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RESUMO

Este trabalho pesquisou a reestruturacdo administrativa das atuais salas de
operacoes e teleatendimentos 193 do interior de Minas Gerais, mais especificamente
no 6° Comando Operacional de Bombeiros (6° COB), de forma a racionalizar os
recursos humanos e materiais empregados, além de imprimir qualidade ao processo
por meio da padronizacao e especializacdo dos teleatendentes. O estudo se baseia
na centralizagdo gradual das atuais salas de operacdes, em torno de uma estrutura
denominada Centro de Operacdes Bombeiro Militar localizada em fracdo de maior
escaldo, que possa canalizar e gerir todas as chamadas emergenciais de suas
fracbes subordinadas. A pesquisa teve por objetivo conhecer os principais fatores
que podem restringir e/ou facilitar a implantacéo da centralizacao do teleatendimento
de emergéncias no 6° COB, com base no modelo levado a efeito pela Policia Militar
do Estado de Séo Paulo, mais especificamente no Comando de Policiamento do
Interior Um (CPI-1), sediado no municipio de S&o José dos Campos/SP. O estudo se
ambienta na demonstracao do teleatendimento 193 descentralizado, praticado no 6°
COB e do modelo centralizado de teleatendimento de emergéncias levado a efeito
pelo CPI-1. A metodologia utilizada caracteriza-se como descritiva, moldando-se a
um estudo de caso, com énfase predominantemente qualitativa. Os procedimentos
técnicos utilizados foram a documentacdo indireta, por meio da pesquisa
bibliografica e documental, e a documentacao direta, através da pesquisa de campo.
Foram entrevistados, no 6° COB, os comandantes de Companhia Bombeiro Militar, o
chefe da secdo de logistica e o proprio coronel comandante do 6° COB. No CPI-1
foram entrevistados os chefes dos Centros de Operacfes da Policia e do Corpo de
Bombeiros Militar, teleatendente e despachador de ocorréncias e o coronel
comandante do CPI-1. Foi ainda analisada uma fracdo descentralizada do Corpo de
Bombeiros Militar do Estado de S&o Paulo. Também foi entrevistado o chefe da
Subdiretoria de Tecnologia e Sistemas do Corpo de Bombeiros Militar de Minas
Gerais. Verificou-se que os fatores facilitadores para a implantacédo da centralizagcéo
do teleatendimento no 6° COB se sobrepdem aos dificultadores. Destacaram-se
como restritores: a amplitude geografica do 6° COB e a predominancia do relevo
montanhoso, que dificulta a comunicacdo via rede de rédio; além do
contingenciamento de recursos do Estado, frente a necessidade de investimentos
em espaco fisico, mobilidrio e equipamentos de telecomunicacdo e informatica.
Como facilitadores destacaram-se: a existéncia de um modelo bem sucedido de
teleatendimento centralizado no CPI-1; apoio do comandante do 6° COB; atual
padrozinacdo de software entre as instituicbes de seguranca publica, em Minas
Gerais; possibilidade de integracdo e estabelecimento de convénios de cooperacao
entre as diversas agéncias; incentivo governamental do modelo de gestao do Estado
em Rede; a previsdo, na estrutura organizacional do 9° Batalhdo de Bombeiros
Militar, em Varginha, de um Centro Integrado de Atendimento e Despacho; a
existéncia de uma central regional de teleatendimento e triagem de ocorréncias do
Servico de Atendimento Mdével de Urgéncia (SAMU), também em Varginha; e a
possibilidade de atuacdo de um meédico regulador do SAMU nos acionamentos de
atendimento pré-hospitalar, via 193.

Palavras-chave: Centralizacdo de Processos; Teleatendimento de Emergéncias;
Corpo de Bombeiros Militar, Gestdo de Emergéncias.



ABSTRACT

This work investigated the administrative restructuring of the current operations and
servicing rooms 193 in the interior of the state of Minas Gerais, specifically in the 6th
Fire Brigade Operational Command (6th COB), in order to rationalize the human and
material resources employed, as well as to print quality to the process by means of
the standardization and specialization of teleattendants. The study is based on the
gradual centralization of the current operating rooms around a structure called the
Military Fire Operations Center, located in a fraction of a larger size that can channel
and manage all the emergency calls of its subordinate fractions. The research had as
objective to know the main factors that can restrict and / or facilitate the implantation
of the centralization of the teleattendence of emergencies in the 6th COB, based on
the model carried out by the Military Police of the State of Sdo Paulo, more
specifically in the Policing Command of the Interior One (CPI-1), located in the city of
Séo José dos Campos/SP. The study is based on the demonstration of decentralized
tele-assistance 193 practiced in the 6th COB and of the centralized model of
emergency telemarketing carried out by the CPI-1. The methodology used is
characterized as descriptive, molding itself to a case study, with predominantly
qualitative emphasis. The technical procedures used were indirect documentation,
through bibliographic and documentary research, and direct documentation through
field research. In the 6th COB, the commanders of Military Firefighter Company, the
head of the logistics section and the commander-in-chief of the 6th COB were
interviewed. On CPI-1 was interviewed the heads of the Operations Centers of the
Police and the Military Fire Brigade, teleattendence and dispatcher of occurrences
and the colonel commander of the CPI-1. A decentralized fraction of the Military Fire
Brigade of the State of Sdo Paulo was also analyzed. Also was interviewed the head
of the Subdirectorate of Technology and Systems of the Military Fire Brigade of
Minas Gerais. It was verified that the facilitating factors for the implementation of
centralization of tele-service in the 6th COB overlap with the difficulties. The
geographical coverage of the 6th COB and the predominance of mountainous relief,
which hinders communication by the radio network, and the need for investments in
physical space, furniture and equipment for telemarketing stations, were highlighted
as restrictors. As facilitators, the following stand out: the existence of a successful
tele-centralization model centralized in the CPI-1; support of the 6th COB
commander; current standardization of software among public security institutions in
Minas Gerais; possibility of integration and establishment of cooperation agreements
between the various agencies; governmental incentive of the Network State
management model; the forecasting, in the organizational structure of the 9th Military
Fire Brigade, in Varginha, of an Integrated Service and Dispatch Center; the
existence of a regional center for telemarketing and sorting of occurrences of the
Mobile Emergency Service (SAMU), also in Varginha; and the possibility of a
regulatory physician of the SAMU acting in the prehospital care, through the 193.

Keywords: Process Centralization; Emergency Tele-Assistance; Military Fire Brigade,
Emergency Management.
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1 INTRODUCAO

A preocupagdo com a qualidade, bem como com a eficiéncia e eficacia das
organizacdes publicas € uma das tendéncias constantes do contexto atual e torna-

se, cada vez mais, uma preocupacao que se constitui objetivo dos gestores.

O Estado, tradicionalmente calcado no modelo burocratico de administragdo, vem
sendo submetido a grandes questionamentos. O modelo burocratico com énfase nas
atividades-meio ndo mais atende as necessidades da administracdo publica que

persegue a exceléncia da prestacéo de servicos com foco no cidadéo.

Sendo assim, a capacidade de gestdo deve ganhar destaque estratégico na
administracdo publica, a qual passa por uma transformacéo a nivel global, buscando
progressivamente a desvinculacdo de paradigmas burocraticos. Tal assertiva é
corroborada por Freitas (2001, p. 58): “A constatacdo dos meios académicos é a de
que o Estado, antes governado exclusivamente por um paradigma burocratico, esta

passando por reformas que tém como um dos paradigmas o gerencial’.

Nesse contexto, reforca-se a premissa de que a qualidade da gestdo publica no
Brasil tem que ser orientada para o cidaddo, e desenvolver-se dentro do espaco
constitucional demarcado pelos principios da impessoalidade, da legalidade, da
moralidade, da publicidade e da eficiéncia (BRASIL, 1988).

O principio da eficiéncia exige que a atividade administrativa seja exercida com
presteza, perfeicdo e rendimento funcional, para obtencdo de resultados positivos
para 0 servico publico e atendimento das necessidades da comunidade. E
importante que se destaque que o conceito de eficiéncia, dentro do quadro tedrico
da administracdo, é entendido como a otimizagcdo do uso dos recursos, que Sao
meios, para atender a um determinado fim (CHIAVENATO, 2011).

No aspecto da esfera publica, tais principios buscam uma gestdo mais transparente
e profissional, sobretudo no uso dos recursos, com ac¢des que visam o atendimento
das demandas, anseios e necessidades da sociedade. Jacobsen (2012, pag. 37)

relata que “administrar com eficacia significa atingir os objetivos planejados. Ja agir
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com eficiéncia implica utilizar corretamente os recursos disponiveis”.

De acordo com Sano e Montenegro Filho (2013, p. 39) “a eficacia resulta da relagéao
entre metas alcancadas versus metas pretendidas e a eficiéncia significa fazer mais
com menos recursos”. Desta forma, pelas definicbes desses autores, entende-se
gue a preocupacao gerencial se encontra interligada ao bom uso dos meios para se
atingir determinados fins ou objetivos.

Modernamente, a literatura especializada achou por bem incorporar um terceiro
conceito, mais complexo que eficiéncia e eficacia. Trata-se da efetividade,
especialmente valida para a administracado publica. A efetividade, na area publica,
afere em que medida os resultados de uma acéo trazem beneficio a populacdo. Ou
seja, ela € mais abrangente que a eficacia, na medida em que esta indica se o
objetivo foi atingido, enquanto a efetividade mostra se aquele objetivo trouxe

melhorias para a populacéo visada (TORRES, 2004).

7

Da mesma forma, verifica-se que efetividade € mais abrangente que o principio
constitucional da eficiéncia, pois este tem foco na relacdo custo/beneficio, enquanto
a efetividade é percebida mediante a avaliacdo das transformacfes ocorridas a partir
da acéo, e na qualidade do resultado (SOUZA, 2008).

Nesse contexto, a pesquisa traz uma experiéncia de um servico publico de
teleatendimento centralizado de emergéncias, associado a necessidade de se
compreender a eficiéncia e eficacia na gestéo publica, amparado pela racionalizacéo
de emprego dos recursos humanos e logisticos e principalmente qualidade do

servico prestado a populacdo, capaz de agregar a almejada efetividade ao processo.

Sendo assim, este trabalho teve como foco estudar a viabilidade da centralizacéo do
teleatendimento de emergéncias no Sexto Comando Operacional de Bombeiros (6°
COB). Para tanto, analisou-se o modelo de centralizagdo de atendimento 190, 193 e
192 adotado pelo Comando de Policiamento do Interior Um (CPI-1), da Policia Militar
do Estado de S&o Paulo (PMESP), sediado no municipio de S&o José dos
Campos/SP. A partir desse diagnostico, buscou-se descrever os principais fatores

gue podem restringir e facilitar a implantacao da centralizagéo do teleatendimento de
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emergéncias no 6° COB, com base no modelo estudado.

Entende-se como centralizacdo do teleatendimento de emergéncias a disposicao de
uma central de atendimento ao tri-digito 190 e/ou 193, em um municipio polo
regional, que concentre e gerencie as demandas geradas, através dos numeros de

emergéncias, de todos 0os municipios compreendidos pela regido.

Tanto no estado de S&o Paulo quanto em Minas Gerais, as instituicdes militares
estdo articuladas em comandos regionais. O Corpo de Bombeiros Militar de Minas
Gerais (CBMMG) estad divido em seis comandos regionais, sendo o primeiro
comando na capital do estado, o0 segundo em Uberlandia, o terceiro em Juiz de Fora,
0 quarto em Montes Claros, o quinto em Governador Valadares e o sexto em Pocos
de Caldas. Este ultimo é responsavel pelo atendimento de ocorréncias, tipicas de
bombeiros, nos municipios do sul e sudoeste do estado (MINAS GERAIS, 2018b).

O servico de teleatendimento de emergéncias prestado pelas instituicdbes militares
no interior do estado de Minas Gerais, historicamente € realizado de maneira
descentralizada até o nivel da menor fracdo, ou seja, mesmo nosS menores
municipios ha, pelo menos, um militar responsavel pelo atendimento as ligacées de

emergéncias.

Nesse contexto, ndo sdo raros 0s casos de pequenos municipios apresentarem
apenas uma ou duas chamadas de emergéncias num periodo de 24 horas, situacao
gue gera a subutilizacdo da forca de trabalho do militar empregado na funcédo de tele
atendente (MONTEIRO, 2012). Esclarece-se que, mesmo neste contexto, mantem-

se um militar exclusivamente a disposicdo do servi¢o para eventuais atendimentos.

Cumpre ainda salientar que o0 CBMMG atualmente esta presente em 72 municipios,
por meio de pelotbes, companhias e batalhbes (MINAS GERAIS, 2018b). Algumas
fracOes estdo instaladas em pequenas cidades, como € o caso do pelotdo Bombeiro
Militar (BM) sediado em Campos Altos/MG que, segundo IBGE (2017), apresenta
uma populacdo estimada de pouco mais de 15 mil habitantes e gera, em
determinados dias e horarios, um numero infimo ou até nulo de chamadas

emergenciais ao 193 e, como consequéncia, a subutilizagdo da forca de trabalho.
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Tabela 1 - Registros de ocorréncias tipicas de bombeiros no ano de 2017

Fracdo BM Exploséo e Defesa Civil Buscae Atendimento Total
Incéndio Salvamento Pré -
Hospitalar
Nova Unido 29 5 91 90 215
Campos Altos 77 6 107 163 353
Juatuba 74 5 247 61 387

Fonte: Adaptado pelo autor de Minas Gerais (2018a, p. 13)

O anuario estatistico do CBMMG (2018a) comprova a baixa demanda de alguns
municipios que possuem fracdes do Corpo de Bombeiros Militar, com destaque para
0 municipio de Juatuba, que em 2017 registrou 387 ocorréncias tipicas de
bombeiros, que corresponde a 1,06 ocorréncias/dia em média. Com demandas
ainda menores, os Pelotdes BM de Campos Altos e Nova Unido registraram em
2017, respectivamente, 353 e 215 ocorréncias, com indices de 0,97 e 0,59
ocorréncia/dia, portanto uma média diaria de menos de uma ocorréncia. Ressalta-se
gue, mesmo nessas fracbes, € mantido um bombeiro militar de plantdo no

teleatendimento 193 durante as 24 horas do dia.

Com a finalidade de detalhar esse cenario, e ainda como forma de justificar a
relevancia do estudo, torna-se oportuno embasar numericamente as informagoes.
Cada fracdo do CBMMG ou da Policia Militar de Minas Gerais (PMMG), situada no
interior do estado, possui pelo menos um militar escalado no servico de
teleatendimento aos nimeros de emergéncias 190 ou 193. O empenho dos militares
teleatendentes ocorre de forma continua e ininterrupta, dado o carater de servico
publico essencial que se constituem as atividades desenvolvidas pela Policia Militar
(PM) e pelo Corpo de Bombeiros Militar (CBM).

O governo do estado de Minas Gerais, por meio do artigo 1° da Lei Complementar
127, de 2 de julho de 2013, fixou a carga horaria semanal de trabalho dos militares

estaduais em 40 horas.

Art. 1° A carga horaria semanal de trabalho dos militares estaduais que
exercam atividades administrativas, especializadas, de ensino e
operacionais sera de quarenta horas semanais, ressalvado o disposto no
art. 15 da Lei Estadual n® 5.301, de 16 de outubro de 1969. (MINAS
GERAIS, 2013a)

Adotando-se o modelo da jornada de trabalho praticada pelos militares estaduais,

fixada em 40 horas semanais, conforme detalhada na Resolugdo da PMMG N°
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4.285, de 10 de dezembro de 2013 e na Resolucdo do CBMMG N° 713, de 22 de
margo de 2017, computando-se ainda os afastamentos legais como férias e licengas
prémio ou para tratamento de saude, tem-se que Sa0 necessarios, no minimo, cinco
militares para preencher, de forma continua e ininterrupta, uma cabine de
atendimento de emergéncia, seja 190 ou 193 (MINAS GERAIS, 2013b; MINAS
GERAIS, 2017b).

Tomando como base o exemplo de um pelotdo do Corpo de Bombeiros do interior
do estado que tem como efetivo previsto o total de 30 militares, nota-se que os cinco
(5) bombeiros retirados para realizarem o atendimento 193 correspondem a 16,6%
do efetivo total previsto da fracdo, efetivo este que poderia ser empregado na

atividade-fim, compondo as guarni¢cdes operacionais de atendimento a populacao.

Considerando que o CBMMG atualmente possui 72 fragdes operacionais, excluindo-
se o0s trés Batalhbfes sediados na capital e regido metropolitana, onde o
teleatendimento j4 é feito de forma centralizada pelo Centro Integrado de
Atendimento e Despacho (CIAD), restam ainda 69 fracdes operacionais de

bombeiros distintas no interior.

Desta forma, multiplicando-se o nimero de fragdes BM do interior, 69, pelo nimero
minimo de teleatendentes lancados em cada uma das fra¢cbes, cinco, chega-se ao
expressivo numero de 345 bombeiros militares empregados no teleatendimento ao

namero emergencial 193, no interior de Minas Gerais.

Nota-se que a realidade apresenta um numero ainda maior, haja vista que algumas
fracGes do interior, sediadas em municipios que detém maior populacdo, como por
exemplo, Uberlandia, Juiz de Fora, Montes Claros, Uberaba e Governador
Valadares, ativam mais de uma cabine de teleatendimento, empregando dois ou

mais bombeiros militares simultaneamente.

Os numeros seriam ainda muito mais expressivos se aplicados a realidade da
PMMG, devido a sua abrangéncia, pois esta presente nos 853 municipios de Minas
Gerais (MINAS GERAIS, 2017c).
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Vale ressaltar a expressiva defasagem de contingente, sobretudo operacional, do
CBMMG. De acordo com Resolugéo n° 802, de 10 de agosto de 2018, que aprova o
Detalhamento e Desdobramento do Quadro de Organizacdo e Distribuicédo
(DD/QOD), o CBMMG possui o efetivo total previsto de 7.262 militares. Entretanto, o
efetivo atual existente € de 6.019 bombeiros. Portanto, ha uma defasagem
de 1.243 bombeiros, 0 que corresponde a 17,12% do efetivo total previsto.

No 6° COB, que possui 14 fracdbes BM, sendo um Comando Operacional de
Bombeiros, duas Unidades de Execucdo Operacional, quatro Companhias e sete
Pelotdes, o cenario apresenta-se da seguinte forma: o efetivo total previsto é
de 806 bombeiros, sendo o efetivo existente de 657, apresentando uma defasagem
de 149 bombeiros, o que corresponde a 18,49 % do efetivo total previsto para o 6°
COB (MINAS GERAIS, 2018c).

Analisando-se apenas o contingente operacional do 6° COB, excluindo-se, portanto,
o efetivo hipotecado nas atividades administrativas, tem-se o seguinte cendrio: o
efetivo operacional total previsto € de 724 bombeiros, sendo o efetivo existente de
583, apresentando uma defasagem de 141 bombeiros, o que corresponde
a 19,48 % do efetivo total previsto para atuar na atividade fim do 6° COB (MINAS
GERAIS, 2018c).

O modelo de centralizacdo do teleatendimento emergencial no interior do estado de
Sdo Paulo concentra todo efetivo de atendentes em um Unico municipio polo da
regido, que favorece o justo emprego do numero de atendentes, de acordo com a

real demanda apresentada em dias e horérios distintos.

Esclarece-se que, especificamente na PMESP, por praxe, o modelo de centralizacéo
no interior do estado é chamado de regionalizagdo, provavelmente em virtude das
centrais de teleatendimento estarem situadas nas sedes dos comandos regionais do
interior. Todavia, valendo-se dos conceitos gerenciais, entende-se que a utilizacao
do termo centralizacdo representa a forma académica que podera servir de base

para o estudo do conceito.

Pretende-se, com o trabalho, contribuir para 0 CBMMG, na medida em que promove
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a reestruturacdo organizacional da corporacdo, com enxugamento do efetivo
empregado em atividades internas e consequente alocacdo nas atividades externas
operacionais, sobretudo nas pequenas fracOes. Nesse contexto, a presente
pesquisa mostra-se alinhada as diretrizes contidas no plano de comando do
CBMMG, na medida em que busca a exceléncia no atendimento operacional por

meio da otimizagao de processos administrativos.

A otimizacdo administrativa tem foco na mudanca dos processos internos
para servir melhor a sociedade e valorizar a atividade operacional. Procura-
se otimizar os recursos humanos e procedimentos administrativos para
dispor o maior ndmero possivel de bombeiros militares no servico de
atendimento de ocorréncias (MINAS GERAIS, 20174, p. 11).
Presume-se que o modelo de teleatendimento centralizado propiciaria maior
qualidade ao servico, dada a especializagdo dos recursos humanos empregados, a
maior facilidade de gerenciamento e a padronizacdo de procedimentos, além da

reducao do efetivo nas atividades administrativas.

Possibilitaria ainda a criagdo de um banco de dados centralizado, apto a auxiliar o
comandante regional no planejamento e definicdo de acdes estratégicas na regiao.
Entretanto, entende-se que possam existir limitacdes, dificuldades e elementos
capazes de restringir a aplicacdo na realidade local do 6° COB, motivando o estudo

deste assunto por esta pesquisa.

Pretende-se que os resultados obtidos com o estudo do modelo de centralizacdo do
teleatendimento de emergéncias praticado pelo CPI-1, no interior do estado de S&o
Paulo, sejam capazes de nortear futuras acdes a serem adotadas pelo CBMMG,
sobretudo pelo 6° COB, com énfase na reestruturacdo e consequente otimizacéo
administrativa, de forma a racionalizar o emprego de bombeiros militares no
teleatendimento 193, direcionando o0 efetivo sobressalente para as atividades

operacionais.

A escolha de analisar o modelo de centralizacdo do teleatendimento adotado pelo
CPI-1, da PMESP, justifica-se ainda por se tratar da primeira regido do interior a
efetivar tal metodologia. Valendo-se dos conceitos de gestdo organizacional a
centralizacdo do teleatendimento de emergéncias praticada pelo CPI-1, em tese,

pode servir de modelo para uma acdo de Benchmarking, que, de acordo com
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Spendolini (1993, p. 10), é definido como “um processo continuo e sistematico para
avaliar produtos, servicos e processo de trabalho de organizagbes que sao
reconhecidas como representantes das melhores praticas, com a finalidade de

melhoria organizacional’.

Sendo assim, verifica-se que benchmark indica um referencial de lideranca.
Comentando sobre benckmark, Lacombe e Heilborn (2008, p. 470) explicam “[...] o
objetivo costuma ser descobrir como as empresas lideres realizam alguma coisa e
tentar imitar ou superar o desempenho dessas empresas”. No caso especifico, 0
benchmark pode ser utilizado para compreender processos que ja foram
efetivamente utilizados e identificar facilitadores e restritores na implementagdo em

outro contexto.

Em sintonia com a escolha, Monteiro (2012) esclarece que no ano de 2010 o CPI-1
iniciou os trabalhos para implantacdo da gestdo pela qualidade em trés processos
operacionais, sendo um deles o teleatendimento e despacho de ocorréncias, fato
gue 0 consagrou como uma das Unicas instituicbes policiais do mundo a certificar

processos operacionais, através do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ).

Portanto, pelo tempo de experiéncia, pela qualidade agregada ao processo de
teleatendimento a populacdo e ainda pelas peculiaridades e caracteristicas
geograficas limitrofes entre ambos os estados de Minas Gerais e Sao Paulo, optou-
se pelo estudo do modelo de centralizacdo adotado pelo Centro de Operacdes da
Policia Militar (COPOM) de Sé&o José dos Campos/SP.

Vale ressaltar a importancia do teleatendimento 193 para a qualidade da prestacéo
dos servigos do Corpo de Bombeiros Militar. O tema se constitui deveras importante,
sendo inquestionavel o impacto negativo nas midias de comunicacdo a que a
corporacgao estaria sujeita, em eventuais casos de atendimentos malsucedidos por

precariedade ou despreparo do profissional.

Dessa forma, o CBMMG pode se colocar em situacéao de extrema vulnerabilidade ao
realizar o atendimento telefénico de emergéncia por profissionais nao

especializados, principalmente no contexto das gravacdes e divulgagbes em midias
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sociais e televisivas de repercussao nacional. Nesse sentido, destaca-se o fato
ocorrido em setembro de 2017, no municipio de Rondonopolis/MT, em que uma
solicitante gravou a conversa mantida com um bombeiro militar, através do namero
de emergéncias 193, Na ocasi&o, o bombeiro atendente negou-se a empenhar uma
guarnicao para o combate a um incéndio em vegetacdo que, em tese, ameagava a
residéncia da solicitante, tendo como principal justificativa a auséncia de
luminosidade e o temor de acidentes em virtude do relevo e da suposta presenca de

animais.

O caso foi divulgado em diversos jornais de amplitude nacional e nas redes sociais,
gerando incontestavel desgaste a imagem da corporacédo, amplificado pelo fato do
bombeiro militar teleatendente valer-se de termos nédo técnicos durante o dialogo

mantido via 193.

Ressalta-se que, em um contexto mais amplo, o trabalho contribui para rediscutir os
modelos de gestdo e as melhores formas estruturais a serem aplicadas em
determinadas situacdes nas instituicbes publicas. Contribui também para
compreender como conceitos cientificos de gestdo podem ser aplicados no contexto
do CBMMG.

O ponto central da pesquisa foi delimitado por meio da formulacdo do seguinte
problema: quais sado os principais fatores que podem restringir e facilitar a
implantacdo do processo de teleatendimento centralizado no 6° COB, com base no

modelo adotado pela PMESP, no CPI-1, em S&o José dos Campos/SP?

Para se obter uma resposta a esta questdo-problema proposta, delimitou-se como
objetivo geral descrever os principais fatores que podem restringir e facilitar a
implantacdo da centralizacdo do teleatendimento de emergéncias no 6° COB, com
base no modelo levado a efeito pela PMESP, no CPI-1, em S&o José dos

Campos/SP.

Derivam-se do objetivo geral, para se atingir de forma concreta as informacdes

' A transcricdo da gravacdo encontra-se no Anexo do trabalho.
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necesséarias, além de orientar o trabalho de pesquisa, 0s seguintes objetivos
especificos:

a) descrever o atual modelo de teleatendimento 193 no 6° COB;

b) descrever o0 processo de teleatendimento centralizado de
emergéncias do COPOM do CPI-1, em S&o José dos Campos,

identificando os principais elementos necessérios a sua efetivacao;

C) mapear, segundo os gestores do CPI-1, as motivacdes que
levaram a adocdo do modelo centralizado de teleatendimento de

emergéncias;

d) identificar as dificuldades para aplicacdo da centralizagcdo do

teleatendimento de emergéncias segundo os gestores do CPI-1;

e) identificar as vantagens decorrentes da centralizacdo do

teleatendimento de emergéncias, segundo os gestores do CPI-1;

f) avaliar o0os resultados advindos da centralizagdo do

teleatendimento de emergéncias no CPI-1;

0) identificar os principais fatores capazes de restringir e/ou facilitar
a implantacdo da centralizagdo do teleatendimento no 6° COB,
segundo 0s seus gestores.

Para fins de delimitacdo geografica destaca-se que a regiao do CPI-1 faz divisa com
a regido do 6° COB, sendo comuns as atuagdes conjuntas entre as corporagdes nos

casos de ocorréncias em areas limitrofes dos estados de Sao Paulo e Minas Gerais.

Oportuno ainda detalhar que o0 COPOM da regidao metropolitana do Vale do Paraiba
e litoral norte esta contido no CPI-1, 6rgdao maximo da PMESP na regido, com sede
no municipio de S&o José dos Campos, e € responsavel pelo atendimento
emergencial 190, 193 e 192 de 39 municipios, compreendendo uma area de 16.192
Km? com populacdo de 2,3 milhdes de habitantes (MONTEIRO, 2012).
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Da mesma forma, o 6° COB € o 6rgdo maximo do CBMMG na mesorregidao sul e
sudoeste de Minas Gerais, com sede no municipio de Poc¢os de Caldas, sendo
responsavel pelo atendimento emergencial 193 de 163 municipios, compreendendo
uma area de 49.524 kmz2, com populacdo estimada de 2,4 milhdes de habitantes
(MINAS GERAIS, 2018b).

Quanto a delimitacdo temporal, julga-se relevante esclarecer que as acdes para
efetivar a centralizacdo do teleatendimento de emergéncias do CPI-1 iniciaram-se a
partir do ano de 2004. Oportuno também salientar que no estado de Sao Paulo o
Corpo de Bombeiros Militar encontra-se vinculado a Policia Militar e que estes
aspectos precisam ser considerados ao se analisar os resultados desta pesquisa.
Cenario diverso é apresentado em Minas Gerais, onde houve a desvinculacdo do
CBMMG da PMMG, com base na Emenda a Constituicdo N° 39, de 2 de junho de

19992,

Direcionado para estudar a otimizagdo de recursos humanos e a prestacdo de um
servico publico de qualidade, com foco no cidadéo, esta pesquisa esta estruturada
em cinco sec¢les, constituindo-se esta introducdo a primeira em que se consta a
contextualizacdo da problematica do estudo, a pergunta-problema, os objetivos de
pesquisa e as justificativas que nortearam o estudo.

A segunda secao descreve os procedimentos metodoldgicos utilizados para atingir

0s objetivos.

O referencial tedrico, sustentaculo para a presente pesquisa, encontra-se
estruturado na terceira secdo, onde se abordou conceitos gerenciais sobre gestao
publica, qualidade do atendimento e dos servicos, as diversas estruturas
organizacionais e as particularidades do teleatendimento de emergéncias, com

destaque para a centralizagao.

* Emenda a Constituicio N° 39, de 2 de junho de 1999, desvinculacdo do Corpo de Bombeiros da
Policia Militar, atribuindo a Corporacao a competéncia de coordenar e executar acées de defesa civil,
pericias de incéndio e estabelecimento de normas relativas a segurancga contra incéndios ou qualquer
tipo de catastrofe, além de executar as demais atividades de prevencdo e combate a incéndios,
busca e salvamento.
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Na quarta secdo, que apresenta a analise dos resultados da pesquisa,
preliminarmente é descrito o atual modelo de teleatendimento 193 praticado no 6°
COB e, na sequéncia, o processo de teleatendimento centralizado de emergéncias
do CPI-1. Na mesma sec¢ao foram identificadas as motivacdes que levaram a adocao
do modelo centralizado pelo CPI-1, bem como as dificuldades para sua aplicacao e
as vantagens decorrentes da centralizagcédo do teleatendimento de emergéncias. Ao
término da quarta secdo séo apresentados os resultados advindos da centralizacéo
do teleatendimento de emergéncias no CPI-1 e o levantamento dos principais
fatores capazes de restringir e facilitar a implantacdo da centralizacdo do
teleatendimento 193 no 6° COB, sob a ética de seus gestores.

Por fim, sdo apresentadas as conclusbes e recomendacfes da pesquisa na quinta
secdo, pautando-se essencialmente pela organizacdo das informacdes em cima dos

objetivos de pesquisa.

Encontra-se ainda, nos apéndices, o roteiro e também as entrevistas realizadas,
tendo como parametro as informacdes prestadas pelos entrevistados sobre o tema

objeto do estudo.
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2 METODOLOGIA

Nesta secdo serdo expostos os métodos utilizados para desenvolver a pesquisa,

bem como as técnicas para coleta dos dados necessarios.

Conforme os objetivos propostos para este estudo e a natureza do problema a ser
investigado, a metodologia utilizada, quanto aos objetivos, caracteriza-se como
descritiva, tendo como objeto o estudo do modelo de teleatendimento centralizado
de emergéncias adotado pelo CPI-1, da PMESP, e os principais fatores que podem

restringir e/ou facilitar a implantacdo do modelo estudado no 6° COB.

A pesquisa descritiva tem como foco descrever caracteristicas de determinado grupo
ou fendbmeno. Neste sentido, Gil (2010, p. 42) aponta o principal objetivo deste tipo

de pesquisa.

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagBes entre variaveis. Sdo inimeros os estudos que
podem ser classificados sob este titulo e uma de suas caracteristicas mais
significativas esta na utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de
dados, tais como o questionario e a observacao sistemética.

A utilizacéo de técnicas especificas para coleta de dados é reafirmada por Prodanov
e Freitas (2013), os quais acrescentam que outra carateristica, inerente a pesquisa
descritiva, decorre da observacédo, registro, andlise e interpretacdo do objeto de

estudo, sem que haja interferéncia do observador.

Tal pesquisa observa, registra, analisa e ordena dados, sem manipula-los,
isto é, sem interferéncia do pesquisador. Procura descobrir a frequéncia
com que um fato ocorre, sua natureza, suas caracteristicas, causas,
relacbes com outros fatos. Assim, para coletar tais dados, utiliza-se de
técnicas especificas, dentre as quais se destacam a entrevista, o formulario,
0 questionario, o teste e a observacao (PRODANOV; FREITAS, 2013, p.
52).

A pesquisa descritiva exige do investigador uma série de informacdes sobre o que
deseja pesquisar. Busca-se, com esse tipo de estudo, descrever fatos e fenébmenos

de determinada realidade. S&o exemplos de pesquisa descritiva: os estudos de

caso, a andlise documental e a pesquisa ex post facto (TRIVINOS, 1987).
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Dentro desse contexto, a presente pesquisa € entendida como um estudo de caso,
que, segundo Prodanov e Freitas (2013 p. 60), “[...] consiste em coletar e analisar
informacBes sobre determinado processo ou grupo, a fim de estudar aspectos
variados, de acordo com o assunto da pesquisa.”. Neste sentido, Gil (2008)
complementa que as pesquisas com esse tipo de natureza estédo voltadas mais para
a aplicacao imediata de conhecimentos em uma realidade circunstancial, relevando

o desenvolvimento de teorias.

De acordo com Fonseca (2002, p.33),

Um estudo de caso pode ser caracterizado como um estudo de uma
entidade bem definida como um programa, uma instituicio, um sistema
educativo, uma pessoa, ou uma unidade social. Visa conhecer em
profundidade o como e o porqué de uma determinada situacdo que se
sup®e ser Unica em muitos aspectos, procurando descobrir o que ha nela de
mais essencial e caracteristico. O pesquisador ndo pretende intervir sobre o
objeto a ser estudado, mas revela-lo tal como ele o percebe.

Do ponto de vista da abordagem, esta pesquisa apresenta uma énfase
predominantemente qualitativa. Segundo Neves (1996, p. 10), "na pesquisa
qualitativa, é frequente que o pesquisador procure entender os fendmenos, segundo

a perspectiva dos participantes da situacdo estudada e, a partir dai, situe sua
interpretacéo dos fenbmenos estudados”.

Para Goldenberg (1997) a pesquisa qualitativa ndo se preocupa com
representatividade numérica, mas, sim, com o aprofundamento da compreensao de
um grupo social ou de uma organizagao. Para tanto, a pesquisa qualitativa exige a
intensificacdo do trabalho de campo sem que haja manipulagdo no ambiente

estudado.

Na abordagem qualitativa, a pesquisa tem o ambiente como fonte direta dos
dados. O pesquisador mantém contato direto com o ambiente e o objeto de
estudo em questdo, necessitando de um trabalho mais intensivo de campo.
Nesse caso, as questbes sdo estudadas no ambiente em que elas se
apresentam sem qualquer manipulacdo intencional do pesquisador
(PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 70).

Acrescentam 0s mesmos autores que nas pesquisas gualitativas o ambiente natural
€ a fonte para coleta de dados e a ferramenta-chave é o pesquisador, sendo tal

pesquisa descritiva, uma vez que 0 processo e seu significado sdo o0s principais
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focos de abordagem (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Para analise do objeto da pesquisa foram utilizados os seguintes procedimentos

técnicos:

a) documentacao indireta

- Pesquisa bibliografica (fontes secundérias): De acordo com Gil (2010, p. 29) “a
pesquisa bibliografica é elaborada com base em material ja publicado.
Tradicionalmente, esta modalidade de pesquisa inclui material impresso como livros,
revistas, jornais, teses, dissertagdes e anais de eventos cientificos”. Foram utilizados
como base dois estudos: o primeiro, e mais especifico, elaborado por Monteiro
(2012), apresenta uma proposta de regionalizacdo e integracdo dos servigos
emergenciais, estaduais e municipais, atraves do telefone 190, para todo estado de
Séo Paulo, com base no modelo adotado pelo CPI-1. Cumpre esclarecer que o autor
daquele trabalho desenvolveu sua pesquisa com base nos varios anos de
experiéncia adquirida, enquanto esteve a frente do processo de centralizacdo do
COPOM no CPI-1; a segunda fonte bibliografica utilizada foi desenvolvida por
Moraes (2016), comandante do 6° COB, que analisou a viabilidade da implantacéo
de um centro integrado de atendimento e despacho entre o 9° Batalhdo de
Bombeiros Militar e o Servico de Atendimento Mével de Urgéncia (SAMU),
centralizado no municipio de Varginha, sul de Minas Gerais.

- Pesquisa documental (fontes priméarias): Gil (2010, p. 30) afirma que a pesquisa
documental “vale-se de toda sorte de documentos, elaborados com finalidades
diversas [...] se recomenda que seja considerada fonte documental quando o
material consultado é interno a organizacéo”. Nesse contexto, foram analisadas as
normas internas do CBMMG e da PMESP, que estabelecem os padrdes do servigo
de teleatendimento e os relatorios que avaliam a qualidade do teleatendimento

centralizado de emergéncias do CPI-1.

Para Fonseca (2002, p. 32):

A pesquisa documental trilha os mesmos caminhos da pesquisa
bibliografica, nao sendo facil por vezes distingui-las. A pesquisa bibliografica
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utiliza fontes constituidas por material ja elaborado, constituido basicamente
por livros e artigos cientificos localizados em bibliotecas. A pesquisa
documental recorre a fontes mais diversificadas e dispersas, sem
tratamento analitico, tais como: tabelas estatisticas, jornais, revistas,
relatérios, documentos oficiais, cartas, filmes, fotografias, pinturas,
tapecarias, relatérios de empresas, videos de programas de televisao, etc.
Assim sendo, na PMESP destacam-se como fontes de pesquisa documental as
diretrizes, notas instrutivas e relatérios, além dos Procedimentos Operacionais
Padréao (POP) e os Procedimentos Administrativos Padrédo (PAP). Os primeiros sé&o
documentos elaborados pelo Estado Maior da PMESP, que detalham as acgbes a
serem executadas pelos atendentes e despachantes de viaturas, e especificam
procedimentos para cada tipo de ocorréncia. Ja os PAP sdo documentos elaborados
pelo CPI-1, que também detalham as acdes a serem executadas pelos atendentes e
despachantes, observando, porém, observando a realidade especifica do CPI-1 e

nao de toda Instituicao.

Constituem-se em fontes de pesquisa documental do CBMMG as resolucdes
internas, escalas de trabalho dos militares atendentes 193, as instrugcfes técnicas
operacionais que tratam sobre o teleatendimento de emergéncias no CBMMG, além

dos dados relativos ao atendimento de ocorréncias.
b) documentacao direta

A pesquisa de campo para coleta de dados desenvolveu-se através de duas visitas
ao COPOM do CPI-1 em Séao José dos Campos/SP, sendo uma no primeiro
semestre de 2018 e outra no segundo semestre do mesmo ano. Durante as visitas
foram feitos registros fotograficos, observacdo direta intensiva® e levantamento

documental.

Na sequéncia foram aplicadas, diretamente pelo pesquisador, as entrevistas

semiestruturadas para diagnosticar o modelo de teleatendimento de emergéncias

3 Observacéo direta intensiva — trata-se de uma técnica que inclui:

» observacdo: obtencdo de informacdes sobre a realidade por intermédio dos sentidos (viséo,
audicéo, tato, etc). Consiste no exame sistematico dos fatos ou fenbmenos que se deseja estudar.

e entrevista: técnica que compreende o encontro de duas pessoas, em que uma delas obtém
informacdes a respeito de determinado assunto estudado. As entrevistas podem ser padronizadas, ou
estruturadas, ou ndo estruturadas (as perguntas ndo sdo predeterminadas, mas abertas e podem ser
respondidas dentro de uma conversa informal). Disponivel em:
<http://www.cpscetec.com.br/adistancia/pesquisa/aula2.htm>. Acesso em 11 ago. 2018.
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centralizado na regido do CPI-1, embasando a analise do objeto do estudo na
opinido das autoridades entrevistadas, tendo como parametro o notério
conhecimento dos pesquisados, aplicado as expectativas de diagnosticar os
principais fatores que podem restringir e facilitar a implantacdo da centralizacdo do
teleatendimento 193 no 6° COB.

As entrevistas foram direcionadas ao Chefe do COPOM e COBOM de Séo José dos
Campos/SP e teleantendentes que participaram do processo de centralizacdo do
teleatendimento, além do préprio comandante do CPI-1 (Apéndices C e D,

respectivamente).

Da mesma forma, para diagnosticar o atual modelo de teleatendimento 193
praticado no 6° COB, bem como para identificar os principais fatores capazes de
facilitar e restringir a implantacdo do teleatendimento centralizado, no 6° Comando
Operacional, entrevistou-se os comandantes de Companhia de Bombeiros Militar do
6° COB (Apéndice A), o chefe da Secdo Logistica do 6° COB (Apéndice B), o
comandante do 6° COB (Apéndice E), além do chefe da Subdiretoria de Tecnologia
e Sistemas do CBMMG (Apéndice F).

As entrevistas foram aplicadas diretamente pelo pesquisador, mediante
agendamento com o entrevistado em seu local de trabalho, delimitando o universo
pesquisado na andlise qualitativa de opinibes de especialistas do Comando de
Policiamento do Interior Um da PMESP e do Corpo de Bombeiros Militar de Minas

Gerais.

2.1 Critério de escolha dos entrevistados

O critério de escolha dos entrevistados teve como parametro o notério conhecimento
sobre o objeto de estudo, delimitando o universo pesquisado na andlise qualitativa
de opinides de especialistas da PMESP e do CBMMG. Buscou-se identificar os
principais fatores que podem restringir e facilitar a implantagéo da centralizagéo do
teleatendimento de emergéncias no 6° COB, com base no modelo levado a efeito
pela PMESP, no CPI-1, em S&o José dos Campos/SP.
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2.2 Descricao dos instrumentos de pesquisa

As entrevistas foram semiestruturadas de maneira a explorar o conhecimento
especifico de cada participante, conforme peculiaridades provenientes da funcéo

exercida pelos entrevistados.

2.3 Forma como os dados foram tratados

O tratamento dos dados pautou-se pelos objetivos especificos propostos, portanto,
cada um dos entrevistados forneceu subsidios peculiares para resposta a questao-
problema definida e para o cumprimento dos objetivos elencados no presente estudo

de pesquisa.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Para 0 embasamento teorico desta pesquisa teve-se como critério elaborar uma
abordagem sobre gestdo publica, qualidade do atendimento/servico e estrutura
organizacional, além da centralizacdo do teleatendimento, com base no referencial
adotado pelo CPI-1 da PMESP, precursora do modelo no interior do estado de Sao
Paulo.

3.1 Gestédo publica

A gestao publica consiste na aplicacdo de teorias da ciéncia da administracdo no
gerenciamento das instituicbes do governo, para tanto, os gestores devem utilizar de
conhecimentos sobre regulamentacdes legais especificas aliadas a técnicas
modernas de gestdo (DAFT, 2015).

Os 6rgdos publicos sdo organizacbes do Estado que existem para fornecer a
populacdo subsidios fundamentais para a sua sobrevivéncia, tais como: educacéo,
seguranca e saude. Nesse contexto, a gestdo publica aparece como um importante
instrumento de monitoramento e avaliacdo da eficiéncia e eficacia do servico publico

prestado.

Ressalta-se como uma das fontes para estruturacdo desta pesquisa a teoria de
Farah (2001), citado por Rua (2009), em que se identifica a importancia na
preocupacdao, pelo gestor publico, com o atendimento as demandas dos cidadaos,
como forma de inclusdo social, respeito e humanitarismo, levando a presenca do

Estado a todos os rincoes onde se faz necessario.

Um pouco mais tarde, no inicio dos anos 1990, ja sob o impacto da crise
fiscal e da escassez de recursos, foram introduzidas na agenda
preocupagbes com a eficiéncia, efichcia e efetividade da acéo
governamental, bem como com a qualidade dos servi¢os publicos (FARAH,
2001 apud RUA, 2009, p. 47 e 48).

E neste contexto que se encaixa a presente pesquisa, buscando levar uma
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experiéncia vivenciada por uma instituicdo coirméa aos gestores preocupados com a
“coisa publica”, em especial as demandas emergenciais, buscando-se fazer mais e

melhor com menor efetivo.

A pesquisa se trata da efetivacdo de um processo de cooperacdo entre duas
instituicdes publicas em estados distintos, porém limitrofes, na medida em que a
PMESP, por meio do COPOM de Sao José dos Campos/SP, propicia ao CBMMG o
estudo de sua experiéncia de centralizacdo do teleatendimento de emergéncias no

interior do estado de Sao Paulo.

No mesmo sentido, Inojosa (1998), citado por Malmegrin (2010), reforca a filosofia
da cooperacdo entre organizagbes, no intuito de aperfeicoar a qualidade dos

servicos prestados a sociedade e enfatiza a definicdo de rede.

Rede é parceria voluntaria para a realizacdo de um proposito comum.
Implica, nesse sentido, a existéncia de entes autbnomos que, movidos por
uma ideia abracada coletivamente, livremente e mantendo sua propria
identidade, articulam-se para realizar objetivos comuns (INOJOSA, 1998
apud MALMEGRIN, 2010, p. 14).

Dessa forma verifica-se o qudo importante € a parceria e troca de conhecimento

entre organizacfes para a prestacdo do atendimento emergencial digno, moderno,

dindmico, eficiente e eficaz aos cidadaos.

Quanto a razdo da existéncia da administracdo publica, Meirelles (2010, p. 81)

afirma que esta deve direcionar seus esforcos para a coletividade.

Os fins da administragdo publica resumem-se num Unico objetivo: o bem
comum da coletividade administrada. Toda atividade do administrador
publico deve ser orientada para esse objetivo. Se dele o administrador se
afasta ou desvia, tria 0 mandato de que estad investido, porque a
comunidade ndo institui a Administracdo sendo como meio de atingir o bem-
estar social.

Portanto, os gestores publicos devem permanecer atentos as demandas da
comunidade, direcionando suas atividades para obtencdo do bem comum, razéo
principal de sua existéncia. Neste contexto, sobressai a questdao do atendimento

eficiente e eficaz as demandas de seguranca publica dos cidadéaos.

Destaca-se que, diferentemente do setor privado, que em termos de gestdo pode
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fazer tudo que ndo é proibido por lei, no setor publico, em respeito ao principio
constitucional da legalidade, s6 pode ser feito aquilo que é previsto no ordenamento

juridico.

Corroborando tal assertiva, Meirelles (2010), em sua obra Direito Administrativo

Brasileiro, ensina:

Na Administragdo Publica ndo ha liberdade nem vontade pessoal. Enquanto
na administracdo particular é licito fazer tudo que a lei ndo proibe, na
Administracéo Publica s6 é permitido fazer o que a lei autoriza. A lei para o
particular significa ‘poder fazer assim’, para o administrador publico significa
‘deve fazer assim’ (MEIRELLES, 2010, p.82).
O mesmo autor conclui que o administrador publico esta, em toda atividade
funcional, sujeito aos mandamentos da lei e as exigéncias do bem comum, e néo
pode deles se afastar ou desviar, sob pena de eivar seu ato e expor-se a

responsabilidade disciplinar, civil e criminal, conforme o caso (MEIRELLES, 2010).

3.2 Qualidade do atendimento em servi¢os

O tema qualidade, a despeito de que possa parecer consenso sua importancia,
possui diversas abordagens quanto as suas delimitacdes, caracteristicas e
definicbes conceituais. Isso tem a ver com a propria forma como as pessoas
vivenciam o que é qualidade em seu cotidiano. A qualidade € algo peculiar e
individual, sendo que cada um tem sua percepc¢ao sui generis de qualidade acerca

de um produto ou servico.

De acordo com Slack, Brandon-Jones e Johnston (2015, p. 45):

Qualidade é o atendimento consistente as expectativas dos clientes; em
outras palavras, ‘fazer as coisas corretas’, mas as coisas que a operagao
precisa fazer corretamente variardo conforme o tipo de operagdo. [...] €
claramente a principal influéncia na satisfacdo ou na insatisfacéo do cliente.

Portanto, a percepcao do cliente ou usuario sobre produtos e servicos de alta
qualidade traduz-se em satisfacéo e na possibilidade de nova aquisi¢cao ou utilizagao

de determinado servico.



35

No mesmo sentido, Cabral (2006) diz que a qualidade esta associada a satisfacéo
de uma necessidade ou expectativa, sendo assim, o atendimento ou servigo com
qualidade é aquele que deixa o cliente satisfeito. Para que haja qualidade a
organizacdo precisa oferecer atendimento e servicos superiores nao sO para
clientes, mas também para funcionarios e proprietarios. Com isso, nota-se que a
qualidade n&o envolve apenas clientes externos, mas todos que, de certa forma,

guardam algum contato com a organizacao.

Com base em tal assertiva, torna-se necessaria a criacdo de um ambiente de
crescimento profissional, com abertura para contribuicdo de todos. O ambiente
interno deve ser voltado ao aperfeicoamento da qualidade, pois dessa forma as
melhorias continuas no atendimento e servi¢os prestados ocorrerdo de maneira mais

natural.

Quanto aos servigos, muitas sédo as definicdes disponiveis na literatura, mas dentre
aquelas mais utilizadas estd a da NBR ISO 9004-2, que descreve uma relacdo de
servico em torno de uma operacdo de mudanca de condi¢cdo, como por exemplo, o
conceito de que “servico é resultado gerado por atividades na interface entre
fornecedor e cliente, e por atividade interna do fornecedor para atender as
necessidades do cliente” (ROTONDARO; CARVALHO, 2005, p. 332).

Para Lovelock e Wright (2006, p.5) servico é definido como “um ato ou desempenho
qgue cria beneficios para clientes por meio de uma mudanca desejada em nome do

destinatario do servigo”.

Por sua vez, Gronroos (2009, p. 36) conceitua servi¢o da seguinte forma:

Servigo € uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece
durante as interacdes entre cliente e empregados de servigo e/ou recursos
fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servicos — que é fornecida
como solucao ao(s) problema(s) do(s) cliente(s).
Kotler (2000) explica que servicos representam qualquer ato ou desempenho
essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer a outra parte. Acerca das
caracteristicas dos servigos, acrescenta Albrecht (1998), que s&o intangiveis,

inseparaveis, heterogéneos e simultaneos. Isso significa que sao abstratos, ndo se
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pode produzir ou estocar como ocorrem com 0s bens.

Portanto, os servicos destacam-se por apresentarem quatro caracteristicas:

intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade.

A intangibilidade, segundo Hoffman e Bateson (2003, p. 29) “[...] € a mae de todas
as diferengcas — a caracteristica peculiar dos servicos é que os torna incapazes de
serem tocados ou sentidos da mesma maneira que os bens fisicos”. Portanto, os
servicos sdo desempenhos, acdes e esforcos. Como resultado, eles ndo podem ser
vistos, sentidos, degustados ou tocados da mesma forma que os bens materiais e

tangiveis.

A inseparabilidade “[...] refere-se a conexéao fisica de quem esta promovendo os
servicos, com 0 servico prestado, o envolvimento do cliente no processo de
producdo do servico, e o envolvimento de outros fornecedores” (HOFFMAN;
BATESON, 2003, p. 29). Neste sentido, ao contratar uma empresa para limpeza e
conservacdo de uma edificacdo, por exemplo, € necessario que o fornecedor de
servicos realize o trabalho. Da mesma forma, se uma pessoa tiver a necessidade de
fazer uma protese dentéria exigira a presenca do dentista para a colocacdo da

prétese e do protético para a confeccao.

Quanto a heterogeneidade, trata-se de uma “[...] caracteristica peculiar dos servigos
que reflete a variagdo de consisténcia de uma transag¢ao de servigo para a seguinte”
(HOFFMAN; BATESON, 2003, p. 29). Logo, se durante uma chamada telefénica, via
193, o solicitante ndo é atendido de forma técnica e adequada, o comandante da
fracdo de bombeiros em questdo ndo pode simplesmente pedir que o solicitante
desligue e retorne a ligacdo novamente, comecando tudo outro vez, e apague a

experiéncia negativa vivenciada.

Finalmente a perecibilidade, que de acordo com Hoffman e Bateson (2003, p. 29)
“[...] refere-se ao fato de que servicos nao podem ser estocados”. Ao contrario dos
bens, que podem ser armazenados, 0S servicos que ndo sao prestados, quando
disponiveis, deixam de existir. Logo, o0 servico prestado pelo bombeiro militar

teleatendente, alocado em um pequeno municipio, que nao foi acionado durante
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todo o turno de trabalho ndo podera ser estocado e transferido para um grande
municipio, onde a demanda de ocorréncias 193 é constante. Aquele servigo foi
perdido. Por isso, o planejamento e a estratégia de emprego dos recursos Sao

fundamentais em atividades de servico, pois o tempo faz toda a diferenca.

Deve-se ter em mente que o ponto central e mais relevante para prestacdo de
servigos séo as pessoas. Sem pessoal treinado, bem administrado e motivado, nao
ha prestacao de servicos com qualidade. As pessoas precisam estar integradas com
o trabalho e com a cultura da empresa (COUTINHO; FERRAZ, 1994).

Nota-se que o servico € uma acdo, sendo também necesséario que seja efetuado
com eficiéncia e presteza, ou seja, que atenda as necessidades e expectativas dos
clientes internos e externos. Portanto, na prestacdo do servico a qualidade deve

estar sempre associada.

Verifica-se que 0s conceitos e caracteristicas de servicos induzem para que as
instituicBes reforcem a interacdo com seus clientes/usuarios e fornecedores, sempre

com foco na crescente qualidade de seus servicos.

O entendimento sobre a qualidade dos servicos na literatura recorrente perpassa
pela ideia de que essa qualidade é o resultado da comparacdo entre expectativas
dos clientes e percepcédo do desempenho apresentado. Gianesi, et al (1996, p.79)
seguem essa corrente de pensamento quando afirmam que a avaliacdo da
qualidade em servicos “se da através da comparacao entre o que o cliente esperava

do servico e o que ele percebeu do servigo prestado”.

Com a intencdo de desenvolver uma proposta para avaliagdo da qualidade em
servicos, Parasuraman, et al (1985), citados por Bernardo e Salles (2014)
formularam um modelo tendo como base cinco dimensfes da qualidade:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. Segundo
Gronroos (2009), essas dimensbes podem ser definidas da seguinte maneira:
tangibilidade esta relacionada a aparéncia dos funcionarios e a todos os elementos
fisicos inerentes ao servi¢o; confiabilidade, diz respeito a credibilidade oferecida aos

7

clientes, ou seja, € a capacidade que a empresa prestadora do servico tem de
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oferecer aos seus clientes o que foi prometido no prazo estipulado; a capacidade de
resposta estd associada ao conceito de prontiddo, ou seja, o quanto os funcionarios
de uma empresa de servicos estdo dispostos a atender as necessidades dos
clientes; a seguranca envolve a percepcdo em relacdo ao dominio que o0s
funcionarios possuem para responder aos questionamentos dos clientes e o quanto
o comportamento destes funcionarios transmite confianca aos interessados na
aguisicao dos servicos e a empatia se relaciona a capacidade que a empresa tem de
se colocar no lugar dos clientes e entender os problemas dos mesmos, bem como

Ihes fornecer atengéo personalizada.

Quanto ao teleatendimento, grande parte dos livros pesquisados aborda a questao
voltada principalmente para as centrais de teleatendimento de empresas privadas,
os chamados call centers, focado em negécios e na fidelizagdo de clientes.
Entretanto, constata-se que também as grandes empresas vém utilizando-se do
processo de centralizacdo do atendimento, como por exemplo, as empresas de
telefonia, de TV por assinatura, entre outras, calcadas nos mesmos principios
almejados por esta pesquisa: economia, padronizacao, fiscalizacdo, gerenciamento

e qualidade.

Contudo, as literaturas consultadas sobre atendimento e principalmente sobre o
teleatendimento divergem do cerne do modelo aqui estudado, principalmente devido
a um fator, que é o fator emergencial, questdo esta que reveste de peculiar
importancia a presente pesquisa, sobretudo quando esta emergéncia envolve o

salvamento de uma vida.

Percebe-se que a atuacdo do profissional que exercera a funcdo de teleatendente
193 é de suma importancia para corporacdo, nesse sentido torna-se oportuno
buscar um padréo de profissional, que compartilhe dos mesmos valores e principios

do CBMMG, proporcionando o perfil ideal de atendimento a sociedade.

Para a satisfacdo das expectativas dos clientes a qualidade na prestacdo dos
servicos € fundamental. Cénscio de tal importancia, Cabral (2006), esclarece que a
qualidade do servi¢co de atendimento manifesta-se na atencao dispensada, em ouvir,

acolher e servir bem, e tem seu inicio com a identificacdo das necessidades do
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usuario. Nesse contexto, € por meio do contato com os funcionarios que os usuarios

conhecem a empresa.

Com base em tal assertiva verifica-se a importancia de uma selecao de profissionais
teleatendentes que além de bem treinados e ajustados aos objetivos do CBMMG,
também apresentem boa dic¢éo, facilidade de comunicacéo e equilibrio emocional,
pois serdo os responsaveis diretos pelo contato com 0s usuarios dos servigos de
emergéncia prestados pela corporagcdo, agregando qualidade ao servico e a

consequente satisfacdo do solicitante.

Para Kotler (2000, p. 53) “Satisfacdo é o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacédo do desempenho esperado, ou resultado,
em relacdo as expectativas do cliente". Logo, invariavelmente, o resultado de um
atendimento influenciard na imagem da empresa, que podera ser positiva ou

negativa.

Nessa Otica 0 monitoramento dos resultados € fundamental para a promoc¢édo de
acOes de melhoria continua. O desempenho € a chave mestra para a exceléncia.
Monitorar constantemente dados de atendimento e prestacdo de servicos é
essencial para que o gestor possa conhecer o real desempenho, de acordo com a
percepcao dos clientes, e planejar as ac6es de melhoria no curto, médio e longo

prazo.

Para que os servicos de teleatendimento possam ser oferecidos com qualidade
elevada, torna-se necessario o uso de ferramentas que auxiliem o controle da

qualidade.

Nesse sentido cumpre-se esclarecer que as diretrizes para o sistema de gestdo da
qualidade baseiam-se nos seguintes principios: foco no cliente, lideranca,
comprometimento das pessoas, abordagem por processos, melhoria, tomada de
decisdo com base em evidéncia e gestdo de relacionamento (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015).

Daft (2015) acrescenta que o controle da qualidade das organizacdes € mensurado
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pela solidez, eficacia e justaposicdo dos processos internos. Na busca constante
pela exceléncia na prestacdo de servi¢cos, torna-se necessaria a perene Visao
prospectiva das organizacfes para se manterem solidas e eficientes, por meio de

processos internos dinamicos, modernos e imbricados.

Com base na realidade do CBMMG, verifica-se que o teleatendimento de
emergéncias 193 constitui-se em processo interno de suma relevancia para a
garantia da qualidade dos servicos e consequentemente para manutencdo da

credibilidade e confianca na instituicao.

Ressalta-se que o0 servico de seguranca publica, especificamente executado pelo
CBMMG, trata-se de um dever do Estado, destinado ao cidaddo, o qual desenvolve
uma relacdo de usuario dos servicos diretamente prestados pelo Estado,

diferenciando-se do servico privado, onde o cidadao figura como cliente.

Quadro 1 — Diferencas do servi¢o privado e do servigo publico

Servigo Privado Servigo Publico
Motivacéo pelo lucro Motivacdo pelo desejo da reeleicdo
Recursos recebidos pelos clientes Recursos recebidos pelos contribuintes e
usuérios através dos tributos
Regime de competicéo Regime de monopdlio

Satisfacdo ao cliente € o interesse do setor | Satisfac@o ao usuario é dever da administracéo
privado

Politica voltada as metas de competitividade | Politica voltada as metas da busca da exceléncia
para obtencdo, manutencdo e expansdo do | no atendimento ao cidaddo ao menor custo
mercado possivel

Liberdade de acéo Limitagc&o por lei

Fonte: Adaptado de Ferreira (1999, p.42)

Dessa forma, Ferreira (1999) ressalta a importancia do entendimento de que o setor
publico e o privado sao distintos, com qualidades e caracteristicas préprias, porém é
necessario que se possa implementar caracteristicas que, hoje sdo distintas do
servico privado, para as necessidades do servico publico, sendo importante
desburocratizar o servico publico, tornando-o mais agil, mais dinamico e com
resultados mais satisfatorios, atendendo desta forma aos anseios dos cidadaos

USUArios.

Portanto, verifica-se que na administragédo publica ndo basta cumprir sua obrigagao.
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E necessario cumpri-la com bom desempenho, economia de recursos, provendo e
ampliando a oferta de bens e servicos publicos com qualidade, e obtendo a

satisfacdo dos usuarios do servico publico.

3.3 Estrutura organizacional

O debate sobre os aspectos de centralizacdo de esfor¢os organizacionais esta
diretamente associado a discussé@o sobre o que vem a ser estrutura organizacional,
sendo esta apresentada como um conceito da area de administracdo e gestdo de
empresas. Para Robbins, Judge e Sobral (2012, p. 470) “a estrutura organizacional

define como as tarefas sao formalmente distribuidas, agrupadas e coordenadas”.

A Estrutura Organizacional, nada mais € do que a forma como as pessoas estao
dispostas dentro da empresa com a divisdo por setores, delegacdo de tarefas e o
provimento de cargos. Ter uma estrutura organizacional € de fundamental
importancia para que a empresa mantenha o foco nos seus objetivos, pois assim é
possivel verificar, mais amplamente, como 0s recursos estao distribuidos pelas
areas, facilitando a formulacdo de estratégias para melhor alcancar os objetivos
(ARAUJO, 2011).

De acordo com Fernandez (2010), a formatacéo da estrutura organizacional de uma
empresa incide, direta ou indiretamente, nas deficiéncias de comunicagao,
coordenacdo entre departamentos, definicdo de areas, atribuicbes e
responsabilidades, excesso de burocracia, além da falta de iniciativa, criatividade e

inovacado de todos os envolvidos pela estrutura.

Por outro lado, verifica-se que uma estrutura organizacional adequada, devidamente
planejada as necessidades das organizacbes e dos clientes pode contribuir
sobremaneira para o sucesso da empresa, dosando adequadamente controle e
autonomia, fomentando a iniciativa, criatividade e cooperagao, gerando qualidade no

atendimento/servicos e a consequente satisfacdo das expectativas dos clientes.

Entretanto, da mesma forma que a estrutura organizacional adequada favorece o
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bom desenvolvimento das atividades, uma inadequada ou obsoleta pode conduzir
ao total fracasso de uma empresa ou organizacao.

Nesse contexto, para se evitar tais armadilhas, o desenho da estrutura
organizacional deve facilitar o fluxo e o processo das informacbes, ser flexivel e
adaptavel, mas principalmente ter a consciéncia de que o fator mais importante é o
comportamento das pessoas perante os objetivos da organizacdo (FERNANDEZ,
2010).

Na concepcédo de Araujo (2011), a estrutura organizacional demonstra a forma como
a empresa € organizada em torno da divisdo de atividades e recursos para cumprir
seus objetivos. O mesmo autor assevera que as estruturas organizacionais podem
ser continuamente ajustadas as estratégias da empresa, condicionando-se as
circunstancias em que as organizacfes se encontram em determinado momento,
tendo como variaveis a sua estratégia, o ambiente em que operam, a tecnologia de

que dispdem e as caracteristicas de seus participantes.

Nesse mesmo sentido, Schwab et al. (2015, p.3) reafirma que a definicdo de
estrutura organizacional se encontra associada as estratégias da organizacdo em

sua realidade de atuacgéo.

A Estrutura Organizacional constitui o elo entre as orienta¢des estratégicas
da organizacdo e a sua forma de atuacdo no mercado e pode ser definida
pela forma como a autoridade é atribuida através das relagbes de
dependéncia hierarquica e de cooperagdo, e ainda a forma como séo
estabelecidos os sistemas de comunicacéo no interior das organizacoes.

De acordo com a forma e os critérios escolhidos para efetuar a divisdo do trabalho e
seu posterior reagrupamento, conhecido por departamentalizacdo?, surgiram
diferentes tipos de estrutura organizacional, com destaque para a estrutura linear,

funcional, staff-and-line, divisional e a matricial (SCHWAB et al., 2015). Destaca-se

ainda a estrutura simples, a burocratica e a estrutura de equipe, esta ultima surgindo

zhDepartamentalizagéo € a base para o agrupamento das tarefas que possuem a mesma linha de
acdo, com o objetivo de melhorar a eficiéncia operacional da empresa. Cada empresa pode adotar
tipos distintos de departamentalizagdo de acordo com sua realidade. As formas mais populares de
agrupamento de atividades séo: por fungdes, geografica, por clientes, por produtos ou servigos, por
processos e por projetos (ROBBINS, 2002).
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como um novo modelo organizacional. Os modelos organizacionais acima citados
serdo abordados de maneira detalhada na sequéncia, partindo-se da estrutura

simples.

De acordo com Robbins (2002, p. 410) uma “estrutura simples € caracterizada por
baixo grau de departamentalizagdo, grande amplitude de controle, autoridade

centralizada em uma Unica pessoa e pouca formalizagao”.

A estrutura simples € comumente encontrada nos pequenos negoécios, onde o
proprietario € também o principal dirigente, conforme ilustrado na figura que se

segue:

Figura 1 - Organograma de Estrutura Simples

Geréncia
Setor Setor Setor
Comercial Operacional Administrativo

Fonte: Adaptado de Veloso, 2013

As estruturas simples sdo predominantemente organicistas, entretanto possuem
algumas caracteristicas comuns as estruturas mecanicistas, mas o que importa séo
as caracteristicas gerais da estrutura. Como caracteristicas a estrutura simples
apresenta a baixa departamentalizacdo, o amplo controle, a pouca formalizacao, a
centralizacdo e poucos niveis hierarquicos, sendo adequada as necessidades de
pequenas empresas. Apresenta como vantagens a agilidade, flexibilidade, controle e
baixo custo, e como desvantagem o fato de serem inviaveis com o crescimento da
organizacdo (VELOSO, 2013).

Logo, o principal ponto forte da estrutura simples esta exatamente em sua
simplicidade. Ela é agil, flexivel, de manutencdo barata e simples de entender as
responsabilidades. Seu ponto fraco € que dificilmente pode ser adotada senéo pelas
pequenas empresas (ROBBINS, 2002).
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O proximo modelo organizacional a ser tratado € a burocracia. Preliminarmente,
cumpre-se salientar que, de acordo com Veloso (2013), em administracdo, a
burocracia nédo é sinénimo de papeldrio ou de entraves, como geralmente é referida

no cotidiano, mas sim o formato de uma estrutura organizacional.

Para Robbins (2002), o conceito basico que sustenta a burocracia € padronizacgéo.
Prova disso € a adocao de processos padronizados de trabalho para a coordenacao
e o controle utilizados, por exemplo, por 6rgdos governamentais que fiscalizam as

normas de salude ou a protecao contra incéndios.

A burocracia é caracterizada por tarefas operacionais altamente rotineiras,
realizadas através de especializacdo, regras e regulamentos muito
formalizados, tarefas que sdo agrupadas em departamentos funcionais,
autoridade centralizada, pequena amplitude de controle e processo
decisorio que acompanha a cadeia de comando (ROBBINS, 2002, p. 411,
grifo do autor).

Portanto, a estrutura burocratica caracteriza-se pelo amplo controle, alta
formalizacdo, especializacdo, departamentalizacéo, centralizacdo, alta hierarquia e
cadeia de comando bem definida, adequando-se melhor as grandes empresas.
Apresenta como vantagens o controle, a produtividade e a facilidade de manutencgéo

da estabilidade. Destacam-se como desvantagens da estrutura burocratica a rigidez

e a lentiddo de resposta frente a alteracdes e o custo (VELOSO, 2013).

Na sequéncia, o0 modelo organizacional a ser tratado € a estrutura de equipe. De
acordo com Robbins (2002), nas ultimas décadas, dirigentes de muitas organizacfes
vém trabalhando para desenvolver novas opc¢fes estruturais que possam ajudar
suas empresas a competir mais eficazmente. Nesse contexto, destaca-se a estrutura

de equipe.

Quando a administracdo utiliza as equipes como seu meio bésico de
coordenacdo, temos uma estrutura de equipe. A principal caracteristica da
estrutura de equipe é que ela desmonta as barreiras departamentais e
descentraliza o processo decisorio ao nivel das equipes de trabalho. A
estrutura de equipe também requer que os funcionarios sejam tanto
generalistas quanto especialistas (ROBBINS, 2002, p. 413, grifo do autor).

Nas empresas menores, a estrutura de equipe pode definir a organizacao inteira. No
caso das empresas maiores, a estrutura de equipe complementa o que seria uma

tipica burocracia. Isso permite que a organizacdo obtenha a eficiéncia da
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padronizacdo burocratica, ao mesmo tempo em que consegue a flexibilidade
proporcionada pelas equipes (ROBBINS; JUDGE; SOBRAL, 2012).

Sendo assim, a estrutura de equipe apresenta-se como uma opc¢ao de novo modelo

organizacional.

A proxima estrutura organizacional a ser tratada seré a linear, a qual é baseada na
organizacdo dos antigos exeércitos e tem como principais caracteristicas a chefia,
como fonte exclusiva de autoridade. As ordens seguem pela via hierarquica, e cada

subordinado recebe ordens de um so chefe imediato (CURY, 2010).

Figura 2 - Estrutura linear — toma a forma de uma piramide, partindo do chefe ou comandante,
passando pelos chefes ou comandantes intermediarios até os executores

x A

®

»'\

I

Fonte: Santos, 2017

Ainda em relacdo a estrutura linear, Picchiai (2010) esclarece que o0s 6rgaos séo
estruturados sob uma unica linha de subordinagéo, as decisdes séo centralizadas e
0s canais de comunicacdo formais, geralmente com fluxo descendente. Cada
unidade de trabalho executa tarefas especificas e bem definidas. De modo geral

corresponde a uma estrutura simples.

O mesmo autor aponta como vantagens da estrutura linear a clara definicdo das
responsabilidades, a maior velocidade na tomada de decisdes, a facilidade na
implantagcdo e o fato de ser facilmente compreendida pelos integrantes da

organizacéao.
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Como desvantagens da estrutura linear destaca que o lider costuma ter maior carga
de trabalho, pois ha muita centralizacdo das decisdes; as equipes sdo preparadas
para seguir ordens, ndo para inovar; e ha pouca especializacdo dos lideres em

relacdo as funcdes da organizacao (PICCHIAI, 2010).

Na estrutura funcional “[...] as pessoas sao agrupadas em unidades pela similaridade
do trabalho que executam. A base é um tipo de atividade ou entrada para processos
empresariais” (URDAN; URDAN, 2010, p. 102).

Figura 3 - Estrutura Funcional

Chefe ‘
executivo
| |
Marketing Administracao Area técnica

Publicidade z Producao

Sggg%%sde de cadeiras
Promocao N 3

Gestao de Producao
Prego/praca materiais de mesas

Fonte: Alvarenga, 2014

Nessa estrutura a organizacao se divide de acordo com as fun¢des administrativas
tradicionais, como por exemplo: producéo, financas, gestdo de pessoas, logistica,
dentre outras. HA uma chefia para cada funcdo. Todos os niveis de execucéo se
subordinam funcionalmente aos seus correspondentes niveis de comando funcional
(PICCHIAI, 2010).

As principais caracteristicas da estrutura funcional, segundo Cury (2010), sao:
valorizacdo da especializagdo; multiplicidade de contatos entre supervisores e
executores; aplicacdo da divisdo do trabalho as tarefas de execucdo e as de

supervisao.

De acordo com Daft (2015), a estrutura funcional é mais conveniente em ambientes
estaveis, pouco dindmicos, de forma que a organizacdo pode dirigir seu foco para o

aumento da eficiéncia.
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Para Cury (2010) a estrutura funcional apresenta como vantagens: maior
especializacdo dos funcionarios; aumento do relacionamento entre empregados que
estdo dentro do mesmo setor e apresenta a autoridade baseada no conhecimento, e

nao na pura e simples hierarquia.

Em contrapartida, Robbins, Judge e Sobral (2012) apontam como desvantagens da
estrutura funcional a demasiada especializacdo, que dificulta a interdisciplinaridade
das funcdes; a diminuicdo da visdo global da empresa; e a dificuldade na tomada de

decisao.

Outra estrutura organizacional é a estrutura staff-and-line, ou linha-staff, que
combina elementos das estruturas linear e funcional, numa tentativa de aumentar

suas vantagens isoladas e reduzir suas desvantagens.

Segundo Cury (2010), a estrutura staff-and-line segue as caracteristicas basicas da
estrutura linear, diferenciando-se desta pela existéncia de 6rgaos de staff junto aos
gerentes de linha. Os 6rgdos de staff ttm a funcdo de assessoramento e de

aconselhamento ao executivo ligado.

Figura 4 - Estrutura linha - staff

LINHA- STAFF‘\

I I
Setor 1 Setor 2 | Setor 3

Fonte: Alvarenga, 2014

No mesmo sentido, Oliveira (2011) reforca que nesse tipo de estrutura existem
orgaos de linha e de assessoria relacionando-se entre si. Os orgaos de linha se
referem aos objetivos basicos da organizacdo e exercem autoridade na forma
tradicional da estrutura linear. Ja os érgdos de assessoria, por sua vez, ligam-se

indiretamente aos objetivos basicos da organizacdo por meio dos setores de linha,
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entretanto sem autoridade hierarquica sobre estes.

Ressalta-se que cabe a alta administracdo da empresa a responsabilidade de tomar

as decisoes acerca do que foi aconselhado pela assessoria.

Figura 5 - Diferenca entre linha e staff
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Fonte: Alvarenga, 2014

Outro tipo de estrutura organizacional que merece destaque € a estrutura divisional,
classificada como uma estrutura moderna em que atividades diferentes, mas
vinculadas a um objetivo final especifico, sdo incorporadas em uma mesma unidade
organizacional. A principal caracteristica desse tipo de estrutura é ser
unidimensional, ou seja, sua base é um produto, um processo de trabalho, servico,

area geogréfica ou area de negocio (DAFT, 2015).

Figura 6 - Estrutura divisional — por produto.

Presidente
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Produto 1 Produto 2
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Fonte: Santos, 2017
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Verifica-se como caracteristica da estrutura divisional a “separagcdo de uma
organizagdo com estrutura funcional em divisdes autonomas, denominadas centros
de resultado, que passam a operar com relativa independéncia” (LACOMBE;
HEILBORN, 2008, p. 393).

Para Cury (2010), a estruturacdo em divisdes trata-se de uma tentativa de contornar
as desvantagens decorrentes da crescente expansdo de uma empresa. Dessa
forma, atividades dispares, mas vinculadas a um objetivo final especifico, séo
agrupadas em uma mesma unidade organizacional, que, descentralizada, passa a
atuar como se fosse uma empresa diferente. As divisdes podem ser feitas a partir de
critérios de departamentalizacdo, por area geogréfica, produtos ou servicos, por

clientes ou processo produtivo.

Finalmente, a estrutura matricial, que leva esse nome pelo seu formato de matriz,
com pelo menos dois eixos: de um lado se tem uma série de unidades funcionais e
do outro h& unidades de produtos. Desse modo a estrutura matricial € uma solucéo
mista em que, normalmente, se combina a estrutura com base em funcdo com as
estruturas com base em projetos ou produtos. Ela permite e promove a integracdo e
interdependéncia entre as areas envolvidas em projetos e objetivos comuns,
otimizando a tomada de decisdes nos niveis estratégicos e operacionais (URDAN,;
URDAN, 2010).

Acrescenta Cury (2010) que a estrutura matricial € um tipo de estrutura mista. Com
este tipo de estrutura organizacional busca-se maximizar as virtudes e minimizar os
defeitos das estruturas anteriores. Logo, a estrutura matricial tenta aproveitar os
pontos fortes de cada uma das formas de departamentalizacdo e evitar suas
desvantagens. Caracteriza-se principalmente por ser: multidimensional, pois se
utiliza de caracteristicas de estruturas permanentes, por fungéo, produtos e projetos;
permanente, sendo temporarios apenas 0s grupos de cada projeto; adaptativa e
flexivel, pois quanto mais complexa a ambiéncia organizacional, mais maleavel deve
ser a estrutura da empresa; além disso, combina a estrutura hierarquica vertical
tradicional com uma estrutura superposta, horizontal, de coordenadores de

projetos/produtos.
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De acordo com Robbins, Judge e Sobral (2012, p. 480),

A caracteristica mais Obvia da estrutura matricial € que ela rompe com o
conceito de unidade de comando. Os funcionéarios dessas organizacfes tém
dois chefes: o gerente do departamento funcional e o gerente do
departamento de produto.

Vejamos sua representacao:

Figura 7 - Estrutura matricial para uma escola de negécios

Frogramas
- . Educacdo :
Graduacao | Mestrado | Doutorado | Pesquisa Sl Consultoria
Departamentos
académicos

Administragdo

Economia

Recursos Humanos

Financas

Marketing

Fonte: Adaptado de Robbins, Judge e Sobral (2012, p. 412)

A figura 7 mostra o modelo matricial utilizado em uma escola de negdcios. Os
departamentos académicos de administracdo, economia, marketing e outros séo
unidades funcionais. Os programas, que representam os produtos, sdo combinados
com as fungbes. Dessa forma, os membros da estrutura matricial ttm uma dupla
cadeia de comando: a de seu departamento funcional e a de seus grupos de
produtos. Um professor de administracdo que esteja ministrando um curso na
graduacdo esta subordinado ao coordenador da graduacgdo, bem como ao chefe do
departamento de administragao.

Para Robbins, Judge e Sobral (2012, p. 480):

O ponto forte da estrutura matricial estd em sua capacidade de facilitar a
coordenac@o quando a organizacdo realiza uma multiplicidade de tarefas
complexas e interdependentes. [...] As principais desvantagens da estrutura
matricial sdo a confusdo que ela provoca, sua propensdo a estimular lutas
pelo poder e 0 estresse que causa nos individuos. Sem o conceito de
unidade de comando, a ambiguidade sobre quem se reporta a quem cresce
significativamente e, muitas vezes gera algum conflito.

Verifica-se que a estrutura organizacional € a forma como a empresa organiza,

ordena e distribui suas funcbes em setores, departamentos, unidades ou em outras
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formas administrativas. Geralmente a estrutura organizacional € representada na
forma de organogramas, entretanto, tais imagens, por si s0, ndo sdo capazes de
detalhar todas as caracteristicas que fazem parte desse importante elemento
organizacional (VELOSO, 2013).

Nesse sentido, a estrutura organizacional € a maneira como a empresa ira distribuir
responsabilidades, recursos, autoridade e poder dentro da empresa, sendo assim

fundamental para que qualquer atividade seja realizada.

Portanto, ao pensar na implementacdo de qualquer estratégia, a estrutura
organizacional deve ser levada em consideracdo, pois € preciso saber quem ir4

realizar o que, quando e como.

Ressalta-se, por fim, a existéncia de -caracteristicas determinantes, também

conhecidas como variaveis que definem as estruturas organizacionais.

Existem seis elementos basicos a serem focados pelos administradores quando
projetam a estrutura das suas organizacfes. Sao eles o nivel de especializacdo do
trabalho, a departamentalizacdo, a cadeia de comando, a amplitude de controle, o

nivel de centralizacdo e a formalizacdo (ROBBINS, 2002).

O quadro a seguir mostra os seis elementos como respostas as importantes

questdes estruturais.

Quadro 2 - Seis questbes basicas que os administradores devem responder ao planejar a estrutura
organizacional apropriada

A pergunta-chave A resposta é dada por

1. Até que ponto as atividades podem ser

subdivididas em tarefas separadas? Espe e ol heeelne

2. Qual a base para o agrupamento das tarefas? Departamentalizagéo
3. A quem os individuos e 0s grupos véao se :
reportar? Cadeia de comando

4. Quantas pessoas cada administrador pode

L O A Amplitude de controle
atingir com eficiéncia e eficacia? P

5. Onde fica a autoridade no processo

. Centralizacao e descentralizacdo
deciso6rio? ¢ ¢

6. Até que ponto haveraregras e
regulamentac®es para dirigir os funcionarios e Formalizacéo
0s administradores?

Fonte: Robbins (2012, p. 402)
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Viu-se que a estrutura organizacional define como as tarefas s&o formalmente
distribuidas, agrupadas e coordenadas, porém para se chegar a estrutura adequada
para cada organizacao, torna-se necessario considerar os seis elementos basicos

gue caracterizam as estruturas organizacionais.

O primeiro elemento é o nivel de especializagéo exigido, ou seja, “0 grau em que as
funcdes na organizagdo séo subdivididas em tarefas separadas” (ROBBINS, 2002,
p. 402).

O nivel de especializacdo diz respeito a quao especifica sdo as responsabilidades
na estrutura e significa que, se as tarefas sdo altamente especializadas, os operarios
fazem tarefas menos amplas em termos de responsabilidade, portanto, tarefas mais
restritas e repetitivas. Quando as atividades sdo muito especializadas as pessoas

possuem pouca autonomia e mais mecanicista é a estrutura (VELOSO, 2013).

Depois de dividir o trabalho por meio da especializacdo, faz-se necessario agrupar
as atividades para que as tarefas comuns possam ser coordenadas. A base
segundo a qual as tarefas sdo agrupadas é chamada de departamentalizacdo, a
qual se constitui no segundo elemento que define uma estrutura organizacional
(ROBBINS, 2002).

Ha vérias possibilidades e critérios que podem ser utilizados de forma combinada,
como por exemplo, a departamentalizacdo por funcado, processo, produto, cliente ou
a departamentalizacdo geografica. Empresas muito departamentalizadas tendem a
ser mais mecanicistas, enquanto que organizacdes menos departamentalizadas

tendem a serem mais organicistas (VELOSO, 2013).

O terceiro elemento é a cadeia de comando que, de acordo com Robbins (2002, p.
405), “é¢ uma linha Unica de autoridade que vai do topo da organizacao até o escaldo

mais baixo, determinando quem se reporta a quem na empresa”.

Nesse sentido, Veloso (2013) ensina que a cadeia de comando € como a
organizacdo estabelece a relacdo hierarquica e de subordinacdo. Pode ser uma

relacdo muito rigida e com pouca flexibilidade e, por isso, mecanicista, ou pode
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proporcionar mais autonomia e flexibilidade, ou seja, mais organicista. Uma cadeia
de comando flexivel pode fazer com que a autoridade seja mais questionavel e

podem ocorrer choques de responsabilidade (VELOSO, 2013).

Verifica-se a existéncia de dois conceitos complementares (autoridade e unidade de

comando), que estdo diretamente relacionados a cadeia de comando.

A autoridade se refere aos direitos inerentes a uma posicao administrativa
para dar ordens e esperar que elas sejam obedecidas. Para facilitar a
coordenacdo, cada posicdo administrativa € colocada em um lugar na
cadeia de comando, e cada administrador recebe um grau de autoridade
para realizar suas responsabilidades. O principio da unidade de comando
ajuda a preservar o conceito da linha Unica de autoridade. Ele determina
gue cada pessoa deve ter apenas um superior a quem se reportar
diretamente. Se a unidade de comando for quebrada, o funcionario pode ter
de enfrentar demandas ou prioridades conflitantes vindas de diferentes
chefias (ROBBINS, 2002, p. 405, grifo do autor).

O quarto elemento que define a estrutura organizacional é a amplitude de controle.
Segundo Veloso (2013), a amplitude de controle € uma relacdo de numeros de
subordinados por gestor. No mesmo sentido, Robbins (2002, p. 406) acrescenta que

“[...] € o numero de funcionarios que um administrador consegue dirigir com

eficiéncia e eficacia”.

Imagine que um gestor tenha sob sua coordenacdo dez funcionarios, ele podera
exercer o controle, de certa forma, com razoavel tranquilidade sobre eles,
consequentemente facilitando a centralizacdo das decisbes no gestor. Entretanto,
caso 0 mesmo gestor possua sob sua responsabilidade 100 funcionarios, ele
fatalmente tera um controle menor sobre eles, consequentemente necessitara
distribuir maior autoridade e autonomia. Acrescenta-se que, quanto maior o controle
e menor autonomia, mais tendéncia mecanicista a organizacao apresenta, por outro
lado, quanto menor o controle e maior autonomia, maior sera a tendéncia organicista
(VELOSO, 2013).

7

O quinto elemento apresentado é o nivel de centralizacdo. Em algumas
organizacdes, os altos executivos tomam todas as decisdes. Os gerentes de
escalbes inferiores simplesmente cumprem as diretivas dos altos executivos. No
outro extremo, existem organiza¢cdes nas quais as decisfes sdo levadas até os

gerentes de escalfes mais baixos, que estdo mais proximos da acdo. As primeiras
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sdo organizacdes altamente centralizadas, e as Ultimas, descentralizadas.

Para Robbins (2002, p. 407)

O termo centralizacao se refere ao grau em que o processo decisério esta
concentrado em um Unico ponto da organizacdo. O conceito inclui apenas a
autoridade formal, ou seja, os direitos inerentes de uma posicéo.
Normalmente, dizemos que uma organizacdo é centralizada quando sua
clpula toma todas as decisfes essenciais com pouca ou nenhuma
participagdo do pessoal dos escaldes inferiores. Em comparagdo, quanto
maior a participagdo do pessoal dos escal6es no processo decisorio, maior
a descentralizacao.

Tanto a centralizacdo quanto a descentralizacdo apresentam fatores positivos e

negativos. Cabe ao gestor, mediante acurada andlise, verificar qual é a mais

indicada para cada organizacao, processo ou Sservico.

O sexto e ultimo elemento que define as estruturas organizacionais é a formalizacao,
que diz respeito ao grau em que as tarefas, dentro da organizacdo, sao

padronizadas.

Segundo Veloso (2013), hd empresas muito formais, nas quais predominam regras e
normas, as vezes muito rigidas padronizando como tudo deve ser executado. A
forma de comunicacdo entre os setores também € formal, pautando-se por uma
linguagem menos pessoal e com pouca flexibilidade. Tais empresas sao
eminentemente mais mecanicistas, sendo que as organicistas se pautam mais pela
pessoalidade das relacdes e o0s processos podem ser menos formalizados e

estruturados.

Robbins (2002, p. 409) acrescenta que “a padronizagdo ndo apenas elimina a
possibilidade dos funcionarios adotarem comportamentos alternativos, como

também elimina a necessidade de buscarem alternativas”.

O mesmo autor salienta ainda que o grau de formalizag&o pode variar muito entre as

organizacdes e até mesmo dentro de uma mesma empresa.
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3.3.1 Estruturas mecanicistas e organicistas

As organiza¢Bes mecanicistas sdo caracterizadas por um alto nivel de formalizacao,
estrutura hierarquica de controle, autoridade e comunicacédo rigida. Caracteriza-se
também pela definicAo precisa de direitos e obrigacdes dos membros da
organizagdo e uma preocupagao maior com os meios, em relagdo aos fins (BURNS;
STALKER, 1961).

O modelo mecéanico tem como caracteristicas a maior énfase na especializacao,
coordenacao entre sucessivos niveis hierarquicos por parte de um escaldao superior,
escala hierarquica no que diz respeito ao controle, autoridade e comunicacao,
refor¢cada por um fluxo de informag6es que caminha dos niveis inferiores para o topo

da hierarquia, onde a coordenacdao final é realizada (MAXIMIANO, 2006).

De acordo com (ROBBINS; JUDGE; SOBRAL, 2012, p. 417) o modelo mecanicista
“geralmente € sindnimo de burocracia, pois possui processos de trabalho altamente

padronizados, elevada formalizagdo e uma hierarquia mais gerencial”.

Normalmente a estrutura mecanicista ajusta-se melhor as organizacfes tradicionais,
inseridas em ambiente relativamente estavel, com tarefas também relativamente
rotineiras e definidas, onde o elemento humano, por pressuposto, prefere executar
tarefas previamente programadas aquelas que exijam maior criatividade (BURNS;
STALKER, 1961).

No outro extremo esta o modelo orgéanico, que lembra bastante a organizacdo sem
fronteiras. Ele apresenta reducdo dos niveis hierarquicos, utiliza menos
procedimentos formais no processo decisoério, conta com varios tomadores de
deciséo e favorece as praticas flexiveis (ROBBINS; JUDGE; SOBRAL, 2012).

As empresas organicistas se caracterizam por um controle menos rigido, calcado no
consenso do que seria melhor para o grupo. A comunicacdo, além de vertical, é
também horizontal, sendo que a tarefa individual muda constantemente, havendo
maior interagdo entre os membros da empresa e a autoridade, variando de acordo

com a capacidade para a realizagdo da tarefa. Uma boa adaptacdo da organizagao
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ao meio depende da habilidade da alta administragdo em interpretar as condi¢des
enfrentadas pela empresa e suas necessidades diante do ambiente (BURNS;
STALKER, 1961).

O modelo organico ajusta-se melhor a empresas inseridas em um ambiente
dindmico, onde as tarefas ndo podem ser programadas com muita antecedéncia,
exigindo por parte dos dirigentes maior flexibilidade e criatividade no processo de
administracdo da empresa. Neste tipo de sistema ninguém é especialista em nada,
ou todos sdo especialistas em tudo. Ocorre uma continua redefinicdo de tarefas. O
que é enfatizado € a natureza cooperativa do conhecimento e ndo a especializacao
(MAXIMIANO, 2006).

As empresas organicistas levam em conta as interacdes que afetam com mais

énfase os resultados organizacionais.

Figura 8 - Modelo mecanicista versus modelo organico

modelo mecanicista maodelo arganico
- Elevada especializacéo - Eguipes mutltifuncionais
- Departamentalizacae rigida - Equipes multi-hierarguicas
- Cadeia de comando clara - Livre fluxo de informacies
- Amplitude de controle limitada - Amplitude de controle

- Elevada centralizacdo abrangente

- Elevada formalizagao - Elevada descentralizacio

- Reduzida formalizac8o

Fonte: Adaptado de Robbins, Judge e Sobral (2012)

Segundo Donaldson (1998), ndo existe uma melhor forma de organizar uma
empresa, a estrutura dependera de fatores contingenciais como o ambiente, a
tecnologia, o tamanho e a estratégia. Cabe a empresa se ajustar a estes fatores

para atingir a forma adequada.

Nesse contexto, para definicdo da estrutura adequada, torna-se essencial considerar
a cultura organizacional e o planejamento estratégico da organizacdo. Necessario
ainda considerar a missao, a visdo, os valores, as metas e objetivos da empresa.
Ressalta-se que corregdes e ajustes poderao ser realizados, na busca de melhorias

no modelo estrutural adotado.
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3.3.2 Tendéncias estruturais

Ha uma série de tendéncias que podemos observar nas estruturas, pois na medida
em que o contexto competitivo torna-se mutavel, percebe-se uma tendéncia, de

busca, cada vez mais, para uma estrutura organicista.

Nesse sentido, Veloso (2013) destaca as seguintes tendéncias estruturais:

- simplificagdo da estrutura;

- inovacao e flexibilidade;

- estruturas participativas — unidade de comando;

- terceirizacao;

- informalizag&o — informatizagdo da burocracia;

- subestruturas independentes;

- reducao de niveis hierarquicos;

- estruturas que permitam mais aprendizagem e envolvimento.

Nota-se que, independente das tendéncias estruturais e do tipo de organizacéo,
invariavelmente, os graus de chefia ou coordenacdo intermediaria se fazem
presentes, com o grande desafio de manter o grupo de trabalho motivado e

direcionado as estratégias tracadas pela alta administracéo.

3.4 Centralizagao do teleatendimento de emergéncias

Para Montana e Charnov (2001) a centralizacdo apresenta como vantagens o0

controle mais proximo das operacdes, a uniformidade nas politicas, nas praticas e
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nos procedimentos, favorecendo um melhor uso de peritos especializados.

Lacombe e Heilborn (2008, p. 380) destacam algumas situacdes especiais em que a

centralizacdo € indicada.

Situacbes especiais em que convém centralizar:

- facilitar a lideranca pessoal;

- lidar com emergéncias;

- necessidades de decisdes rapidas em crises;

- aumentar a integracao;

- otimizar recursos escassos;

A escassez de recursos obriga a otimizacédo do seu uso em beneficio do

conjunto.
Os autores supracitados apontam, de maneira bem peculiar, situacées em que a
centralizacdo é recomendada, em virtude de favorecer a lideranca, a gestdo de
emergéncias e a otimizacdo de recursos escassos, sendo esta a justificativa para o
desenvolvimento do presente trabalho de pesquisa, por afinar-se com o principal
eixo estratégico do CBMMG, qual seja, a expansdo dos servicos operacionais, por

meio da otimizagdo administrativa.

Diversos fatores podem influenciar na decisdo de centralizar o teleatendimento de
uma organizacdo, porém pode-se destacar o tamanho e a dispersdo geografica,
como principais (MONTANA; CHARNOV, 2001).

No que diz respeito especificamente a centralizacdo do teleatendimento emergencial
nas instituicdes militares, ainda ha pouca fonte de informacéo na literatura, haja vista

a novidade que se constitui 0 assunto no setor publico.

O tema possui um grande campo de avanco em todo Pais, apesar de alguns casos
isolados como no estado do Ceara, onde desde 1999 ja existia a Coordenadoria
Integrada de Operacbes de Seguranca (CIOPS), realizando o atendimento
emergencial de forma centralizada e integrada, porém, ndo ha registros de estudos
sobre a inovacéo (CEARA, 2008).

Outro exemplo de atendimento de emergéncias centralizado € realizado em Belo
Horizonte, por meio do Centro Integrado de Atendimento e Despacho (CIAD),

unidade resultante do funcionamento conjunto, em um mesmo espaco fisico e
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organizacional, do Centro Integrado de Comunicacbes Operacionais (CICOP), da
Policia Militar, da Divisdo de Operacgdes de Telecomunica¢des (CEPOLC), da Policia
Civil, e do Centro de Operacdes de Bombeiros Militar (COBOM), do Corpo de

Bombeiros Militar.

O CIAD se fundamenta tecnicamente na centralizacdo do atendimento de
chamadas telefbnicas, de despachos de recursos operacionais das policias
e de bombeiros, e no processamento automatizado dos registros de
ocorréncias efetuados pelos 6rgaos integrados (ROCHA; BARRETO
JUNIOR; GONTIJO, 2008, p. 12).

O CIAD concentra em sua sede todas as chamadas de emergéncias de Belo
Horizonte e regido metropolitana, entretanto o modelo centralizado de
teleatendimento de emergéncias ainda nédo é adotado no interior do estado de Minas
Gerais.

Assim sendo, esta pesquisa tomara por base o modelo de centralizacdo do
teleatendimento de emergéncias praticado pela PMESP, mais especificamente pelo
Comando de Policiamento do Interior Um (CPI-1), com sede no municipio de Sao
José dos Campos/SP, haja vista tratar-se do modelo pioneiro de centralizacdo do
atendimento de emergéncia no interior, uma vez que, de acordo com Monteiro
(2012), o CPI-1, através de seu COPOM, iniciou a centralizacdo do teleatendimento
190 no ano de 2004.

Amparado pelo aporte de qualidade auferido com a centralizagdo do atendimento
emergencial 190, levado a efeito pelo CPI-1 desde 2004, no ano de 2006 o
Comando Geral da PMMESP reconhece o modelo como uma importante estratégia
a ser adotada, ndo apenas pelo CPI-1, mas por toda a Corporacéo e expediu uma
diretriz para todo o estado de S&o Paulo.

Com a percepcdo da melhoria da qualidade dos servicos prestados aos
cidadaos da regido, em 2006 o Comando Geral da Policia Militar do Estado
de S&o Paulo baixou uma Diretriz regulamentando a centralizacdo do
servigo emergencial 190 nas Sedes dos Comandos Regionais, sendo um na
Capital, quatro na Regidao Metropolitana da Capital e 11 no Interior do
Estado, medida que contribuiu para a melhoria do parque de Tecnologia da
Informacéo (Tl), gestdo pela qualidade e profissionalismo dos Centros de
Operacdes, constituindo efetivamente em centros emergenciais regionais,
possibilitando inovagfes e implementagcdo de novas tecnologias e servigos,
visando a melhoria no atendimento emergencial aos cidadaos (MONTEIRO,
2012, p. 27).
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A existéncia de documentos estratégicos do Estado Maior, como € o caso da Diretriz
N° PM3-010/02/06, de 21 de agosto de 2006, um marco para a centralizagao,
organizacdo e funcionamento dos Centros de Operacbes da Policia Militar no
interior, constitui-se em importante ferramenta para o desenvolvimento da presente

pesquisa.

A regionalizagdo dos Centros de Operacbes da Policia Militar, além de
atender aos pressupostos técnicos de melhorar a cobertura e a qualidade
do atendimento a populagdo, tem o conddo de reestruturar os efetivos
alocados, adequando-os aos critérios das Matrizes Organizacionais (MO) e
prevendo-os nos respectivos Quadros Particulares de Organizagdo — QPO,
de forma a remanejar os excedentes para a atividade-fim (SAO PAULO,
20086, p. 2).
Com base nessa diretriz surgiram novos documentos elaborados pelo CPI-1, que,
assumindo a vanguarda das acfes no interior do estado, passou a detalhar os
parametros de funcionamento do centro de operagles regional, visando integrar
todo o policiamento da regido, de modo sistémico, seguindo as determinacdes do

comando.

O CPI-1 possui hodiernamente uma estrutura regionalizada, denominada
Centro de Operacdes Regional do Comando de Policiamento do Interior 1
(COPOM-REG/CPI-1), localizada em sua sede, que atende todos os 39
(trinta e nove) municipios localizados na regido do Cone Leste Paulista,
tendo como escopo a racionalizacdo dos meios empregados e a
manutencdo de padrbes de exceléncia dos processos pertencentes as
atividades préprias deste servico, como forma de garantir constante melhora
nos resultados e no desempenho do sistema operacional (SAO PAULO,
20104, p. 2).

Na sequéncia a Nota de Instrucdo N° CPI1-010/300/10 de 12 de maio de 2010 passa
a fixar normas gerais e procedimentos no COPOM regional do CPI-1, imprimindo a

padronizacdo dos processos de atendimento telefénico emergencial (SAO PAULO,
2010c).

No mesmo ano a Nota de Instrucdo N° CPI1-009/300/10, de 18 de junho de 2010,
aprimora a doutrina para o despacho de ocorréncias, em sintonia fina com o
atendimento emergencial no COPOM regional do CPI-1 (SAO PAULO, 2010b).

Acrescenta-se ainda o estudo sobre o modelo de gestdo integrada do sistema de
defesa social de Minas Gerais, desenvolvido de maneira conjunta por Rocha,
Barreto Junior e Gontijo (2008). O trabalho descreve como principios norteadores do
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policiamento orientado para resultados a centralizacdo do teleatendimento de
emergéncias, a utilizacdo de ferramentas de geoprocessamento, o estabelecimento

de metas quantitativas e a avaliacdo de resultados.

Em suma, todo o arcabouco citado constituiu-se em instrumento fundamental para a

estruturagcédo da pesquisa.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Mediante pesquisas realizadas junto as fragbes BM do 6° Comando Operacional de
Bombeiros (6° COB), o qual adota o0 modelo descentralizado das chamadas 193,
somadas as informacfes obtidas por meio dos documentos afetos ao CBMMG,
realizou-se o diagnoéstico do atual modelo de teleatendimento 193 praticado no 6°
COB.

Da mesma forma, com base nas visitas e pesquisas realizadas junto ao COPOM do
CPI-1, em Sao José dos Campos/SP, que adota o modelo centralizado de
teleatendimento de emergéncias (PM 190, BM 193 e SAMU 192), somadas as
informacdes obtidas por meio dos documentos da PMESP, realizou-se o diagndstico

do modelo centralizado adotado pelo CPI-1.

Abordou-se as motivaces que levaram a adocdo do modelo centralizado pelo CPI-
1, as dificuldades iniciais, as vantagens decorrentes da centralizacado das chamadas
e os resultados auferidos pela centralizagcédo do teleatendimento de emergéncias no
CPI-1.

Apoés a captacao das informacdes necessarias ao diagnoéstico do teleatendimento de
ambos os modelos estudados, buscou-se identificar os principais fatores facilitadores
e restritores a implantacdo da centralizacéo do teleatendimento 193 no 6° COB, em
atencdo ao objetivo geral proposto no presente estudo, conforme se observa nos

itens seguintes.

4.1 O atual modelo de teleatendimento 193 no 6° COB

O 6° COB foi criado pela Resolucdo n° 619, de 30 de junho de 2015, com sede na
cidade de Pocos de Caldas/MG, sob o enfoque de uma estrutura divisional, com o
objetivo de exercer a missdo constitucional do CBMMG na mesorregido sul e

sudoeste de Minas Gerais, por meio do gerenciamento das unidades BM da regiao.



63

Realiza o gerenciamento direto de duas Unidades de Execucao Operacional
(UEOp): o0 9° Batalhdo de Bombeiros Militar (9°BBM), no municipio de Varginha/MG,
e a 12 Companhia Independente de Bombeiros Militar (12Cia Ind BM), em Pocos de
Caldas/MG, as quais se constituem em UEOp, com responsabilidade territorial,

diretamente subordinadas ao 6° COB.

Segundo Moraes (2016, p. 27), “uma unidade de execugao operacional subordinada
diretamente ao 6° COB realiza acdes de prevencdo e combate a incéndios, busca e

salvamento, socorros de urgéncia e acdes de defesa civil”.

A éarea de atuacao do 6° COB compreende um total de 163 municipios, sendo 102
cidades na area do 9° BBM e 61 municipios na area de atuagdo da 12 Cia Ind BM.
(MINAS GERAIS, 2018b).

Figura 9 - Mapa da articulacdo operacional do 6° Comando Operacional de Bombeiros
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responsabilidade territorial e possuem outras fragbes operacionais subordinadas

distribuidas na macrorregido sul e sudoeste do estado.

Figura 10 - Organograma operacional do 6° Comando Operacional de Bombeiros
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De acordo com a Resolucdo N° 802, de 10 de agosto de 2018, que define o
Detalhamento e Desdobramento do Quadro de Organizacdo e Distribuicdo
(DD/QOD) do CBMMG, 0 9° BBM ¢ a unica Organiza¢cdo Bombeiro Militar (OBM), do
6° COB, que possui a previsdo de um COBOM, atualmente definido como Centro
Integrado de Atendimento e Despacho (CIAD), em alusdo a possibilidade de
integracdo com os demais 6rgdos de seguranca publica, aos moldes do que é

praticado em Belo Horizonte.

A mesma resolucao estabelece ainda, para o 9° BBM, uma Sala de Operacfes da
Unidade (SOU), com a previsdo de seis vagas para subtenentes e/ou sargentos,
sendo um tenente responsavel por exercer a gestdao direta do COBOMY/CIAD,
acumulando a funcéo de chefe da SOU (MINAS GERAIS, 2018c).

As demais fragbes BM do 6° COB, de acordo com a resolucdo que trata do
DD/QOD, nao possuem previsao de COBOM/CIAD, tampouco ha qualquer outra
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alusdo a previsdo de efetivo destinado especificamente para o atendimento das
chamadas 193 e empenho de guarnigdes operacionais.

De acordo com as escalas de servico apresentadas e as entrevistas realizadas aos
comandantes de Companhia de Bombeiro Militar (Cia BM) do 6° COB, excetuando-
se a sede do 9° BBM, atualmente todas as demais fragcdes BM do 6° COB realizam o
teleatendimento e despacho de ocorréncias de maneira descentralizada, utilizando
para isso 0s bombeiros que concorrem a escala operacional nas guarni¢cées socorro,
salvamento e resgate. Inclui-se nessa situacdo a sede da 12 Cia Ind BM, em Pocos
de Caldas, onde a escala de atendente 193 ocorre em regime de revezamento, entre
0s bombeiros militares que compdem a ala operacional, durante as 24 horas de

trabalho.

Nesse contexto, verificou-se através das entrevistas junto aos comandantes de
Companhias BM do 6° COB, que os cabos e soldados, estes ultimos mesmo com
pouca experiéncia profissional, durante as 24 horas de trabalho, revezam-se na
funcdo de atendentes 193 e despachadores de ocorréncias, acumulando ainda, a

funcdo de guarda/sentinela dos quarteis.

A Instrucdo Técnica Operacional N° 14 do CBMMG assevera a importancia dos
centros de comunicagcfes para a exceléncia das atividades operacionais e para a
satisfacdo da comunidade que aciona o CBMMG por meio do 193.

Deve-se ter sempre em mente que 0s centros de comunicacdes das
unidades é para o publico externo sua ‘porta de entrada’ e ‘vitrine’. E
importante compreendermos que o sucesso de qualquer operacéo e o nivel
de satisfacdo do atendimento a comunidade comeca no local onde é
recebida a primeira comunica¢do do solicitante, quer no COBOM, nas SOU

ou SOF® (MINAS GERAIS, 2007, p. 5).

O COBOMI/CIAD é o orgao auxiliar que exerce a coordenacédo e é encarregado do
gerenciamento das solicitacbes de urgéncias/emergéncias e despacho do recurso

necessario para o atendimento das ocorréncias (MINAS GERAIS, 2000).

Atuando no atendimento das chamadas do niumero emergencial 193, o COBOM ¢ a

> SOF - Sala de Operacédes da Fracéo.
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porta de entrada para a populacdo. As ligagcbes do numero 193 sdo recebidas no
COBOM, triadas para avaliar se é uma ocorréncia e despacha 0s recursos

necessarios para o atendimento e socorro (MINAS GERAIS, 2007).

Acrescenta-se que o COBOM atua como oOrgao auxiliar, através do qual o
Comandante Operacional de Bombeiros exerce a coordenagéo e controle das forgas
empenhadas na prevencdo, combate a incéndios, salvamento e socorro publico nas

acOes afetas a defesa civil em sua regidao de atuacado (MINAS GERAIS, 2007).

Portanto, observa-se que o COBOM, em sua esséncia, deve assessorar diretamente
o Comandante Operacional de Bombeiros com as informacdes necessarias para o
planejamento das a¢des operacionais, além da coordenacao e controle de sua tropa.
Porém, tal fato ndo é realizado no interior do estado de MG, na regido do 6° COB,
em virtude da auséncia de uma central que reuna e trate as informacdes e
demandas operacionais, haja vista a atual descentralizagcdo do atendimento 193,
mesmo sem efetivo destinado especificamente para tal atividade.

No que tange ao software utilizado para gestdo das ocorréncias nas fragcbes BM do
6° COB, por meio de entrevista ao oficial chefe da Secdo de Logistica da regido
(ENTREVISTADO 8), verificou-se que atualmente houve a padronizacdo e todas as
OBM que compdem o 6° COB utilizam o sistema denominado Controle de
Atendimento e Despacho (CAD), mesmo sistema utilizado pelo COBOM/CIAD em

Belo Horizonte.

Salienta-se gque o sistema passou a ser adotado também pela 12 Cia Ind BM e suas
fragdes em julho de 2018, mediante o treinamento de um bombeiro militar de cada
fracdo da 12 Cia Ind. O treinamento foi realizado em Belo Horizonte, onde cada
bombeiro militar foi devidamente capacitado para a correta operacionalizagcdo do
sistema, inclusive com a missdo de retransmitir os conhecimentos para todos os
demais bombeiros militares de suas respectivas fragbes. O treinamento para
implementacdo do sistema CAD foi transmitido por equipe de especialistas do
CBMMG.

Dessa forma, a 12 Cia Ind BM, que possui fragbes nos municipios de Pocos de
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Caldas, Alfenas, Passos, Sdo Sebastido do Paraiso, Piumhi e Guaxupé equiparou-
se a sede do 9° BBM, em Varginha, e suas fracdes subordinadas (Pouso Alegre,
Lavras, Itajuba, Sdo Lourenco, Trés Coracfes e Extrema), que ja utilizavam o

sistema de Controle de Atendimento e Despacho (CAD) desde o ano de 2017.

Importante ressaltar que até julho de 2018, a 12 Cia Ind, em Pocos de Caldas, assim
como suas fracdes, utilizava o sistema CAD WEB, um software inferior ao CAD.
Dessa forma, durante a execucdo dessa pesquisa, todas as fracbes passaram a

adotar o mesmo sistema de gerenciamento de ocorréncias.

Quanto ao sistema de comunicacao digital, o0 mesmo oficial responsavel por toda
logistica do 6° COB (ENTREVISTADO 8), durante entrevista, acrescentou que
recentemente a sede do 9° BBM foi contemplada pela Parceria Publico Privada
(PPP), firmada entre o CBMMG e a concessionaria da rodovia MG 050, sendo
adquirido todo o sistema necessario para a operacao da comunicacdo digital, via
rede-radio (repetidoras, radios fixos e moveis). Dessa forma, verifica-se que a
infraestrutura tecnoldgica esta parcialmente executada, restando a necessidade de
expansdo para que se configure efetivamente um facilitador pleno para a
implementacdo do processo de centralizacdo do atendimento e despacho de

ocorréncias em toda regiéo.

Atualmente o 9° BBM encontra-se em fase de estudos para a efetivacdo da
unificacdo das centrais de atendimento 193 junto a regulacdo do SAMU, a qual
possui uma sede regional no municipio de Varginha e centraliza todas as chamadas
ao tri digito 192 oriundas de 153 municipios consorciados do sul de Minas Gerais.
Toda a gestao é centralizada no municipio de Varginha, onde se encontra instalada
a sede do Consoércio Intermunicipal de Saude da Macrorregido do Sul de Minas
(CISSUL, 2018).

Da mesma forma, segundo o chefe da secdo de logistica (ENTREVISTADO 8),
algumas fracdes BM da 12 Cia Ind também foram contempladas com a PPP, por
meio do recebimento do sistema de radio digital, que se encontra operante na Cia
BM do municipio de Passos, no Pelotdo de Sdo Sebastido do Paraiso e no Pelotdo

de Piumhi; sendo todos municipios abrangidos pela MG-050 e, consequentemente,
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beneficiados pelo convénio. As demais fracdes (Cia Ind de Pogos de Caldas, Cia de
Alfenas e o Pelotdo de Guaxupé) ainda utilizam o sistema analdgico de

radiocomunicacao.

4.2 O processo de teleatendimento centralizado de emergéncias do COPOM do
CPI-1

O COPOM da Regido Metropolitana do Vale do Paraiba e Litoral Norte do estado de
Séo Paulo est4 instalado no Comando de Policiamento do Interior Um, unidade de
direcéo intermediaria a qual o COPOM regional encontra-se subordinado. A sede do
CPI-1 esta situada as margens da rodovia Presidente Dutra, no municipio de Sao
José dos Campos/SP. Segundo o seu gestor (ENTREVISTADO 1), o COPOM é
responsavel pela captacdo do teleatendimento de emergéncias 190, 193 e,
recentemente inserido, o 192 de toda regido, assim como o gerenciamento das

ocorréncias dos 39 municipios que compdem o CPI-1.

Figura 11 - Fachada do COPOM Regional do CPI-1

—

Fonte: Acervo do autor, tirada no momento do processo de coleta de dados, 2018
Ainda segundo o gestor do Centro de Operacdes, o COPOM regional do CPI-1
possui 18 Posi¢cbes de Atendimento (PA) 190 e oito Posi¢cdes de Despacho (PD),
sendo que, destas Ultimas, seis estao ativas, uma para cada Batalhdo PM de area e
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duas PD ficam reservadas para as operacbes durante os grandes eventos e
operacoes verdo e inverno. Possui ainda mais seis PA para atendimento 193 e duas
PD direcionadas a gestdo das ocorréncias de bombeiros pelo COBOM. Totaliza,
portanto, 24 PA e dez PD.

Figura 12 - Visao interna do COPOM Reial do CPI-1

= S
S

-.nte: Acervo do autor, tirada no momento do processo d coleta 'aé‘hdados, 2\018
Basicamente, o modelo de teleatendimento centralizado de emergéncias praticado
pelo COPOM do CPI-1 sustenta-se através do software denominado Sistema de
Informacgbes Operacionais da Policia Militar (SIOPM), através do qual se realiza a
gestdo do atendimento de emergéncias, do empenho das viaturas e ainda a
integracdo com outros sistemas, como € o caso do COPOM e COBOM on line e 0
sistema Gerador de Relatorio de Ocorréncia (GRO), possibilitando a coordenagéo e
controle, em tempo real, das ocorréncias geradas e de todo efetivo operacional
lancado. Propicia ainda a criacdo de variados relatorios de avaliagdo, segundo o

Chefe do COBOM Regional do CPI-1 da PMESP (ENTREVISTADO 9).

No COPOM do CPI-1 had uma distincdo entre o servico de atendimento das
chamadas telefénicas e o servico de despacho das viaturas. Através do SIOPM o
atendente 190, 193 ou 192 realiza o cadastro do solicitante e capta as informacdes
necessarias para o empenho do servico de emergéncia. Todas as informacdes
captadas pelo teleatendente ficam disponiveis ao despachador, por meio do SIOPM.
Em ato continuo, o despachador aciona 0S recursos hecessarios para cada
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ocorréncia. Para isso ha também o auxilio de outros sistemas conjugados ao
SIOPM, quais sejam o COPOM on line e o COBOM on line, que georeferenciam as
viaturas PM e BM e também a ocorréncia cadastrada. O despachador realiza o

empenho das viaturas via SIOPM e também pela rede de radio.

Figura 13 - Posi¢do de despacho de ocorréncias de bombeiros. Detalhe para o SIOPM na tela a
direit e 0 COBOM on line na tela a esquerda, além do radio e telefone

[( e B 4 ———
Fonte: Acervo do autor, tirada no momento do processo de coleta de dados, 2018
Outro fator caracteristico e de suma importancia é a digitalizacdo da rede-radio, que
foi efetivada no ano de 2004 e possibilita a comunicacdo de qualidade entre o
COPOM, através dos despachadores de ocorréncias, e os quartéis e guarnicoes

operacionais.

De acordo com o Chefe do COPOM do CPI-1 (ENTREVISTADO 1), o processo de
centralizacdo do teleatendimento de emergéncias dos 39 municipios que
compreendem a regido de atuacao do CPI-1, iniciou-se no ano de 2004, sendo que
anteriormente o teleatendimento era feito em cada cidade de forma descentralizada.
O processo de centralizacéo inicialmente abrangeu Sao José dos Campos, Jacarei e

Cacapava.

Diante do sensivel ganho de qualidade advindo do processo de teleatendimento
centralizado praticado pelo CPI-1, a centralizagdo, de forma gradativa, passou a
englobar os demais municipios da regido, tornando-se um exemplo a ser seguido

pelos demais Comandos de Policiamento do Interior do estado de Sao Paulo. A
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nova determinacdo para a centralizacdo do servico emergencial 190 entra em
vigéncia com a expedicado de uma diretriz, por parte do Comando Geral da PMESP
(MONTEIRO, 2012).

A Diretriz N° PM3-01020/2006, de 21 de agosto de 2006, passa a padronizar, em
toda a PMESP, a ado¢do do modelo centralizado de atendimento emergencial. O
mesmo documento disciplina, de forma detalhada, a centralizacdo, abrangendo a
organizacéo e funcionamento dos Centros de Operacdes da Policia Militar (SAO
PAULO, 2006).

Destaca-se como importante contribuicdo fornecida pela citada diretriz a
padronizacdo dos procedimentos do atendimento 190, além do despacho das
ocorréncias cadastradas as viaturas. Para tanto, padronizou-se a utilizacdo de um
Unico software (SIOPM), o que proporcionou o total compartilhamento dos dados e a
elaboracdo de andlises estatisticas a nivel estadual, conforme estratégia do
Comando Geral da PMESP (MONTEIRO, 2012).

Com base no direcionamento estratégico emanado pelo alto comando da instituicao,
em janeiro de 2009, o CPI-1 concluiu a centralizacdo do atendimento emergencial
dos 39 municipios da regido do Vale do Paraiba e Litoral Norte de SP, segundo
chefe do COPOM regional do CPI-1 (ENTREVISTADO 1).

Concomitante a conclusdo do processo de centralizagdo, no ano 2010, o COPOM
regional do CPI-1 passou a agregar ainda mais qualidade ao processo de
atendimento e despacho de ocorréncias, por meio da insercdo do programa de
gestéao pela qualidade, logrando a certificacdo, em dois idiomas, em janeiro do ano
seguinte (MONTEIRO, 2012).

4.2.1 O Sistema de radiocomunicagéo digital

Verificou-se que a PMESP foi a pioneira na utilizagcdo do sistema de
radiocomunicacao digital. Segundo o atual Chefe interino do COPOM do CPI-1, este

adimplemento mostra-se muito importante para a efetivacdo de uma central regional
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de teleatendimento e despacho, pois propicia a comunicagéo agil e com qualidade,
via rede de radio, entre a central, por meio dos despachadores de ocorréncias, e as
guarnicdes operacionais (ENTREVISTADO 10).

A figura seguinte demonstra uma placa afixada na sala de radio do COPOM regional
do CPI-1, produzida pela empresa fornecedora dos equipamentos de
radiocomunicagéo digital para a PMESP e marca o inicio da utilizacdo de tal

tecnologia na seguranca publica.

Figura 14 - Placa em homenagem a inaugurac¢do do primeiro sistema de radiocomunicacao digital
para seguranca publica

Fonte: Acervo do autor, tirada no momento do processo de coleta de dados, 2018

Segundo o Chefe do COPOM regional de Sdo José dos Campos, a tecnologia de
radiocomunicacao digital propiciou um salto de qualidade nas comunicacdes, por
meio da amplificacdo de sua abrangéncia, possibilitando a interacdo eficaz entre o
COPOM e as guarni¢cbes PM dos 39 municipios que fazem parte da regido do CPI-1
(ENTREVISTADO 1).

Entretanto, em entrevista realizada ao Chefe do COBOM do 11° Grupamento de
Bombeiros (11° GB), instalado no CPI-1 (ENTREVISTADO 9), foi informado que o
Corpo de Bombeiros Militar ainda utiliza o sistema analégico de radio e que o
sistema de radio digital ndo é uma condicionante para a centralizacdo. O mesmo
oficial sinaliza para um sistema de tecnologia digital diverso do APCO 25° que

® APCO 25 - é um protocolo de radiocomunicacdo que passou a ser utilizado gracas ao avanco da
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apresenta um custo bem mais baixo e qualidade similar, o R&dio Mdével Digital
(DMR)’.

Quanto a rede radio, a PMESP investiu e utiliza, desde 2004, o sistema
digital encriptado padrdo APCO 25, da Motorola, desenvolvido inicialmente
para o exército norte americano, portanto, prima pela seguranca das
comunicacdes. Entretanto, hoje em dia, com o grande desenvolvimento em
pesquisas de telecomunicacg@es, verifica-se que a tecnologia digital DMR &
consideravelmente mais barata, sendo cerca de 10% do valor do APCO 25,
e tdo segura quanto este sistema. Ressalta-se, contudo que a digitalizacdo
da rede radio ndo estd vinculada a centralizacdo, pois o0 CBMESP esta
centralizado com a tecnologia analdgica (ENTREVISTADO 9).

4.2.2 O Sistema de Informacdes Operacionais da Policia Militar (SIOPM)

De acordo com o chefe do COBOM sediado no CPI-1 (ENTREVISTADO 9), o
software base utilizado pelo CBMESP é o mesmo utilizado pela PMESP, o Sistema
de Informacdes Operacionais da Policia Militar (SIOPM), e, com isso, houve a
possibilidade de agregar, além da PM e CBM, varios outros servicos por meio do
mesmo sistema, como: Servico de Atendimento Mdével de Urgéncia (SAMU),
diversos 6rgdos municipais e agora a terceira fase serd a insercdo de empresas,
com destaque para fornecedoras de agua, energia e telefonia, além das

concessionarias que administram as rodovias da regido.

No mesmo sentido o chefe do COPOM regional do CPI-1 (ENTREVISTADO 1),
reforca que o SIOPM se constitui em uma ferramenta vital para o funcionamento do
COPOM regional, pois a padronizacdo de um Uunico sistema possibilitou seu

tecnologia digital de transmissé@o de dados para facilitar, principalmente, a comunicacdo dos agentes
de seguranca publica. Esta solugdo é utilizada internacionalmente por equipes de pronta resposta,
como bombeiros e forcas de seguranca. O protocolo APCO 25 permite a comunicacdo entre terminais
com toda seguranca e eficacia da criptografia e distribui, de forma inteligente, todos os canais que a
tecnologia de entroncamento oferece a seus USUarios. Disponivel em:
<http://www.intertelecom.com.br/sistema-p25> Acesso em: 21 set. 2018.

" A tecnologia de Radio Mével Digital (DMR) é um novo padréo desenvolvido pelo Instituto Europeu
de Normalizacéo das Telecomunicacdes (ETSI) para atender a crescente necessidade de melhorar a
eficiéncia dos sistemas de comunica¢bes de radio digital. O protocolo DMR surgiu na Europa e foi
desenvolvido para fornecer, a precos acessiveis, uma solucdo digital de baixa complexidade, com
melhores funcionalidades de voz, dados e outros servicos complementares. Disponivel em:
<https://www.etsi.org/> Acesso em: 20 set. 2018.
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aperfeicoamento e, por conseguinte, despertou o interesse de outros gestores
publicos em estabelecer parceria com a PMESP, de modo a otimizar o atendimento
de sua demanda, como € o caso do CBMESP, Prefeitura de Sado José dos Campos

e Taubaté, além do SAMU e Defesa Civil.

Quanto ao sistema informatizado utilizado no COPOM do CPI-1, Monteiro (2012)

complementa:

O SIOPM faz todo o gerenciamento do teleatendimento de emergéncias,
bem como do despacho de ocorréncias, permitindo identificar o horario em
gue entrou uma ligacdo no sistema, o terminal fixo ou moével que o originou
e, no caso dos fixos, 0 nome do assinante e o endereco onde ele esti
cadastrado, o que facilita e muito o servico do atendente (MONTEIRO,
2012, p. 28).
O software de gerenciamento operacional SIOPM, diante das chamadas realizadas
via 190, 192 ou 193, identifica imediatamente o titular da linha, no caso dos telefones
moveis, e caso a ligacdo seja feita de um telefone fixo o sistema identifica 0 nome do
titular e o0 endereco da chamada, sendo esta informacéo a primeira base de dados

para o teleatendente (ENTREVISTADO 9).

7

Nota-se que o SIOPM é o principal software responsavel pela gestdo das
ocorréncias desde o seu inicio, por meio do teleatendimento emergencial, até a
finalizacdo dos trabalhos, em sua maioria, através da presenca das guarnicfes de
atendimento da PM, do CBM, ou do SAMU, seja de maneira isolada ou ainda
conjugando varias equipes de emergéncia, incluindo os servicos municipais como

Guarda Civil Municipal, fiscais de transito, Defesa Civil e outras secretarias.

4.2.2.1 Gestao do teleatendimento de emergéncias

De acordo com o Monteiro (2012), o SIOPM propicia a gestdo eficiente do
teleatendimento, uma vez que identifica os picos de demanda, possibilitando ao
gestor a melhor alocacdo de seus recursos para atendimento das necessidades.
Dessa forma, torna-se possivel planejar desde o numero de teleatendentes

necessarios até o numero de viaturas desejadas para o atendimento das demandas.
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Esclarece-se que antes da regionalizacao do atendimento emergencial 190 e 193 no
COPOM, cada um dos 39 municipios que compreendem a regido de atuacdo do
CPI-1 empregava pelo menos um policial militar para fazer o atendimento das
ligacdes, independente da demanda existente, mesmo em pequenos municipios que

apresentam baixas demandas emergenciais (ENTREVISTADO 1).

De acordo com o atual gestor interino do COPOM (ENTREVISTADO 10), a
centralizacdo do teleatendimento permitiu que se operasse com o humero adequado
de atendentes, ndo mantendo sua forca de trabalho ociosa, tdo pouco de forma a

gerar espera no atendimento emergencial.

O gréafico 1 foi gerado automaticamente a partir de uma ferramenta do SIOPM, a
qual representa a qualidade do servico do teleatendimento de emergéncias,
tomando-se por base que se forem atendidas 100 chamadas no primeiro toque,
atinge-se a qualidade de 100%. Para o Sistema de Gestdo da Qualidade do CPI-1, a

faixa de tolerancia aceitavel é partir de 80%, com meta de 95%.

Gréfico 1 — Nivel de qualidade do servi¢o de atendimento 190 (%)
Qualidade do servigo (%) - 2011 et o5%
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Fonte: Monteiro (2012, p. 30)

Ressalta-se, contudo, que atualmente a qualidade do atendimento passou a ser
aferida por meio do nivel de servigo, assim, para que os teleatendentes 190 ou 193
obtenham 100% no nivel de servico € preciso que, em 100 ligacOes realizadas,
nenhum solicitante desista da chamada antes de ser atendido. Da mesma forma,
para o Sistema de Gestdo da Qualidade do CPI-1, a faixa de tolerancia aceitavel é
partir de 80%, com meta de 95% (ENTREVISTADO 10).
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O nivel de servico € controlado durante as 24 horas do dia, por meio de um painel

instalado no COPOM Regional do CPI-1.

Figura 15 - Detalhamento ininterrupto da quantidade de teleatendentes e chamadas na fila para
atendimento, além do nivel de servico, as 11h30min, do dia 10/09/2018

LOGADQS 193: 2 SOP: 0 190:
DISPONIVEIS 193 SOP: 0 190:
ATENDENDO 193: SOP: 0 190:

FILA 193: 0 SOP: 0 190:
INTERVALO 193: 0 SOP: 0 190:

NIVEL DE SERVICO - 193: 190:
HORA:

Fonte: Acervo do autor, tirada no momento do processo de coleta de dados, 2018

A figura 15 demonstra que as 11h30min do dia 10 de setembro de 2018, segunda-

feira, o COPOM regional do CPI-1 operava da seguinte forma:
- logados - dois teleatendentes 193 e dez teleatendentes 190;

- disponiveis — naquele momento havia apenas um teleatendente 190 disponivel

para receber nova chamada,;

- atendendo - os dois responsaveis pelo nimero 193 estavam em atendimento,

assim como cinco teleatendentes 190;

- fila - ndo havia nenhuma chamada represada, ou seja, aguardando atendimento

em fila;
- intervalo - quatro teleatendentes do 190 encontravam-se em intervalo de descanso.

Dessa forma, naguele momento, o nivel de servico do 193 era de 88%, enquanto

que do 190 era de 95%.

Ressalta-se que na manhad daquele dia, 10 de setembro de 2018, houve um

acidente automobilistico, colisdo frontal entre veiculos, na Rodovia Floriano
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Rodrigues Pinheiro (SP 123), que liga a Rodovia Presidente Dutra a Campos do
Jorddo. O sinistro ocorreu no municipio de Tremembé/SP e redundou em sete
vitimas, inclusive duas presas as ferragens. Em decorréncia do acidente houve um
grande numero de ligacfes ao 193. De acordo com relatorio N° 7445 extraido do
SIOPM, foram empenhados pelo COPOM do CPI-1: uma patrulha da Policia Miliar
Rodoviaria Estadual; Unidades de Resgate e viatura de salvamento do Corpo de
Bombeiros Militar; ambulancias do SAMU e o helicoptero Aguia da PMESP, também
sediado no CPI-1. Este relato € importante para mostrar como o0 sistema permite a
integracdo e o0 uso otimizado dos recursos, principalmente em situacdes de grave

emergéncia.

Ainda em relacéo a figura 15, cumpre salientar que a sigla SOP refere-se ao Servico
de Orientacdo a Populacdo, o qual € ativado somente em decorréncia de grandes
eventos na regido, como, por exemplo, durante os periodos de romaria nas cidades
de Aparecida e Cachoeira Paulista, que recebem milhares de fiéis na Basilica de
Nossa Senhora Aparecida e no complexo da Cancdo Nova, respectivamente.
Destaca-se ainda o grande fluxo turistico nas cidades litoraneas de llha Bela,
Caraguatatuba e Ubatuba, principalmente nas férias de verdo. As chamadas de
orientacdes sao transferidas para atendentes especificos, com o objetivo de nao
ocupar as posicdes de atendimento de emergéncia (ENTREVISTADO 10).

Conforme esclarece o chefe do COPOM regional do CPI-1 (ENTREVISTADO 1), ha
diversas escalas de servico para os teleatendentes, muitas delas intercaladas,
readequadas semanalmente e até diariamente, conforme a necessidade.
Basicamente h& cinco equipes que trabalham no regime de 12 horas de trabalho por
48 horas de descanso. Existem ainda quatro outras equipes que trabalham no
horario de 12 horas de servico por 36 horas de descanso, sendo este reforgo

empregado nos horarios de pico de demanda.

As equipes que cumprem a escala de 12 horas de trabalho por 36 horas de folga
geralmente sdo compostas por militares que possuem algum tipo de restricdo
médica, como por exemplo, a contraindicagdo para o trabalho noturno, dessa forma
sdo empregados no horario de sete até as 19 horas. Também ha efetivo escalado no
regime de 12x36 vespertino, de 14 as duas horas da manha, para acompanhar os
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picos de demandas do final de tarde e inicio da noite (ENTREVISTADO 10).

4.2.2.2 Gestédo do despacho de ocorréncias

De acordo com o atual chefe interino do COPOM regional do CPI-1, o SIOPM
também permite identificar o horario em que a guarnicdo PM/BM recebeu a
comunicacdo do atendimento via radio, o horario em que ela chegou ao local, outros
horarios intermediarios como, por exemplo, o horario que esteve em um pronto
socorro buscando atendimento da vitima envolvida na ocorréncia, bem como seu
horério final, possibilitando todo monitoramento do atendimento das patrulhas
(ENTREVISTADO 10).

Dependendo da gravidade e necessidade de recursos, o despachador pode
empenhar viaturas de diversos servicos para uma unica solicitacdo, as quais podem

ser acionadas com base na distancia do local.

Em uma ocorréncia de acidente de transito com vitimas, por exemplo, um Unico
atendente pode gerar o empenho para viatura da Policia Militar que faz o registro do
acidente, do Corpo de Bombeiros e SAMU para o socorro as vitimas e, devido a
integracdo entre o COPOM regional e as Prefeituras que utilizam o SIOPM, pode
inclusive empenhar viaturas do servico municipal, como por exemplo, do transito
municipal para sinalizagéo e desvio do fluxo, da defesa civil municipal para avaliagao
de uma estrutura, se for o caso, bem como do servi¢co de sadde municipal para atuar
em apoio aos bombeiros (MONTEIRO, 2012).
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Figura 16 - Processo de atendimento emergencial ao cidadéo praticado no CPI-1
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Fonte: Confeccionado pelo autor com base nas pesquisas de campo realizadas, 2018

Com base em visitas feitas nas frac6es destacadas verificou-se a existéncia de uma
distincdo entre as acfes policiais e do Corpo de Bombeiros Militar no que tange ao
despacho das ocorréncias, pois o COPOM do CPI-1, através do despachador,
empenha diretamente as viaturas policiais, enquanto que no CBM o acionamento
das viaturas € feito via sala de operacdes da fracdo, por meio de um Bombeiro
Militar (BM) que exerce a funcdo de telegrafista e também acumula o servico de
sentinela. Este BM tem como missdo permanecer atento ao computador para,
através do SIOPM, receber os despachos do COBOM do CPI-1 e acionar as

guarni¢des aquarteladas, mediante 0s sinais sonoros correspondentes.

A partir do acionamento das viaturas BM, feito pelo telegrafista da fracdo destacada,
as informacgoes, via rede de radio, passam a ser realizadas diretamente entre as
guarni¢cdes operacionais do CBM e o despachador do CPI-1.

Segundo o gestor do COBOM (ENTREVISTADO 9), ha estudos no sentido de
suprimir a funcéo dos telegrafistas nas fracdes destacadas do CBM, de maneira a

realizar o despacho de ocorréncias diretamente para as viaturas operacionais do
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CBM, pois o sistema j& permite o acionamento dos sinais sonoros correspondentes
para cada guarnicdo BM, diretamente nas fracdes, através do despachador do
COBOM.

Da mesma forma, a ideia é também suprimir a funcdo de sentinela, direcionando o
efetivo exclusivamente para o atendimento de ocorréncias para isso, esta ocorrendo,

paulatinamente, o investimento na seguranca dos quarteis de bombeiros.

O telegrafista também é responsavel pela seguranca do quartel, isso até
gue haja as adequacdes fisicas das fracdes com dispositivos de seguranga
patrimonial, tais como a confeccdo de muros, instalacdo de cameras
monitoradas pelo COBOM e a instalagdo de portbes eletrbnicos acionados
via controle remoto. Obviamente, com as adequag¢fes dos quarteis a figura
do telegrafista devera ser abolida, pois o software atualmente utilizado ja
permite o acionamento sonoro nos quartéis, quando do despacho da
ocorréncia pelo COBOM (ENTREVISTADO 9).

4.2.2.3 COPOM/COBOM on line e o sistema Gerador de Relatério de Ocorréncia
(GRO)

Propiciando ainda mais controle e eficiéncia ao processo, o SIOPM também realiza a
interagdo com outros sistemas complementares como é o caso do COPOM on line,
da PM, e o COBOM on line, do CBM, além de integrar o sistema Gerador de
Relatério de Ocorréncias. Este conjunto de sistemas se constituem em ferramentas
fundamentais para o controle, em tempo real, das viaturas e para geracado de

analises estatisticas.

De acordo com o chefe do COBOM (ENTREVISTADO 9), “O COPOM/COBOM on
line fornece a representacdo em ambiente georefenciado, em tempo real, de todas
as viaturas e ocorréncias cadastradas no servico 190 e 193. Registra ainda todo o

itinerario percorrido pelas viaturas”.

Quanto a versatilidade do COPOM on line, Monteiro (2012, p. 31) esclarece que o

sistema fornece uma gama de valiosas informacoes.

[...] além de visualizar o que esta acontecendo em determinada regido de
uma cidade em mapa cartografico ou imagem de satélite em tempo real,
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também ¢é possivel extrair dados estatisticos por ruas, regides, dias da
semana, horarios, identificar e rastrear as viaturas, extrair relatorios de
ocorréncias, gerenciar o efetivo que esta de servico, entre outras
funcionalidades. O sistema permite, por exemplo, extrair um Diagrama de
Pareto, segundo o qual atacando 20% das causas de seus problemas é
possivel resolver 80% dos seus problemas.

Em relacdo COBOM on line o chefe do COBOM (ENTREVISTADO 9), assevera que
se trata de um desdobramento do SIOPM. O empenho decorrente do
teleatendimento 193 inicia-se no SIOPM e interliga-se ao COBOM on line para gerir
as ocorréncias tipicas de bombeiros. Dessa forma, as peculiaridades das atividades
de bombeiros que envolvem o combate a incéndios, salvamento, resgate e as
vistorias técnicas em edificacBes e eventos publicos, estdo contidas no COBOM on
line. Ressalta-se que o sistema foi confeccionado por profissionais da propria

instituicdo. Trata-se de uma adaptacdo a realidade do CBMESP, baseada no

sistema utilizado pelos Corpos de Bombeiros dos Estados Unidos da América.

O CBMESP desenvolve os proprios sistemas, trata-se de uma receita
doméstica adaptada dos Corpos de Bombeiros dos Estados Unidos da
América. Inclusive, como se trata de um software desenvolvido pelo préprio
CBMESP, acredito que, caso haja interesse, existe a possibilidade de
fornecimento do sistema para o CBMMG (ENTREVISTADO 9).

Figura 17 - Georeferenciamento em tempo real de uma ocorréncia pelo COBOM on line
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Fonte: COBOM on line, 2018

Salienta-se que, antes da implementacdo da centralizacdo e de tais sistemas
integrados de gestao, pouco se fazia com as informacgdes originadas do atendimento
190 e 193 (ENTREVISTADO 10).
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No mesmo Viés técnico e estratégico, o sistema Gerador de Relatério de Ocorréncia
(GRO) constitui-se em outra ferramenta unida ao SIOPM. Tal ferramenta é de
grande valia para o planejamento das acfes e operacfes policiais e de bombeiros,

sendo alimentada pelo banco de dados gerado pelas chamadas emergenciais.

Monteiro (2012, p. 31) esclarece que “o Gerador de Relatorio de Ocorréncia (GRO) é
uma ferramenta que permite a visualizacdo em gréficos ou tabelas, por dia, hora,
més, bairro, cidade, regides, entre outras possibilidades, de toda ocorréncia que é

cadastrada no servico 190”.

Dessa forma, nota-se que, com a centralizagao, as ligacdes para o servigo 190, 193
e 192 passaram a gerar uma fonte rica de informacdes, resultando em analises
gualitativas e quantitativas para os gestores, bem como para o conhecimento da
forca de trabalho, pois todos possuem acesso ao sistema, mediante a Intranet da
Corporacao (MONTEIRO, 2012).

4.3 Motivagbes que levaram a adocdao do modelo centralizado de

teleatendimento de emergéncias no CPI-1

De acordo com os gestores do COPOM e COBOM do CPI-1 varios fatores
motivaram a ado¢cdo do modelo centralizado de teleatendimento de emergéncias,
dentre eles destaca-se principalmente, a necessidade de se otimizar o efetivo

empregado.

Além da racionalizacdo do efetivo de teleatendentes, de acordo com a demanda, e o
consequente remanejamento de excedentes para atividade-fim, outro fator que
motivou a centralizac&o foi a possibilidade de integracdo com os demais Orgaos e,
principalmente, o salto de qualidade no atendimento ao cidadao que o processo de

centralizacao poderia proporcionar.

Nesse sentido, o chefe do COBOM sediado no CPI-1 ressalta:

Antes da centralizacdo havia vérias reclamag¢Bes decorrentes do
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atendimento 193, entretanto ndo havia meios para se comprovar as
irregularidades, ficando, portanto, a palavra do reclamante contra a palavra
do bombeiro militar atendente, ndo havendo provas suficientes para
comprovar o mau atendimento e, por conseguinte, subsidiar a aplicacédo de
sancbes. ApoOs a centralizacdo, e frente ao controle existente por meio da
gravacao de toda comunicacdo e ainda pela presenca constante de
fiscalizacdo e auditorias, as reclamacdes acabaram (ENTREVISTADO 9).

Importante relato foi apresentado pelo Comandante da Regido Metropolitana do Vale
do Paraiba e Litoral Norte do estado de Sao Paulo, Coronel PM Lourival, que
durante entrevista apontou as seguintes motivacées que levaram a centralizacéo do

teleatendimento de emergéncias pelo CPI-1:

Quanto ao atendimento 190, a motivacédo inicial foi a economia de efetivo,
combinada com a padronizacdo dos servigcos prestados pelo COPOM,
permitindo maior eficiéncia no atendimento e despacho das demandas, bem
como maior controle sobre as ndo conformidades geradas. Quanto a
integracdo de outros Orgdos ligados ao atendimento de emergéncia, tais
como, COBOM (193), SAMU (192), Defesa Civil (156) e Prefeituras, surgiu
da necessidade de direcionamento rapido e correto das demandas para
cada 6rgdo envolvido, diminuindo o tempo resposta e conflito de
competéncias (ENTREVISTADO 11).

Outro fator apontado como motivador da adocdo do processo de centralizacdo do
teleatendimento no CPI-1 foi a seguranca das informacdes, a estabilidade do
atendimento emergencial e a necessidade de padronizagcdo de um atendimento

eficiente.

Destacam-se como motivagfes: a seguranca das informacdes, pois todas
as ligagbes 190 permanecem gravadas; estabilidade do atendimento
emergencial, pois no COPOM do CPI-1 é quase impossivel haver uma
parada na operacdo, tendo em vista a existéncia de nobreak, gerador,
redundancia de linhas telefonicas e sistema de protecdo contra descargas
elétricas; necessidade de padronizacdo no atendimento e criagdo de
condi¢cdes para otimizar a qualidade dos servigos prestados, pois todo o
efetivo recebe treinamento constante e padronizado; liberacdo de efetivo
para as atividades operacionais, com a otimizagdo do uso de pessoal para
esta atividade, tendo em vista que a manutencéo deste servico emergencial
em diversas localidades, por 24 horas, exige o emprego de maior nimero
de pessoal, atuagcdo integrada entre os diversos BatalhBes, com a
integracdo por meio da comunicacao pela rede de radio tendo o despacho
do COPOM como ponto comum; eficiéncia no atendimento 190, com raros
momentos de fila no atendimento, ou seja, mais disponibilidade do servico
de atendimento de emergéncia (ENTREVISTADO 1).

No mesmo sentido, o chefe do COBOM sediado no CPI-1 reforca a motivacdo em

seguranca e na necessidade da padronizacdo dos sistemas e comportamentos.

Se eventualmente o COPOM/COBOM do CPI-1 apresentar qualquer
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problema, mesmo possuindo nobreak, geradores de energia, Sistema de
Protecdo contra Descargas Atmosféricas (SPDA), mesmo se o link cair por
qualquer motivo, a populacdo continuara sendo atendida normalmente,
porém por outro COPOM/COBOM regional, seja pelo COPOM da capital ou
por outro Comando de Policiamento do Interior, uma vez que as ligacbes
serdo automaticamente redirecionadas para outro COPOM. Tudo isso é
possivel uma vez que o sistema corporativo SIOPM e COBOM on line é o
mesmo em todo o estado de Sdo Paulo. Antes da centralizacdo isso ndo era
possivel e se constituia em grande preocupagdo para os gestores
(ENTREVISTADO 9).
Da mesma forma, o atual chefe interino do COPOM regional do CPI-1
(ENTREVISTADO 10), destaca como principais fatores motivacionais para adocao
da centralizagao os “ganhos em efetivo e qualidade no atendimento, uma vez que a
demanda passou a ser executada por efetivo especializado e treinado para exercer

a funcao”.

Finalmente acrescenta o chefe do COBOM que “antes da centralizacdo qualquer BM
atendia as chamadas 193 sem padronizacdo e controle, hoje o atendimento é
especializado e totalmente controlado” (ENTREVISTADO 9).

4.4 Dificuldades para aplicacdo da centralizagcdo do teleatendimento de
emergéncias no CPI-1

O processo de centralizacdo do teleatendimento de emergéncias no COPOM do
CPI-1 ocasionou a desativacdo dos antigos 39 Centros de Atendimento e Despacho,
onde eram recebidas as ligacbes e despachadas as ocorréncias nos respectivos
municipios que compreendem o Vale do Paraiba e Litoral Norte do estado de Sao
Paulo (ENTREVISTADOS 1 e 10).

Diante dessa mudanca e, frente o aporte tecnolégico realizado no COPOM
regionalizado do CPI, algumas adequacdes tiveram que ser internalizadas, seja por

parte da prépria forca de trabalho interna, quanto pela populagéo usuaria do servico.

De acordo com o chefe do COBOM (ENTREVISTADO 9), preliminarmente, a propria
tropa se constituiu em um fator dificultador, pois, em sua maioria, ndo gueriam

centralizar o teleatendimento. Sabiam que o processo facilitaria a fiscalizacdo e o
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controle das acdes. Entretanto, nota-se que hoje em dia, apds a quebra da natural
resisténcia inicial, os bombeiros militares compreendem que a centralizacdo foi
necessaria e trouxe maior qualidade ao servico, propiciando inclusive maior respaldo
para atuacdo das guarnicdes operacionais das fracdes destacadas, uma vez que a

triagem das chamadas € concentrada no COPOM / COBOM do CPI-1, em

profissionais especializados e com maior poder de deciséo.

Outra resisténcia interna justificou-se pelo fato de que, com a centralizacdo do
teleatendimento, deixou de existir o represamento das chamadas, aumentando a

demanda de ocorréncias a serem atendidas (MONTEIRO, 2012).

Por parte da populacdo usuaria do servico de emergéncias, destacou-se inicialmente

a dificuldade de se atribuir um endereco ao fato motivador do acionamento.

Outro fator que dificultou foi a necessidade de se atribuir um endereco a
ocorréncia, que fez com que alguns usuarios do servico se mostrassem
insatisfeitos e inconformados. Desconsiderando que a atribuicdo de um
endereco a ocorréncia, além de facilitar a localizagdo pelas patrulhas ou
guarnicdes BM, conferia confiabilidade as andlises estatisticas futuras.
Anteriormente, no modelo descentralizado, as ocorréncias eram
cadastradas apenas com a referéncia do local, o que era suficiente para que
o atendente soubesse onde estava acontecendo determinada ocorréncia,
sobretudo em municipios menores. Notou-se que 0S usuarios ndo tinham
como premissa repassar o endereco da ocorréncia, mas apenas uma
referéncia do local (ENTREVISTADO 9).

Com isso houve algumas reclamac¢fes dos usuarios que questionaram o fato de um
atendente localizado no municipio de Sao José dos Campos (sede do CPI-1), ndo
conhecer os demais municipios da regido. Entretanto, este fato nada altera a
dindmica do resultado final, uma vez que a referéncia do local repassada pelo
usuario do servico continua a ser lancada no sistema, no campo “referéncia”, e serve

de suporte para que as guarnicdes do respectivo municipio cheguem ao local da
ocorréncia (ENTREVISTADO 1).

Monteiro (2012, p. 33) também confirma esse aspecto ao afirmar que “na verdade,
ndo ha alteracdo, pois, 0 mesmo sistema também ¢é utilizado na Capital, onde se

conclui que € impossivel um atendente 190 conhecer todas as ruas de Sao Paulo”.

Acrescenta o0 chefe do COBOM (ENTREVISTADO 9), como dificuldade para
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consolidacdo da centralizacdo do teleatendimento na regido, a pressao politica
exercida pelos Prefeitos dos municipios que tiveram as centrais de atendimento de

emergéncias desativadas, pois temiam prejuizos a populacao.

Quando se desligou 0 190 e 193 das cidades locais, os prefeitos ficaram
insatisfeitos, por conseguinte houve forte pressao politica, pois achavam
gue, pelo fato do teleatendimento ser realizado em outro municipio, haveria
perda de eficiéncia do servico. Na pratica ocorreu o contrario, pois o servico
passou a ser prestado com maior eficiéncia. No entanto, pelo fato de nao ter
havido uma divulgacdo e trabalho de conscientizacdo prévia junto as
prefeituras, houve consideravel pressao politica ao comando do CPI-1, fato
este que poderia ter sido evitado (ENTREVISTADO 9).

Percebeu-se também que, principalmente nas cidades menores, alguns solicitantes
queriam ter um atendimento diferenciado, pois se consideravam pessoas
importantes da cidade e almejavam ser reconhecidas pelo atendente quando se
identificavam. Nestes casos, porém, o atendimento seria conduzido de maneira ndo

democrética e contraria ao principio da isonomia, que € aplicado ao servigco publico
(MONTEIRO, 2012).

Também se constituiu em dificuldade para a centralizacdo do teleatendimento no
COPOM do CPI-1, o consideravel lapso temporal exigido pela empresa responsavel
pelo sistema de telefonia para que as operadoras roteassem as chamadas
emergenciais dos 39 municipios para o COPOM regional, em Sdo José dos
Campos. Destacou-se ainda a dificuldade decorrente da adequacdo técnica das
repetidoras para o sistema de radiocomunicacao e, por fim, as criticas infundadas de

alguns meios de comunicacao que levavam desinformacao a sociedade.

Como dificultadores destacou-se a dependéncia e o tempo de solucdes de
integracdo das operadoras de telefonia nas 39 cidades que integram a area
do CPI-1; a programacédo e operacdo das repetidoras, na centralizacdo do
despacho; resisténcia e resposta as criticas dos meios de comunicacéao,
muitas vezes desinformando a populacdo ao divulgar que a centralizacdo
iria prejudicar o atendimento, que passaria a ser mais demorado, pois 0
atendimento 190 estava em outra cidade (ENTREVISTADO 1).

Verifica-se que a centralizacdo do teleatendimento de emergéncias no CPI-1
contribuiu para a quebra de paradigmas, incidindo em novas posturas, tanto do
préprio publico interno, quanto da sociedade. Com isso, é de certa forma natural

que, no inicio, houvesse resisténcia e desconforto para adequacao e percepcao das

inUmeras vantagens propiciadas pela centralizacdo do teleatendimento.
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4.5 Vantagens decorrentes da centralizacdo do teleatendimento de
emergéncias no CPI-1

De acordo com os gestores entrevistados, todos projetavam vantagens decorrentes
do processo de centralizacdo do teleatendimento de emergéncias, entretanto, em
curto espacgo de tempo, na pratica, a centralizacdo mostrou-se muito mais vantajosa,
pois superou as expectativas, na medida em que agregou varios outros beneficios,
além da racionalizacdo do efetivo e especializacdo ao atendimento. Destaca-se a
integracdo entre agéncias, a padronizacdo de procedimentos, 0 expressivo
desenvolvimento em Tecnologia da Informacdo e Comunicacao (TIC), economia,
gestdo otimizada pela fiscalizacéo e controle, além da seguranga das informacgdes.

4.5.1 Racionalizacao de atendentes de acordo com a demanda

Com a centralizacdo das chamadas no COPOM do CPI-1, ndo havia mais
necessidade de se manter os militares teleatendentes (PM ou BM) em cada um dos
39 municipios que compreendem a regido do CPI-1, de maneira ininterrupta. O
emprego da forca de trabalho passou a ser ajustado no centro de operacdes de
acordo com as demandas reais, evitando com isso a subutilizacdo da forca de

trabalho.

O sistema de gerenciamento das ligagBes passou a fornecer relatérios estatisticos
detalhando o comportamento das ocorréncias, de acordo com os meses, dias da
semana e horéarios, propiciando o emprego ajustado e racional do efetivo
direcionado ao teleatendimento das emergéncias e, da mesma forma, o efetivo
empregado na atividade-fim (ENTREVISTADO 9).

4.5.2 Economia ao erario publico

O investimento em equipamentos, software, instalagdes fisicas, mobiliarios, entre
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outros, direcionados para um unico local, por si s6 j4 propicia economia aos cofres
publicos. Ainda que as aquisi¢cdes e contratacdes de servigcos ocorressem em menor
porte, a quantidade de equipamentos e servi¢os para 39 fracdes distintas inviabiliza
financeiramente qualquer licitacdo em virtude do constante contingenciamento de
recursos (MONTEIRO, 2012).

De acordo com o chefe do COBOM sediado no CPI-1, a centralizagdo propiciou

ainda a economia em relacéo aos custos com as linhas telefénicas de emergéncia.

A economia ja ocorreu, pois, cada linha 193 é custeada pelo CBMESP, de
forma que quando houve a centralizacdo passou-se a pagar apenas um link
com 30 canais 193 para atender toda demanda do CBM do Vale do
Paraiba. Antes da centralizacdo pagava-se um link dedicado para cada
fracdo do CBM (ENTREVISTADO 9).

4.5.3 Possibilidade de integracdo com outros 6rgaos

Obviamente a centralizacéo favorece a parceria e integracdo, o que de fato ocorreu
no COPOM regional do CPI-1, pois se uniram ao Centro de Operacdes da Policia
Militar: o Centro de Operacdes Bombeiro Militar; a central de regulacédo do SAMU; a
Defesa Civil; além dos diversos servicos publicos municipais das Prefeituras, por
meio SIOPM. Consequentemente, 0s gestores de cada 6rgdo, 0s quais possuem
autoridade e poder de decisdo, passaram a compartilhar do mesmo espaco fisico,

favorecendo a integracéo e a efetivacéo de parcerias.

A otimizacdo do sistema e a centralizacdo do atendimento na Sede do
Comando Regional da Policia Militar, no caso em questdo o Comando de
Policiamento do Interior Um, possibilita o contato direto de qualquer gestor
municipal das 39 cidades com a Alta Dire¢do da Instituicdo, bem como a
deliberagéo frente a possiveis parcerias (MONTEIRO, 2012, p. 34).

Verifica-se que a integracdo entre as agéncias possibilita o direcionamento rapido e
adequado dos recursos necessarias para atuacao em cada ocorréncia. Dessa forma,
acaba-se com a duplicidade de esforcos desnecessarios e permite-se, sobretudo a
Policia Militar, concentrar sua atuacdo em acdes criminais. Todas as agéncias

envolvidas relataram, ap0s a centralizacdo e integragdo, a diminuicdo do tempo-

resposta e o fim dos conflitos de competéncias. A préxima fase da centralizacédo sera
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também integrar, via sistema, as empresas fornecedoras dos servigcos de telefonia,
energia elétrica, 4gua e empresas administradoras das rodovias da regido ao
COPOM do CPI-1 (ENTREVISTADO 9).

A integracdo entre os varios 6rgaos, observada no COPOM do CPI-1, advinda da
centralizacdo do teleatendimento emergencial, assemelha-se ao que hoje ja é
praticado em paises da Europa e América do Norte (MONTEIRO, 2012).

4.5.4 Facilidade na padronizacédo de procedimentos

Com a instituicdo da doutrina de regionalizacdo do atendimento através da
DIRETRIZ N° PM3-010/20/2006, foram estabelecidos padrdes, como por exemplo, o
borddo de atendimento “Policia Militar Emergéncia!”. Entretanto, mesmo com sua
existéncia desde 2006, era comum detectar o descumprimento pelos teleatendentes
de fracdes policiais ainda ndo centralizadas, visto que a regionalizacdo total foi
finalizada em 2009 (MONTEIRO, 2012).

A centralizacdo favoreceu a deteccdo de n&o conformidades e sua imediata
correcdo, com base em procedimentos padronizados com o advento da Diretriz do
Comando Geral da PMESP, corroborada pelos Procedimentos Operacionais Padrao
(POP) e Procedimentos Administrativos Padrédo (PAP), estabelecendo orientacdes
para diversos tipos de situagdes, de acordo com o chefe interino do COPOM do CPI-
1, (ENTREVISTADO 10).

Finalmente, mediante a facilitacdo na padronizacdo dos procedimentos de
teleatendimento e despacho de ocorréncias, decorrentes da centralizacdo, o CPI-1,
em 2011, logrou éxito na certificacdo internacional de tal processo, com base no
Sistema de Gestéo da Qualidade (MONTEIRO, 2012).
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4.5.5 Gestao otimizada pela fiscalizag&o, coordenacgéo e controle

De acordo com o chefe do COPOM do CPI-1, mesmo com a padronizagdo dos
procedimentos, com a dispersao dos atendentes em 39 municipios, a fiscalizacdo do

cumprimento das normas era consideravelmente prejudicada (ENTREVISTADO 1).

Nesse sentido, Monteiro (2012, p.35) assevera:

Com a centralizacdo e o investimento em sistemas inteligentes, como por
exemplo, identificacdo do numero do telefone e horario da entrada da
chamada, horéarios de despacho para as patrulhas e seus monitoramentos,
gravagcdo de toda conversacdo, inclusive do radio da central com as
patrulhas, acompanhamento em tempo real do deslocamento das patrulhas,
entre outras possibilidades, contribuiram para a melhoria na fiscalizacéo,
gerenciamento e controle dos servicos prestados.
Em virtude do aporte em tecnologia e da centralizacdo dos atendentes em um Unico
local, a gestdo foi otimizada pelo monitoramento e fiscalizacdo realizada pelo
supervisor e pelo proprio Chefe do COPOM e COBOM. Prova disso foi a sensivel
reducdo e até auséncia do numero de reclamacdes pelos usuarios, decorrente do

processo de teleatendimento (ENTREVISTADO 9).

Ressalta-se que, conforme abordado no referencial teérico, a gestdo de empresas
tradicionalmente mecanicistas torna-se mais adequada com a centralizacao de seus
processos, o que favorece a fiscalizagdo por meio da coordenacdo e controle das

acOes desenvolvidas.

4.6 Resultados advindos da centralizacdo do teleatendimento de emergéncias
no CPI-1

Com a centralizacdo do teleatendimento de emergéncias no CPI-1 houve sensivel
otimizacdo do processo de gerenciamento de ocorréncias, com o0 consequente
remanejamento de varios policiais militares para a atividade-fim, valorizando assim a

atividade operacional.
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Pesquisa realizada na area de atuacdo do Comando de Policiamento do
Interior Um, que compreende os 39 municipios da Regido Metropolitana do
Vale do Paraiba e Litoral Norte, apontou que com a centralizacdo do
atendimento cerca de 200 policiais militares foram liberados para o servico
operacional (MONTEIRO, 2012, p. 33).
Segundo o chefe do COBOM (ENTREVISTADO 9), para o Corpo de Bombeiros
Militar (CBM), o mais expressivo resultado advindo da centralizacdo ndo se
constituiu em mais efetivo para atividade-fim, mas sim na qualidade agregada ao

processo de atendimento 193.

Com a centralizagdo, nés do CBM ndo ganhamos efetivo, uma vez que
ainda é mantida a figura do telegrafista nas sedes de fra¢cdes para repassar
0s empenhos as guarnicdes, mas ganhamos muito em qualidade do
atendimento (ENTREVISTADO 9).
Isto se deve, em grande parte, & especializacdo e a padronizacdo do sistema
informatizado, que possibilitou maior agilidade, total monitoramento e controle, bem
como a padronizacdo dos procedimentos (MONTEIRO, 2012). O mesmo autor
ressalta que apOs a centralizacdo do teleatendimento, no COPOM do CPI-1,
observou-se sensivel elevacdo do numero de acionamentos e, consequentemente,
de ocorréncias, o que denota um suposto represamento de ocorréncias, realizado
pelos teleatendentes das fracfes destacadas, quando ndo havia o controle do

processo.

Conclui o chefe do COBOM que, “basicamente a centralizacdo do teleatendimento
193 reduz custos e aumenta a eficiéncia” (ENTREVISTADO 9).

4.7 Principais fatores capazes de restringir e facilitar a implantacdo da

centralizacdo do teleatendimento 193 no 6° COB

De acordo com as pesquisas realizadas, com base na experiéncia do CPI-1 e,
levando-se em conta as peculiaridades do 6° COB, foram elencados os seguintes
fatores capazes de restringir a efetivacdo da centralizacdo do teleatendimento 193

no 6° COB, com destaque para:

- a amplitude da regisio abrangida pelo 6° COB que possui 49.524 km? de area,
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frente a 16.192 Km? do CPI-1, sendo, portanto a regido do 6° COB
aproximadamente trés vezes maior se comparada com a regidao do CPI-1
(ENTREVISTADOS 1, 8 e 10). Fator que exige maior aporte financeiro e tecnologico

em equipamentos, principalmente de antenas repetidoras;

- a predominancia do relevo montanhoso na regido sul e sudoeste do estado de MG,
a qual compreende o 6° COB (ENTREVISTADO 8), que também exigira maior

investimento em equipamento de radiocomunicacgao;

- a necessidade de estudo do raio de alcance real da rede de radio e a possibilidade
de conexdo, ponto a ponto, entre as antenas existentes, para que o operador
(despachador) e os recursos disponiveis se comuniquem sem interferéncias do

relevo ou conflito entre ondas eletromagnéticas (ENTREVISTADOS 8 e 14);

- a existéncia atual, na regidao do 6° COB, de varias areas de “sombra”, onde nao ha

comunicagao via rede de radio ou celular (ENTREVISTADO 8);

- a necessidade de instalacdes fisicas adequadas para comportar a centralizacao
(ENTREVISTADO 15), requerendo a necessidade de investimentos em um anico
espaco planejado, projetando a integracdo entre os varios O0rgaos do sistema de
defesa social, com 0s necessarios sistemas de seguran¢ca como: gerador, nobreak,
linhas auxiliares, sistema de prevencdo e combate a incéndios e sistema de

protecdo contra descargas atmosféricas;

- 0 investimento em mobiliario adequado e ergonbmico, assim como em
equipamentos de Tecnologia da Informacédo e Comunicacéo (TIC) (ENTREVISTADO
15). Entretanto, de acordo com o chefe do COBOM do 11° GB, ressalta-se a
possivel disponibilidade de fornecimento do software utilizado pelo CBMESP ao
CBMMG, caso haja interesse (ENTREVISTADO 9);

- em toda area do 6° COB, apenas a sede do 9° BBM possui a previsdo de efetivo
especifico para realizar o teleatendimento e despacho, com a previsdo de um
COBOMI/CIAD, tratando-se este de um restritor existente na estrutura organizacional
do 6° COB (MINAS GERAIS, 2018c);
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- e, finalmente, o cenéario de expressivo contingenciamento de despesas por que
passa 0 estado de Minas Gerais, e consequentemente o CBMMG, conforme
esclarece o Subdiretor de Tecnologia e Sistemas do CBMMG (ENTREVISTADO 14).

Da mesma forma foram elencados, com base nas pesquisas realizadas, 0s
seguintes facilitadores para a efetivacao da centralizacao do teleatendimento 193 no
6° COB, com destaque para:

- a existéncia de um modelo bem sucedido de teleatendimento emergencial ao
cidaddo praticado pelo CPI-1, que centralizou as chamadas emergenciais, desde o
ano de 2004, possibiltando uma acdo de benchmarking, como ora se realiza
(ENTREVISTADO 15);

- a constatacdo de que o sistema de radiocomunicacdo digital, apesar de agregar
gualidade e seguranca a comunicacdo, ndo se constitui um fator condicionante para
a centralizacdo do teleatendimento e despacho de ocorréncias (ENTREVISTADO 9).
Mesmo assim, ressalta-se como fator facilitador o fato de que quatro fragbes BM do
6° COB (Varginha, Passos, Sado Sebastido do Paraiso e Piumhi) ja operam com
tecnologia digital e que esta tecnologia também interage com o sistema analdgico
(ENTREVISTADO 8);

- 0 apoio e participacdo ativa por parte do Comandante do 6° COB, em virtude do
apurado conhecimento que possui, dado o seu historico profissional de participacéo
na instalacdo do Centro Integrado de Atendimento e Despacho (CIAD), em Belo
Horizonte, bem como a execucdo de uma pesquisa que analisou a viabilidade da
implantagéo de um CIAD entre o0 9° BBM e o0 SAMU em Varginha (ENTREVISTADO
15);

- a politica da corporacdo em reduzir o emprego de efetivo na atividade-meio e
priorizar a atividade-fim, com fulcro na matriz estratégica constante no Plano de
Comando do CBMMG, que fomenta as ac¢des destinadas a otimizar 0s processos
administrativos, de maneira a direcionar o maior numero de bombeiros para a
atividade operacional (MINAS GERAIS, 2017a);
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- a atual padronizacdo de um unico software, o sistema de Controle de Atendimento
e Despacho (CAD), para gestdo do teleatendimento e despacho de viaturas e
servicos, o qual ja é utilizado pelo CBMMG, PMMG e Policia Civil de Minas Gerais
(PCMG), imprimindo maior qualidade e celeridade no atendimento a comunidade e
favorecendo a integracdo (ENTREVISTADO 8);

- a padronizacdo de um unico software, pode contribuir ainda para a efetivacdo de
parceria entre as instituicdes do sistema de seguranca publica e as prefeituras, que
se constituem em potenciais financiadoras do projeto de centralizacdo do
teleatendimento de emergéncias, como foi o caso no CPI-1 e que podera ser uma
estratégia também no 6° COB. Em contrapartida, as prefeituras passariam a gerir
suas acles operacionais também através do sistema padronizado de
teleatendimento e despacho, beneficiando-se com todas as ferramentas que o
sistema proporciona relacionadas a integracao, coordenacdo e controle das ac¢bes

operacionais;

- outro facilitador € o atual modelo de gestdo do Estado em Rede, que liga os
servicos do governo a populacdo, o qual converge com o modelo de regibes de
desenvolvimento adotadas pelos érgaos de seguranca publica, fazendo com que
tenham a mesma responsabilidade territorial e geogréfica (ENTREVISTADO 15);

- a previsdo atual de emprego de seis Subtenentes/Sargentos e um Tenente no
COBOM/CIAD do 9° BBM, em Varginha, conforme Resolu¢cdo N° 802, de 10 de
agosto de 2018, que aprova o Detalhamento e Desdobramento do Quadro de
Organizagéo e Distribuicdo (DD/QOD) do CBMMG (MINAS GERAIS, 2018c);

- a existéncia, também na cidade de Varginha, que faz parte do 6° COB, de uma
central de atendimento 192 do SAMU, que realiza a regulacdo das chamadas
oriundas de 153 municipios consorciados do sul de Minas Gerais. Trata-se de um

exemplo de que é possivel centralizar as chamadas na regido (ENTREVISTADO 5);

- a possibilidade de integracdo com o SAMU, unindo-se através do mesmo sistema
informatizado, acabando assim com a duplicidade de esforcos desnecessarios em
uma Unica ocorréncia entre CBM e SAMU (ENTREVISTADOS 8 e 15);
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- advindo da integracdo com o SAMU, abre-se também a possibilidade de que, nas
ocorréncias de atendimento pré-hospitalar, os bombeiros atuem sob a gestdo de um
meédico regulador do SAMU (ENTREVISTADO 8);

- a possibilidade de fornecimento ao CBMMG do atual software utilizado pelo
COPOM regional do CPI-1, haja vista tratar-se de um sistema desenvolvido pela
propria PMESP e CBMESP (ENTREVISTADO 9);

e, finalmente, devido ao estreito relacionamento de parceria entre o
CBMMG/6°COB com os veiculos de imprensa e politicos da regido, constitui-se em
um fator facilitador a possibilidade de utilizacdo da midia e politicos regionais para
apoiarem e informarem a sociedade sobre a mudanca de comportamento
necessaria, quando do acionamento dos servicos emergéncias, bem como as reais

vantagens advindas da centralizacédo do teleatendimento (ENTREVISTADO 10).

Outro aspecto relevante no que diz respeito aos facilitadores para implantacdo do
teleatendimento de emergéncias é que os comandantes de Cia BM do 6° COB,
gquando questionados sobre a possibilidade de centralizacdo, elencaram
essencialmente vantagens que poderdo ser obtidas com o processo, mostrando
dessa forma, que por parte deles ndo ha uma restricdo pessoal ao processo de

centralizacao.

Considerando todos os aspectos apontados pelos restritores e facilitadores, é
possivel observar que foram considerados elementos que tangenciam 0s niveis
estratégicos (tais como as orientacdes da organizacdo em termos normativos para
que se integre os diversos atores de seguranca publica e para o uso eficiente dos
recursos humanos nas atividades-fim como orientacdo aos batalhdes), taticos (pelas
necessidades e disponibilidades atuais em termos de estrutura organizacional) e
operacionais (processos, procedimentos e recursos para a efetiva implementagao)

no 6° COB, valendo-se sempre da experiéncia e perspectiva dos entrevistados.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa apresentou um estudo sobre a viabilidade de implantacdo do
teleatendimento centralizado de emergéncias no 6° COB, com base no modelo
praticado pelo CPI-1, no municipio de S&o José dos Campos — SP, focando no
levantamento dos principais restritores e facilitadores desse processo. Destacaram-
se também as dificuldades decorrentes da quebra de paradigmas, bem como as
vantagens da centralizacdo do teleatendimento percebidas pelos gestores e atores

publicos envolvidos.

A pesquisa revelou que a centralizagdo das chamadas emergenciais propiciou
efeitos positivos para os 6rgdos publicos envolvidos e, consequentemente, para a
populacao abrangida pelo CPI-1, sob a 6tica de seus gestores, conforme resultados

apresentados no Capitulo 4, ratificando os objetivos propostos.

Preliminarmente, com base no referencial teérico, mais especificamente quanto a
viabilidade de se centralizar processos, verificou-se que autores na éarea de
administracdo como Lacombe e Heilborn (2008, p. 380), apontam algumas situacdes
especiais em que a centralizacdo € indicada, com destaque para: “...] lidar com
emergéncias, necessidade de decisbes rapidas em situacdes de crises, aumentar a
integragdo e otimizar recursos escassos”. Tal assercédo constituiu-se no primeiro

sinal de que o estudo trilhava um caminho capaz de render benesses a corporacao.

Os autores citados trazem, de maneira bem peculiar, situacbes em que a
centralizacao é tecnicamente recomendada, as quais se enquadram perfeitamente a
esséncia do estudo, alinhando-se as doutrinas contidas no plano estratégico de
comando do CBMMG, com énfase para a expansao dos servicos operacionais, por

meio da otimizagdo administrativa.

Da mesma forma viu-se que, de acordo com o0s conceitos de gerenciamento
organizacional, varios fatores podem influenciar na decisdo de centralizar o
teleatendimento de uma organizacdo, porém pode-se destacar o tamanho e a

dispersédo geografica, como principais.
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O CBMMG presta servicos em todo estado de Minas Gerais, portanto, deve
estruturar-se organizacionalmente de maneira ajustada e apta para desenvolver um
trabalho de exceléncia em todo amplo territorio mineiro. Frente a esse desafio, a
departamentalizacdo geografica apresenta-se como um processo necessario para

levar os servicos do CBMMG ao maior numero de cidadaos.

De modo geral, o foco do presente estudo foi descrever a proposta gerencial de
teleatendimento de emergéncias, com base no modelo centralizado, levado a efeito
em Sao José dos Campos - SP, bem como realizar uma analise das especificidades
deste modelo, buscando descrever o processo de teleatendimento centralizado,
mapear as motivacdes que levaram o CPI-1 a empregar o teleatendimento
centralizado, identificar as dificuldades para sua implantacdo, as vantagens, 0s
resultados e, finalmente, identificar os principais fatores capazes de restringir e

facilitar a ado¢cao do modelo estudado, na regido do 6° COB.

Com a finalidade de demonstrar que todos os objetivos foram trabalhados,
esclarece-se que, conforme subitem 4.1, inicialmente, descreveu-se o atual modelo
de teleatendimento 193 praticado no 6° COB, sendo este descentralizado até o nivel
da menor fracdo BM existente na regido. Portanto, verificou-se que todas as 13
fragbes do 6° COB mantém, ao menos, um BM na fungdo de teleatendente e
despachador de ocorréncias. Viu-se também que este mesmo BM, em sua maioria
cabo ou soldado retirado da ala operacional, acumula também a funcdo de sentinela
do quartel e concorre a escala de teleatendente 193, em carater de revezamento.
Verificou-se, portanto, que ndo ha especializagdo dos bombeiros militares na
atividade de teleatendimento.

Na sequéncia foi descrito, no subitem 4.2, o processo de teleatendimento
centralizado de emergéncias do COPOM regional do CPI-1, abordando-se: o
sistema de radiocomunicacéo digital, APCO 25, que ¢é utilizado pelo COPOM do CPI-
1 desde 2004; o SIOPM, que se trata de um sistema padronizado em toda PMESP e
CBMESP, o qual faz o completo gerenciamento do teleatendimento de emergéncias,
bem como o despacho das ocorréncias; o COPOM/COBOM on line e o sistema
Gerador de Relatério de Ocorréncias, que se constituem em ferramentas para o

controle, em tempo real, das viaturas e para geracao de analises estatisticas.
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Salienta-se que, a partir do ano de 2010, o CPI-1 implantou do Sistema de Gest&o
pela Qualidade no processo de teleatendimento de emergéncias. Em 2011 o
processo foi certificado em dois idiomas, consagrando o CPI-1 como uma das Unicas
Instituices de seguranca publica, no mundo, a lograr a certificagdo em um processo
operacional. Verificou-se que o modelo de teleatendimento centralizado, praticado
pelo CPI-1, & extremamente especializado, por meio de profissionais treinados

especificamente para executar tal atividade.

No subitem 4.3 mapeou-se, segundo os gestores do CPI-1, as motivacdes que
levaram a adog¢do do modelo centralizado de teleatendimento de emergéncias,
destacando-se: a necessidade de se otimizar o efetivo empregado, por meio da
racionalizacdo do emprego dos teleatendentes de acordo com a demanda de
chamadas; a possibilidade de integracdo com os demais érgéos e, principalmente, o
salto de qualidade no atendimento ao cidaddo que o processo de centralizacao

poderia proporcionar.

Nesse sentido, 0 Comandante da Regido Metropolitana do Vale do Paraiba e Litoral
Norte do estado de S&do Paulo assinalou que a motivacao inicial foi a economia de
efetivo, combinada com a padronizacdo dos servigos, permitindo maior eficiéncia no
atendimento e despacho das demandas, bem como maior controle sobre as né&o
conformidades geradas. A adocdo do processo de centralizacdo também foi
motivada pela necessidade de direcionamento célere e adequado das ocorréncias,

aos respectivos 0rgaos responsaveis pelo atendimento.

Na sequéncia foram identificadas as principais dificuldades para aplicacdo da
centralizacdo do teleatendimento de emergéncias no CPI-1, conforme se observa no
subitem 4.4. Verificou-se que, inicialmente, os proprios policiais e bombeiros
militares se constituiram em dificultadores, haja vista que o processo otimizaria a
fiscalizacdo e o controle do efetivo empregado, detectando facilmente eventuais
distorcbes geradas de um atendimento inadequado e/ou represamento de
ocorréncias. Outro fator dificultador foi a presséo politica sofrida pelo comando do
CPI-1, sobretudo advinda dos Prefeitos dos municipios que tiveram o servico de
teleatendimento desativado. Da mesma forma, uma parte da populacdo também
teve dificuldade para se adequar a necessidade de se atribuir um endereco ao fato
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motivador do acionamento emergencial.

Ressalta-se que o estudo das dificuldades apontadas pelos gestores do CPI-1,
durante o processo de implantacédo da centralizacao do teleatendimento, foi de suma
importancia para o aprendizado e possibilita mitigar ou exclui-las, caso o modelo
seja adotado no 6° COB.

As vantagens decorrentes da centralizagdo do processo de teleatendimento foram
trabalhadas no subitem 4.5 e demonstraram-se extremamente expressivas, inclusive
superando as expectativas dos gestores do CPI-1, com destaque para: economia de
efetivo advinda da racionalizacdo de teleatendentes de acordo com a demanda,
remanejando varios policiais militares para o servico operacional; padronizacdo dos
servicos prestados, propiciando maior qualidade e eficiéncia, bem como maior

controle sobre as acdes; além da economia ao erario.

Da mesma forma, merece destaque o favorecimento a integracdo entre as demais
instituicbes ligadas ao atendimento de emergéncias e Prefeituras, propiciando
direcionamento rapido e correto das demandas para cada O6rgdo envolvido,
diminuindo o tempo resposta e acabando com o conflito de competéncias. Isso
propiciou a PM concentrar seus esforcos na prevencdo e resposta aos atos

criminais.

Na sequéncia, o subitem 4.6 demonstrou os resultados advindos da centralizagéo do
teleatendimento de emergéncias no CPI-1. De acordo com a pesquisa, a efetivacédo
de uma unica central em S&o José dos Campos - SP e a consequente desativacao
de outras 38 que existiam nos demais municipios que compdem a regido do Vale do
Paraiba e Litoral Norte Paulista, liberou cerca de 200 policiais militares para o
servigco operacional externo. Entretanto, para o Corpo de Bombeiros Militar, verificou-
se que o0 mais expressivo resultado advindo da centralizacdo foi a qualidade
agregada ao processo de teleatendimento 193, decorrente da especializacdo e

padronizacao do sistema informatizado.

Cabe ressaltar que o objetivo geral do trabalho foi descrever os principais fatores

capazes de restringir e/ou facilitar a implantacéo da centralizacdo do teleatendimento
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no 6° COB, com base no modelo levado a efeito no CPI-1, em S&o José dos
Campos - SP, o que foi realizado conforme se observa no subitem 4.7. De acordo
com a pesquisa, 0s principais fatores restritores sdo: a amplitude e a topografia
predominantemente montanhosa da regido do 6° COB; a necessidade de estudo do
comportamento do sinal de radiocomunicagéo, devendo permitir que o despachador
e 0s recursos disponiveis se comuniquem; a existéncia atual de vérias areas de
“sombra” na regido, onde ndo ha comunicacdo via rede de radio ou celular; a
necessidade de investimento em instalacdes fisicas, mobiliario adequado e
equipamentos de telecomunicagdo e informatica; o restritor em termos de estrutura
organizacional de que apenas a sede do 9° BBM possui a previsdo de efetivo
especifico para ser empregado no processo de teleatendimento e despacho; e
finalmente, o expressivo processo de contingenciamento de gastos por que passa 0

estado de Minas Gerais.

Da mesma forma, foram elencados os principais facilitares para efetivagdo do
processo de centralizacédo do teleatendimento 193 no 6° COB, com destaque para: a
existéncia de um modelo bem-sucedido de centralizacdo do teleatendimento de
emergéncias praticado pelo CPI-1, favorecendo uma ac¢do de benchmarking; a
constatacdo de que o sistema de radiocomunicacdo digital ndo se trata de uma
condicionante para o processo de centralizacdo; apoio, participacdo ativa e
experiéncia no processo de centralizacdo pelo comandante do 6° COB, o qual
participou do processo de formatacdo do CIAD em Belo Horizonte; alinhamento
estratégico a doutrina do CBMMG no sentido de reduzir o emprego de efetivo na
atividade-meio e priorizar a atividade-fim; a atual padronizacdo de um unico software
para o controle de atendimentos e despachos, compartilhado pelo CBMMG, PMMG
e PCMG; o modelo de gestdo do Estado em Rede; a previsdo regimental de um
CIAD na sede do 9° BBM, em Varginha; a existéncia, também em Varginha, de uma
central de regulacdo do SAMU que recebe as chamadas do tri-digito 192 de 153
municipios consorciados do sul de Minas Gerais; e finalmente, o relacionamento

positivo que hoje o 6° COB possui junto a midia e aos politicos locais.

Nota-se que os fatores capazes de facilitar a implantacdo da centralizacdo do
teleatendimento no 6° COB se sobrepdem em relacéo aos fatores restritores, assim

como as vantagens em relacdo as desvantagens, apontando para a viabilidade de



101

adoc¢éao da proposta.

Verifica-se que, respeitando os principios de gestdo pela qualidade, que devem
estar presentes em qualquer instituicdo publica ou privada, o modelo estudado pode
ser aplicado em todas as regifes do interior do estado de Minas Gerais, conferindo
um atendimento emergencial democratico, eficiente e eficaz. Para isso basta que 0s
gestores publicos observem as boas praticas levadas a efeito no COPOM regional

do CPI-1, adequando-as a realidade de cada regido.

Observa-se, por meio da pesquisa realizada, uma clara tendéncia de integracéo
entre as instituicbes responsaveis pela seguranca publica, centralizando as
chamadas e despachos de ocorréncias de maneira a promover uma resposta agil e
completa para as demandas da sociedade, formando a chamada gestdo em rede.
Essa nova tendéncia sinaliza para a padronizacdo de um Unico centro emergencial,
capaz de mobilizar todo aparato para fazer frente as varias demandas, aos moldes
do que é praticado atualmente em paises desenvolvidos.

Ressalta-se que, diferentemente do estado de Sdo Paulo, onde o CBM encontra-se
inserido na PM, em Minas Gerais, 0 CBM trata-se de uma instituicdo autbnoma,
tendo se desvinculado da PM no ano de 1999. Entretanto, mesmo constituindo-se
instituicBes distintas, ambas sdo regidas pelo mesmo estatuto, cédigo de ética,
dentre outras legislacBes afins. Além disso, apresentam ostensiva tendéncia em se
integrarem na prestacdo de servicos, haja vista a necessidade de se alinharem a

politica estadual de gestdo em rede fomentada pelo governo do estado.

Prova disso é o modelo de Centro Integrado de Atendimento e Despacho (CIAD), em
Belo Horizonte, que agrega as centrais de operacdes da Policia Militar, do Corpo de
Bombeiros Militar e da Policia Civil, atuando de maneira integrada. Ressalta-se
ainda a existéncia de varias edificacdes construidas pelo governo do estado de
Minas Gerais para abrigar as trés instituicbes (PMMG, CBMMG e PCMG) de
maneira conjunta, fomentando a interacdo e parceria entre os 0rgaos de seguranca
publica. Sdo as chamadas sedes de Regides Integradas de Seguranga Publica
(RISP).
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Verificou-se que a centralizacdo ndo se aplica apenas as capitais e grandes centros
urbanos, mas também se constitui em valiosa ferramenta de eficiéncia e qualidade
no interior dos estados da federacao, tendo como exemplo o COPOM regional do
CPI-1 em Séo José dos Campos - SP, que reune em sua sede PM, BM, SAMU,
Defesa Civil e integra, através do mesmo sistema, diversos servicos publicos
municipais das prefeituras da regido.

Segundo Moraes (2016, p. 28) “o COBOM deve receber as solicitagdes do publico,
acionar e despachar os recursos necessarios as operacdes e coordena-las nos
locais de emergéncia, de forma ordenada”. Entretanto, nota-se que, no 6° COB, a
auséncia de uma central Unica de coordenacédo e controle gera dificuldades para o
cumprimento da competéncia precipua do COBOM, que é o fornecimento oportuno
de informacdes diretamente ao Comandante Operacional de Bombeiros, através do
banco de dados gerado pelas chamadas ao tri-digito 193, além da efetiva
coordenacao das operagOes. Vislumbra-se que tais informagfes advindas de um
futuro processo de centralizacdo poderiam ser trabalhadas, pela divisdo operacional
do 6° COB, produzindo conhecimento e direcionando as acles estratégicas

emanadas pelo comando regional.

Cumpre salientar que o municipio de Varginha, onde se encontra sediado o 9° BBM,
atualmente reune melhores condi¢cdes para receber um centro integrado de
atendimento e despacho de ocorréncias no 6° COB, isto pelo fato do 9° BBM ja
possuir a previsdo, em sua estrutura organizacional, de um COBOM/CIAD,
corroborado pela existéncia, no mesmo municipio, de uma central regional de

teleatendimento do SAMU, o que facilita a integracéo e a centralizag&o regional.

Entretanto, ressalta-se que o municipio de Varginha ndo é sede de Regido Integrada
de Seguranca Publica (RISP), e que a sede do 6° Comando Operacional de
Bombeiros esta localizada na cidade de Pocos de Caldas, onde se encontra
instalada a 182 RISP, que reine no mesmo municipio o comando regional do Corpo

de Bombeiros Militar, da Policia Militar e da Policia Civil.

A Lei Complementar N° 54, de 13 de dezembro de 1999, que dispbe sobre a

organizacao basica do CBMMG e da outras providéncias, impde que os Comandos
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Operacionais de Bombeiros estejam instalados, necessariamente, em municipios

que sdo sedes de Regibes Integradas de Seguranca Publica.

Art. 20 Sao seis os Comandos Operacionais de Bombeiros, cuja localizacdo
€ definida em regulamento.

[..]
§ 3° Os Comandos Operacionais de Bombeiros a que se refere o caput se
localizardo em municipios que sejam sedes de regido integrada de
seguranca publica — Risp (MINAS GERAIS, 1999).
Portanto, tomando-se por base o modelo pesquisado no CPI-1, onde a central de
teleatendimento e despacho de ocorréncias € diretamente subordinada a diviséo
operacional daquele comando regional, o que possibilita o assessoramento
estratégico direto ao comandante da regido, sugere-se um estudo para avaliar a
viabilidade de um COBOMI/CIAD, associado a estrutura organizacional do 6° COB,

em Pocos de Caldas, vinculado a divisdo operacional.

Em relacdo ao sistema de radio, verificou-se que a Agéncia Nacional de
Telecomunicacfes (ANATEL) estabeleceu o prazo até o ano de 2022 para a
completa migragdo da frequéncia analdgica para a digital, impondo a necessidade
de adequacédo pelas instituicbes de seguranca publica e consequentemente pelo
CBMMG, o que, de acordo com o Subchefe da Diretoria de Tecnologia e Sistemas
(ENTREVISTADO 14), ja vem sendo realizado. Com base nesta pesquisa, sugere-se
a realizacdo de um estudo especifico, caso ainda nédo haja, sobre a relacdo de custo
X beneficio envolvendo a eventual possibilidade de adesdo, pelo CBMMG, a
tecnologia de radiocomunicacao digital DMR, que apresenta custo bem mais baixo
se comparada a APCO 25. Ressalta-se, porém, que nao ha interacdo entre as duas

tecnologias.

Quanto ao modelo de teleatendimento de emergéncias, a pesquisa permite afirmar
que a manutencdo do processo de atendimento descentralizado realizado por
bombeiros militares néo especializados, desmobilizando recursos humanos das alas
operacionais e/ou da sentinela dos quarteis, além de expor a corporagdo a
vulnerabilidades, constitui-se em processo que ora se encontra superado, frente ao
modelo de centralizacdo estudado, que comprovadamente agrega muito mais

qualidade e controle ao teleatendimento e despacho de ocorréncias.
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Ressalta-se que a presente pesquisa ndo teve a pretensédo de esgotar o assunto,
sendo assim, para futuros estudos, sugere-se que seja investigada a real percepgéo
dos usuarios do servico de teleatendimento de emergéncias adotado pelo COPOM
regional do CPI-1 e também dos Prefeitos dos municipios que se integraram a

centralizacao, principalmente apés a consolidagdo do modelo.

Nesse sentido, caso se opte pela adog¢do do modelo centralizado de teleatendimento
no 6° COB, sugere-se preliminarmente a elaboracdo de projeto detalhado, com
especial atencdo para a definicdo clara de escopo, das partes interessadas, bem
COmo suas expectativas e impactos. Torna-se ainda oportuno a elaboracdo de um

plano de comunicages interno e externo acompanhado de analise de riscos.

Outra boa pratica recomendada para futuras pesquisas consiste na prévia avaliacdo
da receptividade dos demais 6rgdos, que se constituem em atores do sistema de
defesa social, em integrar seus servi¢cos junto a central de operacdes no 6° COB.
Nesse sentido, énfase também devera ser dada para a parceria com as prefeituras
da regido, as quais podem se constituir em potenciais apoiadores para

implementacéo do projeto de centralizacdo do teleatendimento de emergéncias.

Cumpre-se ainda salientar que, diante da pesquisa e diligéncias realizadas no
COPOM regional do CPI-1, verificou-se a provavel disponibilidade do fornecimento
do software utilizado atualmente pelo CBMESP, para o gerenciamento das
ocorréncias, ao CBMMG, caso haja interesse. Entretanto, tal medida, por ébvio,
carece de estudos detalhados e o contato entre o alto comando de ambas as

corporacgoes.

Finalmente, pode-se afirmar que a presente pesquisa permitiu a identificacdo dos
principais fatores que podem restringir e facilitar a implantacdo da centralizacdo do
teleatendimento de emergéncias no 6° COB, com base no modelo levado a efeito no
CPI-1, o qual pode ser otimizado e adequado as peculiaridades do 6° COB, mas,
com certeza, ja se encontra na vanguarda da prestacdo de servicos publicos de

emergéncia a populacao.
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APENDICES

APENDICE A

ROTEIRO DE ENTREVISTA AOS COMANDANTES DE COMPANHIA DE
BOMBEIROS MILITAR DO 6° COB

IDENTIFICACAO DATA:
NOME:
POSTO:

FRACAO BM: CIA / EOp) — (MUNICIPIO)

1 Na Companhia de Bombeiros Militar (Cia BM) que vocé comanda é feito o
teleatendimento 193, ou o teleatendimento de emergéncias € centralizado no
COBOM/CIAD da UEOp®?

2 Caso a Cia BM que vocé comanda realize o teleatendimento 193, qual a
graduacdo dos BM incumbidos da funcdo e como € o regime de trabalho (escala)
dos BM empregados no teleatendimento 1937

3 O BM tele atendente dedica-se exclusivamente ao atendimento 1937 Explique.

4 De que forma os BM foram capacitados para realizar o teleatendimento 193?

Houve ou ha algum treinamento especifico?

5 A Cia BM sob seu comando possui outros Pelotbes operacionais subordinados?
Caso afirmativo, esclareca se o teleatendimento 193 dos Pelotdes é centralizado na

sede da Cia ou descentralizado em cada Pelotao.

6 De acordo com a Resolugcdo 784, de 12 de abril de 2018, que define o

® Enquadra-se em Unidade de Execucdo Operacional (UEOp), no caso do 6° COB, 0 9° BBM e a 12
Cia Ind BM.
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Detalhamento e Desdobramento do Quadro de Organizacdo e Distribuicao
(DD/QOD) do CBMMG, a Cia BM que vocé comanda possui a previsao de efetivo

especifico para o teleatendimento de emergéncias 1937

7 Em sua opinido a centralizacdo do teleatendimento 193 seria algo positivo? Por

qué?

8 Em sua opinido quais sédo os principais dificultadores para que a centralizacao do

teleatendimento seja implementada em sua subarea?
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APENDICE B
ROTEIRO DE ENTREVISTA AO CHEFE DA SECAO LOGISTICA DO 6° COB

IDENTIFICACAO DATA:
NOME:

POSTO:

Quanto ao sistema de comunicacdo via rede radio:

1 Qual a tecnologia utilizada para a comunicac¢ao via radio atualmente no 6° COB?

2 Vocé tem conhecimento se existe, por parte da Subdiretoria de Atividades
Técnicas do CBMMG, um planejamento para implantacdo da digitalizacdo da rede
de radio no interior do estado de MG, sobretudo no 6° COB?

3 Qual o atual numero de antenas repetidoras utilizadas na regido do 6° COB?
4 Qual a area, em Km?, e o relevo predominante no 6° COB?

Quanto ao sistema de gerenciamento de ocorréncias:

5 Qual o sistema utilizado (software) para o gerenciamento do teleatendimento e

despacho 193 realizado pelas fracbes BM que compdem o 6° COB?

Quanto a centralizacao do teleatendimento:

6 Em sua opinido quais seriam o0s principais fatores capazes de restringir a
implantacéo da centralizacdo do teleatendimento 193 no 6° COB?

7 Em sua opinido quais seriam o0s principais fatores capazes de facilitar a

implantac&o da centralizagao do teleatendimento 193 no 6° COB.
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8 Vocé tem conhecimento se existe, por parte da Subdiretoria de Atividades
Técnicas do CBMMG, um planejamento para centralizacdo do teleatendimento 193

no interior do estado de MG, sobretudo no 6° COB?

9 Vocé acredita que a atual estrutura tecnolégica disponivel no 6° COB permitiria
implementar um processo de centralizacdo do teleatendimento 193? Justifique sua

opinido.

10 Quais recomendacdes vocé daria para que fosse implementada a centralizacao
do teleatendimento 193 no 6° COB?
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APENDICE C

ROTEIRO DE ENTREVISTA AO CHEFE DO COPOM/COBOM DO CPI-1 E
ATENDENTE/DESPACHANTE QUE TENHAM PARTICIPADO DO PROCESSO DE
CENTRALIZACAO

IDENTIFICACAO DATA:
NOME:

ORGAO:

FUNCAO:

1 Vocé acompanhou o processo de implementacéo da centralizacao (regionalizacao)
dos servicos de teleatendimento e despacho?

2 Em sua opinido o que motivou a adocdo do modelo centralizado/regionalizado de

teleatendimento de emergéncias pelo CPI-17?

3 Como era o processo de teleatendimento e despacho antes da centralizagao/

regionalizagao?

4 Quais sdo as principais modificacbes que aconteceram no processo de

teleatendimento e despacho decorrentes do processo de centralizacdo?

5 Vocé poderia descrever quais foram as etapas para implementar o processo de
centralizacdo e o quanto elas foram importantes para que 0 processo fosse

definitivamente colocado em operagao?

6 Quais foram as principais dificuldades (RESTRITORES) encontradas para que o

processo fosse implementado?

7 Quais foram, em sua opinido, os fatores presentes (FACILITADORES) que
favoreceram a implementacdo da centralizacdo do teleatendimento em sua

instituicdo?
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8 Quais foram os principais ganhos ou resultados positivos (vantagens) do processo

de centralizacido?

9 Quais sao as principais perdas ou resultados negativos (desvantagens)

observados no processo de centralizacado?

10 Qual(is) sugestdo(des) vocé daria, diante de toda experiéncia no processo de
implementacgdo, para auxiliar um gestor que estivesse implementando o processo de

centralizacdo em outra regiao?

11 Quais sdo, em sintese, 0s principais fatores criticos para 0 sucesso ha

implementacéo do processo de centralizagéo?

12 Na sua avaliacdo, as necessidades que geraram a motivagdo para a
centralizacao/regionalizacdo do teleatendimento foram atendidas com a

implementacéo? Por qué?

13 Da forma como o teleatendimento esta configurado operacionalmente hoje, vocé

entende que ele é eficiente (uso adequado dos recursos) e eficaz (atinge os

objetivos organizacionais)? (Caso nao, por qué?)

14 Da forma como o teleatendimento esta configurado na estrutura organizacional
(nivel hierarquico, a quem esta subordinado e a forma como esta delimitado em suas
responsabilidades), vocé entende que ele esta adequadamente estruturado (Por

qué?)

15 Existe alguma forma de mensuracao dos resultados advindos da centralizac&o do
teleatendimento de emergéncias no CPI-1 (nUmero de chamadas, de ocorréncias,

nivel de servico prestado, tempo de resposta, qualidade do atendimento)?

16 Qual(is) o(s) sistema(s) utilizado(s) (software) para o teleatendimento e despacho

de ocorréncias?

17 Qual a tecnologia utilizada para a comunicacao via radio?
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18 Qual o numero de antenas repetidoras utilizadas na regido do CPI-1?
19 Qual a area, em Km?, e o relevo predominante na regido abrangida pelo CPI-1?

20 Como séo escalados os teleatendentes e despachantes no COPOM regional do
CPI-1?
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APENDICE D
ROTEIRO DE ENTREVISTA AO CMT DO CPI-1

IDENTIFICACAO DATA
NOME:

ORGAO:

FUNCAO:

1 O Sr. classifica como positivo o0 modelo de teleatendimento centralizado das

chamadas de emergéncias adotado pelo CPI-1? Por qué?

2 Em sua opinido o que motivou a adogdo do modelo centralizado de
teleatendimento de emergéncias pelo CPI-17?

3 Quais foram as principais dificuldades para aplicacdo da centralizacdo do

teleatendimento de emergéncias no CPI-1?

4 Quais foram as principais vantagens decorrentes da centralizacdo do
teleatendimento de emergéncias no CPI-1?

5 A centralizacdo das chamadas de emergéncias, do Vale do Paraiba e Litoral Norte
Paulista, no COPOM do CPI-1, em Sdo José dos Campos/SP, favorece o
assessoramento do comandante regional para o melhor emprego do efetivo e
adocao de aces estratégicas na regiao? Por qué?

6 A centralizacdo do teleatendimento permitiu melhorar a estrutura de inteligéncia

para a gestao estratégica da regido?

7 Como o Sr. avalia a qualidade do teleatendimento, antes e depois do processo de

centralizagcédo?
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APENDICE E
ROTEIRO DE ENTREVISTA AO CMT DO 6° COB

IDENTIFICACAO DATA:

NOME:

1 O Sr. conhece o0 modelo centralizado de teleatendimento de emergéncias adotado
pelo Comando de Policiamento do Interior Um (CPI-1), em S&o José dos

Campos/SP, que faz divisa com a regido do 6° COB?

2 O Sr. é favoravel a adocdo do modelo centralizado de teleatendimento 193 no 6°

COB? Favor justificar.

3. Caso eventualmente seja adotado o modelo centralizado de teleatendimento e
despacho de ocorréncias no 6° COB, qual seria a estrutura organizacional adequada
para comportar a central, diretamente subordinada ao 6° COB ou as Unidades

Operacionais?

4 Em sua opinido quais seriam 0s principais fatores capazes de restringir a

implantacéo da centralizacdo do teleatendimento 193 no 6° COB?

5 Em sua opinido quais seriam o0s principais fatores capazes de facilitar a

implantagéo da centralizagéo do teleatendimento no 6° COB.

6 O Sr. tem conhecimento se existe, por parte da Diretoria de Logistica e Financas,
um planejamento para centralizacdo do teleatendimento 193 no interior do estado de

MG e especificamente no 6° COB?
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APENDICE F

ROTEIRO DE ENTREVISTA AO CHEFE DA SUBDIRETORIA DE TECNOLOGIA E
SISTEMAS DO CBMMG

IDENTIFICACAO DATA:

NOME:

1 O Sr. acompanhou o processo de centralizacdo do teleatendimento 193 na regiao

metropolitana de Belo Horizonte?

2 Qual a tecnologia atualmente utilizada pelo CBMMG para a comunicacao via radio

(analdgica ou digital)?

3 O Sr. entende que a substituicdo do sistema de radio analégico pelo digital, no
interior do estado, seria capaz de proporcionar um salto de qualidade dos servicos
prestados pelo CBMMG?

4 Entende que a digitalizacdo da rede de radio foi fundamental para adocdo da
centralizacao dos atendimentos e despachos de ocorréncias na regiao metropolitana

da capital mineira?

5 Acredita que a centralizacdo do teleatendimento 193 e despacho de ocorréncias
poderia ser adotada pelo 6° COB, no interior do estado, caso houvesse a completa

digitalizacdo da rede de radio?

6 Existe, por parte da Subdiretoria de Atividades Técnicas, um planejamento para
substituicdo dos radios analdgicos por digitais que contemple a macro regido sul e

sudoeste de MG, onde estéa localizado 6° COB?

7 No caso de decisao pela implementacéo da centralizacdo do teleatendimento no 6°
COB, o Sr. acredita que haveria recursos disponiveis para completa aquisicdo dos

eguipamentos necessarios?
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APENDICE G

ENTREVISTADO 1

IDENTIFICACAO DATA: 29/04/2018

NOME: Fernando Edson Mendes POSTO: Capitdo PM

ORGAO: Policia Militar do Estado de S&o Paulo (PMESP)

FUNCAO: Chefe do COPOM Regional do CPI-1.

Figura 18 — Da esquerda para direita: Major BM Viana (entrevistador) e Capitdo PM Mendes (Chefe

Fonte: Acervo do autor, 2018

1 Vocé acompanhou o processo de implementacéo da centralizacao (regionalizacao)

dos servicos de teleatendimento e despacho?

Resposta: Acompanhei uma parte da regionalizacdo do atendimento 193 (Corpo de
Bombeiros); em relacéo a regionalizacdo do atendimento 190, quando eu cheguei ao
COPOM do CPI-1 h&a aproximadamente 4 anos, toda a Regiao Metropolitana do Vale
do Paraiba e Litoral Norte jA estava com a integracdo completa no COPOM,
inclusive o despacho das viaturas também ja estava totalmente concentrado nas
instalacbes do COPOM do CPI-1. O processo foi gradual e iniciou-se em 2004
centralizando as chamadas 190 dos municipios de Sao José dos Campos, Jacarei e
Cacapava, sendo concluido em 2009 com a centralizagdo das chamadas dos

demais municipios da regiéo.
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2 Em sua opinido o que motivou a adogédo do modelo centralizado/regionalizado de
teleatendimento de emergéncias pelo CPI-17?

Resposta: Destacam-se como motivacdes: a seguranca das informacdes, pois todas
as ligacbes 190 permanecem gravadas; estabilidade do atendimento emergencial,
pois no COPOM do CPI-1 é muito dificil ter parada na operacéo, tendo em vista ter
nobreak, gerador, redundéncia de linhas telefénicas e sistema de protecdo contra
descargas elétricas; padronizacdo no atendimento e criacdo de condicbes para
otimizar a qualidade dos servicos prestados, pois todo o efetivo recebe treinamento
constante e padronizado; liberacédo de efetivo para as atividades operacionais, com
a otimizacdo do uso de pessoal para esta atividade, tendo em vista que a
manutencao deste servico emergencial em diversas localidades, por 24 horas, exige
0 emprego de maior numero de pessoal;, atuacdo integrada entre os diversos
Batalhdes, com a integracdo por meio da comunicacdo pela rede de radio tendo o
despacho do COPOM como ponto comum; eficiéncia no atendimento 190, com raros
momentos de fila no atendimento, ou seja, mais disponibilidade do servico de

atendimento de emergéncia.

3 Como era o processo de teleatendimento e despacho antes da centralizacao/

regionalizagao?

Resposta: Cada um dos seis BatalhGes operacionais tinha efetivo empregado 24
horas no atendimento e despacho de viaturas. Estavam empregados nos chamados
Centros de Atendimento e Despacho (CAD). Em cada um dos 39 municipios que
compdem o CPI-1 havia pelo menos um PM para realizar esta funcdo, de maneira
ininterrupta, independente da demanda existente. Com a centralizagdo os 39

Centros de Atendimento e Despacho foram desativados.

4 Quais sdo as principais modificagbes que aconteceram no processo de

teleatendimento e despacho decorrentes do processo de centralizacado?

Resposta: Inicialmente verificou-se aumento da demanda operacional, chegando-se
a conclusdo que muitos chamados deixavam de ser atendidos em razao de fila no

atendimento ou por acdo do proprio atendente em dispensar o atendimento, tendo
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em vista ndao haver gravagao.

5 Vocé poderia descrever quais foram as etapas para implementar o processo de
centralizacdo e o quanto elas foram importantes para que o processo fosse

definitivamente colocado em operacao?

Resposta: Como néo participei do processo de integracdo, ndo tenho informacoes
detalhadas sobre este processo. Com base em conversas com antigos Chefes do
COPOM do CPI-1, ficou claro que houve a necessidade de estabelecimento de

detalhado projeto e que perdurou por anos, sendo concluido em 2004.

6 Quais foram as principais dificuldades (RESTRITORES) encontradas para que o
processo fosse implementado?

Resposta: Como dificultadores destacou-se a dependéncia do tempo de solucdes
de integracdo das operadoras de telefonia nas 39 cidades que integram a area do
CPI-1; a programacdo e operacdo das repetidoras da comunicacdo de radio, na
centralizacdo do despacho; resisténcia e resposta as criticas dos meios de
comunicacdo, muitas vezes desinformando a populacdo ao divulgar que a
centralizacao iria prejudicar o atendimento, que passaria a ser mais demorado, pois

o0 atendimento 190 estava em outra cidade.

Na verdade, nada se alterou quanto a isso, pois o atendente do CPI-1 continua a
realizar o langcamento da referéncia repassada pelo solicitante no SIOPM (no campo
REFERENCIA), fazendo com que a viatura do respectivo municipio obtivesse as

informacdes necessérias para chegar até o local da ocorréncia.

7 Quais foram, em sua opinido, os fatores presentes (FACILITADORES) que
favoreceram a implementacdo da centralizacdo do teleatendimento em sua

instituicdo?

Resposta: Apoio e participacdo ativa do Comandante de Policiamento do interior-1
no processo de integracdo. Politica da Instituicdo em reduzir o emprego de efetivo
em atividade-meio e priorizar efetivo na atividade-fim. Da mesma forma o

estabelecimento de um sistema padrdo para 0 gerenciamento do processo
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favoreceu a efetivacdo de parceria com a Prefeitura de S&o José dos Campos para o
financiamento do projeto, com investimento em mobiliario, equipamentos de TIC,
torre de comunicacao e reforma das instalacdes para adequacéo ao funcionamento
do COPOM. Posteriormente a parceria abrangeu também o Corpo de Bombeiros
Militar, Prefeitura de Taubaté, Defesa Civil e SAMU.

8 Quais foram os principais ganhos ou resultados positivos (vantagens) do processo

de centralizacdo?

Resposta: Liberacéo de efetivo para a atividade operacional; melhora da imagem da
instituicdo, com a prestacédo de servico de atendimento de emergéncia com maior

eficiéncia.

9 Quais sao as principais perdas ou resultados negativos (desvantagens)

observados no processo de centralizacdo?

Resposta: Emprego de efetivo na cidade de S&o José dos Campos, sede do
COPOM, que mora em cidades muito distantes, obrigando grandes deslocamentos

para o servico.

10 Qual(is) sugestdo(des) vocé daria, diante de toda experiéncia no processo de
implementacdo, para auxiliar um gestor que estivesse implementando o processo de

centralizacdo em outra regido?

Resposta: Elaboracéo de Projeto detalhado, com especial atencéo para a definicao
clara de escopo, das partes interessadas e suas expectativas/impactos, plano de

comunicacdes interno e externo e analise de risco.

11 Quais sdo, em sintese, 0s principais fatores criticos para 0 sucesso ha

implementacéo do processo de centralizacdo?

Resposta: Entendo que deva ser realizado detalhado Projeto, destacando como
fatores criticos de sucesso: orgcamento para investimento em equipamentos e
sistemas; treinamento do pessoal; divulgacdo ampla aos meios de comunicacéo

para informar a populagéo.
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12 Na sua avaliacdo, as necessidades que geraram a motivagdo para a
centralizacao/regionalizacdo do teleatendimento foram atendidas com a

implementacéo? Por qué?

Resposta: Embora eu ndo tenha acompanhado o processo de centralizacao,
conforme informacdes passadas por antigos Chefes do COPOM do CPI-1 o
resultado foi muito positivo, especialmente pela padronizacdo e aumento da
qualidade dos servicos prestados e pela liberacdo de efetivo para a atividade

operacional.

13 Da forma como o teleatendimento esta configurado operacionalmente hoje, vocé

entende que ele é eficiente (uso adequado dos recursos) e eficaz (atinge os

objetivos organizacionais)? (Caso nao, por qué?)

Resposta: Esta configurado de forma conveniente, pois atende com alto nivel de
servico as demandas emergenciais do atendimento 190 e operacionaliza o
despacho das ocorréncias igualmente de forma eficiente. Cabe destacar que ha
projeto para terceirizar o atendimento 190, com a contratacdo de teleatendentes
civis, nos moldes do COPOM da Capital, com o objetivo de liberar o efetivo policial-

militar para as atividades operacionais.

14 Da forma como o teleatendimento estd configurado na estrutura organizacional
(nivel hierarquico, a quem esta subordinado e a forma como esta delimitado em suas
responsabilidades), vocé entende que ele esta adequadamente estruturado (Por

qué?)

Resposta: Cada equipe de atendimento 190 esta subordinada a um Sargento ou a
um Subtenente PM Supervisor, o que também ocorre com as equipes de Despacho.
No horario de expediente administrativo, das 09h00 as 18h00, de segunda a sexta-
feira, um Tenente PM opera como Chefe de Operacdes; na Chefia do COPOM esté
previsto um oficial do posto de Capitéo, responsavel, além da questdo operacional,
pela administracdo de pessoal, técnica e logistica do COPOM, Secao Técnica e

Treinamento e Secéo de Telecomunicacgdes, que cuida da operacéo das repetidoras.
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15 Existe alguma forma de mensuracao dos resultados advindos da centralizac&o do
teleatendimento de emergéncias no CPI-1 (nimero de chamadas, de ocorréncias,

nivel de servico prestado, tempo de resposta, qualidade do atendimento)?

Resposta: Nao tive acesso a esta informacdo, apenas comentarios de antigos
Chefes do COPOM que houve aumento no numero de chamadas e da demanda
operacional, no primeiro momento, em razdo desta otimizagdo da operagdo do

atendimento 190 e do despacho, centralizados.

16 Qual(is) o(s) sistema(s) utilizado(s) (software) para o teleatendimento e despacho

de ocorréncias?
Resposta: Sistema de Informagdes Operacionais da Policia Militar (SIOPM — Corp).
17 Qual a tecnologia utilizada para a comunicacao via radio?

Resposta: Comunicacdo digital criptografada. Estd em andamento processo para

troncalizagdo desta comunicagéao.

18 Qual o numero de antenas repetidoras utilizadas na regido do CPI-1?
Resposta: 38 sites com repetidora.

19 Qual a &rea, em Km?, e o relevo predominante na regiéo abrangida pelo CPI-1?

Resposta: Sdo 16.100,07 Km2 com relevo muito acidentado e variado, com areas
litoraneas, de planalto e montanhosas, o que dificulta muito a infraestrutura de
comunicacdo de radio, ainda com muitas areas sem comunicacao por estarem em
areas de “sombra”. Ressalta-se, ainda, que a populacdo residente é de
aproximadamente 2,5 milhbes de pessoas e a populagdo flutuante supera 40
milhdes de pessoas, em razao de importantes eventos turisticos e religiosos, como o
periodo de verdo no litoral, turismo em Campos de Jorddo no inverno e romarias
para a cidade de Aparecida e regido durante todo o ano, com intensificagcdo no més

de outubro.
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20 Como séo escalados os teleatendentes e despachantes no COPOM regional do
CPI-17?

Resposta: Ha diversas escalas de servico, muitas delas intercaladas, readequadas
semanalmente como rotina e até diariamente conforme a necessidade. Ha 5 equipes
que trabalham no regime de 12 horas de trabalho por 48 horas de descanso; Ha 4
equipes que trabalham no horario de 12 horas de servigo por 36 horas de descanso,

nos horarios de pico de demanda.



128

APENDICE H

ENTREVISTADO 2

IDENTIFICACAO DATA: 05/09/2018

NOME: Ronaldo Rosa de Lima POSTO: Capitdo BM

FRACAO BM: Cmt da 12 CIA / 12 Cia Ind — Pogos de Caldas

Figura 19 - Entrevista ao Cmt da 12 Cia / 12 Cia Ind — Pocos de Caldas

Fonte: Acervo do autor, tirada no momento do processo de coleta de dados, 2018

1 Na Companhia de Bombeiros Militar (Cia BM) que vocé comanda é feito o
teleatendimento 193, ou o teleatendimento é centralizado no COBOM/CIAD da
UEOp®?

Resposta: N&o, cada Fracdo destacada possui o atendimento 193.

2 Caso a Cia BM que vocé comanda realize o teleatendimento 193, qual a
graduacdo dos bombeiros incumbidos da funcdo e como € o regime de trabalho

(escala) dos BM empregados no teleatendimento 1937

° Enquadra-se em Unidade de Execugdo Operacional (UEOp), no caso do 6° COB, o 9° BBM e a 12
Cia Ind BM.
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Resposta: Concorre a escala os Cabos e Soldados que estao de plantdo no servigo
operacional em um regime de trabalho de 24 horas de trabalho e 72 horas de

descanso.

3 O BM teleatendente dedica-se exclusivamente ao atendimento 193? Explique.

Resposta: N&o, ele acumula no momento que esta escalado como atendente 193,
as funcbes de radio-operador, sentinela, operador do sistema CAD, despachante
das ocorréncias e telefonista. Fora deste horario compde as guarni¢cdes de resgate,
socorro, salvamento e motorista do Coordenador de Bombeiro da Unidade (CBU),

além de outras atribuig6es decorrentes do servico.

4 De que forma os BM foram capacitados para realizar o teleatendimento 193?

Houve ou ha algum treinamento especifico?

Resposta: Ndo h& um treinamento especifico, existindo apenas orientacdes

repassadas aos atendentes pelo CBU e Comando.

5 A Cia BM sob seu comando possui outros Pelotdes operacionais subordinados?
Caso afirmativo, esclareca se o teleatendimento 193 dos Pelotdes é centralizado na

sede da Cia ou descentralizado em cada Pelotao.

Resposta: Nao ha outras fracbes subordinadas a 12 Cia BM. N&do ha na 12 Cia Ind.
centralizacdo dos atendimentos 193, ou seja, o atendimento e despacho das

ocorréncias ocorrem nas fracdes de forma descentralizada.

6 De acordo com a Resolugdo 802, de 10 de agosto de 2018, que define o
Detalhamento e Desdobramento do Quadro de Organizacdo e Distribuicao
(DD/QOD) do CBMMG, a Cia BM que vocé comanda possui a previsao de efetivo
especifico para o teleatendimento de emergéncias 1937

Resposta: Nao possui

7 Em sua opinidao a centralizacado do teleatendimento 193 seria algo positivo? Por

qué?
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Resposta: Sim. A centralizacdo do teleatendimento tem 0s seguintes aspectos
positivos: 1- melhor qualidade no atendimento, pois o profissional terd somente a
incumbéncia do teleatendimento; 2- maior seguranca das fracfes, pois a sentinela
nao ira acumular a funcdo de teleatendimento; 3 — aumento do prestigio da
Corporacao e grau de satisfacdo do usuario, devido a melhoria na qualidade do
atendimento; 4- maior controle e seguranca juridica dos atendimentos, pois teriamos
o despacho das ocorréncias de forma isondmica e democratica, evitando ou
mitigando a existéncia de processos administrativos ou judiciais devido a possiveis

falhas no teleatendimento.

8 Em sua opinido quais sé&o os principais dificultadores para que a centralizacdo do

teleatendimento seja implementada em sua subarea?

Resposta: Considerando que atualmente na area da 12 Cia Ind temos seis locais de
teleatendimentos, localizados na sede e suas fragOes destacadas, cito: Pocos de
Caldas (Sede da 12 Cia Ind), Passos (Sede da 22Cia/22Cia Ind), Alfenas (Sede da 32
Cia/l2Cia Ind), Séo Sebastido do Paraiso (2°Pel/23Cia/12Cia Ind), Piumbhi
(3°Pel/23Cia/12Cia Ind) e Guaxupé (4°Pel/23Cia/l12Cia Ind), sendo fatores
dificultadores & implantagdo: 1- previsdo no do DD/QOD de recursos humanos,
sendo ideal a disponibilidade de vagas de Subtenentes/Sargentos para esta funcéo,
em quantidade adequada ao numero de chamadas na subérea; 2- Instalacdo de
uma rede radio que permita a comunicacdo com todas as fracbes da subarea
preferencialmente; 3- necessidade de uma instalacdo do COBOM/CIAD da 12 Cia
Ind adequada para os teleatendimento, estando longe de ruidos, arejado, iluminacao
adequada, além de observar a ergonomia dos teleatendentes; 4- aquisicdo ou

remanejamento de mobiliarios e equipamentos de informatica.
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APENDICE |

ENTREVISTADO 3

IDENTIFICACAO DATA: 05/09/2018

NOME: Ivan Santos Pereira Neto POSTO: Capitdo BM

FRACAO BM: Cmt da 22 CIA / 9° BBM — Pouso Alegre

Figura 20 — Comandante da Cia BM de Pouso Alegre na Sala de Operacdes da Fracdo
- * i

Fonte: Acervo do autor, 2018 )

1 Na Companhia de Bombeiros Militar (Cia BM) que vocé comanda é feito o
teleatendimento 193, ou o teleatendimento € centralizado no COBOM/CIAD da
UEOp*®?

Resposta: Teleatendimento 193 na prépria Fracao.

2 Caso a Cia BM que vocé comanda realize o teleatendimento 193, qual a
graduacdo dos bombeiros incumbidos da funcdo e como € o regime de trabalho

(escala) dos BM empregados no teleatendimento 1937

Resposta: O Chefe de Servico elabora a escala, dividindo as 24 horas do plantdo

pelo nimero de cabos e soldados lotados nas alas operacionais. Quando o efetivo

% Enquadra-se em Unidade de Execucdo Operacional (UEOp), no caso do 6° COB, 0 9° BBM e a 12
Cia Ind BM.
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esta muito reduzido, sargentos mais modernos participam da escala de

teleatendimento.

3 O BM teleatendente dedica-se exclusivamente ao atendimento 193? Explique.

Resposta: Nao. O militar escalado para a funcdo é também responsavel pela
abertura do atendimento via sistema, radio-operador, sentinela e atendente de 2
linhas 193 e 2 linhas de telefone fixo.

4 De que forma os BM foram capacitados para realizar o teleatendimento 193?

Houve ou ha algum treinamento especifico?

Resposta: Negativo. Os militares novatos séo treinados pelos mais experientes.

5 A Cia BM sob seu comando possui outros Pelotdes operacionais subordinados?
Caso afirmativo, esclareca se o teleatendimento 193 dos Pelotdes é centralizado na

sede da Cia ou descentralizado em cada Pelotao.

Resposta: A 22 Cia / 9° BBM possui duas fracdes destacadas, a saber, Itajuba e

Extrema, onde o teleatendimento também é descentralizado.

6 De acordo com a Resolucdo 802, de 10 de agosto de 2018, que define o
Detalhamento e Desdobramento do Quadro de Organizacdo e Distribuicdo
(DD/QOD) do CBMMG, a Cia BM que vocé comanda possui a previsao de efetivo
especifico para o teleatendimento de emergéncias 1937?

Resposta: Negativo.

7 Em sua opiniao a centralizacdo do teleatendimento 193 seria algo positivo? Por

qué?

Resposta: Sim. Tal iniciativa proporcionaria padronizacdo e imparcialidade no
atendimento emergencial, evitando assédio dos demais militares da ala operacional
para que o teleatendente exagere na triagem e também repasse a ocorréncia a

outros orgados. Proporcionaria ainda melhor qualidade na prestacdo dos servigos
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executados pela sentinela através da diminuicdo de suas atribuicdes.

8 Em sua opinido quais sé&o os principais dificultadores para que a centralizagéo do

teleatendimento seja implementada em sua subarea?

Resposta: Autorizacdo do comando, tratativas com a operadora telefénica,
reestruturacao fisica e logistica do quartel, e por fim efetivo treinado, capacitado e

vocacionado para desempenhar a missao.
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APENDICE J
ENTREVISTADO 4
IDENTIFICACAO DATA: 06/09/2018
NOME: Jefferson de Oliveira Silva POSTO: Capitdo BM

FRACAO BM: Cmt da 22CIA / 12Cia Ind — Passos — MG

Figura 21 — Teleatendente/despachador de ocorréncias da sala de Operagées da Cia BM de Passos

\

Fonte: Acervo do autor, 2018

1 Na Companhia de Bombeiros Militar (Cia BM) que vocé comanda é feito o
teleatendimento 193, ou o teleatendimento é centralizado no COBOM/CIAD da
UEOp*'?

Resposta: E realizado pela sentinela da hora, ndo existe teleatendimento

centralizado.

2 Caso a Cia BM que vocé comanda realize o teleatendimento 193, qual a
graduacdo dos bombeiros incumbidos da funcdo e como € o regime de trabalho
(escala) dos BM empregados no teleatendimento 1937

Resposta: Cabos, Soldados e eventualmente Sargentos. O militar na hora da

" Enquadra-se em Unidade de Execugdo Operacional (UEOp), no caso do 6° COB, 0 9° BBM e a 12
Cia Ind BM.
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sentinela realiza o atendimento de radio telefonia. A escala varia pela quantidade de
BM de servigo. Estamos entrando de 4 a 7 BM no servigo operacional, ndo mais que
7 no total. Por isso a escala varia de 2 a 3 turnos de 4 ou 3 horas, durante as 24

horas.

3 O BM teleatendente dedica-se exclusivamente ao atendimento 193? Explique.

Resposta: N&o, € sentinela, e atende radio e telefone.

4 De que forma os BM foram capacitados para realizar o teleatendimento 193?

Houve ou ha algum treinamento especifico?

Resposta: Apoés verificar com a tropa, nao houve treinamento especifico para tal.

5 A Cia BM sob seu comando possui outros Pelotdes operacionais subordinados?
Caso afirmativo, esclareca se o teleatendimento 193 dos Pelotdes € centralizado na

sede da Cia ou descentralizado em cada Pelotao.

Resposta: Possui os pelotdes de Guaxupé, Sao Sebastido do Paraiso e Piumhi. O

teleatendimento é feito nos pelotdes.

6 De acordo com a Resolucdo 802, de 10 de agosto de 2018, que define o
Detalhamento e Desdobramento do Quadro de Organizacdo e Distribuicdo
(DD/QOD) do CBMMG, a Cia BM que vocé comanda possui a previsao de efetivo

especifico para o teleatendimento de emergéncias 1937?

Resposta: Nao.

7 Em sua opinidao a centralizacdo do teleatendimento 193 seria algo positivo? Por

qué?

Resposta: Desde que se alocasse um maior efetivo na sede da 22 Cia, tanto para o
servico operacional de 24 horas, quanto para, exclusivamente, o servico de
teleatendimento, acredito que sim. Caso nédo haja o aumento do efetivo, como dito

anteriormente, considero ser, atualmente, impossivel.



136

8 Em sua opinido quais séo os principais dificultadores para que a centralizacao do

teleatendimento seja implementada em sua subéarea?

Resposta: Efetivo.
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APENDICE K

ENTREVISTADO 5

IDENTIFICACAO DATA: 07/09/2018

NOME: Marcelo Ventura Oliveira POSTO: Capitdo BM

FRACAO BM: CMT da 12 Cia Operacional / 9° BBM — Varginha

Figura 22 - Comandante da Cia BM de Varginha (em pé), ladeado por dois
teleatendentes/despachadores de ocorréncias, na Sala de Operag¢des do 9° BBM, em Varginha

1 Na Companhia de Bombeiros Militar (Cia BM) que vocé comanda é feito o
teleatendimento 193, ou o teleatendimento € centralizado no COBOM/CIAD da
UEOp*??

Resposta: O teleatendimento é centralizado no COBOM/CIAD, lotado junto ao
CISSUL/SAMU. O COBOM/CIAD do 9° BBM ¢, atualmente, subordinado

diretamente a 12 Cia Op.

2 Caso a Cia BM que vocé comanda realize o teleatendimento 193, qual a
graduacédo dos bombeiros incumbidos da funcdo e como é o regime de trabalho

(escala) dos BM empregados no teleatendimento 193?

Resposta: Atualmente ha 6 cabos despachadores, exercendo fungédo de sargento,

> Enquadra-se em Unidade de Execucdo Operacional (UEOp), no caso do 6° COB, 0 9° BBM e a 12
Cia Ind BM.
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acompanhados por mais 6 soldados telefonistas, em regime de escala de 8X24,
8X24, 8X72, ou seja, trabalha de 07h as 15h; de 15h as 23h e das 23h as 07h,
folgando 72h. Eles sdo coordenados administrativamente por um 2° Sargento (visto
nao haver 1° Sargentos nem Subtenentes na 12 Cia). A alternativa de utilizarmos

cabos se deve a pouca quantidade de sargentos nos pelotdes operacionais.

3 O BM teleatendente dedica-se exclusivamente ao atendimento 193? Explique.

Resposta: Sim. Durante o turno de servico, eles ndo executam outra atividade.
Como forma de compensacao de horas, entretanto, a cada duas semanas, quando
os militares estdo cumprindo a escala nos expedientes da tarde e noite, realizam

treinamento técnico na Sede da 12 Cia, das 08h as 12h.

4 De que forma os BM foram capacitados para realizar o teleatendimento 193?

Houve ou ha algum treinamento especifico?

Resposta: Sim, todos os militares passaram por instrugdo do CAD, bem como
estagiaram anteriormente junto a SOU/12 Cia. H& ainda o treinamento constante,

junto ao Sargento Coordenador, atualmente recebendo instrucéo da ITO22.

5 A Cia BM sob seu comando possui outros PelotBes operacionais subordinados?
Caso afirmativo, esclareca se o teleatendimento 193 dos Pelotbes é centralizado na
sede da Cia ou descentralizado em cada Pelot&o.

Resposta: A 12 Cia ndo possui atualmente outros pelotbes subordinados. Ao ser
instalado o Posto Avancado em Boa Esperanca, as ligacdes 193 serdo centralizadas
no COBOM/CIAD do 9° BBM. Esperamos ainda que no prazo de uns 6 meses ja
estejamos capacitados a receber também as chamadas do Pelotdo BM de Trés
Coracdes, expandindo os servicos do COBOM/CIAD a todo o 9° BBM.

6 De acordo com a Resolugdao 802, de 10 de agosto de 2018, que define o
Detalnamento e Desdobramento do Quadro de Organizagcdo e Distribuicdo
(DD/QOD) do CBMMG, a Cia BM que vocé comanda possui a previsao de efetivo
especifico para o teleatendimento de emergéncias 1937
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Resposta: Sim. Entretanto h4 necessidade de uma expansdo no efetivo para que
possamos atender todas as chamadas do 9° BBM.

7 Em sua opinido a centralizacdo do teleatendimento 193 seria algo positivo? Por

qué?

Resposta: Sim, muito positivo. Os militares ao executarem exclusivamente o
teleatendimento, o fazem de forma mais célere, favorecendo o servico e nao

cedendo a pressao de militares que ndao desejam atender determinadas ocorréncias.

Operacionalmente, podemos observar a diferenca entre 0os municipios de Pouso
Alegre e Varginha, ambos com populagdo em torno de 140 mil habitantes e,
basicamente a mesma quantidade de guarnicbes, quando observamos
exclusivamente as ocorréncias tipicamente operacionais. Pela existéncia do COBOM
em Varginha desde 2011, Varginha atende ao menos 20% mais ocorréncias
operacionais do que a Companhia de Pouso Alegre. Interessante observar 0s

comparativos nos anuarios.

8 Em sua opinido quais sédo os principais dificultadores para que a centralizacdo do

teleatendimento seja implementada em sua subarea?

Resposta: O maior dificultador é o efetivo de teleatendentes. Através de estatisticas
em estudos realizados na Itdlia, uma Central de teleatendimento € compensatoria
quando atende uma populacdo minima de 1,5 milhdo de pessoas. O SAMU/CISSUL
possui ampla equipe e atende a todo o Sul de Minas (populacao estimada em quase

3 milhdes de usuarios).

E, para isso, o aporte de efetivo n&do seria muito grande. Seriam trés teleatendentes
e um despachante, por turno de servigo. Ou seja, passando de 12 para 24 militares,
atenderiamos todo o 9° BBM. Esse dado é empirico, sendo obtido apenas pela

observacéo, ndo sendo possivel comprovacao estatistica.

Outra dificuldade é o contato via radio ser deficiente. O COBOM/CIAD — Varginha se

comunica atualmente com as demais fragdes apenas através de sistema telefonico.
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APENDICE L

ENTREVISTADO 6

IDENTIFICACAO DATA: 07/09/2018

NOME: Marcio Vinicius Augusto POSTO: 1° Tenente BM

FRACAO BM: Cmt da 32 CIA / 12 CIA IND BM — ALFENAS

Figura 23 - Sala de Operacdes da Cia BM de Alfenas

Fonte: Acervo do autor, 2018

1 Na Companhia de Bombeiros Militar (Cia BM) que vocé comanda é feito o
teleatendimento 193, ou o teleatendimento € centralizado no COBOM/CIAD da
UEOp™?

Resposta: Teleatendimento 193 na sede da Cia BM.

2 Caso a Cia BM que vocé comanda realize o teleatendimento 193, qual a
graduacédo dos bombeiros incumbidos da funcdo e como € o regime de trabalho
(escala) dos BM empregados no teleatendimento 1937

Resposta: Em principio sdo os Cabos e Soldados que exercem a funcdo de

®* Enquadra-se em Unidade de Execucdo Operacional (UEOp), no caso do 6° COB, 0 9° BBM e a 12
Cia Ind BM.
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sentinela e possuem o encargo de ser teleatendente. Entretanto, com o baixo efetivo
de servigo por dia, que varia de cinco a sete militares por plantdo, os Sargentos

também exercem as funcdes de Sentinela/teleatendente.

3 O BM teleatendente dedica-se exclusivamente ao atendimento 193? Explique.

Resposta: Nao. Atua também como sentinela do aquartelamento, além de lancar os
dados das viaturas no SIAD.

4 De que forma os BM foram capacitados para realizar o teleatendimento 1937

Houve ou ha algum treinamento especifico?

Resposta: Temos a ITO 22, que trata sobre o assunto, porém € sabido que na

pratica vao aprendendo com a experiéncia dos militares mais antigos e no dia a dia.

5 A Cia BM sob seu comando possui outros Pelotdes operacionais subordinados?
Caso afirmativo, esclareca se o teleatendimento 193 dos Pelotdes é centralizado na

sede da Cia ou descentralizado em cada Pelotao.

Resposta: A 32 Cia BM de Alfenas ndo possui pelotdes subordinados fora do

municipio.

6 De acordo com a Resolugdo 802, de 10 de agosto de 2018, que define o
Detalhamento e Desdobramento do Quadro de Organizacdo e Distribuicdo
(DD/QOD) do CBMMG, a Cia BM que vocé comanda possui a previsao de efetivo
especifico para o teleatendimento de emergéncias 193?

Resposta: Nao possui.

7 Em sua opiniao a centralizacdo do teleatendimento 193 seria algo positivo? Por

qué?

Resposta: Vejo como positivo se for criado um protocolo padrdo para coleta de
dados, principalmente endereco dos locais de ocorréncias, pois uma pessoa numa

cidade despachando ocorréncia pra outra que ndo conheca, teria dificuldades de
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repassar riqueza de informacdes a GUBM, como pontos de referéncia, etc. Existindo
ferramentas satisfatorias, nos locais onde sao disponibilizados dois bombeiros,
sendo um na sentinela e um no teleatendimento, seria uma evolu¢cdo muito positiva
e expressiva, aumentando o efetivo voltado para o atendimento de ocorréncia.
Todavia nos locais onde somente um bombeiro realiza os servigos de teleatendente

e sentinela, ndo vislumbro vantagem operacional numérica.

8 Em sua opinido quais sdo os principais dificultadores para que a centralizacao do

teleatendimento seja implementada em sua subarea?

Resposta: Vejo que seria necessario um investimento na logistica para que
funcionasse com éxito, investimento esse em internet de qualidade nos quarteis,
GPS nas viaturas, radios digitais, pois os analégicos ndo tém um alcance satisfatério
em virtude da altimetria no estado, treinamento da tropa, celulares funcionais nos

quartéis.
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APENDICE M

ENTREVISTADO 7

IDENTIFICACAO DATA: 07/09/2018

NOME: Silvio Alves Barbosa POSTO: Capitdo BM

FRAQAO BM: Cmt da 32 CIA / weop) 9°BBM — (vunicipio) Lavras

Figura 24 - Teleatendente/despachador de ocorréncias da sala de Operacdes da Cia BM de Lavras

Fonte: Acervo do autor, 2018

1 Na Companhia de Bombeiros Militar (Cia BM) que vocé comanda é feito o
teleatendimento 193, ou o teleatendimento é centralizado no COBOM/CIAD da
UEOp**?

Resposta: Via 193 na sede da Cia BM.

2 Caso a Cia BM que vocé comanda realize o teleatendimento 193, qual a
graduacédo dos bombeiros incumbidos da funcdo e como € o regime de trabalho

(escala) dos BM empregados no teleatendimento 193?

Resposta: Soldados, Cabos, e 3° Sargentos (estes Ultimos eventualmente) e em

apoio aos primeiros. O regime normal € permanéncia de duas horas por cabo e

% Enquadra-se em Unidade de Execucdo Operacional (UEOp), no caso do 6° COB, 0 9° BBM e a 12
Cia Ind BM.
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soldado e o turno ir4 variar de acordo com a disponibilidade. Se h& trés cabos
soldados, por exemplo, o turno sera de 2h Telefone x 4h de Descanso. Se ha quatro

sera de 2h telefone x 6h descanso.

3 O BM teleatendente dedica-se exclusivamente ao atendimento 193? Explique.

Resposta: Nao. Nao ha previsdo legal ou normativa interna para destinacdo de
efetivo para esta atividade nas sedes de fracGes destacadas. Tal atividade exigiria
escala similar a do COBOM e demandaria efetivo exclusivo, visto que nao ha
previsdo de escala de 24h x 72h para telefonista/radio operador e tal escala para

esta funcdo seria contraproducente e insalubre em meu entendimento.

4 De que forma os BM foram capacitados para realizar o teleatendimento 1937

Houve ou ha algum treinamento especifico?

Resposta: Apenas instrucdo da ITO n° 01 (Padroniza o Servigo Operacional) e ITO
N° 23 (Protocolo de APH). Mas ndo h& um treinamento especifico para
teleatendimento do 193.

5 A Cia BM sob seu comando possui outros Pelotdes operacionais subordinados?
Caso afirmativo, esclareca se o teleatendimento 193 dos Pelotdes é centralizado na

sede da Cia ou descentralizado em cada Pelotao.

Resposta: Sim, ha dois pelotdes (Trés Coracdes e Sado Lourenco). O
teleatendimento é descentralizado. Cada pelotdo tem sua Sala de Operac6es com

fone 193 e radio.

6 De acordo com a Resolugao 802, de 10 de agosto de 2018, que define o
Detalhamento e Desdobramento do Quadro de Organizacdo e Distribuicdo
(DD/QOD) do CBMMG, a Cia BM que vocé comanda possui a previsao de efetivo

especifico para o teleatendimento de emergéncias 1937

Resposta: Nao.

7 Em sua opinido a centralizacdo do teleatendimento 193 seria algo positivo? Por
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qué?

Resposta: Dependeria do modelo. Se uma sala de operacdes dotada de tecnologia
e informacdes atualizaveis e de facil visualizacdo, sim. Como em uma central de
operacbes com computadores e telas com imagens e mapas que permitissem uma

coordenacao efetiva.

8 Em sua opinido quais sao os principais dificultadores para que a centralizacdo do

teleatendimento seja implementada em sua subarea?

Resposta: Recursos Humanos (Uma central demandaria equipe exclusiva em
escala especial e a tendéncia é que o BM que fazia tal tarefa na fracdo destacada
continue empenhado em funcdo de sentinela, a qual hoje ele acumula, pois ndo é
possivel “fechar” os quartéis com a saida ocasional de todas as guarnicdes BM) e
Logisticos (especialmente distribuicdo de antenas, alcance de radio e tecnologia,

como computadores, servidores de rede/internet e telefonia, televisores etc.).
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ENTREVISTADO 8
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IDENTIFICACAO

DATA: 08/09/2018

NOME: Tales Roberto da Silva

POSTO: 1° Tenente BM

FUNCAO: Chefe da Secéo de Logistica do 6° COB

Figura 25 - Entrevista ao Chefe da Secédo de Logistica do 6° COB em Pocos de Caldas

Quanto ao sistema de comunicacao via rede radio:

)

Fonte: Acervo do autor, tirada no momento do processo de coleta de dados, 2018

1 Qual a tecnologia utilizada para a comunicagéao via radio atualmente no 6° COB?

Resposta: Sistema de comunicacdo via radio analégico presente nas viaturas e

radios moéveis. Ressalta-se que a sede do 9° BBM foi contemplada pela Parceria

Publico Privada (PPP), firmada entre o CBMMG e a concessionaria da rodovia MG

050, sendo adquirido todo o sistema necessario para a operagcdo da comunicacao

digital, via rede-radio. Da mesma forma a Cia BM de Passos e os Pelotbées BM de

Sao Sebastido do Paraiso e Piumhi, tais fracdes ja operam com o sistema digital de

radio. Cumpre salientar que o sistema de radiocomunicacédo digital utilizado propicia

a interacdo com as demais fragdes que ainda utilizam o sistema analdgico.
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2 Vocé tem conhecimento se existe, por parte da Subdiretoria de Atividades
Técnicas do CBMMG, um planejamento para implantacdo da digitalizacdo da rede

de radio no interior do estado de MG, sobretudo no 6° COB?

Resposta: Ha proposta de instalacdo de repetidoras digitais nas Unidades
Operacionais pertencentes ao 6° COB, coordenado pela Subdiretoria de Tecnologia
e Sistemas do CBMMG, tais como a Unidade da 12 Cia Ind — Pocos de Caldas e 9°
BBM — Varginha, porém até o presente momento esta instalada somente na Sede do
9° BBM — Varginha, proveniente de recursos da Parceria Publico Privada — MG 050,
sendo que a Sede da 12 Cia Ind — Pocos de Caldas serd com recursos
orcamentérios do CBMMG assim que a situagao financeira do estado melhorar.

3 Qual o atual numero de antenas repetidoras utilizadas na regido do 6° COB?

Resposta: Antenas sao: trés digitais e trés analdgicas na area da 12 Cia Ind e seis

analdgicas e uma digital na area do 9° BBM.
4 Qual a area, em Km?, e o relevo predominante no 6° COB?

Resposta: Area de 49.524 km?. O terreno predominante na regido é montanhoso,
com aclives acentuados, criando barreiras naturais que impedem uma propagacao

do sinal a grandes distancias.

Quanto ao sistema de gerenciamento de ocorréncias:

5 Qual o sistema utilizado (software) para o gerenciamento do teleatendimento e

despacho 193 realizado pelas fracbes BM que compdem o 6° COB?

Resposta: Controle de Atendimento e Despacho (CAD), mesmo utilizado pelo
COBOM / CIAD da capital do estado de MG.

Quanto a centralizacdo do teleatendimento:

6 Em sua opinido quais seriam o0s principais fatores capazes de restringir a

implantag&o da centralizagao do teleatendimento 193 no 6° COB?
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Resposta: Nao vejo impedimentos factiveis que condenem tal procedimento. Porém
tem que haver estudos do raio de alcance real da rede de radio digital e a
possibilidade de conexdo ponto a ponto entre as antenas existentes, para que a
informacéo entre o operador (despachador) e os recursos disponiveis, chegue sem
interferéncias do relevo ou conflito entre ondas eletromagnéticas de radio existentes
durante o percurso das ondas. Vale ressaltar a existéncia atual, na regidao do 6°
COB, de varias areas de “sombra”, onde ndao ha comunicacao via rede de radio ou

celular.

7 Em sua opinido quais seriam o0s principais fatores capazes de facilitar a
implantagéo da centralizag&o do teleatendimento 193 no 6° COB.

Resposta: a centralizacao e regulacdo dos atendimentos em um local somente, com
a possibilidade de integracdo com outros 0Orgdos, como exemplo, SAMU,
possibilidade de propor o exercicio de um profissional médico regulador para as
ocorréncias de atendimento pré-hospitalar; maior controle dos recursos,
padronizacdo dos procedimentos e decisdes, facilidade nas comunicacdes, controle
e avaliacdo, acentuacdo e maior gradacdo nas responsabilidades, contribuir para

uma reducéo ou quase nulidade de duplicidade de emprego de recursos;

Como argumento primordial junto ao Comando da Corporagcédo seria 0 ganho de
efetivo operacional nos teatros de operacdes, visto que cada Unidade possui o

servico de teleatendimento em sua Sede Operacional.

8 Vocé tem conhecimento se existe, por parte da Subdiretoria de Atividades
Técnicas do CBMMG, um planejamento para centralizacdo do teleatendimento 193
no interior do estado de MG, sobretudo no 6° COB?

Resposta: Se ha néo foi divulgado até o momento, ndo sei informar.

9 Vocé acredita que a atual estrutura tecnolégica disponivel no 6° COB permitiria
implementar um processo de centralizacdo do teleatendimento 1937 Justifigue sua

opinido.

Resposta: Permitiria a centralizagdo em algumas regibes do Estado em que a
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topografia fosse menos acidentada pela presenca de uma geologia menos
montanhosa. Para se implantar no 6° COB teriamos de realizar estudos técnicos de
alcance das ondas de radio emitidas e influéncias da topografia na qualidade do
sinal. Porém, a centralizacdo das chamadas do teleatendimento poderia ocorrer sem
impedimentos, inclusive com a possibilidade de ganhos de efetivo operacional nos

teatros de operagoes.

10 Quais recomendacdes vocé daria para que fosse implementada a centralizacdo
do teleatendimento 193 no 6° COB?

Resposta: Solicitacdo ao Comando da Corporagdo de um estudo técnico sobre o
alcance das ondas de radio digital na area de atendimento do 6° COB por meio de

suas respectivas Unidades Operacionais;

Que o estudo em guestéo iniciasse em Pocos de Caldas, por ser a Sede do 6° COB

e possuir a maior altitude topografica em relacdo aos demais municipios da regiéo.
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APENDICE O

ENTREVISTADO 9

IDENTIFICACAO DATA: 10/09/2018

NOME: Fabricio Lemos Hunderttmarck POSTO: Capitdo BM

FUNCAO: Chefe do COBOM do 11° Grupamento de Bombeiros, sediado do
COPOM Regional do CPI-1 da PMESP.

Figura 26 - Entrevista ao chefe do COBOM do 11° Grupamento de Bombeiros, em S&o José dos
Campos/SP

A entrevista foi aberta, semiestruturada, deixando o entrevistado falar livremente
sobre o processo de centralizacdo do teleatendimento 193 no Vale do Paraiba e
Litoral Norte de Sdo Paulo. De acordo com o Capitdo Fabricio, Chefe do COBOM

do 11° Grupamento de Bombeiros (GB), 0 processo transcorreu da seguinte forma:

O inicio da centralizacdo e a motivacao:

- Os primeiros trabalhos para a centralizacdo do teleatendimento 193 do 11° GB
iniciaram ha aproximadamente 20 anos atras, centralizando as chamadas dos
municipios de Sao José dos Campos e Jacarei em um mesmo local. Naquela
época a central de atendimento — COBOM funcionava na sede do 11° GB, em Séo
José dos Campos, portanto, fora do COPOM do CPI-1. A regionalizacdo do Corpo
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de Bombeiros Militar (CBM) comecou independente da Policia Militar (PM).

- Em 2002 O CBM concluiu a centralizacdo de Sao José dos Campos e Jacarei.

- Antes da centralizacdo havia varias reclamacdes decorrentes do atendimento 193,
entretanto ndo havia meios para se comprovar as irregularidades, ficando, portanto
a palavra do reclamante contra a palavra do bombeiro militar atendente, néo
havendo provas suficientes para comprovar o0 mau atendimento e, por conseguinte,
subsidiar a aplicacdo de sancbGes. ApoOs a centralizacdo, e frente ao controle
existente por meio da gravacdo de toda comunicacdo e ainda pela presenca

constante de fiscalizagé@o e auditorias, as reclamagdes acabaram.

Quanto aos resultados advindos da centralizacao:

- Hoje, com a estrutura e gravacao de todas as chamadas no CPI-1 isso ndo ocorre
mais. A partir do momento que o CBM aderiu a estrutura do COPOM do CPI-1, ou

seja, no ano de 2012, as reclamacdes acabaram.

- A partir da adesdo a qualidade do atendimento 193 melhorou muito, pois 0s
Bombeiros Militares (BM) sabem que existe o controle total, seja pelo Chefe do
COBOM, seja pelo Supervisor, e principalmente pela gravacdo de todas as
chamadas e também de toda comunicac¢do via rede radio, além da atribuicdo de
metas de qualidade.

- Inicialmente, antes da adeséo a estrutura do CPI-1, acredita-se que grande parte

das reclamacdes eram verdadeiras, entretanto ndo havia meios de comprovacao.

- A qualidade hoje melhorou muito, pois nossos BM trabalham bem para ndo serem

responsabilizados.

- Antes da centralizacédo qualquer BM atendia as chamadas 193 sem padronizacao

e controle, hoje o atendimento é especializado e totalmente controlado.

- Com a centralizagdo noés do CBM ndo ganhamos efetivo, uma vez que ainda é

mantida a figura do telegrafista nas sedes de fracOes para repassar os empenhos



152

as guarnicbes, mas ganhamos muito em qualidade do atendimento.

Quanto ao software utilizado pelo CBM e a figura do telegrafista:

- O software base utilizado pelo CBM é o mesmo utilizado pela PM, trata-se do
Sistema de Informacgbes Operacionais da Policia Militar (SIOPM), com isso houve a
possibilidade de agregar, além da PM e CBM, varios outros servicos através do
sistema, como: SAMU, diversos 6rgdos municipais e agora a terceira fase é a
insercdo de empresas fornecedoras de agua, energia e telefonia, além das

concessionarias que administram as rodovias da regido.

- Destaca-se ainda o software COBOM on line, que é um braco do SIOPM. As
chamadas saem do SIOPM e séo interligadas com o COBOM on line para gerir as
ocorréncias de bombeiros. Portanto, as peculiaridades das atividades de bombeiros

estao contidas no COBOM on line.

- O COPOM/COBOM on line fornece a representacdo em ambiente georefenciado,
em tempo real, de todas as viaturas e ocorréncias cadastradas no servico 190 e

193. Registra ainda todo o itinerario percorrido pelas viaturas

- O software COBOM on line despacha as ocorréncias para 0s quarteis e nao para
as viaturas. S6 é necessario o telegrafista para acionar a campainha e repassar o
despacho as guarnicdes. O telegrafista também é responséavel pela seguranca do
quartel, isso até que haja as adequacdes fisicas das fracdes com dispositivos de
seguranca patrimonial, tais como a confec¢cdo de muros, instalacdo de cameras
monitoradas pelo COBOM e a instalacdo de portdes eletrdnicos acionados via

controle remoto.

- Obviamente, com as adequacdes dos quarteis a figura do telegrafista devera ser
abolida, pois o software atualmente utilizado ja permite o acionamento sonoro nos

quartéis, quando do despacho da ocorréncia.

- O CBMESP desenvolve os proprios softwares, trata-se de uma receita doméstica

adaptada dos Corpos de Bombeiros dos Estados Unidos da Ameérica. Inclusive,



153

como se trata de um software desenvolvido pelo proprio CBMESP, acredito que,
caso haja interesse, existe a possibilidade de fornecimento do sistema para o
CBMMG.

Quanto a economia ao erario:

- A economia j& ocorreu, pois, cada linha 193 é custeada pelo CBMESP, de forma
gue quando houve a centralizacdo passou-se a pagar apenas um link com 30
canais 193 para atender toda demanda do CBM do Vale do Paraiba. Antes da

centralizacao pagava-se um link dedicado para cada fragdo do CBM.

Quanto aos beneficios da centralizacao:

- Por ébvio projetava-se vantagens decorrentes do processo de centralizacdo do
teleatendimento de emergéncias, entretanto, em curto espaco de tempo, na pratica,
a centralizacdo mostrou-se muito mais vantajosa, pois superou as expectativas, na
medida em gque agregou Varios outros beneficios, além da racionalizagéo do efetivo
e qualidade ao atendimento. Destaca-se a integracdo entre agencias, a
padronizacdo de procedimentos, o expressivo desenvolvimento em tecnologia da
informacéo e comunicacédo, economia, gestao otimizada pela fiscalizagéo e controle

e a seguranca das informacgoes.

- Se eventualmente o COPOM/COBOM do CPI-1 apresentar qualquer problema,
mesmo possuindo nobreak, geradores de energia, Sistema de Protecdo contra
Descargas Atmosféricas (SPDA), mesmo se o link cair por qualguer motivo, a
populacdo continuarA sendo atendida normalmente, porém por outro
COPOM/COBOM regional, seja pelo COPOM da capital ou por outro Comando de
Policiamento do Interior, uma vez que as ligacbes serdo automaticamente
redirecionadas para outro COPOM. Tudo isso é possivel uma vez que o sistema
corporativo SIOPM e COBOM on line € o mesmo em todo o estado de S&o Paulo.
Antes da centralizacdo isso ndo era possivel e se constituia em grande

preocupacdo para os gestores.

- Outro beneficio foi a integracdo entre os diversos o6rgdos. Verifica-se que a
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integracdo entre as agéncias possibilita o direcionamento rapido e adequado dos
recursos necessarias para atuacado em cada ocorréncia. Dessa forma acaba com a
duplicidade de esforcos desnecessarios e permite, sobretudo a policia Militar,
concentrar esforcos em acdes criminais. Todas as agéncias envolvidas relataram,
apos a centralizacdo e integracdo, a diminuicdo do tempo resposta e o fim dos
conflitos de competéncias. A proxima fase, a terceira fase, da centralizacdo sera
também integrar, via sistema, as empresas fornecedoras dos servicos de telefonia,
energia elétrica, agua e empresas administradoras das rodovias da regido ao
COPOM do CPI-1.

- Reforga-se que para o CBM néo houve ganho substancial de efetivo, mas sim de

qualidade do teleatendimento.

- O sistema de gerenciamento das ligacbes fornece relatérios detalhando o
comportamento das chamadas, de acordo com o0s meses, dias da semana e
horarios, propiciando o emprego ajustado do efetivo direcionado ao teleatendimento

das emergéncias e, da mesma forma, o efetivo empregado na atividade-fim.

- O software de gerenciamento operacional SIOPM identifica imediatamente o titular
da linha, no caso dos telefones médveis, e caso a chamada ao 190/193 seja feita de
um telefone fixo o sistema identifica o0 nome do titular e o endereco da chamada,
sendo esta informacé&o a primeira base de dados para o teleatendente.

- Basicamente a centralizacdo do teleatendimento 193 reduz custos e aumenta a

eficiéncia.

Quanto a logistica e tecnologia necessaria para centralizar o teleatendimento no

interior:

- Além do local adequado, mobiliario ergonémico, computadores e radios, a
primeira necessidade é a contratagdo de um PABX com link E1, com cabo de fibra
Otica que €& contratado junto a empresa de telefonia. Deve ser um PABX
devidamente ajustado a demanda e, se possivel superdimensionado, prevendo a

expansdo das demandas para os préximos 25 anos. O PABX € um software que
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gerencia as ligagoes.

- O CPI-1 utiliza uma empresa contratada, trata-se da empresa ABX.

- Posteriormente ha necessidade de solicitar a empresa responsavel pela gestao da
telefonia do estado o roteamento das ligacbes para o local que recebera a
centralizacdo das chamadas. A empresa por sua vez faz o estudo de viabilidade, e
no caso do CPI-1, solicitou 90 dias para conclusdo. Ap6s o estudo a empresa

transmite a data para a implementacéo do roteamento das chamadas 193.

- No estado de S&o Paulo a empresa responsavel pela gestdo e que realizou o

estudo e o roteamento das chamadas é a telefonica.

- Quanto a rede radio, a PMESP investiu e utiliza, desde 2004, o sistema digital
encriptado padrdo APCO 25, da Motorola, que prima pela qualidade e seguranca
das comunicacdes. Entretanto, hoje em dia, com o grande desenvolvimento em
pesquisas de telecomunicacbes, verifica-se que a tecnologia DMR ¢é
consideravelmente mais barata, sendo cerca de 10% do valor do APCO 25, e tao

segura quanto este sistema.

- Ressalta-se que a digitalizacdo da rede radio ndo esté vinculada a centralizacao,

pois 0 CBMESP esta centralizado com a tecnologia analdgica.

Quanto aos fatores que dificultaram a centralizacdo no CPI-1:

- Inicialmente a prépria tropa se constituiu em um fator dificultador. Os Bombeiros
Militares, em sua maioria, ndo queriam centralizar o teleatendimento, pois com isso
sabiam que o processo facilitaria a fiscalizacdo e o controle das atividades.
Entretanto, atualmente entendem que o processo de centralizacdo das chamadas
foi necessario, pois trouxe maior qualidade ao servico e ainda confere maior
tranquilidade e confianca as guarni¢cdes, uma vez que a triagem das ocorréncias €
feita pelo COBOM do CPI-1, por profissionais especializados e com poder de

decisao.
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- Outro fator que dificultou foi a necessidade de se atribuir um endereco a
ocorréncia, que fez com que alguns usuarios do servico se mostrassem insatisfeitos
e inconformados. Desconsiderando que a atribuicdo de um endereco a ocorréncia,
além de facilitar a localizacdo pelas patrulhas ou guarnicbes BM, conferia
confiabilidade as andlises estatisticas futuras. Anteriormente, no modelo
descentralizado, as ocorréncias eram cadastradas apenas com a referéncia do
local, o que era suficiente para que o0 atendente soubesse onde estava
acontecendo determinada ocorréncia, sobretudo em municipios menores. Notou-se
que 0s usuarios nao tinham como premissa repassar o endere¢co da ocorréncia,

mas apenas uma referéncia do local.

- Quando se desligou o 190 e 193 das cidades locais, os prefeitos ficaram
insatisfeitos, por conseguinte houve forte pressao politica, pois achavam que, pelo
fato do teleatendimento ser realizado em outro municipio, haveria perda de
eficiéncia do servico. Na préatica ocorreu o contrario, pois 0 Servico passou a ser
prestado com maior eficiéncia. No entanto, pelo fato de nado ter havido uma
divulgacdo e trabalho de conscientizacdo prévia junto as prefeituras, houve
consideravel pressao politica ao comando do CPI-1, fato este que poderia ter sido
evitado.

- Percebeu-se também que, principalmente em cidades menores, as pessoas
qgueriam ser reconhecidas pelos teleatendentes quando se identificavam, gerando
inconformismo o fato do bombeiro atendente do COBOM nao conhecer, por
exemplo, o Vereador do municipio de Aparecida. Queriam assim um tratamento
diferenciado e que contraria o principio da isonomia na prestacdo do servico

publico.

Quanto aos eventuais fatores negativos advindos da centralizacdo do

teleatendimento

- Como gestor do COBOM, néo consigo apontar nenhum fator negativo advindo da

centralizacao do teleatendimento 193.
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APENDICE P

ENTREVISTADO 10

IDENTIFICACAO DATA: 10/09/2018

NOME: André Franco Fortunato POSTO: 1° Tenente PM

ORGAO: PMESP - CPI-1

FUNCAO: Chefe Interino do COPOM S&o José dos Campos (CPI-1)

Figura 27 - Entrevista ao chefe interino do COPOM Regional do CPI-1 em S&o José dos Campos/SP

Fonte: PMESP, tirada no momento do proesso de coleta de dados, 2018

1 Vocé acompanhou o processo de implementacéo da centralizacéo (regionalizacao)

dos servicos de teleatendimento e despacho?

Resposta: Sim, de forma indireta, pois na Ultima etapa da centralizacdo do
atendimento 190, com consequente regionalizagdo do COPOM, estava atuando
como Oficial de Supervisdo do Policiamento Ostensivo no 46° Batalhdo de Policia
Militar do Interior, sediado em Sao José dos Campos.

2 Em sua opinido o que motivou a ado¢cdo do modelo centralizado/regionalizado de
teleatendimento de emergéncias pelo CPI-17?

Resposta: Ganho em efetivo e qualidade no atendimento, uma vez que a demanda
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passou a ser executada por efetivo especializado, treinado para a fungéo. O modelo
centralizado de teleatendimento permitiu o emprego do numero adequado de
atendentes, ndo mantendo sua forca de trabalho ociosa, tdo pouco gere espera no

atendimento emergencial.

3 Como era o processo de teleatendimento e despacho antes da centralizacao/

regionalizagao?

Resposta: Era feito pelos Centros de Atendimento e Despacho (CAD) existentes
nos BatalhGes. Realizado por policiais do efetivo operacional das respectivas
unidades. Antes da centralizacdo e da utilizacdo do SIOPM, COPOM on line e outros
sistemas integrados de gestdo, pouco se fazia com as informacgdes originadas do
atendimento 190 e 193.

4 Quais sdo as principais modificacbes que aconteceram no processo de

teleatendimento e despacho decorrentes do processo de centralizagcado?

Resposta: A centralizagéo fisica dos atendimentos 190 e despachos de viaturas de
todos os Batalhfes da area do CPI-1, com o0 aumento da capacidade de efetivo do
entdo Centro de OperacBes Policiais (COP), que até entdo atendia as demandas
dos Batalhdes de S&o José dos Campos, 1° e 46° BPMI. Destaca-se também a
padronizacdo de atuacdo com o advento da Diretriz do Comando Geral da PMMG
em 2006, corroborada por Procedimentos Operacionais Padrdao (POP) e

Procedimentos Administrativos Padréo (PAP).

5 Vocé poderia descrever quais foram as etapas para implementar o processo de
centralizacdo e o quanto elas foram importantes para que 0 processo fosse
definitivamente colocado em operacao?

Resposta: Ndo acompanhei todo o processo diretamente, mas por relatos de quem
vivenciou essa transi¢do, soube que num primeiro momento houve a centralizacéo
dos atendimentos 190, e paulatinamente foram sendo centralizadas as cabines de
despachos dos Batalhdes. Posteriormente houve a vinda do COBOM e ultimamente,

ano de 2017, do SAMU. As etapas foram importantes para a adaptacdo dos usuarios
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e do proprio efetivo policial, as mudancgas que estavam acontecendo.

6 Quais foram as principais dificuldades (RESTRITORES) encontradas para que o

processo fosse implementado?

Resposta: A mobilizagcdo politica dos municipios, pois entendiam que com o
atendimento 190 sendo realizado em outra cidade haveria demora no envio da

viatura.

7 Quais foram, em sua opinido, os fatores presentes (FACILITADORES) que
favoreceram a implementacdo da centralizacdo do teleatendimento em sua

instituicdo?

Resposta: A padronizacdo do atendimento a populacdo, com a especializacao do
efetivo através de treinamentos constantes, a possibilidade de auditoria e solucéo de
nao conformidades, além da diminuicdo do tempo de resposta no atendimento das
ocorréncias, pois uma vez que o0 processo acontecia de forma centralizada houve
facilitacdo da coordenacdo e controle dos Sargentos e Oficiais. Passou-se a ter
maior fiscalizagdo e controle dos atendimentos ao cidaddo pelas equipes

operacionais.

8 Quais foram os principais ganhos ou resultados positivos (vantagens) do processo

de centralizacdo?

Resposta: Padronizacdo, treinamentos constantes, possibilidade de auditorias,
diminuicdo do tempo de reposta das demandas e economia de efetivo, com
redistribuicdo de policiais ao servigco operacional. Antes da centralizacdo ndo havia
monitoramento da qualidade e do nivel de servico prestado, atualmente a qualidade
do atendimento passou a ser aferida por meio do nivel de servigo, assim, para que
os teleatendentes 190 ou 193 obtenham 100% no nivel de servi¢o € preciso que em
100 ligacbes realizadas nenhum solicitante desista da chamada antes de ser
atendido. De acordo com o Sistema de Gestdo da Qualidade do CPI-1, a faixa de
tolerancia aceitavel é partir de 80%.

9 Quais sao as principais perdas ou resultados negativos (desvantagens)
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observados no processo de centralizagdo?

Resposta: Nao vislumbro desvantagens decorrente do processo de centralizacéo,

gue se demonstrou bem mais eficiente que o modelo anterior adotado.

10 Qual(is) sugestdo(des) vocé daria, diante de toda experiéncia no processo de
implementacgdo, para auxiliar um gestor que estivesse implementando o processo de

centralizacdo em outra regiao?

Resposta: Como ja esta sendo feito, a busca por referéncias de outros 6rgaos que
ja passaram por esse processo € o fator primordial, aproveitando-se o modelo
estruturado, eliminando-se as nao conformidades vivenciadas. O trabalho de
convencimento politico € um ponto que tem que ser muito bem explorado, pois esse
sera o maior obstaculo a ser enfrentado no processo. Da mesma forma a midia deve
ser trabalhada e bem informada sobre as reais vantagens da centralizacdo do
teleatendimento, pois poderdo se constituir em facilitadores. A conscientizacado do
efetivo também se faz necessaria, procurando-se quebrar a resisténcia por parte do

publico interno.

11 Quais sdo, em sintese, o0s principais fatores criticos para 0 sucesso ha

implementacédo do processo de centralizacao?

Resposta: Melhoria significante nos atendimentos, especializagdo do efetivo,
economia de efetivo policial, possibilidade de auditoria e levantamentos estatisticos
e rapidez na distribuicdo das informacfGes coletadas pelo atendimento de

emergéncia 190.

12 Na sua avaliacdo, as necessidades que geraram a motivagcdo para a
centralizacdo/regionalizacdo do teleatendimento foram atendidas com a

implementagc&do? Por qué?

Resposta: Plenamente, pois a especializagdo do efetivo proporcionou todos os
aspectos positivos ja apontados. Passou ainda a evidenciar diversas ocorréncias

geridas pelo COPOM, que repercutiram positivamente perante a sociedade.
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13 Da forma como o teleatendimento esta configurado operacionalmente hoje, vocé

entende que ele é eficiente (uso adequado dos recursos) e eficaz (atinge os

objetivos organizacionais)? (Caso nao, por qué?)

Resposta: Plenamente, pois atende todos os objetivos organizacionais, indo ao
encontro da Misséo Institucional da Policia Militar do Estado de Séo Paulo, ou seja,
proteger as pessoas, fazer cumprir as leis, combater o crime e preservar a ordem

publica.

14 Da forma como o teleatendimento esta configurado na estrutura organizacional
(nivel hierarquico, a quem esta subordinado e a forma como esté delimitado em suas
responsabilidades), vocé entende que ele esta adequadamente estruturado (Por

qué?) (Direcionada especificamente ao Chefe do COPOM).

Resposta: Atualmente o COPOM faz parte da Divisdo Operacional do CPI-1,
chefiada por um Major do Quadro de Oficiais da PMESP, sendo uma se¢édo dessa
Divisdo, chefiada por Capitdo PM, ou interinamente por Tenente PM, possuindo
duas vagas de Tenentes Chefe de Operacfes, responsaveis pela Supervisdo das
Equipes, sendo estas equipes em numero de cinco, cada qual com dois Sargentos
Supervisores, uma para o Atendimento 190 e outro para o Despacho de
Ocorréncias. De acordo com as necessidades do servico essa estruturagdo, no

momento, é a mais adequada.

15 Existe alguma forma de mensuracao dos resultados advindos da centralizac&o do
teleatendimento de emergéncias no CPI-1 (nUmero de chamadas, de ocorréncias,

nivel de servico prestado, tempo de resposta, qualidade do atendimento)?

Resposta: Sim, com a centralizacdo dos servicos, a empresa fornecedora dos
servicos de telefonia disponibiliza softwares que permitem quantificar e qualificar o
namero de chamadas atendidas, nimero de ocorréncias geradas, nivel de servigo
prestado, e em conjunto com os Sistemas existentes na Policia Militar do Estado de
Séao Paulo (SIOPM Web e SIOPM Corp, COPOM e COBOM On line) permitem

mensurar o tempo de resposta e qualidade dos atendimentos realizados.
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Quanto a sigla SOP existente na tela que afere o nivel de servico 190 e 193, as
letras significam Servico de Orientacdo a Populacdo (SOP), o qual se encontra
desativado no momento, uma vez que o citado servico somente é ativado durante os
grandes eventos na regido, como, por exemplo, nos periodos de romaria nas
cidades de Aparecida e Cachoeira Paulista, que recebem milhares de fiéis na
Basilica de Nossa Senhora Aparecida e no complexo da Cangdo Nova,
respectivamente. Destaca-se ainda o grande turismo na regido litoranea do CPI-1
em llha Bela, Caraguatatuba e Ubatuba. O SOP é ativado para ndo ocupar as

posicoes de atendimento de emergéncias.

16 Qual(is) o(s) sistema(s) utilizado(s) (software) para o teleatendimento e despacho

de ocorréncias?

Resposta: SIOPM CORP, SIOPM WEB, Copom On line, estes pertencentes a
PMESP, além dos sistemas Solidus, programa que permite gerar relatérios
estatisticos, e Vox, que realiza a gravacao dos atendimentos realizados pelo 190 e
comunicacdes geradas nas cabines de Despacho. O SIOPM, dentre outras
ferramentas de controle, também permite identificar o horario em que a guarnicéo
PM/BM recebeu a comunicacdo do atendimento via radio, o horario em que ela
chegou ao local, outros horarios intermediarios como, por exemplo, o horario que
esteve em um pronto socorro buscando atendimento da vitima envolvida na
ocorréncia, bem como seu horario final, possibilitando todo monitoramento do

atendimento das patrulhas.

17 Qual a tecnologia utilizada para a comunicacgao via radio?

Resposta: Atualmente a comunicacdo de Radio do CPI-1 opera com rede digital de
comunicacdo. O sistema digital foi importante para a regionalizagéo, pois propiciou
uma comunicacgdo limpa e sem interferéncias, ou seja, de maior qualidade entre os

despachadores e as viaturas.

18 Qual o numero de antenas repetidoras utilizadas na regido do CPI-17?

Resposta: Atualmente possuimos 22 sites com repetidoras e antenas para
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mantermos a comunicacdo, porém, este numero estda aquém das nossas
necessidades, em virtude das consideraveis diferencas de altitudes, variando do
nivel zero, litoral, ao nivel acima dos 2400 metros, nas Serras da Mantiqueira e

Bocaina.
19 Qual a &rea, em Km?, e o relevo predominante na regido abrangida pelo CPI-1?

Resposta: A area aproximada atendida pelo CPI-1 é de 16.192 km?2, com relevo
variado, indo desde a Planicie Litoranea, passando pela Serra do Mar, chegando ao
Planalto do Vale do Rio Paraiba do Sul e as Serras da Mantiqueira e Bocaina, com

variacéo de altitude entre zero e mais de 2400m.

20 Como séo escalados os teleatendentes e despachadores no COPOM regional do
CPI-1?

Resposta: O regime de escala dos Teleatendentes e Despachadores do COPOM se
d& em Turnos de 12 horas de servico por 48 horas de descanso, para o efetivo sem
restricdes médicas quanto ao horério de trabalho, para os policiais com restricdo de
servico noturno ha a escala de 12x36 diurno, geralmente das sete as 19h00. H&
efetivo escalado no 12x36 vespertino, das 14h as 02h00, para acompanhar os picos

de demandas que o final de tarde e inicio da noite geram.
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APENDICE Q

ENTREVISTADO 11

IDENTIFICACAO DATA: 10/09/2018

NOME: Lourival da Silva Junior POSTO: Coronel PM

ORGAOQ: Comando de Policiamento do Interior-Um / PMESP

FUNCAO: Comandante da Regi&o Metropolitana do Vale do Paraiba e Litoral Norte.

Figura 28 — Da esquerda para direita: Chefe interino do COPOM Regional do CPI-1; Comandante da
Regido Metropolitana do Vale do Paraiba e Litoral Norte do estado de S&o Paulo (entrevistado); e o
entrevistador, durante pesquisa de campo no CPI-1

v

Fonte: PMESP, 2018

1 O Sr. classifica como positivo o modelo de teleatendimento centralizado das

chamadas de emergéncias adotado pelo CPI-1? Por qué?

Resposta: Sim, pois atende a varias demandas emergenciais da populacdo em

apenas um local.

2 Em sua opinido o que motivou a adogdo do modelo centralizado de
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teleatendimento de emergéncias pelo CPI-1?

Resposta: Quanto ao atendimento 190 a motivacgao inicial foi a economia de efetivo,
combinada com a padronizacdo dos servigos prestados pelo COPOM, permitindo
maior eficiéncia no atendimento e despacho das demandas, bem como maior controle
sobre as ndo-conformidades geradas. Quanto a integracdo de outros Orgéos ligados
ao atendimento de emergéncia, tais como, COBOM (193), SAMU (192), Defesa Civil
(156) e Prefeituras, surgiu da necessidade de direcionamento rapido e correto das
demandas para cada 6rgao envolvido, diminuindo o tempo resposta e conflito de
competéncias, além da economia de efetivo, pois tal medida desonerou os
Batalhdes de possuirem cabines de atendimento 190 e despacho de ocorréncias.

3 Quais foram as principais dificuldades para aplicacdo da centralizacdo do

teleatendimento de emergéncias no CPI-1?

Resposta: A maior dificuldade foi o convencimento politico de que a centralizacao dos
chamados 190 né&o causaria retardo no envio de viaturas, pois havia a falsa sensacéo
das populacdes de cidades mais distantes de Sdo José dos Campos de que ao ligar
para o telefone 190 de sua cidade seria atendido mais rapido. Com a regionalizacao
do telefone 193 essa resisténcia foi menor, pois a populacdo e os politicos ja
conheciam a eficiéncia do Atendimento 190 centralizado. Houve ainda os tramites
para o estabelecimento do convénio de cooperacao entre as instituicoes.

4 Quais foram as principais vantagens decorrentes da centralizacdo do

teleatendimento de emergéncias no CPI-1?

Resposta: Rapidez no direcionamento das ocorréncias para as viaturas dos
respectivos Batalhdes, devido ao atendimento e despacho especializados, com metas
de despachos das ocorréncias classificadas como emergenciais em até 3 minutos, e
as classificadas como normais no tempo maximo de até 10 minutos a contar do
cadastro. Além de maior controle e possibilidade de auditorias de acordo com cada
especialidade, com consequente diminuicdo do tempo resposta no atendimento.

5 A centralizagdo das chamadas de emergéncias, do Vale do Paraiba e Litoral
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Norte Paulista, no COPOM do CPI-1, em Séo José dos Campos/SP, favorece o
assessoramento do comandante regional para o melhor emprego do efetivo e adocgéo

de acles estratégicas na regidao? Por qué?

Resposta: Sim, pois permite ter uma visédo holistica dos processos desenvolvidos no
sistema de atendimento de emergéncias, permitindo que sejam gerados relatérios

estatisticos sobre as ocorréncias geradas e retransmitidas.

6 A centralizacdo do teleatendimento permitiu melhorar a estrutura de inteligéncia

para a gestao estratégica da regido?

Resposta: As melhorias na estrutura de inteligéncia se deram na capacidade de
compilagdo de dados acerca das ocorréncias geradas via 190, além das geradas e
retransmitidas para os diversos 6rgdos envolvidos na seara emergencial, tais como,
SAMU, Guardas Civis Municipais de Sdo José dos Campos e Taubaté, além da
Secretaria do Bem-Estar Social de Sdo José dos Campos, na qual esté inserida a

Defesa Civil.

7 Como o Sr. avalia a qualidade do teleatendimento, antes e depois do processo

de centralizacdo?

Resposta: Houve melhorias significativas na qualidade dos atendimentos depois da
centralizacdo, pois 0 que antes era realizado por policiais inexperientes e nao

especializados, agora é feito por mao-de-obra qualificada para tal mister.
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APENDICE R

ENTREVISTADO 12

IDENTIFICACAO DATA: 10/09/2018

NOME: Eliane Amanda POSTO: Cabo PM

ORGAOQO: COPOM / CPI-1

FUNCAO: Atendente 190.

Figura 29 - Teleatendente do COPOM Regional do CPI-1
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Fonte: PMESP, 2018

1 Vocé acompanhou o processo de implementacédo da centralizacao (regionalizacao)

dos servicos de teleatendimento e despacho?
Resposta: Sim.

2 Em sua opinido o que motivou a adogdo do modelo centralizado/regionalizado de

teleatendimento de emergéncias pelo CPI-17?
Resposta: Imprimir qualidade e agilidade ao atendimento.

3 Como era o processo de teleatendimento e despacho antes da centralizagao/
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regionalizagao?

Resposta: Cada Batalhdo administrava seus atendimentos e despachos.

4 Quais sdo as principais modificacbes que aconteceram no processo de

teleatendimento e despacho decorrentes do processo de centralizacdo?

Resposta: No 190 o atendimento passou a ser visto com maior credibilidade pela
populacdo, a melhoria de equipamentos. No despacho de ocorréncias melhorou a
comunicacao via rede de radio e também comunicacao entre cabines no despacho

de ocorréncias de prioridade.

5 Vocé poderia descrever quais foram as etapas para implementar o processo de
centralizacdo e o quanto elas foram importantes para que 0 processo fosse

definitivamente colocado em operacao?

Resposta: Primeiro houve a centralizacdo do atendimento, logo depois foi trazido
para o COPOM do CPI-1 o despacho de todos os batalhdes. Depois de alguns anos
foi trazido o COBOM e por ultimo o SAMU.

6 Quais foram as principais dificuldades (RESTRITORES) encontradas para que o

processo fosse implementado?

Resposta: No inicio houve muita falha de comunicacdo e erros no cadastro de
ocorréncias, principalmente de enderecos. O SIOPM néo estava ainda consolidado.

7 Quais foram, em sua opinido, os fatores presentes (FACILITADORES) que
favoreceram a implementacdo da centralizacdo do teleatendimento em sua

instituicdo?

Resposta: Sensivel melhora da comunicagéo entre PM, BM e SAMU.

8 Quais foram os principais ganhos ou resultados positivos (vantagens) do processo

de centralizacdo?
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Resposta: Agilidade na transmisséo das informacdes.

9 Quais sao as principais perdas ou resultados negativos (desvantagens)

observados no processo de centralizacdo?

Resposta: Nenhuma perda ou resultado negativo.

10 Qual(is) sugestdo(des) vocé daria, diante de toda experiéncia no processo de
implementacgdo, para auxiliar um gestor que estivesse implementando o processo de

centralizacdo em outra regiao?

Resposta: Que invista em bons equipamentos e treinamento das pessoas.

11 Quais sao, em sintese, os principais fatores criticos para o0 sucesso nha

implementag&o do processo de centralizagéo?

Resposta: O bom entendimento entre os responsaveis de cada 6érgao publico, bons

eguipamentos, treinamento adequado.

12 Na sua avaliacdo, as necessidades que geraram a motivagcdo para a
centralizacdo/regionalizacdo do teleatendimento foram atendidas com a

implementacédo? Por qué?

Resposta: Ainda ndo, pois ainda falta centralizar o atendimento de todas as

prefeituras.

13 Da forma como o teleatendimento esta configurado operacionalmente hoje, vocé

entende que ele é eficiente (uso adequado dos recursos) e eficaz (atinge os

objetivos organizacionais)? (Caso nao, por qué?)

Resposta: Sim, até certo ponto. Porque a arvore da decisdo muitas vezes dificulta o

atendimento, pois ela ndo nos traz perguntas precisas.

14 Existe alguma forma de mensuracao dos resultados advindos da centralizacdo do

teleatendimento de emergéncias no CPI-1 (nUmero de chamadas, de ocorréncias,
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nivel de servico prestado, tempo de resposta, qualidade do atendimento)?

Resposta: Sim, através de relatorios estatisticos elaborados pelos supervisores.

15 Qual(is) o(s) sistema(s) utilizado(s) (software) para o teleatendimento e despacho

de ocorréncias?

Resposta: SIOPM.

16 Qual a tecnologia utilizada para a comunicacao via radio?

Resposta: Atualmente a comunicacdo de radio do CPI-1 opera com rede digital de

comunicacao.

17 Como séo escalados os teleatendentes e despachadores no COPOM regional do
CPI-17?

Resposta: Escala de 12 horas de servico por 48 horas de descanso. Todos 0s
militares antes de serem transferidos para o COPOM passam por uma entrevista
com psicologo e com o chefe do COPOM e durante o servico € feito uma escala de
trabalho, sendo 1 hora e 30 minutos trabalhados e 30 minutos de descanso.
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ENTREVISTADO 13
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IDENTIFICACAO

DATA: 10/09/18

NOME: Claudio Marzo Martins

POSTO: Cabo PM

ORGAOQO: COPOM / CPI-1

FUNCAO: Despachador de ocorréncias.

Figura 30 - Despachador do COPOM Regional do CPI-1

Fonte: PMESP, 2018

1 Vocé acompanhou o processo de implementacéo da centralizacao (regionalizacao)

dos servicos de teleatendimento e despacho?

Resposta: Sim.

2 Em sua opinido o que motivou a ado¢cdo do modelo centralizado/regionalizado de

teleatendimento de emergéncias pelo CPI-17?

Resposta: Normatizacdo e qualidade no atendimento.

3 Como era o processo de teleatendimento e despacho antes da centralizacdo/

regionalizacéo?

Resposta: Era feito pelos Centros de Atendimento e Despacho (CAD) existentes
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nos BatalhGes. Realizado por policiais do efetivo operacional das respectivas
unidades.

4 Quais sdo as principais modificacbes que aconteceram no processo de

teleatendimento e despacho decorrentes do processo de centralizacao?

Resposta: a) Efetivo especifico e qualificado; b) Qualidade; c¢) Materiais e
equipamentos funcionais e ergondmicos; d) Ambiente adequado para exercer as

funcdes; e) Criacdo de um grande banco de dados a nivel estadual.

5 Vocé poderia descrever quais foram as etapas para implementar o processo de
centralizacdo e o quanto elas foram importantes para que 0 processo fosse
definitivamente colocado em operacao?

Resposta: a) Em 2001 houve a criacdo do COPOM de Séo José dos Campos com a
implantacdo das cabines de atendimento e despacho; b) Em 2003 o efetivo de
Cacapava e Jacarei foi trazido para o COPOM do CPI-1; ¢c) Em 2004 o efetivo do
CAD de Taubaté também se unificou com o COPOM do CPI-1; d) Em 2005 os
demais CADs também se unificaram ao COPOM do CPI-1, centralizando todas as

chamadas e despachos de ocorréncias no municipio de Sao José dos Campos.

O processo transcorreu de forma gradativa, o que fez com que a populagao

aceitasse melhor a nova dindmica do teleatendimento.

6 Quais foram as principais dificuldades (RESTRITORES) encontradas para que o

processo fosse implementado?

Resposta: a) Falta de conhecimento de algumas regides por parte dos atendentes e
despachadores; b) A populacdo demorou em aceitar a regionalizacdo; c) Falta de
conhecimento dos sistemas operacionais como SIOPM, por parte do efetivo recém-

chegado dos Centros de Atendimento e Despacho.

7 Quais foram, em sua opinido, os fatores presentes (FACILITADORES) que

favoreceram a efetivacdo da centralizacéo do teleatendimento em sua instituicdo?
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Resposta: a) atendentes e despachadores voluntarios para o trabalho; b)
supervisores empenhados em ensinar o efetivo; c) sistemas operacionais de facil

aprendizado.

8 Quais foram os principais ganhos ou resultados positivos (vantagens) do processo

de centralizacido?

Resposta: a) Centralizacao do efetivo; b) Padronizagcédo do atendimento e despacho

de ocorréncias; c¢) Qualidade do servi¢o prestado a populacao.

9 Quais sao as principais perdas ou resultados negativos (desvantagens)

observados no processo de centralizagdo?

Resposta: a) Transferéncia de PM de outros municipios para S&o José dos
Campos; b) Em certo periodo do processo de centralizacdo a escala ficou muito

apertada, fazendo com que varios policiais solicitassem transferéncia.

10 Qual(is) sugestdo(des) vocé daria, diante de toda experiéncia no processo de
implementacdo, para auxiliar um gestor que estivesse implementando o processo de

centralizacdo em outra regidao?

Resposta: A centralizacdo deve ser gradativa, utilizando-se efetivo voluntario e, se

possivel, ja capacitado para atividade.

11 Quais sdo, em sintese, os principais fatores criticos para 0 sucesso nha
implementacéo do processo de centralizacdo?

Resposta: a) Processo de centralizacdo feito de imediato com todos os Batalhdes
ao mesmo tempo; b) Escala de servico “apertada” o que dificulta a adesdo de
voluntarios para trabalharem no COPOM; c) Equipamentos obsoletos e falta de

materiais para o bom desenvolvimento do trabalho.

12 Na sua avaliacdo, as necessidades que geraram a motivacdo para a
centralizacao/regionalizacdo do teleatendimento foram atendidas com a

implementacéo? Por qué?
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Resposta: Sim. Porque os anseios da populacdo por um atendimento de qualidade

foram alcangados.

13 Da forma como o teleatendimento esta configurado operacionalmente hoje, vocé
entende que ele é eficiente (uso adequado dos recursos) e eficaz (atinge os

objetivos organizacionais)? (Caso nao, por qué?)

Resposta: Sim.

14 Existe alguma forma de mensuracao dos resultados advindos da centraliza¢do do
teleatendimento de emergéncias no CPI-1 (numero de chamadas, de ocorréncias,

nivel de servico prestado, tempo de resposta, qualidade do atendimento)?

Resposta: Sim, com a centralizacdo dos servicos, a empresa fornecedora dos
servi¢cos de telefonia disponibiliza softwares que permitem quantificar e qualificar o
namero de chamadas atendidas, nimero de ocorréncias geradas, nivel de servico
prestado, 0s quais, em conjunto com 0s sistemas existentes na Policia Militar do
Estado de Sdo Paulo (SIOPM, COPOM e COBOM On line), permitem mensurar o

tempo de resposta e qualidade dos atendimentos realizados.

15 Qual(is) o(s) sistema(s) utilizado(s) (software) para o teleatendimento e despacho

de ocorréncias?

Resposta: SIOPM.

16 Qual a tecnologia utilizada para a comunicac¢ao via radio?

Resposta: Rede digital de comunicagéao.

17 Como séo escalados os teleatendentes e despachadores no COPOM regional do
CPI-1?

Resposta: Escala de 12 horas de servigco por 48 horas de descanso.
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APENDICE T

ENTREVISTADO 14

IDENTIFICACAO DATA: 13/09/2018

NOME: Adriano Marcos Miranda POSTO: Tenente Coronel BM

ORGAOQO: CBMMG / DLF / SDTS

FUNCAO: Subdiretor de Tecnologia e Sistemas do CBMMG

1 O Sr. acompanhou o processo de centralizacdo do teleatendimento 193 na regiao
metropolitana de Belo Horizonte?

Resposta: Nado. Todavia, acredito que o processo de centralizacdo deve ser bem
estudado, considerando-se as inumeras variaveis que interferem na relacdo de
custo-beneficio, sendo elas relacionadas ao efetivo (ganhos e perdas), logistica
(investimento total), qualidade de atendimento, retrabalho, agilidade, eficiéncia e
eficacia.

2 Qual a tecnologia atualmente utilizada pelo CBMMG para a comunicacao via radio

(anal6gica ou digital)?

Resposta: Atualmente, na RMBH ¢ utilizado o “APCO 25", que é um sistema de
radio com tecnologia digital, mas, que permite 0 acesso ao sistema analdgico, isto €,
0s equipamentos podem utilizar um ou outro sistema dependendo da sua
configuracdo. Foram distribuidos radios portateis (HTs) para todas as unidades da
Regido Metropolitana os quais ja sdo empregados no despacho de ocorréncias, que
€ realizado a partir do prédio das Alterosas, localizado na Cidade Administrativa
(CAMG), onde se encontram instaladas as novas consoles de despacho do sistema
APCO 25 adquiridas pelo CBMMG. Os radios fixos e méveis do 3° BBM encontram-
se em fase de substituicdo, com previsdo de encerramento no dia 14/09/2018. As
demais Unidades da Capital tém previsao de substituicdo para ocorrer nas préoximas
semanas. Ressalta-se que as unidades de Ouro Preto e Mariana também estédo

operando nesse novo sistema de radio, que permite o despachado de viaturas a
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partir de Belo Horizonte, caso venha a ser necessério. Além disso, estamos tentando
adquirir uma Estacdo de Radio Base (ERB - repetidora com mais canais) para a

cidade de Sete Lagoas com expectativa de que isso ocorra em breve.

3 O Sr. entende que a substituicdo do sistema de radio analégico pelo digital, no
interior do estado, seria capaz de proporcionar um salto de qualidade dos servigos
prestados pelo CBMMG?

Resposta: Entendo que sim, pois o sinal digital tem uma qualidade melhor, livre de
ruidos e interferéncias, além de permitir a inclusdo de recursos de seguranca para
proteger as comunicagdes. Outro fator importante para a troca dessas tecnologias
refere-se ao fato da ANATEL ter determinado um prazo para substituir os
equipamentos de radio analdgicos para o sistema de radio digital, operando nas

novas faixas de seguranca publica.

4 Entende que a digitalizacdo da rede de radio foi fundamental para adocédo da
centralizacdo dos atendimentos e despachos de ocorréncias na regido metropolitana

da capital mineira?

Resposta: O sistema de despacho centralizado (PMMG, CBMMG e PC) ja ocorria
na RMBH por determinacdo da SEDS. A digitalizacdo da rede de radio é importante
em qualquer ocasiao tendo em vista que melhora o sinal de comunicagéo, aumenta

a seguranca do sistema e possibilidade que o sinal tenha um alcance maior.

5 Acredita que a centralizacdo do teleatendimento 193 e despacho de ocorréncias
poderia ser adotada pelo 6° COB, no interior do estado, caso houvesse a completa

digitalizacdo da rede de radio?

Resposta: Sim, poderia. A digitalizacdo da rede de radio permite a instalacdo de
vérias configuragcdes de comunicag¢do, podendo ser entre UEOP e suas fracoes;
entre UEOPs diferentes e, até mesmo entre CBMMG e outros érgdos. Todavia, essa
questdao requer que sejam realizados estudos preliminares referentes ao
comportamento do sinal em decorréncia da topologia da regido e as distancias entre

os locais. Ressalta-se, também, que o investimento nesses tipos de equipamentos é
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bastante elevado.

6 Existe, por parte da Subdiretoria de Atividades Técnicas, um planejamento para
substituicdo dos radios analdgicos por digitais que contemple a macro regiao sul e

sudoeste de MG, onde esta localizado 6° COB?

Resposta: O sinal digital € uma exigéncia da ANATEL (Agéncia Nacional de
Telecomunicacgdes), cujo prazo foi prorrogado até 2022. Neste sentido, a Corporacao
esta trabalhando para cumprir os prazos determinados pela Agéncia. Todavia, o
planejamento ainda se encontra na fase de tratativas junto a Secretaria de
Planejamento do Estado (SEPLAG) que estd coordenando estas acbes que
envolvem outros érgados de seguranca publica. Neste sentido, ainda ndao ha uma
definicdo sobre como serd a expansdo do sinal digital para as demais regifes do

Estado, isto é, o 6° COB recebera o sinal digital, mas, ndo se sabe quando.

7 No caso de decisao pela implementacéo da centralizacao do teleatendimento no 6°
COB, o Sr. acredita que haveria recursos disponiveis para completa aquisicdo dos

eguipamentos necessarios?

Resposta: No atual cenario politico de contingenciamento de gastos — refletindo
diretamente nos investimentos — acredito que nao havera recursos até o final do
ano. Para os proximos anos devemos aguardar como se comportara 0 cenario
politico e econdmico do Estado que, inevitavelmente, interferira no planejamento do
CBMMG. Algumas alternativas sdo estudadas pela Corporag¢do, como € 0 caso de
captacdo de recursos oriundos dos Termos de Ajustamento de Condutas (TAC)

emendas parlamentares entre outros.
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APENDICE U

ENTREVISTADO 15

IDENTIFICACAO DATA: 17/09/2018

NOME: Giuvaine Barbosa de Moraes, Coronel BM

ORGAO/FUNCAO: CBMMG / CMT 6° COB.

Figura 31 - Entrevista ao Sr. Coronel BM, Comandante do 6° COB — Pocos de Caldas/MG

Pt L0 e - _J

Fonte: Acervo do autor, tirada no momento do processo de coleta de dados, 2018

1 O Sr. conhece o0 modelo centralizado de teleatendimento de emergéncias adotado
pelo Comando de Policiamento do Interior Um (CPI-1), em S&o José dos

Campos/SP, que faz divisa com a regido do 6° COB?

Resposta: Sim, ndo conhego presencialmente, mas tomei conhecimento através do
Trabalho de Conclusdo de Curso de Rinaldo de Araujo Monteiro, tema: Proposta de
regionalizacdo e integracdo dos servicos emergenciais estaduais e municipais

através do telefone 190 no estado de Sao Paulo.

2 O Sr. é favoravel a adocdo do modelo centralizado de teleatendimento 193 no 6°
COB? Favor justificar.
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Resposta: Sim, pude participar da instalagdo do Centro Integrado de Atendimento e
Despacho — CIAD em Belo Horizonte (Policia Militar, Policia Civil e Corpo de
Bombeiros Militar), realizei um estudo monografico com o tema: Andlise da
viabilidade da implantacdo de um centro integrado de atendimento e despacho entre
0 9° Batalhdo de Bombeiros Militar (9° BBM) e o Servigo de Atendimento Mével de
Urgéncia (SAMU) em Varginha. Pude conceber e amadurecer a ideia de que o
modelo centralizado de teleatendimento facilita a coordenacéo e o controle, evita o
duplo empenho, reduz o nimero de Bombeiros empenhados para o0 servico e

aprimora a qualidade do atendimento.

3. Caso eventualmente seja adotado o modelo centralizado de teleatendimento e
despacho de ocorréncias no 6° COB, qual seria a estrutura organizacional adequada
para comportar a central, diretamente subordinada ao 6° COB ou as Unidades

Operacionais?

Resposta: No meu ponto de vista, o Centro Integrado deveria ser uma unidade
autbnoma, sendo comandado por um Oficial Superior, subordinado diretamente ao

6° COB. Permitira o trabalho com mais qualidade, autonomia e qualificac&o.

4 Em sua opinido quais seriam 0s principais fatores capazes de restringir a
implantagc&o da centralizacdo do teleatendimento 193 no 6° COB?

Resposta: - Contingenciamento de recursos financeiros para aquisicdo de

mobiliarios, equipamentos de informatica e telecomunicacdes, etc.

- Falta de uma edificacdo préopria para um centro de atendimento, com isolamento

acustico, teldes e projetada de forma funcional e ergonémica.

- Desconfianca e medo de um modelo novo por parte dos militares envolvidos (fator
que seria facilmente rompido através de treinamentos abordando a integracéo,

radioperador, etc.).

- Efetivo reduzido, que traz uma dificuldade em retirar o militar do servigo

operacional da rua, para o atendimento do tri digito 193.
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5 Em sua opinido quais seriam o0s principais fatores capazes de facilitar a
implantagc&o da centralizagdo do teleatendimento no 6° COB.

Resposta: - A integracdo com o SAMU, que ja estd em andamento na cidade de
Varginha, no Centro de Atendimento do CISSUL/SAMU.

- Benchmarking de modelos ja existentes, buscando suas experiéncias e pontos

falhos.

- O atual modelo de gestdo do Estado em Rede ligando os servicos do governo a
populacdo e o atual modelo de regides de desenvolvimento, adotado pelo estado,
fazendo com que os 6rgdos tenham a mesma responsabilidade territorial e

geografica.

- A credibilidade da corporacdo ante a populacdo mineira e brasileira, conforme

indica as pesquisas de confianca da populacdo nos 6rgaos estatais e entidades.

- Politica interna da Corporacé@o de treinamento e capacitacdo, principalmente via
EAD.

6 O Sr. tem conhecimento se existe, por parte da Diretoria de Logistica e Financas,
um planejamento para centraliza¢do do teleatendimento 193 no interior do estado de

MG e especificamente no 6° COB?

Resposta: Que eu saiba néo existe esse planejamento. No governo anterior, na
politica de seguranca publica dentro da Secretaria de Defesa Social, foi planejada a
criacdo de Centros Integrados de Atendimento e Despacho descentralizados nas
sedes de Regides Integradas de Seguranca Publica, porém nenhum centro foi

concebido.
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ANEXO

TRANSCRICAO DO AUDIO GRAVADO POR UMA SOLICITANTE DURANTE
ACIONAMENTO DO CORPO DE BOMBEIROS MILITAR VIA 193

Transcricdo do audio gravado por uma solicitante, durante acionamento do Corpo de
Bombeiros Militar, via 193, em Rondonoépolis, no estado do Mato Grosso, para
atendimento de uma ocorréncia de incéndio em vegetacdo. O acionamento ocorreu
por volta das 22 horas do dia 20 de setembro de 2017 e, em virtude do desfecho, o

didlogo mantido ganhou repercusséo nacional:

Bombeiro: Emergéncia!

Mulher: Mogo, esta pegando fogo na Chécara aqui no fundo do Atlantico, na
Chacara Alegria. Nao sei ja ligaram ai para vocé?

Bombeiro: J4 ligaram, sim, senhora. Mas o pessoal ndo vai ai mais uma hora
dessa, ndo. E perigoso o pessoal ver algum bicho, buraco... O pessoal ndo entra
no mato uma hora dessa, néo.

Mulher: Hmmm!

Bombeiro: Al, se tiver pegando fogo ainda pela manh4, eles vao ai apagar.

Mulher: Mas se tiver pegando fogo aqui amanha, ja queimou muita coisa, hein?

Bombeiro: Mas ndo tem como, né? A senhora teria coragem de entrar no mato
uma hora dessa (sic) para apagar o fogo?

Mulher: Mogo, mas vocés foram preparados para isso!

Bombeiro: Ndo. Ndo é assim ‘preparado para isso’. N6s ndo consegue (sic)
trabalhar no escuro. E se a gente pisar em um buraco e quebrar a perna? Morrer
gueimado?

Mulher: Entdo as pessoas podem morrer queimadas, que moram perto?

Bombeiro: Ndo. O fogo ndo pega na casa da senhora. Se pegar o pessoal vai
ai e apaga o fogo.

Mulher: Ah... Até o fogo pegar na minha casa, ai vocé vem? Ai ndo adianta ja
pegou fogo.

Bombeiro: Entdo, mas o pessoal ndo entra no mato uma hora dessa para
apagar fogo, ndo, senhora.

Mulher: Hm.. Entéo t4. (BORGES, 2017)



182

Na sequéncia apresenta-se a matéria do caso divulgado em diversos jornais de
amplitude nacional, ressaltando que o bombeiro militar havia sido afastado das
atividades de teleatendimento e que um processo apuratorio seria instaurado pelo
Corpo de Bombeiros Militar. Entretanto, a macula ja havia sido consumada, gerando

incontestavel desgaste a imagem da corporacao.

Figura 32 - Matéria divulga atendimento inadequado do Corpo de Bombeiros Militar

Bombeiro é afastado por se negar a atender ocorréncia
“0 pessoal ndo entra no Mmarto uma hora dessa para apagar fogo™, disse soldado a cidada

Aicline Cligue para amgliar S~ CINTIA BORGE 5
DA REDACAC

2 Corpeo de Bombeires afastou da cc:-rporagﬁc— um soldadao
que negou atendimento a populacdo de um conjunto de
chacaras em Rondonopolis (215 km de Cuiaba).

A opocorréncia teve inicio por volta das 22h do dltimao dia 20
e o soldado negou atendimenio acs moradores alegando
estar muito tarde

O fogo se alastrou pelo matagal em frente as chacaras, ao
lado da rua e casas, colocando em rfsco @ seguranca €
salide dos moradores

O Corpo de Bombeires afastou o scldado que se negou a atender i
ocorréncia Ma ligacdo. gravada por uma moradora (oucs sbaixo), o

bombeiro se nega a enviar uma equipe ao local do
incéndio. “O pessoal ndo vai af uma hora dessas, nao. E perngoeso o pessoal ver algum bicho, buraco...”, disse.

A mulher insiste por atendimento, alegando gue o0s soldados foram freinados para atenderem esse tipo de ocorréncia.
Mas o bombeiro se nega.

Ele diz que =0 mandara uma equipe quando o fogo atingir as residéncias. “Até fogo ‘ ‘
pegar na minha casa, al vocg vem? Al ndo adianta ja pegou fogo”, responde a

mulher. “E se a gente pisar

A corporacdo abriv uma sindicdncia para investigar o caso, e enquanio isso, o em um buraco e
soldado segue afastado do Centro Integrado de Cperagides de Seguranga Plblica quebrar a perna?
(Ciosp). Morrer queimado?”,

O Corpo de Bombeiros emitiv uma nota alegande que esse ndo € tratamento disse o soldado
CoMmum na corporacic.

Fonte: Borges, 2017

No endereco eletrbnico em que a matéria foi publicada constam diversos
comentarios que manifestam ostensiva desaprovacdo a conduta praticada pelo

bombeiro militar teleatendente e, indiretamente, a instituicdo militar.



