedimento
Participacdo efetiva dos colaboradores na elaboragéo do 11 28%
planejamento e estratégias que serdo desenvolvidas
Criacéo de indicadores de tempo-resposta que favorecam 7 17%
a medicdo do desempenho

Relatérios que descrevam as fases do processo 4 10%
Observar o tempo necessario na execucdo das atividades 3 7%

Soma (respostas) 40 100%

Fonte: dados da pesquisa de campo (2016)

As referidas atividades relacionadas na Tabela 11 foram definidas através da
observacdo, além de serem utilizadas pesquisas bibliograficas buscando-se aquelas atividades
que correspondem melhor as necessidades da instituicdo. Observa-se que 28% dos
entrevistados disseram que uma medida importante seria a adaptacdo de novos processos
assim que sejam identificadas falhas em seus procedimentos para assegurar um Servico
confidvel e de qualidade para a populacdo. Em muitos casos as medidas cabiveis para
resolucéo dos problemas s&o lentas na instituicdo. A burocracia existente pode contribuir para
um atraso na resolucdo dos problemas e faz com que 0s processos e as sugestdes de melhorias
figuem em segundo plano. Esse pode ser um fator determinante para 0 sSUcesso na execucao
das atividades do batalhdo, e a sugestdo seria tentar quebrar esse “gesso” que os cercam a todo
instante com projetos mais simples de serem avaliados e por fim resolvidos.

Em seguida, a opcdo melhor colocada, com 28% das escolhas como resposta, € pela
participacdo efetiva dos colaboradores na elaboracdo do planejamento e estratégias que serdo
desenvolvidas na organizacdo. Como terceira questdo mais escolhida, estd a criacdo de
indicadores de tempo-resposta que favorecam a medicdo de desempenho.

A criacdo de relatérios que descrevam as fases do processo e a observacao do tempo
necessario para a execucdo das atividades acompanha o planejamento e é de grande
importancia para a padronizagdo dos processos organizacionais, trazendo ao efetivo maior
certeza das medidas a serem tomadas, apesar de haver experiéncia devido a prética do dia-a-
dia. Atualmente sdo feitos relatérios que registram as ocorréncias e os condutores do
processo, bem como o tempo de resposta, contudo a fase de avaliar o desempenho dos

envolvidos no processo ainda néo é utilizada.
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— Dificuldades existentes e que comprometem as atividades operacionais

A resisténcia as mudancas dos processos reflete-se diretamente no sucesso da
execucdo das atividades e procedimentos. Esta categoria analisou quais as principais
dificuldades enfrentadas pela gestdo que comprometem as atividades do batalhdo, do ponto de

vista do efetivo.

Tabela 12 - Dificuldades existentes e que comprometem as atividades operacionais

Resposta Contagem Porcentagem
Disponibilidade de recursos humanos 13 27%
Recursos financeiros 11 23%
Estrutura fisica da instituicdo 9 19%
Mudanca na cultura organizacional 7 15%
Influéncia do ambiente externo 5 10%

Resisténcia a mudanca 3 6%

Soma (respostas) 48 100%

Fonte: dados da pesquisa de campo (2016)

O fator apontado como o de maior dificuldade é o de capital humano, com cerca de
27% dos entrevistados, que equivale a 13 votos. A organizacao, pelo que foi relatado, conta
com um quadro efetivo muito aquém do que é necessario. O quadro de colaboradores é
reduzido, tendo de formar até o acumulo de funcbes dentro de um mesmo batalhdo, o que
pode se tornar cansativo e arriscado, visto que em alguns momentos estas atividades esbarram
uma na outra.

Na Tabela 12 observa-se que 23% dos entrevistados apontaram os recursos financeiros
como barreira no desenvolvimento dos processos. De acordo com os relatos dos
colaboradores e as observacdes feitas pelo pesquisador, este seria o principal fator critico da
organizacdo. Muitos processos sdo apenas planejados, sem previsdo para serem aprovados
para que se possa colocar em pratica. Em alguns relatos de colaboradores, ouviu-se que ha
intencdo da comandante em planejar e executar 0s processos, porém, devido aos processos
hierarquicos e burocréticos que fazem parte da politica da corporacdo, muitos destes ficam

apenas no planejamento.

4.1.4 Capacitacao profissional

A quarta categoria de analise dos processos esta direcionada para a capacitacao

profissional dos militares. Esta categoria foi imposta como uma das mais importantes para a
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corporagéo, por se referir ao grau de conhecimentos das atividades operacionais, com o intuito

de programar acdes que satisfacam as necessidades da sociedade em geral.

— A realizacao de treinamentos perioédicos na instituicéo

A primeira questdo levantada de acordo com a capacitacao profissional foi sobre a
periocidade de realizacdo de cursos e treinamentos que auxilie no aperfeicoamento dos

colaboradores.

Tabela 13 — A realizacao de treinamentos periddicos na instituicéo

Resposta Contagem Porcentagem
Eventualmente 12 60%
Sim 5 25%
Né&o 3 15%
N&o sei 0 0%
Soma (respostas) 20 100%

Fonte: dados da pesquisa de campo (2016)

A Tabela 13 mostra que 60% dos entrevistados responderam que eventualmente sdo
realizados treinamentos que agregam valor as atividades. E 25% informam que a institui¢éo
possui treinamentos periddicos que estimulam a capacitacdo profissional do efetivo.

Comparando a outro ponto que aborda a falta de treinamento como um ponto critico
dos processos, entende-se que existe pouco treinamento para os agentes realizarem suas
atividades, e iSS0O sugere que 0S processos operacionais podem néo estar sendo corretamente
executados ou que o0s entrevistados encontram dificuldades em sua execugdo. Esses
percentuais indicam que ha a necessidade da instituicdo de investir recursos na
disponibilizacdo de mais treinamentos para os seus militares, e o intuito é de obter o controle
das atividades o que assegura um bom desempenho das acfes inerentes a instituicdo, que
garanta o salvamento e a protecdo a populacdo com eficiéncia.

— A necessidade de mudancas no processo de capacitacdo profissional

Ao coletar informagdes com os militares entrevistados quais 0s pontos positivos que
0s treinamentos poderdo trazer para as execucdes das atividades operacionais, eles citaram: a
agilidade no atendimento das ocorréncias, melhor preparo para a execugdo das atividades em
consequéncia dos treinamentos o que reduz os riscos de acidentes ou falhas nas execucdes.

Além de uma maior motivacdo dos profissionais. Com isso percebe-se que a instituicdo deve
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tratar este fator como um item de investimento em seus colaboradores caracterizando numa

maior credibilidade entre os proprios militares e a sociedade.

Tabela 14 — A necessidade de mudancas no processo de capacitacédo profissional

Resposta \ Contagem Porcentagem
Em partes, para algumas tarefas 12 60%
Sim, precisa fortemente 6 30%
N&o, todos estdo capacitados 1 5%
N&o sei ou ndo respondeu 1 5%
Soma (respostas) 20 100%

Fonte: dados da pesquisa de campo (2016)

Pdde-se observar através da Tabela 14 que grande maioria dos entrevistados possui
alguma insatisfacdo com os processos de capacitacdo, porém a maioria considerou que deve
haver mudancas em partes das atividades, com 60% das respostas escolhidas. Como segunda
opcao mais escolhida, os militares alegaram que existe uma forte necessidade de mudanca nos
processos de capacitacdo profissional, o que enfatiza a que o processo de capacitacdo é um

fator critico presente na instituicao.

4.1.5 Analise dos recursos para a melhoria do desenvolvimento dos processos
operacionais

A quinta categoria na analise dos processos refere-se aos recursos para melhoria do
desenvolvimento dos processos organizacionais. Nessa categoria foram também verificadas
quais as atividades que na visdo dos entrevistados poderdo ser acrescentadas e as atividades

que poderdo ser excluidas, na descri¢do do cargo que o entrevistado exerce na instituicéo.

— A disponibilidade de recursos na instituicdo para a melhoria dos processos

Os recursos oferecidos pela instituicdo no que tange a melhoria das atividades séo
muito reduzidos. Com a observacdo foi possivel identificar que os recursos sdo minimos e
muitas vezes insuficientes. A confirmacgdo de que a oferta € pouca se da atraves das respostas

dos entrevistados, no questionario, conforme a Tabela 15.
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Tabela 15 — Quanto a oferta de recursos na instituigdo para a melhoria dos processos

Resposta \ Contagem Porcentagem
4

Sim 20%

Né&o 14 70%

N&o sabe ou ndo respondeu 2 10%
Soma (respostas) 20 100%

Fonte: dados da pesquisa de campo (2016)

Considerando os recursos como fator importante nos atendimentos das demandas
operacionais; verifica-se que 70% dos entrevistados destacam que a instituicdo ndo oferece
recursos necessarios para melhoria das atividades. Esse fato verificado durante a pesquisa
salienta a preocupagdo de muitos militares da instituicdo, visto que eles dependem
diretamente desses recursos para melhor investir na organizacdo, sejam na estrutura fisica,
treinamentos ou materiais que satisfacam as necessidades da demanda. Ao indagar aos
militares entrevistados sobre quais as atividades sdo necessarias, além daquelas executadas
diariamente que podem ser consideradas importantes na descri¢cdo do cargo que vocé exerce e
quais as desnecessarias nos processos operacionais, foram citadas como necessarias 0s
treinamentos periddicos de execucdo operacional; instrucBes para capacitagdo na execugao
das atividades operacionais, acompanhamento psicoldgico e/ou fisico com o propdsito de
preparar melhor o efetivo para os servigos, insercdo de projetos de gerenciamento das rotinas
com planejamentos a curto e longo prazo, planejamento de emprego de pessoal e avaliagcdo
dos profissionais com a finalidade de atender a demanda de todas as areas do batalhdo. E
como atividade desnecessaria, foi exposta a representatividade que ndo tem relacdo com as
atividades do setor, reunides cansativas, o acumulo de funcbes devido a quantidade
insuficiente de efetivo, o atendimento a ocorréncias que ndo sdo da competéncia dos servicgos
do bombeiro, como por exemplo, atendimento a pacientes de casos clinicos que o ideal é que
seja atendido por profissionais da satde (enfermeiro, médico) para um tratamento que possa

ser mais adequado.

42 MODELAGEM DOS PROCESSOS-CHAVE

Com base na metodologia aplicada, através das entrevistas, observacdes e dos

formularios, foi possivel relacionar quais 0s processos existentes na area administrativa. Entre
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esses, foram identificados quais os processos administrativos que estdo relacionados ao

processo principal:

a) Comunicagéo
b) Estocagem

c) Emisséo de Certiddes

4.2.1 Macrofluxograma da Area Administrativa

No que se referem aos fluxos do processo administrativo e em destaque 0s processos-

chave estudados:

Figura 6 — Macrofluxograma da area administrativa
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Fonte: Elaboragéo propria (2017)

4.2.2 ldentificacdo dos Processos-Chave

Para identificar e destacar 0s processos-chave da organizacdo foi necessario
acompanhar a execuc¢do das atividades no préoprio batalhdo, coletar informacGes através das
fichas de POP’s e coletar informagBes com os responsaveis por cada setor da organizacgdo.
Sendo assim, pode-se identificar a importancia da execugdo das atividades e o valor que
agrega a gestdo da organizacdo, bem como a opinido dos colaboradores e a forma como
enxergam esta gestao no batalhao.

A atividade principal do batalhdo é oferecer servicos de socorro a populacgéo, ou de
atendimento pré-hospitalar para emergéncias com traumas em vitimas com queimaduras,

presas em ferragens, choque elétrico, de afogamento.
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Algumas atividades administrativas que integram as funcbes dos militares sé&o
consideradas importantes por auxiliar na funcdo principal do Batalhdo. Essas atividades
utilizam o formato da administracdo da Corporagdo, que exercem atividades como a de
Comunicacdo Institucional, cuja fungdo principal é manter a comunicagdo entre o efetivo que
esta alocado na unidade estudada, o setor de Almoxarifado com a atividade de Estocagem de
Materiais e a de Emisséo de Certid6es com a funcéo de registro das ocorréncias.

Com base na metodologia aplicada, através das entrevistas, observacGes e do
questionario, foi possivel relacionar os processos existentes no Batalhdo e contribuir com a
criagdo do funcionograma para melhor entendimento das atividades administrativas do
Batalhdo e quais desses processos estdo diretamente relacionados com a principal atividade,

gue nesse caso € a atividade de atendimento pré-hospitalar.

Figura 7: Funcionograma do Batalhdo de Atendimento Pré-Hospitalar
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4.2.3 Matriz SIPOC

Apos elencar os processos-chave foram identificados os elementos FEPSC dos
processos com foco na area administrativa. Para melhor visualizagdo, foram elaborados trés
guadros que indicam o fornecedor, entrada, processo, saida e cliente de cada processo.

Inicialmente, para os Processos-Chave A, B e C uma melhoria que traria agilidade e
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confiabilidade aos mesmos seria a implantagdo de um sistema que automatizasse 0s
processos, pois todas as atividades realizadas sdo manuais ou através de arquivos de texto e
planilhas eletrénicas. Da forma como séo feitos, existe uma grande possibilidade de variacéo
no servico, dependendo do individuo que estiver executando 0 processo.

O Processo A € referente a Estocagem de Materiais. Nesse processo é feito o
recebimento, conferéncia e alocacdo dos materiais no Almoxarifado do Batalhdo. Este é
considerado um processo critico, pois para a execucdo das atividades principais sao
necessarios materiais e sem um prévio controle ndo seria possivel a realizacdo dessas

atividades.

1) Processo A: Estocagem de materiais

FORNECEDOR Diretoria de Apoio Logistico - DAL
ENTRADA Materiais de APH e expediente
PROCESSO Conferéncia e Armazenamento

SAIDA Distribuicdo de Materiais
CLIENTE Militares do batalhdo

O processo € feito pelo auxiliar administrativo escalado para o dia, que tem por
responsabilidade abastecer todas as areas com 0S materiais necessarios para as viaturas e/ou
setores administrativos para a utilizacdo do dia. O processo de saida de materiais € registrado
em uma planilha e também no livro de protocolo do setor. Esse foi um ponto critico apontado
pelos colaboradores dessa area, pois torna o processo mais trabalhoso e consequentemente
demorado. A sugestdo é que houvesse um programa que controlasse as entradas e saidas dos
materiais e pudesse alertar quando o estoque atingisse seu limite minimo de materiais
necessarios.

O processo B € o processo de Comunicacdo o qual é de responsabilidade de execugdo

do Comunicante de dia, que tem por funcdo de manter a comunica¢édo agil dentro do Batalh&o.

2) Processo B: Comunicagéo

FORNECEDOR Centro Integrado de Operacdes Policiais - CIOP
ENTRADA Pedido de socorro
PROCESSO Informacdes das ocorréncias
SAIDA Distribuicéo para a equipe
CLIENTE Populacéo

Nesse processo o Comunicante podera auxiliar tanto na circulagdo das informagdes

internas, como também nas ocorréncias que recebe através da Central de Comunicacdo. Além
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desses servi¢os, 0 Comunicante fica responsavel pela recepcdo do Batalhdo. Foi considerado
um processo critico por participar ativamente na comunicacao da atividade principal.
O Processo C € a principal atividade de Atendimento Pré-hospitalar, que é a funcao

principal desse Batalh&o.

3) Processo C: Emissdo de Certidao

FORNECEDOR Efetivo administrativo
ENTRADA Ficha de Ocorréncia
PROCESSO Elaborar Certidao

SAIDA Certidao
CLIENTE Populacdo

E a partir da obtencdo desse documento que o acidentado poderd comprovar a
seguradora a necessidade de obter o seguro de acidentes de trénsito. O processo €
considerado um critico por ser uma atividade que requer atencdo na execucao de modo que o
processo saia conforme as regras do 6rgdo e seguradora e para que o acidentado possa ter o
direito ao seguro. Um dos problemas enfrentados pelo setor é a falta de recursos tecnoldgicos
na execucdo do processo. E utilizado um computador para dar entrada ao processo através da
intranet, porém os documentos sdo armazenados em pastas e gavetas quando poderiam ser
armazenados de forma mais segura, como por exemplo, escaneado, e que ocupariam menos

espaco no setor, que ja ndo dispde de tanto espaco.

4.2.4 Fluxograma dos Processos-Chave

Nesta etapa foi possivel realizar uma concepcao prévia dos modelos de processos-
chave. A visualizacdo gréafica desses modelos sdo fluxogramas, que foram elaborados no
Bizagi. O Batalhdo ndo possui fluxogramas das atividades, entdo como contribuicdo para a
gestdo dos processos foi criado os fluxos dos processos-chave da area administrativa.

O primeiro fluxo demonstra o processo de recebimento de materiais que ocorre no
almoxarifado da organizacdo. O processo é feito pelo colaborador designado a funcdo de
auxiliar de almoxarife e que devera receber, controlar e dar saida nos materiais de expediente
e de atendimento de pré-hospitalar. Esse processo é importante por se tratar do abastecimento
dos materiais da principal atividade, como por exemplo: materiais utilizados para fazer
curativos, materiais descartaveis de protecdo, materiais de limpeza e desinfeccdo das méos e

dos equipamentos, etc. Nesse setor também ocorre 0s processos de controle e saida de
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materiais. A atividade de recebimento de materiais é 0 processo que inicia e assim podera dar
continuidade com os dois outros processos na estocagem do material.
A seguir a Figura 7 apresenta o fluxograma proposto do processo de recebimento de

materiais:

1) Processo A — Recebimento de Materiais

Figura 8: Fluxograma proposto do processo de recebimento de materiais
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2) Processo B: Comunicacao

Figura 9 — Fluxograma proposto para o processo de Comunicagdo
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3) Processo C: Emisséo de Certiddo



Figura 10 — Fluxograma proposto para o processo de Emissdo de Certidado
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4.2.5 Padroniza¢do dos Processos-Chave

Resumindo o que j& foi exposto no estudo, o Procedimento Operacional Padrdo se

refere a uma ferramenta que visa, basicamente, a padronizacdo dos processos. Pois com isso,

os resultados esperados na execucdo de um processo ou tarefa podem ser no minimo

garantidos, mediante a utilizac&o de roteiro para cada tarefa.

Em consonancia aos processos-chaves, foram criados trés POP’s que contemplam as

principais atividades administrativas e colaboram para a eficacia das atividades operacionais

desenvolvidas no batalhao:

1) Estocagem de materiais;
2) Comunicacéo;

3) Emisséo de Certiddes

O modelo do POP que foi escolhido, proposto por Vergania (2006), busca apresentar uma

descricdo detalhada de todas as medidas necessarias para a realizacdo das tarefas, embora seja

objetivo quanto ao seu proposito. Ele delineia:

Setor da organizacéo se aplica;

A érea emitente, 0 assunto de que se trata o POP;

O objetivo e finalidade do processo padronizado;

Os resultados esperados gerados por esse processo;

Como seréa divulgado para os colaboradores que irdo executar 0 processo;

Descrigdo dos procedimentos em si e o colaborador responsavel por cada atividade



PROCEDIMENTO OPERACIONAL
PADRAO

Almoxarifado

Emitido por:
Revisado por:
Aprovado por:

POP: 001

Funcdo: Estoquista

Data de emissao: 13/10/2016
Revisdes:

Ultimas revisoes:
Periodicidade de reviséao:
Anualmente

Divulgagéo: Catalogo de POP’s
Pagina: 1 de 2

Senhores Usuarios:

Este é o procedimento de estoque da funcéo de Estoquista. Este documento tem como
objetivo definir as normas a serem seguidas para o recebimento e controle de materiais

de expediente e pré-hospitalar.

Imprescindivel a fim de manter o processo eficaz

E preciso manter a organizacao e controle rigorosamente em dia. Estar sempre atento aos
produtos que entram e que saem, conferir as quantidades presentes e realizar os pedidos com

seis meses de antecedéncia.

Recursos necessarios

Livro de registro e controle de materiais
Caneta
Computador

Executor (es)

Socorrista-Auxiliar Administrativo

Resultado esperado

Manter materiais suficientes
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL
PADRAO

Almoxarifado

Emitido por:
Revisado por:
Aprovado por:

POP: 001

Funcéo:

Data de emissao: 13/10/2016
Revisdes:

Ultimas revisoes:
Periodicidade de revisao:
Anualmente

Divulgagéo: Catalogo de POP’s
Pagina: 2 de 2

Descrigéo das atividades

1) Receber o material na sala de estoque;
2) Conferir os materiais de acordo com o pedido;
3) Dar entrada na planilha de controle de materiais;

4) Alocar os materiais em seus locais (prateleiras, espaco) pré-determinados com 0s

codigos equivalentes;

5) Controlar saidas através da planilha de controle e registro no livro de estoque;
6) Enviar oficio de pedidos a Diretoria de Apoio Logistico e arquivar uma cépia no

setor;

Processos Criticos

1) Controlar os materiais de forma manual,

2) Espaco fisico insuficiente para alocacdo de materiais de forma adequada;
3) Demora no atendimento dos pedidos

Observacdes
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL
PADRAO

Comunicacéo

Emitido por:
Revisado por:
Aprovado por:

POP: 002

Funcdo: Comunicante

Data de emissao: 13/10/2016
Revisdes:

Ultimas revisoes:
Periodicidade de revisao:
Anualmente

Divulgagéo: Catalogo de POP’s
Pagina: 1 de 2

Senhores Usuarios:

Este é o procedimento de Comunica¢do da funcdo do Comunicante. Este documento tem
como objetivo definir as normas a serem seguidas para a comunicagédo do batalh&o.

Imprescindivel a fim de manter o processo eficaz

E necessario que o executor esteja atento aos acontecimentos do dia no que diz respeito a
recepcdo do batalhdo, bem como as ocorréncias que sdo anunciadas para que se possa

acionar a equipe de prontid&o.

Recursos necessarios

Radio de comunicacéo
Fichas de registro de ocorréncias
Caneta

Executor (es)

Socorrista-Comunicante

Resultado esperado

Manter a rapida comunicacao entre setores do batalhdo
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL
PADRAO

POP: 002
Funcdo: Comunicante

Data de emissao: 13/10/2016
Revisdes:

Ultimas revisoes:
Periodicidade de revisao:

Comunicacéo

Emitido por:
Revisado por:
Aprovado por:

Anualmente
Divulgagéo: Catalogo de POP’s
Pagina: 2 de 2

Descrigéo das atividades

1)

3)
4)

5)

6)

Protocolar a entrada e saida de materiais de uso diario no livro de atas;
Atualizar o livro de ocorréncias de acordo com as fichas das viaturas;
Repassar fichas de ocorréncias ao setor de estatisticas no final do expediente;
Recepcionar os civis que chegarem ao batalhdo e direcionar para a area que
tratara o assunto;

Direcionar as ocorréncias que estiverem em sua area comunicando ao CIOP
e registrando no livro de ocorréncias;

Manter a organizacéo e limpeza da recepcao.

Processos Criticos

7)
8)

9)

Material de comunicagdo que ndo comporta a demanda;

Sem disponibilidade de sistema para controle, pois o trabalho é feito
manualmente;

Localidade da sala inapropriada para a demanda do setor.

Observacdes
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL
PADRAO

Emissdo de Certiddes — B3

Emitido por:
Revisado por:
Aprovado por:

POP: 003

Funcdo: Auxiliar Administrativo B3
Data de emissao: 13/10/2016
Revisodes:

Ultimas revisoes:

Periodicidade de reviséo:
Anualmente

Divulgagéo: Catalogo de POP’s
Pagina: 1 de 2

Senhores Usuarios:

Este € o procedimento de Emissao de Certiddes da funcdo de Socorrista-Auxiliar
Administrativo B3. Este documento tem como objetivo definir as normas a serem

seguidas para a comunicacdo do batalhdo.

Imprescindivel a fim de manter o processo eficaz

E necessario que o executor esteja atento aos documentos de registro de ocorréncias
atendidas pelos socorristas, bem organizar os arquivos de forma que facilite a procura.

Recursos necessarios

Computador
Sistema operante
Impressora

Fichas de Certidado
Caneta

Executor (es)

Socorrista-Auxiliar
Administrativo
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL | POP: 003

PADRAO Funcéo: Auxiliar Administrativo B3
Data de emisséo: 13/10/2016

Emissdo de Certiddes — B3 Revisdes:

Ultimas revisoes:
Periodicidade de revisao:

Emitido por:
Revisado por:
Aprovado por:

Anualmente
Divulgagéo: Catalogo de POP’s
Pagina: 2 de 2

Descrigéo das atividades

1)

2)
3)

4)
5)
6)
7)
8)
9

Recebimento e organizacgéo das fichas das ocorréncias nas caixas-arquivo
do setor;

Registrar a entrada na planilha de controle;

Ao ser solicitado a certiddo pelo emitente verificar nos arquivos 0s
documentos da ocorréncia;

Conferir as informaces da ocorréncia com o laudo do paciente;
Dar entrada ao processo via intranet;

Emitir a certiddo para processos no DPVAT,;

Coletar a assinatura em duas vias;

Entrega dos documentos ao solicitante;

Arquivar uma via do processo assinado pelo solicitante.

Processos Criticos

10) Procedimentos manuais;
11) Escassez de mdo de obra;
12) Setor que dispde de poucos recursos para manter a organizagao.

Observacdes
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5 CONCLUSAO

O objetivo geral desta pesquisa foi de realizar o mapeamento dos principais processos
em uma organizacao publica como o Batalhdo do Corpo de Bombeiros Militar da Paraiba, a
fim de conhecer quais desses processos administrativos e operacionais que sdo considerados
processos-chave para um bom desempenho de suas atividades no dia a dia. O estudo contou
com cinco objetivos especificos: Levantar a Opinido dos Colaboradores Acerca das
CondicOes de Trabalho; Identificar os Processos Administrativos e Operacionais da
Organizacdo; Destacar, Desenhar, Fazer Andlise Critica e Padronizar os Processos-Chave do
batalho.

Com base nas visitas ao Batalhdo, entrevistas, observacdo e respostas dos
questionarios foi possivel identificar os processos que estdo vinculados aos servigos que
regem a principal atividade do batalhdo, bem como suas caracteristicas e as atividades
inerentes aos processos. Assim como também foi possivel observar alguns pontos criticos e
sugerir algumas melhorias de modo que o Batalhdo obtenha respostas mais eficazes durante o
servico e para também aprimorar 0s servicos que estdo no macrofluxograma do processo
principal, que é o servigo de atendimento pré-hospitalar.

Foi possivel concluir, atraves desse estudo, alguns problemas criticos ao processo e
que precisam de medidas emergenciais como o problema com a falta de efetivo, que causa a
sobrecarga de servico, e com a propria estrutura fisica da instituicdo militar, que necessita de
uma reforma para melhor alocar os setores do érgédo facilitando a integracdo das atividades.
Observou-se também uma dificuldade em relacdo a auséncia de sistemas que auxiliem na
execucdo das atividades administrativas dos processos, pois em grande parte dos setores
administrativos, as atividades sdo executadas de forma manual, o que pode exigir mais gastos
com material de expediente, mais disposicao de efetivo para exercer as atividades e demora na
concluséo das mesmas.

Diante da analise dos dados foi possivel concluir que a corporacao mantém um esfor¢o
diério para tentar melhorar seus processos e/ou solucionar possiveis problemas que dificultem
a execucdo de forma adequada e com eficiéncia. Apesar de haver um constante esfor¢o por
parte do comando do batalhdo e por ser um batalhdo independente, nem tudo podera ser de
decisdo apenas da comandante. Todo processo deve ser visto com cautela podendo depender
das praticas e do planejamento financeiro que advém do Comando Geral, 0 que pode ocorrer
com demora. Entdo é compreensivel que, em alguns processos criticos, as melhorias propostas

venham a ocorrer de forma mais lenta que o esperado pelos envolvidos nos processos.
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Apo6s o levantamento e andlise de dados feitos, os resultados obtidos poderdo
contribuir com a gestdo do Comando do batalhdo, apresentando uma percepc¢édo diferenciada
administrativamente sobre 0s seus processos, na medida em que identifica procedimentos que
poderdo influenciar na qualidade dos servicos esperada e em resultados que satisfacam as

necessidades da populagéo.

51 RECOMENDACOES PARA A ORGANIZACAO

Com o desenvolvimento deste trabalho, espera-se que a organizacdo possa aproveitar
as informag0es coletadas, utilizar a padronizacdo dos processos como uma ferramenta de
melhoria em seus processos administrativos para entender quais os pontos criticos das
atividades que podem estar afetando a eficacia de seus processos e buscar solucdes para evitar
retrocessos nas atividades e processos da organizacdo. O modelo do POP utilizado na
construcdo dos procedimentos operacionais pode ser adequado aos processos administrativos
para que a padronizacdo aconteca em todos o0s processos da organizagdo. Dessa forma, pode
ser mais facil identificar e executar as atividades e a forma como devera ser conduzida.

Com a obtencédo dos resultados do questionario espera-se, também, que a organizacao
possa apurar a necessidade de incluir novos treinamentos e capacitacfes para o efetivo do
batalh&o, visto que se percebeu, a partir das respostas obtidas, algumas reclamacdes a respeito
da falta de conhecimento em algumas atividades desempenhadas. Sendo assim, investir em
qualificacdes na area administrativa, com o apoio da Escola de Servico Publico do Estado da
Paraiba — ESPEP, por exemplo, pode ser uma grande oportunidade do batalhdo em contribuir
para 0 conhecimento e crescimento dos colaboradores para que assim possam exercer as

atividades com mais eficiéncia e conhecimento dos processos.
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APENDICE A - QUESTIONARIO ACERCA DAS CONDICOES DE TRABALHO

Caros (as) Servidores (as) Militares:

Este instrumento de pesquisa constitui em um dos elementos integrantes de um
trabalho de conclusdo de curso em nivel de graduacdo (em Administracdo) da Universidade
Federal da Paraiba - UFPB que pretende diagnosticar a percepgdo dos servidores militares
sobre os processos atuais no que referéncia as atividades operacionais e quais as possiveis
mudangas que poderdo aperfeicoar tais processos.

1. Perfil do servidor Bombeiro Militar.
a) Sexo:
() Masculino ( ) Feminino

b) Grau de Escolaridade:

( ) Ensino Bésico ( ) Ensino Fundamental

() Ensino Médio () Superior Incompleto

() Superior Completo ( ) Superior (pés-graduacao)
( ) Qutro:

¢) Tempo de servico no Corpo de Bombeiros Militar da Paraiba?

( )0al0anos ( ) 20a30anos
( )10a20anos () Acima de 30 anos

d) Que Cargo e fungéo voceé exerce na instituicao?

2 — Pontos criticos dos processos operacionais

a) Em sua funcdo quais sdo os pontos criticos no desenvolvimento das atividades
desenvolvidas em sua area?

() Organizacéo () Boacomunicagéo () Né&o sei
() Lideranca () Disciplina
() Relagdes inter-pessoais () Trabalho em equipe

b) Quais sdo as modifica¢Oes necessarias no seu ambiente de trabalho operacional para
que vocé atenda cumpra satisfatoriamente a sua funcéo?

) Espaco fisico (estrutura)

) Equipamentos atualizados, conforme as necessidades das ocorréncias
) Treinamentos especificos para cada equipe operacional

) Integracéo das atividades operacionais

) Acompanhamento fisico e psicologico pela instituicdo militar

NN NN N
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() Uma inovacéo dos processos que viabilize as ocorréncias operacionais
3. AdaptacgOes e mudancas dos processos operacionais

a) No gerenciamento dos processos operacionais, que medidas padrdo devem ser
tomadas para que esta acao seja eficaz para a instituicdo militar e a sociedade?

() Adaptacdo de novos processos assim que sejam identificadas falhas em seu procedimento.
( ) Participacdo efetiva dos colaboradores no planejamento e nas estratégias que serdo
desenvolvidas.

() Criacéo de indicadores de tempo-resposta que favorecam a medi¢cdo do desempenho.

() Relatérios que descrevam as fases do processo.

() Observar o tempo necessario na execucao das atividades.

b) Na sua concepcdo, quando a gestdo do comando propde mudancgas Nos processos
operacionais, quais as dificuldades existentes que poderiam comprometer 0 sucesso na
execucao das tarefas?

() Mudanca da cultura organizacional ( ) Estrutura fisica da instituicdo
() Recursos financeiros () Resisténcia a mudanga
() Disponibilidade de recursos humanos () Influéncia do ambiente externo

4. Capacitacao Profissional

a) O Corpo de Bombeiros Militar da Paraiba oferece treinamentos periddicos que possibilitem
a capacitacéo profissional?

( )Sim ( ) Nao ( ) Eventualmente () N&o sei

b) O Batalhdo o qual vocé faz parte promove treinamentos periddicos que possibilitem a
capacitacdo profissional?

( )Sim ( ) Nao ( ) Eventualmente () N&o sei

c) O processo de avaliacdo da capacitacdo profissional na instituicdo bombeiro militar precisa
de modificagGes?

() Sim, precisa fortemente () Em parte, para algumas tarefas
() Nao, todos estdo capacitados () N&o sei

d) Quais 0s pontos positivos que os treinamentos poderdo trazer junto as execucdes das suas
atividades operacionais?
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5. Andlise dos recursos no desenvolvimento dos processos operacionais
a) A instituicdo oferece recursos necessarios para melhoria das atividades?

( )Sim () Néo

b) Quais outras atividades vocé considera necessaria, além daquelas executadas diariamente, e
que podem ser consideradas importantes na descri¢do do cargo que vocé exerce?

¢) Quais atividades sdo desnecessarias na execucdo das atividades inerentes a sua fungdo?

Muito obrigado pela sua colaboracéo.



APENDICE B - MODELO DE fORI\/IU'LARIO DE PROCEDIMENTOS
OPERACIONAIS PADRAO DA AREA ADMINISTRATIVA

PROCEDIMENTO OPERACIONAL
PADRAO

Emitido por:
Revisado por:
Aprovado por:

POP:

Funcéo:

Data de emissao:

Revisodes:

Ultimas revisdes:
Periodicidade de reviséao:
Anualmente

Divulgagéo: Catalogo de POP’s
Pagina: 1 de 2

Senhores Usuarios:

Imprescindivel a fim de manter o processo eficaz

Recursos necessarios

Executor (es)

Resultado esperado
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL
PADRAO
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Descricdo das atividades
(ordenar as trés principais):

Processos Criticos
(ordenar os trés principais):

Observacdes
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ANEXO A - MODELO DE PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

GOVERNO DA PARAIBA
SEDS - CBMPB - EMG
52 SECAO

Versao: 01 Ano: 2016

PROCEDIMENTOS

Observacgdes Importantes
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ANEXO B - CATALOGO DE PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADRAO

GOVERNO DA PARAIBA ATENDIMENTO PRE-HOSPITALAR
SEDS - CBMPB - EMG 01
52 SECAO
Versdo: 01 Ano: 2016

PROCEDIMENTOS

Procedimentos Gerais para Atendimento Pré-Hospitalar do CBMPB

¢ PREENCHER termo de recusa caso a vitima recuse atendimento, contendo assinatura do
paciente e de testemunhas;

¢ RECOLHER todo material descartavel utilizado ao termino do atendimento ao paciente;

¢ ACONDICIONAR o material descartavel utilizado em sacos plasticos para despeja-los em
local adequado;

¢ CONFIRMAR ao ser acionado para uma ocorréncia: endereco, tipo de ocorréncia, nimero
de vitimas, se ha outras viaturas em deslocamento;

¢ PARAR a viatura em local seguro ao chegar a ocorréncia, € manter os sinais luminosos
ligados;

¢ SINALIZAR e CONTROLAR o transito para prevenir acidentes secundarios;

¢ FAZER um breve reconhecimento e certificar-se do nimero de vitimas, se estdo presas em
ferragens ou escombros, e se vai precisar de reforgo para o transporte e resgate;

¢ ELIMINAR causa de perigo iminente;

¢ ISOLAR o local, afastar os curiosos e solicitar auxilio 8 SEMOB ou Policia Militar para
controle do trénsito;

e FAZER uma triagem e SOLICITAR apoio caso exista maior nimero de vitimas;

¢ REALIZAR avaliacdo da cena, avaliacdo primaria e avaliagdo secundaria;

¢ VERIFICAR E MANTER os sinais vitais, através da avaliacdo continuada e
monitorizacao;

¢ ORIENTAR o condutor quanto a velocidade, manobras e curvas bruscas;

¢ INFORMAR ao CIOP quando ultrapassar velocidade permitida ou sinal vermelho.

OBSERVACOES IMPORTANTES

¢ Na medida do possivel, toda vitima deve ser transportada com acompanhante;

¢ Os objetos de valor das vitimas devem ser relacionados em relatério de ocorréncia e
entregues a autoridade responsavel, familiares ou leva-los para o hospital e entregues a
equipe hospitalar;

¢ O auxilio de médicos externos no socorro deve ser aceito, desde que ndo venha de
encontro a este protocolo e que o médico seja identificado. Anote a atuagcdo do mesmo no
relatorio de ocorréncia, seu nome, CRM e telefone;

¢ Caso tenha que dar entrevistas a imprensa, restrinja-se as informacdes técnicas do socorro
efetuado. A responsabilidade pela entrevista é do OFICIAL DE SERVICO ou mais antigo
no local;

¢ O Relatério de ocorréncia deve ser preenchido pela guarnicdo quando for acionada,
independente de atuacéo ou néo.
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NUDEM - Nucleo de Desinfecgédo e

GOVERNO DA PARAIBA Esterilizacdo de Materiais

SEDS - CBMPB - EMG

52 SECAO
Versdo: 01 Ano: 2016

PROCEDIMENTOS

Limpeza e descontaminagdo de materiais

Lavagem e antissepsia das maos

¢ LAVAR e realizar a antissepsia das maos, apés cada atendimento, mesmo que nao
se tenha tido contato com secrecoes;

Limpeza Concorrente De Viatura

EFETUAR a limpeza concorrente dos mobiliarios e equipamentos a cada
inicio de plantéo;

REUNIR os materiais e produtos necessarios para executar a limpeza;

USAR pano diferenciado para limpeza de mobiliarios, parede e piso;

USAR EPI apropriado para a tarefa a ser executada;

USAR a técnica de 2 (dois) baldes;

DESPREZAR o lencol descartavel da maca;

LIMPAR colchonete e maca com agua e detergente;

COLOCAR lencol descartavel na maca;

REALIZAR sempre a limpeza concorrente da maca e do colchonete, apos
deixar o paciente na unidade de saude.

c) Limpeza Terminal De Viatura

COMUNICAR ao CIOP antes de iniciar a limpeza terminal,

REUNIR os materiais e produtos necessarios para executar a limpeza;

USAR pano diferenciado para limpeza dos mobiliarios, parede e piso;

USAR EPI apropriado para a tarefa a ser executada;

USAR a técnica de 2(dois) baldes;

ACONDICIONAR os materiais de consumo e descartaveis em sacos plasticos
identificados. Verificar a validade dos mesmos e retira-los do AR ou ATE;
REALIZAR a limpeza iniciando pelos mobiliérios, colchonete e maca;
RETIRAR a maca e o colchonete da AR ou ATE, ap6s limpeza;

LIMPAR na sequéncia: teto, parede, janelas, armarios e piso;

ENXAGUAR e secar com pano limpo;

PASSAR um pano umedecido com a solucdo de hipoclorito a 1% e deixar
secar, com excecdo das partes metalicas e acrilicas;

RECOLOCAR todos os materiais e equipamentos na AR ou ATE;
COMUNICAR ao CIOP quando a limpeza for concluida;

UTILIZAR esse procedimento em todos os casos de suspeita de Doenca
InfectaContagiosa.
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d) Desinfeccdo de vidros, termometros, superficies externas de equipamentos
metalicos, macas, mobilias e bancadas.
e UTILIZAR alcool 70% ou produto compativel a desinfeccéo;
e FRICCIONAR o respectivo material com o produto;
e ESPERAR secar;
e REPETIR o procedimento por 3 (trés) vezes consecutivas, com tempo de
exposicao de 10 (dez) minutos.

e) Desinfeccao de prancha, colar cervical, tala de imobilizacéo, tirantes e ked.
e LAVAR com 4gua e sabdo;
e REPETIR o procedimento por 3 (trés) vezes.

) Desinfeccao de tubo de silicone usado para aspiragao.
e LAVAR com agua e sabdo;
e IMERGIR o material em hipoclorito de sédio a 1 %, durante 45 (quarenta e
cinco) minutos.

g) Desinfeccdo dos acessérios de respiradores, canulas, ressuscitador manual
(tipo ambu) e mascaras.
e LAVAR com agua e sabdo, com o auxilio de esponja e escova;
e IMERGIR em hipoclorito de sédio a 1% durante 45 (quarenta e cinco)
minutos;

e ENXAGUAR com agua potavel corrente;

e GUARDAR em local seguro e isento de umidade (Almoxarifado da sala de
desinfeccéo).

h) Desinfeccdo de frascos de aspiracao de secregoes

¢ IMERGIR em solucéo de hipoclorito de sédio a 1%, por 30 (trinta) minutos;

e TROCAR O liguido dos frascos (agua destilada), ainda que estejam limpos, a
cada 12 (doze) horas;

e DESPREZAR o material contaminado em lixo e esgoto apropriados.

OBSERVACOES IMPORTANTES

e Todos os materiais e equipamentos utilizados pela guarnicdo em ocorréncias
devem ser direcionados para o (NUDEM), para devida higienizacéo;

o Respingos de sangue e outros materiais infectantes: usar folhas de papel
toalha e luvas de procedimento para limpeza imediata de respingos de sangue e/
ou secrecgdes. Os papeis e as luvas usadas deverdo ser desprezados como residuos

infectantes;

o Adaptar pequenos sacos plasticos e oferecer ao paciente que estiver
vomitando. Ap6s 0 uso deverdo ser amarrados e desprezados como residuos
infectantes.

Emisséo: Revisdo: Aprovacao:
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