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Resumo

O fendmeno da globalizacdo e o consequente aumento da competitividade, faz com
que as organizagfes, tanto privadas como publicas, procurem prestar um melhor

servi¢o e/ou disponibilizar um melhor produto com menores custos.

Na Protecéao Civil, a estrutura de gestdo assume uma importancia destacada, uma vez
que as ferramentas de gestdo e técnicas, que possam ser utilizadas e potenciadas

pelos seus colaboradores, permitem estabelecer e fortalecer a cultura organizacional.

Os CDOS sdo um exemplo dessa organizacdo, onde estas técnicas podem ser
desenvolvidas e implementadas tendo em vista a uniformizacao de préaticas de gestao
que tenham expressao semelhante em todo o territério nacional onde a ANEPC tem
estruturas desconcentradas. O seu papel no contexto da dependéncia da ANEPC,
devido ao relacionamento e interacdo mais proximos da sociedade civil e organismos
institucionais, representa uma necessidade permanente de resolucéo de problemas e
constrangimentos. Assim, reconhece-se como de vital importancia a utilizacado das
melhores praticas de gestdo e instrumentos de melhoria continua que permitam a

resolucao de problemas e identificacdo de oportunidades de forma participada.

Neste sentido, com este trabalho académico, pretende-se refletir e implementar os
indicadores assentes na perspetiva de melhoria continua num CDOS, utilizando como
estudo de caso do CDOS de Viseu.

Para isso, foram estudadas rotinas diarias e dificuldades de gestdo, assim como
identificadas as areas com maior necessidade de intervencao na gestao e operacdo
para os diferentes processos, com o propésito final de complementarmente criar
indicadores-chave de desempenho (Key Performance Indicators - KPI). Estes KPI
apoiardo diretamente os 6rgdos de gestdo e simultaneamente promoverao critérios
de gestao e organizacao interna, que permitam gerir mais adequadamente 0s seus

processos, recursos e controlar os impactos internos e externos da sua atividade.

Palavras-Chave

Cultura organizacional; Modelo de gestdo; Metodologia SMART; Indicadores-chave

de desempenho; Comando Distrital de Operacdes de Socorro.



Abstract

The globalization’s phenomenon and the consequent increase in competitiveness,
makes organizations, both private and public, seek to provide a better service and/or

provide a better product at lower costs.

In the organization of Civil Protection, the management structure assumes an
outstanding importance, since the management tools and techniques, that can be used
and potentiated by its collaborators, allow the establishment and strengthening of the

organizational culture.

The CDOS are an example of this organization, where these techniques can be
developed and implemented, in order to standardize management practices that have
similar expression throughout the national territory where ANEPC has decentralized
structures. Its role in the context of ANEPC's dependence, due to the closer
relationship and interaction with civil society and institutional bodies, represents a
permanent need to solve problems and constraints. The use of the best management
practices and instruments for continuous improvement that allow the resolution of
problems and the identification of opportunities in a participatory way is recognized as

of vital importance.

In this sense, with this academic work, we intend to reflect and implement the indicators
based on the perspective of continuous improvement in a CDOS, using as a case study
the CDOS of Viseu.

To this end, daily routines and management difficulties were studied, as well the areas
with the greatest need for intervention in management and operation for the different
processes were identified, with the final purpose of complementarily create key
performance indicators (KPI). These KPI will support directly the management bodies
and simultaneously promote criteria of management and internal organization, which
allow them to better manage their processes, resources and control the internal and

external impacts of their activity.

Keywords

Organizational culture; Management model; SMART Method; Key Performance
Indicators; District Command of Relief Operations.
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1 - Introducéao

Num estudo de caracter cientifico, € necessario “expressar os objetivos com clareza
para evitar possiveis desvios no processo de pesquisa; e tais objetivos devem ser
possiveis de alcangar”. Ou seja, os objetivos sdao “as orientagbes do estudo, e é
preciso té-los em mente durante todo o seu desenvolvimento. Evidentemente que 0s
objetivos especificados devem ser congruentes entre si” (Roberto Hernandez
Sampieri, 2006).

Assim, na introducdo desta Dissertacdo de Mestrado, inicialmente sera feito um
enquadramento de oportunidade, posteriormente expostos os objetivos e, por fim, a

estrutura da dissertacao.

1.1 - Enquadramento da Oportunidade

O termo globalizacéo tornou-se bastante utilizado no nosso quotidiano. Em todos os
negocios, para se ter sucesso, € necessario estar sempre um passo a frente da
concorréncia, quer na inovacao de produtos, na otimizagdo de processos, quer na
diminuicdo dos custos. A concorréncia deixou apenas de se restringir ao espectro
nacional, para abranger uma dimensdo mundial, nem se restringe somente ao meio
econdémico. A globalizacdo, tal como a conhecermos, é multifacetada, assumindo-se

como econdmica, cultural, politica e financeira (M. Mastrostefano, 2009).

Nas organizacdes publicas, as restricbes orcamentais nem sempre permitem o0s
investimentos necessarios a sua adaptacio ao mundo globalizado. E urgente que as
instituicbes do Estado se adaptem a esta nova realidade, quer efetuando os
investimentos necessarios a remodelacdo global de processos ou até a
implementacédo de novos processos em substituicdo dos existentes. Todavia, tem-se
verificado uma vontade de ultrapassar esta lacuna recorrendo a solucbes que
acarretam menores investimentos e que, mesmo assim, despertam a criatividade e
motivam os seus colaboradores. Em algumas organiza¢des publicas tem-se verificado
a implementacéo de ferramentas de gestdo e de melhoria continua, que permitem as
organizacfes ultrapassar novos desafios e atingirem niveis de rentabilidade e

satisfacdo consideraveis entre o publico-alvo (Palmer, 2008)
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Adicionalmente, estas ferramentas possibilitam a implementacdo desta melhoria nos
processos, identificando as atividades que geram valor em detrimento das que geram
desperdicio de tempo e dinheiro, permitindo assim reduzir custos estruturais e de
producdo (M. Mesquita, 2003)

O sucesso, que pode ser alcangcado com a implementacdo de metodologias de
melhoria em diferentes empresas e organizacdes. Porém, muitas organizacdes
encontram dificuldades e optam pela implementacdo de novos conceitos com
objetivos de crescimento sustentavel e sobrevivéncia aos ambientes competitivos nos

mercados e areas de acdo atual (Berkley, Rouse, & Begovich, 1975).

Desta forma, conforme exposto anteriormente, o sucesso ndo se baseia apenas nos
proveitos econémicos, mas também na sustentabilidade dos recursos a longo prazo,
com estratégias sélidas que permitam a prestacdo de uma maior e melhor servico de

qualidade.

E neste contexto, de busca de um desempenho sustentavel e bem-sucedida, que
surge a motivacao para esta Dissertacdo de Mestrado, lancando a seguinte pergunta
de partida “A aplicacdo e analise de indicadores de desempenho otimizara o

funcionamento de um CDOS?”

Procurando responder a esta questdo, o modelo de trabalho realizado consistiu no
estudo e acompanhamento da implementacdo de ferramentas e técnicas ajustadas
aos diferentes processos, com a existéncia de constrangimentos reais a aplicacdo de

muitas destas técnicas.

E urgente que as organizacées publicas se adaptem a este mercado competitivo, e
procurem cada vez mais dar uma resposta rapida e eficaz as necessidades da

populacao.

1.2 - Objetivos

O objetivo central desta Dissertacdo de Mestrado € de que este modelo possa ser
acolhido e implementado ao nivel dos diferentes CDOS/Comandos Sub-Regionais de
Operacdes de Socorro, de forma a potenciar resultados, monitorizar atividades e
resolver lacunas nas diferentes atividades com ajustes as realidades e especificidades

de cada parcela do nosso territorio nacional.
14



Assim, este estudo visa identificar as principais fragilidades e constrangimentos
existentes na gestao operacional de um CDOS, criando-se dinamicas de melhoria
continua que possam ser aplicadas na organizacdo apos serem submetidas a
consideracao superior. A necessidade de medir, quantificar e priorizar oS processos e
atividades tornam-se fundamentais como instrumentos de apoio a tomada de decisao
e forma de gestdo, levando a criacdo e implementacdo de indicadores de

performance.

A semelhanca das préticas de gestdo moderna empresarial ha que mobilizar e motivar
0 coletivo no sentido de identificar oportunidades de melhoria e eliminar fontes de
desperdicio.

Por conseguinte, a comunicacao interna, assume-se como estratégica e um pilar
fundamental no desenvolvimento e implementacdo de um modelo de gestdo visto e

participado por todos.

Em suma, este trabalho procura acompanhar a implementacédo de ferramentas de
melhoria continua, elaborando documentacdo de apoio a processos base e
estabelecer um conjunto de indicadores de performance que apoiem a tomada de

decisao.

De forma a alcancar o objetivo geral proposto ha que priorizar os seguintes objetivos

especificos:

e |dentificar areas, com base na documentacdo e nos processos complexos
existentes, tornando-os mais faceis de compilar e de apresentar em expressao
numeérica e financeira,;

e Caracterizar os diferentes departamentos, onde se efetua uma breve sintese
dos processos e atividades;

e Acompanhar a implementagdo detalhada das diferentes ferramentas de
melhoria continua e qualidade;

e Criar uma ferramenta de organizacao de dados e apresentacdo de resultados
para monitorizacdo e controlo de atividades e aspetos com impacto financeiro;

e Garantir a formacédo e a envolvéncia dos colaboradores para a aplicacéo e
utilizagéo das técnicas utilizadas, contribuindo com as ferramentas de gestao

para a sua melhor preparacéo e capacitacao.
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1.3 - Metodologia de Pesquisa

O método cientifico € a maneira de explicar um fendmeno. Procura estudar um
fenémeno da forma mais racional possivel, procurando evidéncias para as ideias,
afirmagdes e conclusfes. O método refere-se ao modo de realizar uma determinada
pesquisa, isto €, a etapa em que se apresenta o delineamento de pesquisa e 0s

procedimentos de recolha e analise de dados (Freixo, 2010).

Pesquisar é encontrar respostas, através da pesquisa documental e da consulta de
fontes para a pergunta de partida, encontrar solugbes para uma curiosidade
intelectual, testar e promover uma aproximacao progressiva com determinada

realidade, fomentando o confronto entre teoria e dados (Quivy & Campenhoudt, 1998).

No ambito desta dissertacdo, é de considerar que esta € uma pesquisa de natureza
aplicada, uma vez que visa alcancar conhecimentos destinados a ter uma aplicacao
pratica e conhecimento resultante da pesquisa gque tende a ser mais contingente e
localizado. A sua perspetiva de abordagem global é quantitativa, com carater
descritivo e indutivo e visa objetivos descritivos e exploratorios (Quivy &
Campenhoudt, 1998)

A estratégia de pesquisa adotada para a realizacdo deste trabalho foi o estudo de
caso. De acordo com Gil (2008), o estudo de caso caracteriza-se por ser um
procedimento de pesquisa aprofundado e exaustivo do objeto em questdo, no qual
pode ser feito um amplo e detalhado conhecimento relativamente as tarefas que séo
consideradas quase que impossiveis de serem executadas por meio de outros
delineamentos (Gil, 2002).

Abordando uma variante estabelecida por Roesch o tipo de observacdo, nesta

dissertacdo como participante pode ser efetuado de duas formas (Roesch, 2007):

¢ Forma Encoberta — Quando o pesquisador se torna empregado da organizacéo
sem o conhecimento prévio de ninguém e realiza atividades de pesquisa.
e Forma Aberta- Quando o pesquisador € autorizado a entrevistar, participar e

observar os processos e o ambiente do trabalho em estudo.

Para a observacdo de resultados foram utilizados os indicadores chave de

desempenho e realizados inquéritos de satisfacdo aos colaboradores do CDOS.
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Os indicadores chave de desempenho séo utilizados para medir e avaliar o sucesso
das organizacdes. Estes indicadores sdo, por norma, apresentados através de indices
percentuais ou taxas que provém da combinacdo de diversas métricas. Podem ser
considerados elementos chave que permitem a organizacao aprender, tendo por base
a experiéncia e as mudancas que estao patentes na melhoria do desempenho futuro
da mesma (Duric, Maksimovic, & Adamovic, 2010). A eficacia dos indicadores de
desempenho depende muito da combinacdo que ¢€ feita entre eles, pois € o resultado
dessa combinacdo que aponta para que 0s objetivos que a empresa estruturou se
realizem com sucesso. A escolha desses indicadores varia entre organizacdes, ja que
depende do seu tipo de negdcio e area de atuacdo. Para cada setor de atividade
podem ser elaborados diferentes grupos de indicadores de desempenho (Callado &
Machado, 2007).

De acordo com Tuckman (2000) um dos processos mais diretos para encontrar
informacé&o sobre determinado fendmeno, consiste em formular questdes as pessoas
que, de alguma forma, estdo envolvidas ou relacionadas com fenémeno (Tuckman,
2000).

O inquérito € uma técnica de investigacdo que permite a recolha de informacéo
diretamente de um interveniente na investigacao através de um conjunto de questbes
organizadas segundo uma determinada ordem. Estas, podem ser apresentadas ao
respondente de forma escrita ou oral. E uma das técnicas mais utilizadas, pois permite
obter informacéo, sobre determinado fendmeno, através da formulacdo de questdes
que refletem atitudes, opinides, percecdes, interesses e comportamentos de um
conjunto de individuos (Tuckman, 2000, p. 517). A técnica de inquérito consubstancia
a técnica de inquérito por questionario e a técnica de inquérito por entrevista,
caracterizadas essencialmente pelo tipo de instrumento que lhes é adjacente,

guestionario e guido de entrevista, respetivamente.

Assim, metodologia utilizada neste projeto compreende as etapas de um trabalho

cientifico, nomeadamente:

e Revisao da literatura;
e Apresentacdo e andlise da oportunidade no estudo de caso;
e Andlise de dados e observacéo dos resultados;

e Notas conclusivas.
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1.4 - Estrutura do Trabalho

A estrutura deste documento foi elaborada com base nos objetivos anteriormente

apresentados.

e Capitulo 1 — Introducdo: neste capitulo é elaborada a contextualizacdo da
oportunidade, identificados os objetivos deste projeto e apresentada a
estrutura;

e Capitulo 2 — Enquadramento Tedrico: inclui a Revisdo de Literatura, onde é
analisado um conjunto de conceitos de diferentes autores no enquadramento
das teorias de gestdo cujo objetivo € de apontar caminhos que possam ser
utilizados para abordar a génese e enquadramento de um CDOS enquanto
instituicdo pertencente ao Estado;

e Capitulo 3 — Estudo de Caso: apresenta de forma sucinta os CDOS,
engquadrando-o na ANEPC;

e Capitulo 4 — Metodologia e analise de resultados: serdo enunciadas as técnicas
e os indicadores utilizados para este estudo, apresentando os resultados
obtidos depois de aplicado um conjunto de ferramentas com objetivo de
promover as melhorias e analisar os desvios;

e Capitulo 5 — Conclusbes: sdo descritas as principais conclusées desta

dissertagéo.

Por fim, € apresentada a bibliografia de referéncia para este estudo.
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2 - Enquadramento Tedrico

Este capitulo é constituido por uma revisao bibliografica, onde € analisado o conjunto
de conceitos que existem sobre a temética desta dissertacao, que inclui o conjunto de

conceitos e ferramentas utilizadas no desenvolvimento deste projeto.

2.1 - Modelo de Gestao

O conceito de organizacdo é definido nas ciéncias sociais, e na administracdo em
particular, como grupos sociais deliberadamente formados e orientados para a

realizacdo de objetivos ou finalidades comuns (Maximiano, 2002).

De acordo com Galbraith (1977), uma organizagao pode ser definida como sendo:
constituida por pessoas e grupos de pessoas; com a finalidade de alcancar objetivos
comuns, através da divisdo do trabalho; integradas por processos de informacéo e

deciséo e continuamente através do tempo (Galbraith, 1977, p. 3)

Assim, o projeto ou modelo de gestdo de uma organizacao, € o resultado de escolhas
em cinco areas: tarefas, estrutura, sistemas de informacéo e decisdo, sistemas de
recompensa, e pessoas (Galbraith, 1977, p. 31). Estas escolhas visam manter a

coeréncia reciproca entre as areas e o melhor desempenho organizacional.

De uma forma simplificada, um modelo de gestédo é tomar decisfes sobre 0s recursos
disponiveis que podem ser: financeiros, materiais, humanos, etc. Este modelo, podera
ser compreendido como o conjunto de principios, técnicas e explica¢cdes que orientam
a concecdo e o modelo de funcionamento de todos os constituintes de uma

organizacao (Maria Isabel Pereira, 2001).

Nos dias de hoje, com a globalizac&o e considerando a intensa competitividade que
esta impde, as organizagdes procuram formas de viabilizar seus produtos ou servigos
através da melhoria de processos voltados a reducdo de desperdicios e aumento da
produtividade proporcionando, assim, a maximizagcao do lucro. Num contexto cada
vez mais global, as organizagbes necessitam produzir e fornecer cada vez mais com
menos recursos gerando assim, uma necessidade de utilizacdo de ferramentas e

métodos que permitem a gestdo estratégica em qualquer empreendimento.
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Entdo, é necessario procurar métodos adequados que serdo aplicados nos processos,
com a intencdo de que os objetivos estratégicos sejam reproduzidos no plano tatico e
operacional para alcancar de forma eficaz todos os critérios de desempenho (Ramos,
et al., 2013).

Segundo Vause, nas organizacdes devemos procurar compreender como analisar e
avaliar o desempenho a partir da informacéo disponivel (Vause, 2001). O processo de
comunicacao interna, as politicas e estratégias sdo a base de arranque para a

diversidade empresarial (Almeida V. , 2000).

A relagéo entre estratégias empresariais e competéncias-chave permite aumentar a
competitividade e contribuir para o desenvolvimento da assuncdo das necessidades
de trabalhadores e empregadores (Lopes dos Reis, 2008). As estratégias a
desenvolver e as competéncias necessarias sao identificadas e medidas através de
indicadores chave de desempenho, que permitirdo analisar e desenvolver

metodologias de melhoria continua.

As metodologias e os processos de melhoria continua séo aplicaveis a todos os tipos
de organizacédo, publica ou privada, com ou sem fins lucrativos, nas quais o gestor
gere as circunstancias em que se encontra (Jones, 1994). A gestdo através de
processos melhoria continua deve ser sistemética, organizada e intencionalmente
vocacionada para o objeto central das politicas e dos objetivos enquanto organizacéo
(Drucker, 1983).

Uma organizacdo moderna deve caracterizar-se pelo seu esforco continuo em
identificar e eliminar fontes de desperdicio. Neste sentido, a aplicacdo dos conceitos
Lean? sdo um revolucionario paradigma de lideranca e de gestédo da organizacéo no
seu todo, pois através de ferramentas simples aplicadas pelos elementos destas

organizacdes conseguem-se resultados significativos (Livro, 2014)

Os principios de gestdo aplicados num CDOS tém em comum com outras atividades
empresariais o facto de terem que lidar com processos e pessoas (Almeida F. , 1995).

2 A metodologia Lean é uma integragdo de métodos e ferramentas desenvolvidos na década de 90 no setor
industrial e, em particular, na inddstria automével, onde a Toyota construiu um sistema robusto, eficiente e em
constante atualizacdo, o Toyota Production System.
Hoje em dia, os ganhos obtidos pela aplicacdo da metodologia Lean em empresas de todos os setores sdo, muitas
vezes impressionantes, uma vez que esta permite libertar energia, tempo, espaco e gerir orcamentos de forma
eficaz e otimizada. A satisfacédo do cliente é otimizada por uma gestdo mais eficaz de todos os recursos ao seu
dispor. O objetivo é conseguir de uma forma mais eficaz gerir os varios recursos disponiveis, melhorando os
processos e aportando valor aos seus clientes (GECOC, 2020).
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Na prética, o ato de administrar € aplicavel em todo e qualquer setor de atividade
respeitando o setor em que se atua e o negdcio da organizagao.

A implementacdo de conceitos de gestdo e desempenho através de indicadores no
processo de definicdo de objetivos deve permitir que 0s mesmos sejam “alcancgaveis,

verificaveis e mensuraveis”. (Fernandes e Caetano, 2002).

2.2 - A Metodologia SMART

A metodologia SMART (Strategic Measurement Analysis and Reporting Technique)
numa organizagao permite aos seus gestores o estabelecimento de objetivos e
consequentemente, os indicadores de desempenho deverdo ser SMART, uma vez
que cada objetivo precisa estar alinhado com o propésito da organizacdo. Caso
contrario, eles perderdo relevancia entre os colaboradores, 0 que prejudicard o

envolvimento da equipa e os resultados finais dos projetos (Brudan, 2010).

Considerado por diversos autores como o “pai” da administracdo moderna, Peter
Drucker (1909-2005) desenvolveu e aplicou diversos métodos que se difundiram no
mundo dos negocios. O método SMART, foi proposto como parte da gestdo por
objetivos, no The Practice of Management, em 1954. A gestdo por objetivos foi
amplamente utilizada pelas maiores empresas do mundo entre 1950 e 1990. (Brudan,
2010)

Para Souza (2015), meta SMART é um anagrama das palavras, em inglés, que
definem os cinco conceitos que o formam (Imagem 1): Specific (especifico),
Measurable (mensuravel), Attainable (alcancavel), Realistics (realistas), Relevant
(relevantes) e Time Realted (medidos no tempo), ou seja, consecutivamente
significam: objetivos especificos, mensuraveis, atingiveis, realisticos e com um prazo

determinado para atingi-los (Souza G. , 2015).
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Figura 1- Metodologia SMART

CARACTERISTICA| TRADUCAD SIGNIFICADO
- - Cada drea da organiza¢3o tem seus indicadores e suas
Specific Especifico
metas.
Measurable Mensursvel Oz indicadores podem ser traduzidos em HI:IT!'1E'F-ID5,
consequentemente suas metas 530 mensuraveis.,
i O responsave| por cada indicador e conseguentemente
Assignable Atribuivel P o po : o
pelo atingimento de sua meta é claramente definido.
o _ As metas indicam gue resultados podem ser
Realistic Realista

realisticamente alcancados.
O momento em gue as metas devem ser alcancadas
também é realisticamente definido.

Time Realted Temporizavel

(Moura A. , 2020)

Assim, metas estao intimamente relacionadas com objetivos. Definir metas e objetivos
realizaveis € uma das diversas responsabilidades que séo atribuidas aos gestores

e s6 com essa premissa é possivel atingir o sucesso na organizacao.

A gestao por objetivos assenta num modelo que evidencia a definicdo de objetivos
acordados entre avaliadores e avaliados, sendo os mesmos refletidos como “esforcos

de motivagao, avaliagao e controlo” (Caetano, 2008).

Embora em matéria de desempenho as empresas possam definir critérios de uma
forma mais absoluta e vincada, em organizacdes do Estado em matéria de
desempenho individual, o processo € mais complexo devido a forma como esta
preconizado o Sistema de Avaliacdo do Desempenho dos Servicos da Administracao
Publica (SIADAP) em matéria global e obedecendo a matriz estratégica do organismo

em questao.

Na pratica, uma linha orientadora da gestéo por objetivos é afirmar que todos numa
organizacdo, sem excecao, devem ser avaliados pelos seus resultados, tendo em
conta os objetivos pré-definidos, quer sejam os iniciais, quer tenham sido alvo de

revisdo ao longo do periodo (Berkley, Rouse, & Begovich, 1975).

Segundo Humble, a gestao por objetivos ndo € mais do que um sistema dinamico que
engloba a necessidade de a organizagdo alcancar 0s seus objetivos de lucro e
crescimento, em simultdneo com a necessidade do gestor colaborar para o seu
préprio desenvolvimento, sendo a gestao por objetivos um estilo rigoroso e vantajoso

de gestdo de empresas (Humble, 1967).
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Noutra perspetiva, Teixeira (2005) refere que a gestdo por objetivos é resumida em
cinco fases, sendo o0 apoio e 0 compromisso dos gestores de topo, fundamentais para

O SucCesso:.

e Estabelecimento de objetivos de longo prazo: devem refletir o propdsito
fundamental da organizacédo e a missdo que esta assume,

e Definicdo de objetivos especificos de curto prazo: devem representar a
atribuicdo dos objetivos previamente definidos a cada uma das areas de
negocio.

e Definicdo de objetivos individuais e padrdes: implicam o estabelecimento dos
planos de acéo, abrangendo objetivos e padrdes de avaliacdo e devem ser
partilhados entre superiores e subordinados. Deve procurar-se responder as
questdes como “o qué?” e “quando deve ser alcangado?”;

e Avaliacéo de resultados: estabelece-se a comparacao entre acoes realizadas
e o0s resultados alcancados, de acordo com os padrfes anteriormente
definidos;

e Acdes corretivas: representa a fase do processo que implica corrigir desvios,
podem implicar alteracbes na organizacdo, nos objetivos, ou ainda refletir-se
em acdes de formagao com o intuito de melhorar e aumentar as competéncias

dos colaboradores (Teixeira, 2005).

Segundo Wegelius-Lehtonen (2001), a medicdo do desempenho descreve a
informacédo sobre as atividades que estdo relacionadas com a satisfacdo das
expectativas dos publico-alvo e dos objetivos estratégicos. Estas ndo devem ser
utiizadas apenas para medir, mas também para serem uma base de

aprendizagem e de melhoria (Wegelius-Lehtonen, 2001).

JA Weber & Thomas (2006), afirmam que a medicdo do desempenho € um
principio fundamental da gestéo, isto porque identifica lacunas no desempenho,
uma vez que analisa o desempenho atual e o desejado, e fornece indicagdes para

identificar essas falhas e corrigi-las (Weber & Thomas, 2006).

A medicéo do desempenho inclui a identificacéo das métricas e dos critérios (Pillai,
Joshi, & Rao, 2002)
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2.3 - Os Indicadores de Desempenho

A identificacéo de Indicadores € de grande utilidade, uma vez que evidencia o caminho

para alcancar os objetivos e os resultados num determinado ambito.

Um indicador traduz-se em informacéao objetiva, representativa e comparavel sobre os
recursos utilizados e os fins alcancados, permitindo saber quao distante um projeto se
encontra dos objetivos e resultados previamente definidos. Alem disso, os indicadores
ao serem objetivamente verificaveis, na medida em que se traduzem numa descri¢ao
operacional dos objetivos e dos resultados em termos de quantidade e qualidade, séo
um elemento essencial para aferir a viabilidade de um projeto (Camdes, 2020). Os
indicadores sao expressdes quantitativas que representam uma informacéo, gerada a
partir da medicao e da avaliacdo de uma estrutura da organizacéo, dos processos que
a compdem e dos produtos dela resultante (Souza, Mekbekian, Silva, Leitdo, &
Santos, 1994)

Assim sendo, os indicadores afirmam-se como instrumentos importantes no apoio a
gestdo na tomada de decisdo de uma determinada estrutura, processo ou produto
devendo ser simples, praticos, com facilidade de implementagcédo e por outro lado
adaptaveis aos objetivos ambicionados, de forma a acompanhar as alteracdes que
acontecem no plano inicialmente definido e se necessario melhorados ou substituidos
(Neely, 2002)

Indicadores ndo sdo mais do que elementos, que medem os niveis de eficiéncia e
eficacia de determinada organizacéo, isto €, medem o desempenho dos processos
produtivos, diretamente relacionados com a satisfacéo dos clientes (Rolt, 2002)

Os indicadores de desempenho possibilitam o estabelecimento de desafios e metas
exequiveis e ainda a implementacdo de alterac6es ao longo do tempo. Assim, é
possivel corresponder as necessidades de informacdo da organizacdo face as

exigéncias do mercado e ao desenvolvimento de novas estratégias (Lantelme, 1994)

2.3.1 - Definicdo de Indicadores

Os indicadores de desempenho sao definidos de acordo com a sua origem, fonte

interna (historico) e externa (informacé&o de fornecedores, clientes, concorréncia) e

24



com o tipo de dados subijetivos (alicergcados em opinides ou estimativas) ou objetivos

(assentes em acontecimentos).
A definicdo de um indicador deve ter como requisitos (A., Seixas, & Flores, 2002)

e Seletividade: os indicadores devem estar relacionados com fatores essenciais
do processo a ser avaliado, devem ser delineados a partir de uma perspetiva

estratégica, considerando os fatores criticos de sucesso da empresa,

¢ Representatividade: os indicadores devem ser selecionados ou formulados de
modo a que possam representar de forma satisfatoria 0 processo a que se

referem;

e Simplicidade: os indicadores devem ser de facil compreensdo e aplicacéo,
nomeadamente para as pessoas diretamente envolvidas na recolha,
processamento e avaliacdo dos dados, exigindo um esfor¢o adicional minimo

para a sua implementacao;

e Baixo custo: o investimento em recursos associados a recolha, processamento
e avaliacdo dos dados, ndo deve ser superior ao beneficio alcancados com a
medida;

e Estabilidade: os indicadores devem ser recolhidos através de procedimentos
integrados nas atividades da empresa, e permitir a sua comparacao e analise

ao longo do tempo;

e Abordagem experimental: os indicadores devem ser desenvolvidos e testados.
Caso ndo assumam a devida importancia ao longo do tempo, devem ser

modificados ou excluidos;

e Comparacgao externa: alguns indicadores deveréo ser desenvolvidos de modo
a possibilitar a comparacdo do desempenho da organizagdo com outras e

assim, caso seja pertinente, avaliar o seu grau de competitividade;

¢ Melhoria continua: os indicadores devem ser regularmente avaliados e sempre
gue necessario, modificados ou ajustados para se adaptarem as mudancas do

contexto organizacional, mantendo o seu designio e validade.

Os indicadores deverdo, no ambito qualitativo, ter as seguintes caracteristicas
(Camdes, 2020):
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Relevancia e pertinéncia: devem ter uma relacdo clara com os objetivos
especificos do projeto, salientar as areas onde ira intervir e em que medida
contribuira para alterar a situacao inicial;

Clareza: devem ser facilmente compreendidos por todos;

Especificidade: devem ser pormenorizados em termos de quantidade e
qualidade,

evitando a ambiguidade e o generalismo;

Verificacdo: devem ser baseados em dados acessiveis (informacao
relativamente facil de recolher, medir, registar e comprovar) de forma a permitir
a sua mensuragao;

Eficacia: devem ser baseados na comparacgdo entre o que foi efetivamente feito
e 0 que estava originalmente planeado. Dever4, pois, comparar as realizacdes,
0sS resultados e/ou os impactos efetivos com 0s que eram inicialmente
esperados ou estimados;

Fiabilidade: devem basear-se em dados e fontes crediveis;

Independéncia: devem ser independentes e diferentes entre si, devendo cada

indicador relacionar-se apenas com um so objetivo, resultado ou atividade.

2.3.2 - Tipos de Indicadores

A andlise de literatura assinala algumas classificagfes para indicadores no que diz

respeito a sua analise. Estes indicadores séo definidos em funcdo do processo ou do

produto, e dos niveis de controlo e avaliacdo presentes. Podem agregar-se de modos

diferentes, de acordo com as necessidades de informac&do da organizacdo e sua

estrutura de organizacao e deciséo (Tironi, SILVA, Vianna, & Medici, 1991)

Assim, os indicadores podem ser classificados como (Lantelme, 1994):

Indicadores de desempenho especificos: fornecem informacgdes para a gestao
de topo da organizacdo. Estes indicadores dizem respeito as estratégias e
atividades especificas da empresa, pelo que as informacdes facultadas sé@o

utilizadas no planeamento, controlo e melhoria continua,
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Indicadores de desempenho globais: procuram demonstrar o desempenho de
uma organizacdo ou setor relativamente ao contexto em que se inserem,

permitindo a sua comparacao.

De seguida apresenta-se como os indicadores de desempenho sdo qualificados por

Kaplan (Kaplan, Kaplan, & Norton, 1996):

Indicadores de resultado: aqueles que analisam se as iniciativas de curto prazo
e as respetivas estratégias estdo a provocar os resultados pretendidos;

Indicadores de desempenho: exclusivos para determinada unidade de negécio,
espelham a originalidade da estratégia e disponibilizam informacdes as

organizacdes sobre previsdes e tendéncias.

Os indicadores de desempenho podem ainda ser definidos em trés grupos
(Parmenter, 1996)

Indicadores-Chave de Resultados (Key Result Indicators): disponibilizam
elementos concretos sobre o que foi concretizado até determinado momento e

processo, calculando o sucesso alcangado;

Indicadores de desempenho (Performance Indicators): fornecem informacdes
que permitem determinar e delinear as linhas orientadoras a seguir para

melhorar o desempenho operacional;

Indicadores-Chave de Desempenho (Key Performance Indicators): medem a
performance de forma objetiva, facultam informacdes sobre os seus desvios, e

0 que fazer para aumentar o desempenho.

2.3.2.1 - Diagrama de Causa e Efeito (Ishikawa)

A maioria de todos os problemas administrativos devem-se a causas comuns que

podem ser atribuidas a processos e aos métodos. Raramente esses problemas advém

do funcionario. Com isto, € importante que exista um maior controlo dos processos.

Neste contexto, as ferramentas da qualidade com indicadores de desempenho

mostram-se uma alternativa na busca pelo conhecimento e solu¢cdo dos problemas
(Meireles, 2001).
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O diagrama de causa e efeito, ou de Ishikawa, ou de espinha de peixe, simplifica
processos considerados complexos dividindo-os em processos mais simples e,
portanto, mais controlaveis (Tubino, 2001). Esta ferramenta é um método bastante
viavel na procura das raizes do problema (Slack, Chambers, Harland, Harrison, &
Jonhson, 2009).

O diagrama de causa efeito, € uma ferramenta utilizada para expor a relacao existente
entre o resultado de um processo, e as causas que tecnicamente possam afetar esse
resultado (Werkema, 1995). De acordo com Moura (2003), esta é uma ferramenta Uutil
para andlise dos processos de forma a identificar as possiveis causas de um problema
(Moura M. , 2003).

O numero de causas encontradas para um problema pode ser bastante extenso. Estas
podem ser divididas em categorias ou familias de causas, sédo elas: maquinas, meio
ambiente, medidas, materiais, métodos e mao-de-obra, conforme ilustrado na imagem

abaixo (Campos, 1999):

Figura 2 - Diagrama de Causa e Efeito (Ishikawa)

Diagrama de Causa e Efeito

| mevooo | | meoma | | mareriac |

INFORMAGAD

INSTRUMENTO 3

FORNECEDORES

CONDICOES
LOCAIS

INSTRUGAO
FORNECIMENTO
PROPRIO
PROCEDIMENTOS
INSPEGAD

EFEITO

MANUTENGAO FISICO

ILUMINAGAD

DETERIORAGAD MENTAL

| macuma | | meoameente | | mAooeosra |

(Firmino, 2020)

Segundo Werkema (1995), para a execucédo do diagrama, devem ser seguidas as

seguintes etapas (Werkema, 1995):

e O primeiro passo é definir o problema a ser estudado e o que se deseja obter;
e Estudar e conhecer o processo envolvido através de observagéo,

documentacéo, troca de ideias com pessoas envolvidas;
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e Fazer uma reunido com as pessoas envolvidas no processo e discutir o
problema, € importante incentivar todos a exporem suas ideias, fazer um
brainstorming;

e ApOs recolher todas as informacdes, organiza-las em: causas principais,
secundarias, terciarias, eliminando informacdes sem importancia;

e Montar o diagrama, e conferir com todos a representacéo da situacao atual,

e Marcar aquilo que € mais importante para obter o objetivo que se pretende
alcancar.

2.3.2.2 - Brainstorming

Tal como referido anteriormente, uma forma de identificar as possiveis causas do
problema investigado € a realizacdo de brainstorming. Esta ferramenta € uma forma
concertada de geracao de novas ideias a partir de uma discussao em grupo (Godoy,
2001).

Brainstorming significa tempestade cerebral ou tempestade de ideias € uma
expressao inglesa formada pela juncédo das palavras "brain”, que significa cérebro,
intelecto e "storm"”, que significa tempestade. O brainstorming foi uma das dinamicas
de grupo utilizadas como técnica para resolver problemas especificos e desenvolver
novas ideias ou projetos, para juntar informagcdo e para estimular o pensamento
criativo (Minicucci, 2001).

Eisenhardt (1999) cita que a partilha de informacdes nas reunides € obrigatéria. O

brainstorming gera maior entendimento do todo, por todos (Eisenhardt, 1999).

Segundo Carvalho (1999), atualmente, o conhecimento é considerado matéria-prima
essencial para que as organizagées permanecam no mercado, e neste contexto, o
brainstorming assume uma importancia estratégica cada vez maior. O autor ainda cita
algumas vantagens na utilizacdo do brainstorming como a possibilidade de
espontaneidade de ideias entre os participantes, assim como a liberdade dada a todos
0s integrantes do grupo para que possam expressar suas ideias e opinides (Carvalho
A.,1999).

Face ao que precede, fica evidenciada a importancia e utilidade da realizacdo do

brainstorming, na busca pela identificacdo destas causas.
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2.3.2.3 - Andlise de Causa Raiz - 5 Porqués

O método dos 5 porqués é uma abordagem cientifica, utilizada no sistema Toyota de
Producéo, para se chegar a verdadeira causa raiz do problema, que geralmente esta
escondida através de sintomas ébvios (Ohno, 1977)

Esta é uma ferramenta simples de resolucéo de problemas que consiste em formular
a pergunta “Porqué” cinco vezes para compreender o que aconteceu (a causa-raiz), o

que facilita a identificagdo da verdadeira causa.

Assim, esta andlise de causa raiz (Rout Causes Analisis - RCA), € um processo
desenhado para investigar e categorizar as causas dos problemas, ajudando a

identificar o porqué de um evento ter ocorrido (Weiss, 2011).

No fundo determina as relacdes de causa-efeito para um problema sendo uma técnica
que nao acarreta custos elevados e nao necessita de muitos recursos. Para a aplicar
comeca-se por perguntar o porqué da ocorréncia do problema, assim que se obtém a
resposta volta-se a perguntar o porqué e continua-se o ciclo, em geral, até terem sido

feitas cinco perguntas “Porqué?”.

A medida que as perguntas vdo sendo feitas aumenta a probabilidade de ser

encontrada a causa do problema.

Importa salientar que nao existe qualquer imposi¢cao ao numero de perguntas ja que
devem ser feitas em numero suficiente até nao serem identificadas mais causas do

problema (Deslauriers, 1991).

Apos ser resolvido o problema, deve-se certificar de que este ndo ocorra nhovamente
e no caso de ocorrer que o procedimento aplicado na resolucdo do problema seja

novamente implementado (Weiss, 2011).

2.3.2.4 - Analise SWOT

Nos anos 60 Kenneth Andrews e Roland Christensen, professores da Harvard
Business School, desenvolveram a analise SWOT, sendo atualmente uma das
ferramentas mais comuns para a analise de empresas, industrias e paises (Helms &
Nixon, 2010).
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Glaister e Falshaw (1999), citados por Helms e Nixon (2010), afirmam que a analise
SWOT corresponde a uma das mais predominantes analises, sendo que 0s autores a
consideram a principal ferramenta do plano estratégico (Helms & Nixon, 2010). Assim,
a analise SWOT é uma ferramenta de gestdo muito utilizada pelas empresas para o
diagndstico estratégico que, no estudo de caso, foi adaptada a realidade do Corpo de

Bombeiros.

Esta andlise consiste num quadro de referéncia que possibilita a organizacdo de tirar
partido de determinadas oportunidades e minimizar as ameacas. A origem do conceito
SWOT emerge da conjugacao das iniciais das palavras angol-saxonicas: Strengths
(forcas), Weaknesses (fraquezas), Opportunities (oportunidades) e Threats

(ameacas) (Valentin, 2001). A ferramenta de analise permite:

e Efetuar uma sintese das analises internas e externas;

e I|dentificar os elementos chave para a gestdo da empresa, permitindo
estabelecer prioridades de atuacao;

e Preparar opcdes estratégicas - a analise SWOT permite ver claramente quais
S&0 0s riscos a ter em conta e quais os problemas a resolver, assim como as
vantagens e as oportunidades a potenciar e explorar;

e Constituir um elemento fundamental para fazer a previsdo de vendas em

articulagédo com as condi¢cdes do mercado e com as capacidades da empresa.

Figura 3 - Quadro da analise SWOT

Fatores positivos Fatores negativos

Fatores
internos

Opertunities
{oportunidades)

Fatores
externos

Fonte: (Santos, 2020)

A finalidade da analise SWOT €& compreender os fatores que influenciam e afetam a

organizacdo, estudando as quatro variaveis (forcas, fraguezas, oportunidades e
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ameacas), de onde serdo concluidas as informagbes que irdo permitir a

implementacg&o de novas estratégias (Helms & Nixon, 2010).

2.3.2.5 - PDCA — Método de Gestdo em 4 passos

O Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), também conhecido como Ciclo de Shewhart
ou Ciclo de Deming, é uma ferramenta de gestdo muito utilizada pelas empresas de
todo o mundo. Este sistema que foi concebido por Walter A. Shewhart e amplamente
divulgado por Willian E. Deming, tem como foco principal a promoc¢édo da melhoria
continua, através de uma sequéncia de acgles, planear-Fazer-Controlar e Atuar
(Nascimento, 2020).

E um método iterativo de gestdo em quatro passos conforme demonstra a Imagem

abaixo:

Figura 4 - Ciclo PDCA

i SN
Planear P - - = D Implementar
(Plan) (Do)
A i,
i) 1)
- decidir LA ) - aplicar
- estabelecer I | | I levar a efeito
- documentar W2 o concretizar
] 4
< b
. i Verificar
Agir A SV c {Check)

(Act) e

- monitorizar
- auditar
- medir

acgoes de correccio
- acgoes de melhoria

Fonte: (DOX, 2020)

O primeiro moédulo do ciclo PDCA é o expresso pela letra P (Planear). Este médulo é
considerado como o0 mais importante, por ser o inicio do ciclo, desencadeando todo o

processo referente ao ciclo PDCA (Administracao, 2020).
A fase Plan do ciclo PDCA é subdividida em cinco etapas:

1) ldentificacdo do problema,;

2) Estabelecer a meta;

3) Analise do fenOmeno;

4) Analise do processo (causas);

5) Plano de acgao.
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A segunda etapa € definida como Do, (Executar), onde deverdo ser postos em pratica,
de acordo com a filosofia de trabalho de cada organizacdo, as metas e objetivos
tracados na etapa anterior, e devidamente formalizados num plano de acdo. Para que
esse modulo apresente a eficiéncia desejada, o mesmo deve ser dividido em duas

etapas principais:

1) A etapa de formacéo;

2) A etapa da execucdao da acao.

Na etapa relativa a formacéo, a organizacao devera efetuar a divulgacao do plano a
todos os funcionarios envolvidos. A segunda etapa da fase Do consiste em executar

o plano de agé&o proposto.

O terceiro moédulo do ciclo PDCA é considerado como a fase de verificacdo das acdes
executadas Check (Verificar) na etapa anterior (Do). Esta € considerada como a fase
mais importante do ciclo, devendo ser valorizada pela organizacéo a fim de obter um

resultado satisfatério e eficaz no final de cada ciclo.

O ciclo PDCA chega & sua fase final no médulo Act. E nesta fase que se da a
necessidade de se iniciar um dos processos mais importantes, e, atualmente, mais

discutidos para uma organizacdo: O processo de melhoria continua.

Tal processo pode ser executado utilizando o método de melhorias PDCA. A partir do
momento que uma organizacao obtém seus padrées de exceléncia, estes deverdo
sofrer continuas mudangas, a fim de melhora-los cada vez mais, valorizando o
processo de melhoria continua e, em simultineo mantendo a competitividade

associada aqueles padrdes (Nascimento, 2020).

Procurou-se utilizar esta metodologia desde a fase de concec¢éo dos indicadores até

a sua publicitacdo em local de destaque nas instalacées.

2.3.2.6 - Cartas de Fluxo de Processo e Graficos de Lead Time

A visualizacdo através de Cartas de Fluxo de Processo e Graficos de Lead Time?

nasceu na Toyota, onde era utilizada inicialmente como uma forma de conhecer

3 Lead Time, em traduc&o literal do inglés o termo significa “tempo de espera” ou “tempo de ciclo”. E o tempo de
espera entre o inicio da primeira atividade (pedido) até que, esse produto ou servigo seja entregue ou concluido
(Desafios da Logistica , 2020).
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melhor os processos de fabricacdo. Com o passar do tempo ela passou a ser utilizada
com bastante sucesso na melhoria das operacdes das empresas, reduzindo tempos

e custos (através da reducao de desperdicios) (Dennis, 2008)

Carta de Fluxo de Processo é um tipo de grafico utilizado através de uma matriz, para
a descricdo de um processo com 0 objetivo de o descrever. Identifica oportunidades
de melhoria, desperdicios e evidencia o que durante esse processo € considerado

valor acrescentado e de valor ndo acrescentado.

Rother e Shook (2012) destaca as principais vantagens da utilizacdo deste tipo de
cartas e graficos (Rother & Shook, 2014):

e Ajudam a visualizar mais do que simplesmente processos individuais, é
observado todo o fluxo;

¢ |dentifica as perdas e mais do que isso, ajuda a identificar as fontes das

e perdas;

e Fornece uma linguagem comum e simples para tratar 0S processos;

e Torna as decisfes sobre o fluxo visivel, de forma a facilitar as

e discussoOes sobre elas;

e Combina conceitos e técnicas Lean, o que ajuda a evitar a implementacéo de
algumas técnicas e ferramentas de forma isolada;

e Forma a base de um plano de implementacédo de melhorias;

e Mostra a relagéo entre o fluxo de informacéo e o fluxo de material,

e E muito mais Gtil que ferramentas quantitativas e diagramas de layout que

produzem um conjunto de passos que nao agregam valor ao lead time.

Este tipo de ferramenta permite uma visao do todo, de todo o fluxo e do modo como
decorrem os fluxos de materiais e informacdes nos varios departamentos da
organizacdo. Sao uma grande ferramenta por permitir esta visdo do todo, e esta € a
diferenca entre criar projetos dentro das areas, melhorando os processos internos,

mas ndo a interacdo entre eles (Carvalho & Laurindo, 2003).
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3 - Estudo de Caso

O estudo de caso como estratégia de investigacdo € abordado por varios autores,
como Yin (1993) e Stake (1999) entre outros, para 0s quais, um caso pode ser algo
bem definido ou concreto, como um individuo, um grupo ou uma organiza¢gdo, mas
também pode ser algo menos definido ou definido num plano mais abstrato como,
decisbes, programas, processos de implementacdo ou mudancgas organizacionais
(Yin, 1990) (Stake, 1999) .

E uma investigac&o que se assume como particularistica, debrucando-se sobre uma
situacdo especifica procurando descobrir o que ha nela de mais essencial e

caracteristico (Yin, 1990).

No ambito deste capitulo sera apresentado o objeto de estudo desta dissertacdo, que
seré feito a trés niveis: num nivel macro, com a apresentacao da ANEPC e num nivel

micro, sobre o CDOS.

3.1 - A Autoridade Nacional de Emergéncia e Protecdo Civil

A ANEPC, foi criada através do Decreto-Lei n.° 45/2019, de 1 de abril (até a entrada
em funcionamento das novas estruturas operacionais, mantém-se as previstas nos
artigos 18.° e 20.° do Decreto-Lei n.° 73/2013 de 31 de maio, alterado e republicado
pelo Decreto-Lei n.° 163/2014, de 31 de outubro). Da mesma forma, até a aprovacéao
da portaria a que se refere o artigo 21.° da Lei n.° 4/2004, de 15 de janeiro, mantém-
se a estrutura nuclear estabelecida no &mbito do Decreto-Lei n.° 73/2013, de 31 de

maio, alterado e republicado pelo Decreto-Lei n.° 163/2014, de 31 de outubro.

A ANEPC sucedeu a Autoridade Nacional de Protecéo Civil (ANPC), criada em abril
de 2007, que por sua vez sucedeu ao entdo Servico Nacional de Bombeiros e
Protecdo Civil, o qual havia resultado da fusdo, em 2003, do Servico Nacional de
Protecdo Civil com o Servico Nacional de Bombeiros e a Comissdo Nacional
Especializada de Fogos Florestais. Em 2012, a entdo ANPC viu as suas atribui¢cdes
alargadas, aquando da extincdo do Conselho Nacional de Planeamento Civil de
Emergéncia (CNPCE), integrando as respetivas competéncias nessa Autoridade, e

dois anos depois, novamente, no seguimento do processo de extingdo da Empresa
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de Meios Aéreos, S. A. (EMA), passando a ter atribuicdes na area da gestdo dos meios
aéreos pertencentes ao Ministério da Administracéo Interna.

A ANEPC é o resultado da fuséo e transformacao de outros servicos, com historias
muito relevantes de servi¢o publico, observando os melhores principios de protecéo e
socorro aos cidadaos. O contexto historico em que esta Autoridade se insere €, pois,
determinante para a definicho da sua missdo e estabelecimento de uma visao

consentanea com o que dela se exige.

Assim, a ANEPC é a autoridade nacional em matéria de emergéncia e protecao civil,
sendo um servico central, da administracdo direta do Estado, dotado de autonomia

administrativa e financeira e patrimonio proprio.

A sua missdo € planear, coordenar e executar as politicas de emergéncia e de
protecdo civil, designadamente na prevencdo e na resposta a acidentes graves e
catastrofes, de protecdo e socorro de populacdes, coordenacdo dos agentes de
protecdo civil, nos termos legalmente previstos, e assegurar o planeamento e
coordenacdo das necessidades nacionais na area do planeamento civil de

emergéncia, com vista a fazer face a situacfes de crise ou de guerra.

Tem ainda por missdo promover a aplicacdo, a fiscalizacdo e inspe¢édo sobre o
cumprimento das leis, regulamentos, normas e requisitos técnicos aplicaveis no
ambito das suas atribuices (ANEPC, 2020).

Enquanto autoridade nacional, articula e coordena a atuagcdo das entidades que
desenvolvem, nos termos da lei, competéncias em matéria de emergéncia e de

protecao civil e de protecao e socorro.

A ANEPC prossegue, de acordo com o Decreto-Lei n.° 45/2019, de 1 de abril*,
atribuicbes no ambito do planeamento civil de emergéncia, da previsdo e gestao de
riscos e planeamento de emergéncia de protecdo civil, da atividade de protecéo e

socorro, dos recursos de protecéo civil e no ambito da atuacdo dos bombeiros.

A ANEPC superintende a atividade de protecdo e socorro no territério continental

Portugués, com um servico central em Carnaxide e dezoito servi¢os distritais.

Sob a tutela do Ministério da Administracdo Interna, mantém excelente cooperacao

com diversos servi¢os publicos, de outros Ministérios, e privados, dos mais variados

4Ver Anexo 7.1 — Competéncias e 6rgéos da Autoridade Nacional de Emergéncia e Proteg&o Civil
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setores, dando resposta ao grande objetivo do Sistema Integrado de Operagles de
Protecdo e Socorro, o de garantir estruturas de coordenacdo, normativos e
procedimentos sobre os quais a figura do Comando Unico contribui para uma prote¢ao
e socorro articulados, em pleno respeito pela organizacéo interna de todos quantos

contribuem para essa misséo.

No plano internacional, a ANEPC contribui ativamente para o Mecanismo Europeu de
Protecao Civil, tanto como fornecedora de solucdes para populacdes afetadas, quanto
como recetora de recursos adicionais, tendo presente o principio de que nunca

ninguém esta, isoladamente, preparado para tudo (ANEPC, 2020).

3.1.1 - Viséo e Valores

ANEPC tem por Visao “consolidar a ANEPC como um servico de exceléncia,
reconhecida pela competéncia da sua intervencao preventiva e reativa na protecao e
socorro dos cidadéos e na defesa do patrimoénio e ambiente”. Os valores que suportam

a missao da ANEPC, entendidos como principios intemporais que guiam a atividade

desenvolvida e a desenvolver, sdo (ANEPC, 2020):
» O cidadéo, foco da nossa acgao;
* Disponibilidade permanente;
* Cultura de exigéncia, rigor e responsabilidade;
» Multidisciplinariedade e complementaridade;

* Melhoria continua.

3.1.2 - Estrutura Organizacional

O atual modelo de organizacéo desta Autoridade assegura o exercicio das atribuicbes
gue Ihe cumprem, no ambito da previsdo e gestao de riscos, da atividade de protecéo
e socorro, das atividades dos bombeiros e bombeiras, em matéria do planeamento de
emergéncia e de planeamento civil de emergéncia com vista ao cumprimento da sua

missao.

Conforme exposto no seu plano de atividades para 2020, “com sede em Carnaxide,
possui dezoito presencas distritais, por via dos CDOS onde funcionam ndo apenas as
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estruturas operacionais desse nivel administrativo, mas também os servi¢os técnicos
que derivam da organizacdo funcional conforme a organica macro que abaixo se

ilustra.

O Presidente da ANEPC, com competéncias politicas, operacionais e administrativas,
é coadjuvado por 3 Diretores Nacionais e um Inspetor de Protecédo Civil, responsaveis

pelas seguintes organicas:

e A Direcao Nacional de Prevencao e Gestao de Riscos, com competéncias no
ambito da gestdo do planeamento de emergéncia e da prevencao e gestao de
riscos;

e A Direcdo Nacional de Administracdo de Recursos com competéncias no
ambito da gestdo dos meios e recursos afetos a ANEPC,;

¢ A Direcdo Nacional de Bombeiros, com competéncias no ambito da tutela dos
Corpos de Bombeiros e dos Bombeiros, e que dispde, nos termos da nova Lei
Orgéanica, de autonomia de direcdo no exercicio das suas competéncias, de
acordo com os instrumentos de gestao;

e A lnspecdo de Servicos de Emergéncia e Protecao Civil com competéncias no

ambito da aplicacao e fiscalizacdo do cumprimento das leis.

A ANEPC compreende ainda o Comando Nacional de Emergéncia e Protecdo Civil,
estando previsto na nova Lei Organica, os comandos regionais de emergéncia e
protecdo civil, cuja circunscricdo territorial corresponde as NUTS 15 do continente; e
0os comandos sub-regionais de emergéncia e protecdo civil, cuja circunscricdo
territorial corresponde ao territério das entidades intermunicipais do continente”

(ANEPC, 2020, pp. 25-26). Esta estrutura esté ilustrada na figura abaixo:

5 NUTS ¢ o acrénimo de “Nomenclatura das Unidades Territoriais para Fins Estatisticos”, sistema hierarquico de
diviséo do territério em regifes. Esta nomenclatura foi criada pelo Eurostat no inicio dos anos 1970, visando a
harmonizacao das estatisticas dos varios paises em termos de recolha, compilagéo e divulgacdo de estatisticas
regionais. A nomenclatura subdivide-se em 3 niveis (NUTS |, NUTS II, NUTS Ill), definidos de acordo com critérios
populacionais, administrativos e geogréaficos (Pordata, 2020).
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Figura 5 - Organica macro da ANEPC
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Fonte: (ANEPC, 2020, p. 27)

Nesta estrutura organica é possivel observar os CDOS, que se inserem no Comando

Nacional de Emergéncia Civil, que, por sua vez, analisando mais detalhadamente,
poSsui a seguinte estrutura organica:

Figura 6 - Organica do Comando Nacional de Emergéncia e Protecéo Civil
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Fonte: (ANEPC, 2020, p. 27)
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OS CDOS estao assim dependentes do Comando Regional, que por sua vez depende

do Comandante Nacional de Emergéncia e Protecao Civil.

3.2 - O Comando Distrital de Operacdes de Socorro

Os 18 Comandos Distritais, estao dispostos pelos 18 distritos do territorio continental
e situados na capital de distrito.

No Comando Nacional e nos 18 CDOS de cada distrito existe uma Sala de Operacdes
e Gestado de Emergéncias (SALOGE) a funcionar 24 horas por dia, 365 dias por ano,
que monitoriza e coordena toda a atividade de Protecéo Civil no territorio, assumindo

o comando das operacdes sempre que necessario (ANEPC, 2020).

As competéncias de um CDOS assentam nos principios constantes do Decreto-Lei
45/2019 e nas competéncias previstas no Sistema Integrado de Operacdes de
Socorro (SIOPS), publicado através da Lei 134/2006 de 25 de julho (Diario da
Republica, 2020).

O CDOS, é constituido pelo comandante operacional distrital e pelo 2.° comandante

operacional distrital da Autoridade Nacional de Protecao Civil.

Sem prejuizo de outras competéncias previstas na lei, sdo competéncias do CDOS
no ambito do SIOPS (Diario da Republica, 2020):

e Garantir o funcionamento, a operacionalidade e a articulacdo com todos o0s
agentes de protecao civil do sistema de protecdo e socorro ho ambito do
distrito;

e Assegurar o comando e controlo das situacdes que pela sua natureza,
gravidade, extensdo e meios envolvidos ou a envolver requeiram a sua
intervencao;

e Mobilizar, atribuir e empregar o pessoal e os meios indispensaveis e
disponiveis a execucédo das operacoes;

e Assegurar a gestao dos meios aéreos a nivel distrital,

e Assegurar a coordenacao, no respeito pela sua direcdo e comando proprios,

de todas as entidades e instituicdes empenhadas em operacdes de socorro;
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e Apoiar técnica e operacionalmente os governadores civis e as comissoes

distritais de protecéo civil.

O 2.° comandante operacional distrital reporta diretamente ao comandante
operacional distrital e exerce as competéncias e funcbes que este determinar. O
comandante operacional distrital reporta hierarquicamente ao comandante de

agrupamento.

O Comando Distrital para além das competéncias operacionais, assume uma
estrutura nuclear que ao nivel dos Distritos que acaba por ser uma extensdo das
Direcdes Nacionais da ANEPC, com servicos e delegacdo de competéncias
desconcentrados, pelo que assume particular importancia o desenho de uma modelo
organizativo que possa ser proposto superiormente de forma a harmonizar praticas e

respostas em todas as estruturas desconcentradas da ANEPC (ANEPC, 2020).

3.2.1 - A Gestao de um Comando Distrital de Operacdes de Socorro — O caso de
Viseu

A ANECP, através dos seus CDOS, é uma instituicdo que assegura a primeira linha
de resposta as operacdes de protecdo e socorro através da rede de agentes de
Protecao Civil e de Entidades com especial dever de cooperacgédo no territério nacional.

As contingéncias vivenciadas por cada organizacdo e entidade que fazem parte do
Sistema de Protecao Civil na atualidade exigem um nivel de resposta e superacao de
dificuldades em cada regido configurando objetivos e desafios primordiais aos seus
constituintes. Tais constrangimentos estdo relacionados com a responsabilidade de
manutencdo destas organizacdes, com todos os fatores inerentes ao significado da
palavra “manter”, sobretudo a da vertente financeira muito presente e condicionador

da intervencéo de muitos agentes de Protecéo Civil.

Apesar da responsabilidade social que hoje assume o poder local na preservacéo e
protecdo do seu patrimonio humano e cultural, essencialmente ao nivel da protecao
dos seus habitantes, muitas vezes estas responsabilidades séo transpostas para 0s
Orgéos Sociais das Associacbes Humanitarias de Bombeiros e das Corporacées de
Bombeiros sobre quem impende o principal papel na resposta do patamar local em

matéria de protecao e socorro.
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Um concelho que tenha necessidades especiais ho ambito da protecéo e assisténcia
as populacdes residentes em areas urbanas sensiveis, devido a instalagédo de parques
industriais onde sdo exercidas atividades com elevado interesse estratégico ou
econdémico, deve criar ao nivel do patamar municipal mecanismos de resposta a
emergéncia bem preparados. As populacbes e o tecido empresarial também
contribuem com o resultado dos seus impostos em que parte se deveria destinar a
implementacdo e organizacdo de infraestruturas que, na pratica, ndo estao

devidamente organizadas e estabilizadas no territorio nacional face aos riscos.

O aumento significativo de responsabilidades e missdes, elevam as expectativas dos
recursos humanos, o que consubstancia um quadro paradoxal, no qual ocorre muitas
vezes o chamado “constrangimento financeiro” com necessidades de se priorizar

dentro do que séo as &reas a suprir.

O grau de exigéncia dos processos de progressdo ha carreira, as crescentes
obrigagcbes e responsabilidades incutidas nos operacionais provocam nos
operacionais das diferentes entidades algum stresse organizacional e por vezes
incertezas, colocando os lideres dos varios escalbes sob pressao, assim € necessario
criar-se uma nova Vvisao estratégica, renovada para que o modo de funcionamento
destas instituicdes, por um lado que satisfaca os objetivos da instituicdo e provoque

esse sentimento nos seus membros.

Para fazer face a um ambiente dominado por algumas incertezas no qual se pretende
muito mais do que executar tarefas, os lideres e os liderados enfrentam o desafio de
alcancar resultados que se revelam pela importancia das competéncias e
procedimentos alcancados em diferentes dominios, com especial destaque para o da
prestacdo de socorro junto da comunidade e sociedade civil, onde se procura uma

afirmacéo sélida através de desempenhos e resultados de exceléncia.

Assim, importa identificar constrangimentos, provocar o debate interno, conhecer a
imagem da organizacdo no exterior, planear os passos a implementar com a
possibilidade de controlar e medir os resultados nos diferentes niveis e, se possivel,

corrigir os desvios que se forem manifestando contrarios aos objetivos tracados.

O CDOS de Viseu € um dos 18 Comandos Distritais que se inserem no Comando

Nacional de Emergéncia e Protecéo Civil.
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Este tipo de organizacdo na dependéncia do estado é tipicamente tradicionalista pelo
que qualquer disciplina e nova metodologia ao nivel de gestdo que possa “romper”
com praticas habituais deve ser cuidadosamente observada e apresentada ao
Escaldo Superior para que ndo seja objeto de um eventual blogueio a sua

implementagéo.

Atendendo ao exposto anteriormente, e nao existindo atualmente um Modelo
Organizacional padréo esquematizado para os CDOS, pelo que néo existindo levou o

autor a propor um modelo organizativo conforme figura abaixo:

Figura 7 - Proposta de Modelo Organizacional de um CDOS

REPUBLICA 2020
PORTUGUESA AUTORIDADE NACIONAL
e — DE EMERGENCIA E PROTECAD CVIL

Comando Distrital de Operagées de Socorro Viseu g
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Data:24-082020  Assunto:  Organograma

Comandante
Operacional Distrital

(Alpha)

2.2 Comandante
Operacional Distrital

(Bravo)

T
Secclo de Secglo de
Planeamento, Seguranga
Sensibilizagio, Contra
Incéndios em
Edificios
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e Atendimento

ao Piblico
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Secg3o de Meios
Operagdes e Aéreos e Base de

Comunicagdes
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——————————

* Colaborador 1 -
[Anexo1]* Sala de Operaces e
Gestdo de

Emergéncias

Sala de Apoio &
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* Colaborador 2 * Colaborador 4
[Anexo2]* [Anexod]*

* Chefe de Sala BHSP Santa Comba D3o

= Gperador de

* Operador Comunicagdes 5
« Operador Comunicagées 6
* Operador Comunicagdes 7
« Operador Comunicagdes &

* Operador Comunicages 9

— ‘CMA Santa Comba Dio
« Operador Comunicages 11 — BAL Mangualde

+ Operador Comunicagdes 10

Fonte: Adaptado pelo autor

O CDOS Viseu tem na sua estrutura operacional um Comandante Operacional
Distrital e um 2° Comandante Operacional Distrital, que superintendem no objeto do
modelo proposto, 5 Sec¢bes de forma direta em que uma destas € efetuada com a
participacdo de multiplas entidades, no caso concreto a dos meios aéreos e base de

apoio logistico, através de protocolos de cooperacéo, a saber:
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. Seccdo Administrativa e Atendimento ao Publico.

. Seccdo de Planeamento e Ordenamento do Territorio, Sensibilizacdo e

formacéo na area de Socorro e Protecéo Civil.

. Seccao de Seguranca Contra Incéndio em Edificios.
. Seccéo de Operacgdes e Comunicagoes.
. Seccado de Meios Aéreos & Base de Apoio Logistico.

- Seccao Administrativa e Atendimento ao Publico:

Compreende 2 assistentes técnicos que asseguram o fluxo documental entre os
processos tratados no Distrito e a respetiva Direcdo Nacional, na Sede em Carnaxide,

bem como o fluxo documental no interior e exterior do CDOS.

Apesar de terem sido desenvolvidas Fichas com os tépicos de Organiza¢ao Funcional
de cada Seccao e para cada colaborador, a titulo de exemplo enumeram-se algumas
das principais atividades tais como; controlo e registo do fluxo de correspondéncia,
monitorizagdo da plataforma do recenseamento nacional de bombeiros portugueses
e validacado de movimentos efetuados por entidades externas, controlo dos mapas de
assiduidade de colaboradores, tratamento de processos de dispositivos especiais com
comparticipacdes do Estado, gestdo das plataformas de registos de compras , gestédo
das plataformas de registos de materiais, responsabilidade de inventarios de
patriménio, secretariado de processos de seguranca contra incéndios em edificios,
controlo de stocks de consumiveis, processos de reclamacdo, processos da
plataforma de gestdo documental, entre muitos outros conforme contetdos funcionais

desenvolvidos.

- Seccao de Planeamento e Sensibilizacdo, Formacdo e Protecdo Civil:

Compreende dois técnicos superiores que asseguram o tratamento e produgdo de
fluxo documental entre os processos tratados no distrito e a respetiva direcao

nacional, na sede em Carnaxide.

Apesar de terem sido desenvolvidas fichas com os topicos de organizacao funcional

de cada secc¢éao e para cada colaborador, a titulo de exemplo enumeram-se algumas
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das principais atividades tais como; andlise e elaboragcdo de pareceres dos
instrumentos de gestdo territorial, efetuam a sensibilizacdo publica de matérias de
protecdo civil e programas especiais, Aldeia Segura, a Terra Treme, apoia o0
desenvolvimento do planeamento municipal de emergéncia, mantém atual o plano
distrital de emergéncia, desenvolve planos prévios de intervengcdo em parceria com
0s demais parceiros institucionais, asseguram a representacdo da Protecdo Civil
Distrital nos dias da Defesa Nacional, promovem uma protecdo civil preventiva
envolvendo as escolas e outros parceiros institucionais, asseguram a gestdo da
formacao dos corpos de bombeiros e a plataforma da Escola Nacional de Bombeiros

no nivel distrital, entre muitos outros conforme contetidos funcionais desenvolvidos.

- Seccao de Sequranca Contra Incéndio em Edificios:

Compreende dois técnicos Superiores que asseguram o tratamento e producdo de
fluxo documental entre os processos tratados no distrito e a respetiva Direcéo
Nacional, na sede em Carnaxide. Um dos técnicos assume ainda a coordenacado da
area de seguranca contraincéndios em edificios no agrupamento Centro Norte
(distritos de Aveiro, Coimbra, Guarda e Viseu). Apesar de terem sido desenvolvidas
fichas com os topicos de organizacdo funcional para cada colaborador, a titulo de
exemplo enumeram-se algumas das principais atividades tais como; andlise de
projetos, execucado de vistorias, inspecdes regulares, revisdo e traducdo de normas
nas comissodes técnicas, integram Grupo de Trabalho Nacional para producdo e

revisdo de legislacdo em matéria de seguranca contraincéndios em edificios.

- Seccao de Operacdes e Comunicacoes:

Compreende a Sala de Operacdes e Gestao de Emergéncia, com 1 Chefe de Sala e
11 Operadores de Telecomunicagbes que asseguram a rececdo dos pedidos de

socorro de varias entidades e efetuam o despacho de meios.

Apesar de terem sido desenvolvidas fichas com os topicos de organizacao funcional
para cada colaborador, a titulo de exemplo enumeram-se algumas das principais
atividades tais como; assegurar a gestdo da Sala e o0 empenhamento das respetivas
equipas, registo e gestdo de informacgéo relacionada com ocorréncias de socorro,

operam sistemas de informacéo e comunicacao ,interagindo com multiplas entidades,
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asseguram a ligacdo de aspetos de ocorréncias com 0s respetivos servigos municipais
de Protecédo Civil e a articulagdo com a Sala de Operacdes e gestdo de emergéncia
no Comando Nacional, funcionando em regime de turnos durante as 24 Horas do dia

em todos os dias do ano.

- Seccao de meios Aéreos e Base de Apoio Logistico:

Compreende no caso da Base Permanente de Helicopteros de Santa Comba Dé&o, 2
Operadores de Telecomunicacdes que asseguram a comunicacdo entre Comando
Nacional, Comando Distrital e Aeronaves. Asseguram em funcdo dos normativos a
gestdo dos meios e os aspetos do funcionamento da Base conforme convencdes e

protocolos de funcionamento entre as diferentes entidades.

No que se reporta a Base de Apoio Logistico e apesar de ndo ter colaboradores
dependentes funcionalmente na ANEPC através do CDOS de Viseu, funciona como
Base de Apoio Logistico com meios e recursos préprios, através de protocolo e

acordos de funcionamento e compensacéao pela prestacao de servigos.

Nos periodos de funcionamento dos restantes dois Centros de Meios Aéreos é
destacado um operador de telecomunicacdes pela ANEPC, para cada um, no caso
Armamar e Viseu gque asseguram o funcionamento e articulacdo entre as entidades
efetuando o despacho de meios conforme orientagcdes operacionais dos diferentes
escaldes.

A principal vantagem do modelo organizativo proposto € a organizacdo de areas
funcionais ajustadas a necessidade do servi¢co e do desenvolvimento e especializacdo
dos colaboradores, estabelecendo nas responsabilidades e contetdos funcionais
conceitos de gestdo que permitem trabalhar agilizacdo de processos, combate de
desperdicios e uma formacéao e capacitacdo dos colaboradores continua com objetivo

de aumento de eficiéncia dos servi¢cos e da motivagao dos colaboradores.
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4 - Metodologia e Analise de Resultados

A experiéncia acumulada durante dezanove anos na area da industria automovel e
industria de acessorios de desporto com enfoque no motociclismo, assim como uma
carreira que conta jA com trinta e um anos em atividades em varios Corpos de
Bombeiros e Protecédo Civil, sdo, desde logo, fatores importantes para uma melhor
compreensao das realidades destas instituicdes permitindo interferir no dominio das
realidades estudadas, como forma de contribuir para o aperfeicoamento técnico e
implementacgéo de melhorias, considerando que a ANEPC nas diferentes dimensodes
esta pendente de forcas, meios e recursos de outras entidades para o cumprimento

da sua missao.

Para atender aos objetivos propostos pelo trabalho, o tipo de pesquisas incidiu na
analise dos processos e atividades de maior complexidade em que os
constrangimentos eram evidentes, pois tinha subjacente o objetivo de conseguir

minorar ou resolver esses problemas no CDOS.

Construiram-se varios mapas e tabelas de recolha no sentido de perceber o resultado
em areas funcionais, sobretudo das que nao tinham associado nenhum programa
informatico com modulo estatistico de forma a compreender as barreiras e a dimenséo

do problema.

Foi criado e desenvolvido um clima participativo na organizacdo onde o0s
colaboradores deram a sua opinido, partiiharam as suas dificuldades e se
disponibilizaram a participar na mudanca e a assumir um papel de compromisso com
0 objetivo de tornar a utilizacdo das ferramentas de qualidade uma mais valia para o

servigo e para a funcéao.

A pesquisa procurou entender as necessidades da instituicdo, associadas ao desejo

de inovar em conhecimento das realidades.
Foram recolhidos dados e contributos que permitissem definir as prioridades.

A pesquisa teve como objetivo verificar e validar algumas das hip6teses evidenciadas,

dando origem, algumas delas, a formulacdo de novas hipoteses de problema.

Pesquisou-se informacdo estatistica sobre dados de ocorréncias, bombeiros,

veiculos, horas de intervencao, dificuldades para responder a situa¢des, numero de
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ocorréncias de incéndios rurais por concelho, areas ardidas, planos de acdo,

relatérios, entre muitas outras.

Desenvolveu-se apds todas as hipoteses um brainstorming no sentido de se
selecionar as de maior grau de importancia em equipa multidisciplinar com

representantes das varias areas da organizacao.

Procurou-se ainda efetuar algumas pesquisas desta realidade no sentido de
percecionar se 0S Servigos centrais ja compilavam estas atividades ou se teriam
desenvolvido algum trabalho nesta dimenséo, tendo concluido que ndo se encontrou

resultados ou trabalhos nesta area.

A pesquisa de terreno incidiu na andlise e investigacdo das areas evidenciadas
através da observacdo e modelo de recolha de dados em ambiente de estudo,
descrevendo os eventos, as datas, os meios envolvidos, 0s custos associados entre

outros.

Na pratica, foi muito importante a experiéncia adquirida em contexto de gestdo
industrial para a criacdo das metodologias, dos formularios e funcionamento do
sistema de informacdes das pessoas que participaram no projeto, bem como a forma

de reportarem os seus contributos.

Neste trabalho e no caso especifico dos indicadores foi efetuada uma analise de
situacgdo tipica do tipo de informacgéo que é possivel obter de forma automaética, isto
€, oriunda de sistemas ou de forma manual, que obriga a compilacédo de relatérios,
documentos ou informacgdes cujos processos nao estao facilitados pela existéncia de

método e sistemas.

Para caso de estudo trabalhou-se em paralelo sem causar prejuizo nas normais
atividades nem conflitos nas atuais metodologias asseguradas pelos colaboradores,
sendo o CDOS de Viseu o primeiro destinatario das melhorias propostas, submetendo
0 método e os resultados expectaveis a superior aprovacdo do Escaldo Superior da
ANEPC.

Foram efetuadas inquéritos a colaboradores da instituicdo no sentido de avaliar a
percecdo das areas de maior fragilidade e preocupacdo para os resultados
operacionais, ainda que algumas delas nao tivessem em primeira linha uma relacao

muito direta com os custos financeiros ou os proveitos, pois o fator da motivacao é
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disso bom exemplo por tudo aquilo que pode gerar, sejam perdas ou ganhos para a
organizacao, tendo sido desde logo este um dos fatores em evidéncia.

Apos o diagnadstico de inquéritos e analise de processos prioritarios, tentou-se verificar
a existéncia de planos de acdo e orcamento, pelo que foi desde logo possivel
identificar a sua ndo existéncia atraves da definicdo de um budget anual para o Distrito
que permita priorizar necessidades e regular atividades para fazer face a
investimentos e reequipamento como fator normalizador das atividades em

organismos com estruturas desconcentradas.

Efetuada a analise e definidas as prioridades para os indicadores de performance,
através das ferramentas de melhoria continua foi executado um conjunto de
documentos que descrevem atividades e procedimentos, que foram discutidos com
0s colaboradores para que fossem analisados e efetuadas alteragcbes e
implementadas eventuais sugestfes, caso superiormente o projeto venha a colher

atendimento.

Apos sensibilizacdo junto dos colaboradores sobretudo os que testam e alimentam

com informacéo o indicador, fez-se um acompanhamento regular das acoes.

Optou-se por compilar dados para monitorizar um periodo correspondente a 7 meses,
janeiro a julho de 2020, pois o objetivo sera garantir que o sistema é dinamico e
participativo deixando em aberto a possibilidade de poder ser um potencial
identificador de novas areas ou oportunidades por relacdes que este estabelece entre

processos pessoas, direcdes e departamentos.

O trabalho decorreu em duas fases distintas: a recolha de dados de processos de
dificil visualizacdo e a criacao das ferramentas necessérias a identificacdo de novas

areas que venham a ter necessidade de intervencéo ao nivel da gestao.

A primeira fase centrou-se na recolha de dados de processos de dificil visualizacéo
pela dificuldade na obtenc¢&o de dados de forma visivel e demonstrativa de resultados,

com o objetivo de conhecer informacdes estatisticas demonstrativas da realidade.

Foram compilados dados que permitiram compreender o fluxo informativo e
documental dentro do CDOS que € bastante complexo, fruto das suas relacdes

internas e externas assim como as especificidades de areas técnicas e funcionais.

49



Uma vez identificadas as areas de constrangimento, tentou-se entender se existia
alguma relag&o entre os resultados operacionais e 0os impactos financeiros, tendo-se

constatado que nao.

Assim, resumiram-se um conjunto de informacdes nos varios processos que foram

traduzidos obedecendo a dois critérios chave:

e Valorizacdo econdémica de impacto e peso nos resultados financeiros como
indicador das praticas de gestao.
e Importancia e resultado na politica de gestédo de recursos humanos sobretudo

na utilizacdo de ferramentas de melhoria continua.

Numa segunda fase foram criadas as ferramentas necessarias a identificagdo de
novas areas que venham a ter necessidade de intervencéo ao nivel da gestao, seja
pelo seu impacto financeiro seja por estarem a gerar outro tipo de desperdicios ou
constrangimentos de carater operacional, robustecendo os colaboradores com
técnicas e ferramentas de qualidade e analise que Ihes permitir4 identificar areas de
intervencéo e de oportunidade de melhoria.

Para compreender e conter as flutuacbes destes processos, foram definidas
instrucdes de trabalho e instru¢cbes de operacdo que sistematizam e estandardizam
formas de atuagéo.

A preparacdo das equipas deve assentar na analise devendo para o efeito ser
formadas e sensibilizadas de forma regular, tendo em vista a melhor compreenséo e

aplicacao dos indicadores.

Como resultado do estudo e analise foi definida como area prioritaria de atuacéo a
inventariagdo dos processos de forma a que se entenda o balanco visivel da atividade
mensal no CDOS e que dai resulte um balanc¢o da sua atividade baseada em factos.

4.1 - Ferramentas e Instrumentos de Analise

Os instrumentos de andlise utilizados foram essencialmente os inquéritos® aos
colaboradores e as sessdes de grupo nomeadamente Brainstorming efetuados em

reunides formais com problemas especificos para introducao das ferramentas, analise

6 Ver Anexo 7.2 — Guido dos Inquéritos
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SWOT’ de alguns processos ou atividades com constrangimentos para capacitar e
mecanizar os modelos de raciocinio. A aplicacdo de Ciclo de Deming PDCA,
Relatorios, documentos e observacdoes efetuadas em diversos momentos da

atividade.

Abordando uma variante estabelecida por Roesch, neste caso especifico a
observacao foi efetuada de forma aberta, ou seja, foi desenvolvida apés se explicar
0S processos e objetivos no sentido de obter as autorizacfes para consulta de
documentacédo de servi¢o, conversar abertamente com os colaboradores, participar e
observar os diferentes Processos no ambiente de trabalho em estudo, com o objetivo
de entender como é que as pessoas utilizam o seu tempo e desenvolvem tarefas

guando se encontram ao servico da instituicdo (Roesch, 2007).

Procurou-se analisar a interacao entre eles, em atividades operacionais, formativas,
de convivio e qual o grau de conhecimento dos resultados da atividade do CDOS.

A forma como concretizam algumas tarefas ou tém conhecimento de alguns dados de
quantificacdo referentes ao servico, existindo a constatacdo que as pessoas na
maioria das vezes agem mecanicamente e ndo fazem ideia dos resultados estatisticos
das suas funcbes, desconhecendo até numa grande parte dos casos quais as

funcdes, tarefas e responsabilidades de outras areas funcionais inseridas no CDOS.

4.2 - Observacao de Resultados

Na observacéo e andlise de resultados, ha que inicialmente analisar os resultados dos
inquéritos e posteriormente analisar e observacdo a aplicacdo dos indicadores chave
de desempenho.

4.2.1 - Inquérito aos Colaborares da Sala

Foram feitos inquéritos aos colaboradores do CDOS de Viseu que incidiram na

mediagdo dos seguintes indicadores:

e Satisfacdo da relacao entre colegas;

7Ver Anexo 7.4 — Ferramentas de analise de um Comando Distrital de Operacdes de Socorro
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e Satisfacdo com a lideranca;
e Satisfacdo com as condi¢des de trabalho;
e Envolvimento e motivacao;

e Operabilidade, melhoria de servicgos.

Nestes indicadores, os colabores responderam numa escala de 1 a 5, em que 1
corresponde a muito insatisfeito e 5 a totalmente satisfeito, & exce¢do do ultimo
indicador, sobre Operabilidade, melhoria de servicos, que os colaboradores

responderam sim ou ndo. Em todos eles, poderiam ser dadas sugestfes de melhoria.

No final do inquérito, houve ainda lugar a cinco perguntas de resposta livre, em que
se solicitava a identificacédo dos principais problemas do CDOS de Viseu e dos pontos
positivos / fortes. Se solicitava a opinido sobre novos métodos de gestéo que se estao
a tentar implementar, quais as areas que considera uma prioridade imediata de
reorganizar e o que a chefia podera fazer para que o colaborador se sinta mais

motivado para o desempenho das suas funcoes.
Também solicita a indicacdo da preferéncia do chefe rotativo.
Os resultados observados nos indicadores foram os seguintes?®:

e Satisfacdo da relacdo entre colegas:

Figura 8 - Grafico da satisfacdo da relacédo entre colegas

Satisfacdo com as relacdes entre colegas

0III“IIIlIIIIII

SN

N

Muito Insatisfeito  Insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Totalmente
Satisfeito
B Camaradagem M Espirito de Equipa
Disponibilidade para ajudar Aptiddo para comunicar e resolver conflitos

B Respeito mutuo

Fonte: adaptado pelo autor

8 Ver Anexo 7.3 — Resultado dos Inquéritos
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Neste indicador, verifica-se que o0s colaboradores estdao geralmente satisfeitos,
privilegiando a disponibilidade imediata e o respeito matuo.

e Satisfacdo com a lideranga:

Figura 9 - Grafico da satisfacdo com a liderangca — Chefe de Sala

Satisfacdo com a Lideranca

Muito Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Totalmente Satisfeito
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B Aptid3o para gerir
M Aptiddo/ abertura para comunicar
Aceita criticas/sugestdes
Grau de resposta as solicitagdes/ resolu¢do de problemas
M Estimula a iniciativa e motiva para a agdo os colaboradores
B Reconhece / Recompensa os esforgos individuais e de grupo
m Divulgacdo de forma pronta informacdes /eventos
H Investe na promogado do treino da equipa com objetivos de melhoria do desempenho.

B Faz planeamento das atividades

Fonte: adaptado pelo autor

Na satisfacdo com a lideranca com o Chefe de Sala, os colaborares estdo geralmente
satisfeitos, privilegiando a forma como esta lideranca investe na promocéo do treino
da equipa com objetivos de melhoria do desempenho e faz o planeamento das

atividades.

Ja com a lideranca do Chefe substituo, os colaborares estdo igualmente satisfeitos,
mas salientam a sua aptiddo para gerir e a sua capacidade de planeamento das

atividades. Conforme ilustra a figura seguinte:
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Figura 10 - Gréfico da satisfacdo com a lideranca - Chefe Substituto

Satisfacdo com a lideranca / Chefe Substituto

Muito Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Totalmente Satisfeito
B Aptid3o para gerir
M Aptiddo/ abertura para comunicar
M Aceita criticas/sugestdes
Grau de resposta as solicita¢cdes/ resolu¢do de problemas
M Estimula a iniciativa e motiva para a agdo os colaboradores
B Reconhece / Recompensa os esforgos individuais e de grupo
W Divulgagdo de forma pronta informagdes /eventos
H Investe na promogdo do treino da equipa com objetivos de melhoria do desempenho.

M Faz planeamento das atividades

Fonte: adaptado pelo autor

Satisfacdo com as condi¢des de trabalho:

Figura 11 - Gréfico da satisfacdo com as condi¢cfes de trabalho

Satisfacdo com as condi¢cdes de trabalho
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0 I | | | I | I I N EEm
Muito Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito  Totalmente Satisfeito
B Ambiente de trabalho B Hordrio e adequagao da carga de trabalho

W Adequacdo das instalagdes as necessidades M Higiene das instalagdes
B Equipamentos ao seu dispor B Condigdes de seguranca

B Igualdade de oportunidades e tratamento

Fonte: adaptado pelo autor
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Quanto as condi¢des de trabalho, os colabores inquiridos estdo na sua maioria muito

satisfeitos, principalmente com a adequacao das instalacdes as necessidades e com

a higiene das instalacoes.

O FRr N W Hh U1 OO N 00 O

Envolvimento e motivacgéo;

Figura 12 - Gréfico indicador do envolvimento e motivagao

Envolvimento e motivagéo

Muito Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Totalmente Satisfeito

B Sente envolvimento nos processos de tomada de decisdo

B Sente envolvimento em sugestdes e atividades de melhoria
Qual a sua motivacdo para aprendizagem / formacgdo continua
Qual a sua motivagdo para o trabalho em equipa /cooperacido

B Qual a sua motivagao para participar ativamente em projetos e atividades do CDOS

Fonte: adaptado pelo autor

Quanto ao nivel de envolvimento e motivacdo dos colaboradores, a maioria encontra-

se muito satisfeita, especialmente no trabalho em equipa e na formacao continua.

Operabilidade, melhoria de servigos.

Neste indicador, o grafico tem uma imagem distinta, uma vez que para uma das

questdes doi respondido “sim, ndo ou nulo”, onde s&o indicados os pontos de melhoria

dos servi¢os. Aqui a maioria concorda que 0s outros agentes e entidades quando em

trabalho na sala tem mostrado boa cooperacgéao e relacionamento.
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Figura 13 - Gréfico da operabilidade - melhoria dos servi¢os

Operabilidade - melhoria dos servigos

Na sua opinido a Funcdo de Chefe de Sala e Chefe de Sala
Substituto e Chefe de Equipa devem ser rotativos?

Os outros agentes e entidades quando em trabalho na sala tem
mostrado boa cooperagdo e relacionamento.

Na sua opinido deve ser permitido utilizar a sala como ponto de

passagem.

Os seus superiores ao nivel da sala respondem pronta e
eficientemenete as suas solicitagdes.

Na sua opinido existem instru¢des de operagao claras para sua

Tem de forma clara e objetiva nogdo da sua fungdo, tarefas e
objetivos.

Na sua opinido os Chefes de Equipa do Turno devem ser Fixos.

o
N
SN
[e)]
(o]
S

ENULO mNAO mSIM

Fonte: adaptado pelo autor

Relativamente as questdes de resposta aberta, foram indicadas, na sua maioria, as

seguintes respostas:

¢ |dentifique os principais problemas/pontos fracos:
o Disposicdo da sala e computadores;
o Equipas desniveladas;
o Mau equipamento informético;
o Falta de espago;

o Falta de vontade em aprender de algumas pessoas.

¢ |dentifique os pontos mais positivos / pontos fortes:
o Horario adequado;

o As equipas dao resposta a situacdes de emergéncia.

e Que opinido tem sobre os novos métodos de gestdo que estdo a tentar
implementar?
o Podem ter a longo prazo resultados positivos;

o Devem salvaguardar as limitaces e capacidades de cada colaborador.
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¢ Quais as areas que considera uma prioridade imediata reorganizar?
o Reorganizada a disposicéo da sala;

o Tarefas dos colaboradores, todos devem ter tarefas distribuidas.

Ainda no ambito dos Inquéritos, para os parametros onde o0s colaboradores
manifestaram insatisfacdo foi desenvolvido um plano de acdo® com medidas

corretivas.

4.2.2 - A Base de Dados da Gestéo Integrada de Servicos

A Base de Dados de Gestéo Integrada de Servicos é um Ficheiro que foi desenvolvido
no CDOS com a participacao dos colaboradores e que agrupa os 77 Indicadores de
Performance do CDOS de Viseu, esta organizado por &reas e tipos de Indicadores
gue permitem o registo de resultados em cada atividade.

Foi preparado com um menu intuitivo contendo a informacéo sobre quem impende a
responsabilidade do langamento de dados e controlo, tendo sido atribuidos simbolos

de imagens para mais facil localizagdo de cada area.

Figura 14 - Menu Principal da Gestao Integrada de Servicos

AUTORIDADE NACIONAL
DE EMERGENCIA E PROTECAO CIVIL

@ GESTAO INTEGRADA DE SERVICOS

COMANDO DISTRITAL DE OPERACOES DE SOCORRO 27/08/2020 14:32

SALOGE ADMINISTRATIVA FINANCEIRA

=] €[
g =t]i

PLANEAMENTO FORMACAO SCIE

£y

P &

% GIS-CDOS 000

Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servicos

°Ver Anexo 7.4
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Uma vez aberta cada area, entramos diretamente na folha de langcamentos podendo
ser visualizaveis os resultados referentes a cada més, permitindo comparar face ao
objetivo os desvios e compreender qual a média anual face aos resultados mensais.
Esta informacdo pode ser visualizada de forma direta pela analise numérica ou de
forma grafica pela interpretac@o das barras de grafico e linhas de objetivo.

Existe ainda um campo contendo os 12 meses do ano onde se pode registar por cada
tipo de indicador a informacado relevante que em momentos posteriores de analise
permitam compreender situagbes relevantes e com impacto nos resultados,
permitindo ainda a recolha de informagfes como contributo para os respetivos planos

de acéo.

Figura 15 - Gestao Integrada de Servicos, analise anual

AUTORIDADE NACIONAL
DE EMERGENCIA E PROTECAO CMIL COMANDO DISTRITAL DE OPERAGOES DE SOCORRO 18 - VISEU 27/08/2020 14:32

GESTAO INTEGRADA DE SERVICOS H& saoce g

ANO ANO FISCAL
ANTERIOR 2020

c

2019 Objetivo  Resultado  Jan  Fev  Mar  Abr  Mai  Jun i Ago Set  Out  Nov

73471 35782 6226 5419 4556 3663 4435 5143 6340
20815 8662 1554 1172 1042 928 1136 1190 1640
1239 579 33 62 54 18 45 102 264
7 16 4 1 1 2 8
1 0
197223 92776 14257 12443 10447 7873 10242 14137 23377
6935 6063 5241 4030 5082 6257 9123
31 10 1 B 2 1 1

;
g
8
g

1724 973 149 139 158 120 124 136 147
138 158 120 124 136 147

;
g
g

12 84 12 12 12 12 12 12 12
30 1 2 2 4 7 6 8
5775 57,00 369 71 63 61 57 35 31 51

3cccccccccccccccec
55555 fssppapaapgaas
o
£

‘empo Médio de Resoluggo IR

o G | S-CDOS V1.0 para MS Excel | marcofilipe@prociv.pt ©Todos os direitos reservados. ANEPC o

Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servigos

Em cada area de responsabilidade pode existir um indicador cuja unidade € numérica,
mas com impacto direto na atividade financeira. como disso € exemplo o quadro
seguinte onde é possivel estabelecer o registo de dados recolhidos em litros de
combustivel, custos em euros com manutencdo, quilometros percorridos e outras

variaveis financeiras.
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Figura 16 - Gestéo Integrada de Servicos, analise consumos

AUTORIDADE NACIONAL
DE EMERGENCIA E PROTECAO CIVIL CCOMANDO DISTRITAL DE OPERAGOES DE SOCORRO 18 - VISEU 27/08/2020 14:51

@ GESTAO INTEGRADA DE SERVICOS Efy rinancera Gy

ANO ANO FISCAL
ANTERIOR 2020

D Indicador Unidade 2019 Objetivo  Resuitado  Jan  Fev  Mar  Abr  Mai Jun  Ju  Ago  Set Out  Mov
FIN 1 Consumo de Combustiveis L 6684,41 6684 387600 640 602 699 227 437 433 838
FIN 2 Consumo M. Pajero 90-EG-56 L 1984,58 103965 183 116 257 137 105 242
FIN 3 Consumo M. 1200 25-EX-01 L 315191 213723 327 356 312 160 300 265 417
FIN 4 Consumo Toyota 95-DO-05 L 133392 56395 130 130 130 67 107
FIN 5 Consumo Iveco 77-EU-55 L 214,00 134,70 63 7
FIN & Custos de Manutencdo Veiculos € 2640,92 1224,00 308 260 32 62
FIN 7 CustoManutencio M. Pajera 90-EG-56 € 540,90 655,36 2 e
FIN 8 CustoManutencdo M. L200 25-EX-01 € 1556,92 260,00 260
FIN 8 Custode Manutencdic Toyota 95-D0-05 € 215,62 308,03 308
FIN 10 Custode Manutenciic Iveco 77-EU-55 € 327,48 0,00
FIN 11 Total de Km Percorridos Veiculos km 60614,01 37800,00 8204 7181 4104 2220 3894 4285 7912
FIN 12 Kkm Percorridos M. Pajero S0-EG-56 km 21236,00 1275400 3180 2371 1360 384 1552 905 3002
FIN 13 Km Percorridos M. 1200 25-EX-01 km 28471,00 19632,00 3582 3525 2554 1443 2308 2728 3492
FIN 14 Km Percorridos Toyota 95-D0-05 km 9972,01 405300 1242 1285 150 393 34 708
FIN 15 Km Percorridos lveco 77-EU-55 km 935,00 1361,00 652 709
FIN 16 Consumo de Agua € 0
FIN 17 Valor Aquisicdes Extraordinérias € 552 35 140 339 7 32
FIN 18 Reposicio de Veiculos DF € [
FIN 19 Reparacio de Veiculos DF € 554892 25661 2728 22933
FIN 20 Danos em Equipamentos DF € 91570 3976 3976
FIN 21 Alimentagdo DF € 74931 314 314
FIN_ 22 Dispositivo Custo Pessoal DF £ 2112363 1463442 77268 351288 516438 518448

Comental

Jan Jul

Fev Ago

Mar Set

Abr out

Mai Nov

Jun Dez

Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servigos

Considerando as limitagbes cada vez mais evidentes com necessidades de
deslocacdes oficiais de colaboradores de diferentes departamentos e a existéncia de
um parque automoével antigo com médias de idade na ordem dos 13 anos, torna-se
cada vez mais importante a gestdo dos recursos a este nivel, pelo que foi possivel
com a envolvéncia dos colaboradores e explicada a ideia base, levar a criacdo de uma
Base de Dados para REQUISICAO & GESTAO de veiculos de servico.

Figura 17 - Gestao Integrada de Servicos, REQUISICAO & GESTAO

@ s REQUISICAO VEICULOS SOMANDO DITETA D OPEBAGHS D 5060RRD O Ve
S - — CN T —
R T T T TR
R . = |

LISTA REQUISICOES

[ icicie | wieriats | _ovn

Reunifio Agrupaments de Escols de Sous Hilux

Hilux 0702300 1533 Rep Ok 0023010 1728 copis.
Viseu - Tarouca - Viseu CMDF Taroucs Hilux E - 07022020 1600 RegOK 07022030 1728 ey
Visau- o Tovots Hilsx 950005 79012020 1400 29019020 1780 07022020 1601 Mg OK 12022010 1044 coDis.
Viseu - Tabuags - Vieew CMIDF Tabuaga / Aprupamento Escolaz Stz Toyata Hius 950005 04022030 0830 04012020 1780 07033030 180¢ Reg Ok 0023010 1729 copis.
Veseu - Vil Nova de Paiv - Viseu Agrupsmants de Excolns de Vila News de f Toyots Wim  $5000S 05022020 0900 08022020 1490 01022020 1726 RegOK 12022020 1044 e
Viseu - Tondela - Viseu Inspectes Regulaces Tovats Hilex 950005 06022020 0900 06022020 1730  Paulo Figuiredo 11022000 1049 RepOF 16022020 2322 coDis.
Viseu - Viseu InspesSa R Toyota Hius 950005 11022020 0930 1102020 1940  Pauls Figueieds 1302200 1051 Reg Ok 17022030 1001 cois,
Veseu - Lizbos - Wiseu Reunifio aPser Popundai 120 553058 1202200 0930 12022020 1930  FaulaFigueireds 1202200 10S6 R OK 1702200 1001 cois.
Viseu- Mweiro- S Madeira-Viseu  ReuniBo CT 46/ Inspes S0 Pegular Hopundai %0 SEXNC-58 13902200 0800 13022020 1830  PaulFigueiredo 11022000 1058 Rep Ok 17023010 1001 copis.

Visau - Pl do Castelo - 54050 - Visel InSpeces Regulares - - 002200 0900 20029020 1890 12022010 1101  AAgusrder

s nspeg 3o Regular . - 702200 0830 2702200 1730 10200 1103 Aquardar

Formagio Gretenes/281Ca - - - 1802200 0700 18022020 2190 11022020 1142 Adguardar

Viseu - Rapeses - Vousela - Vistu Vistoria & Insoecio Regular - - - 10200 1130 2422020 17800 2602200 1720 Adqusrdar

Viseu - Esginho - Visew inspeg o Ragular . < 702200 0830 27022020 1880 26022020 1721 Adguardar

Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servicos
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Foram estabelecidos diferentes niveis de acesso e instrucfes de operacdo que vao
servir de formacéo e que permitem efetuar a requisicéo e aprovacao de deslocacbes

em servi¢co com veiculos do Estado contendo diferentes niveis e perfis de visualizagéo.

Figura 18 - REQUISICAO & GESTAO, Perfil Administrador

[r—
EN:UA

Gestao de Requisicao de Veiculos

COMANDO DISTRITAL DE OPERA(;@ES DE SOCORRO DE VISEU
@ 2020 Gest3o de Requisicdo de Veiculos ¥1.10 para MS Access MS Excel | marco.filipe @prociv.pt

Percurso: |Viseu-\a‘i|a Nova de Paiva - Viseu |
Motivo: |Agrupament0 de Escolas de Vila Nova de Paiva ‘
Veiculo

Marca: Modelo: Matricula:  |95-D0O-05
Data Saida: 05/02/2020 Hora Saida: 09:00:00
Data Chegada: | 05/02/2020 Hora Chegada: 14:00:00

Requisitante: |A|exandreBorges | E-mail: |alexandre.borges@prociv.pt

Observagbes:

Dados de Registo | Requisi¢do

Data Requisi¢do: 07/02/2020 Hora Requisigdo: 17:26:00
Estado Requisicdo:  |Reg. OK

Atribuicdo de Veiculo | Alteragio do Estado da Requisi¢do

Marca: [Toyota  [v| Modelo: l:l Matricula: l:l
Estado da Requisicio:  [Reg. OK Administrador:  |CODIS

Fundamento: || ~

v

Data_Alt_Estado Hora_Alt_Estado Administrador:
12/02/2020 | | 10:44:13 | |con|s

Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servigos

60



Figura 19 - REQUISICAO & GESTAO, Perfil Utilizador

REQU'S";ED VEicuLos COMANDO DISTRITAL DE OPERACDES DE SOCORRO DE VISEU

INSTRUCOES / ETAPAS

Neste camaa paderd inserir observagBes adicionals. Este campo £ opcianal

OOEEROOOO0

Degois de chidos s dados dos campas referidos anteriormente, devera registar & requisicBo do veiculz clicande sobre o botio " Registar™.
0 botio "Registar”, ird ficar ativa a janela pop-up de “Confirmacdo de Dades’. Esta janela & apenas para confirmagie oz dados. Gualquer alteracio que pretenda efetuar aos dados introduzidos,

deverd selecionar o botde "Nia” e proceder & edicBo dos campos 13 8 Caso os dados estejam corretos deverd selecionar o botda "sim” e a mensagem “Registo efetuada com sucessal” deverd surgir,

Figura 2 - Mensagem de "Rezisto efetuado com sucessol”

izar os diferentes estadas

encontra A aguardar...” a sua alteracio pelo administradar

oel . The foi stribuids um veiculo.
néo foi aprovada pelo sdministrador

NOTA:  Cazossizta alguma questi peds tazer chegat : Pt

Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servigos

Esta base de dados tem condi¢cbes para evoluir como instrumento que permite a

gestado de veiculos do Estado e o registo cronolégico da sua atualizagéo.

4.2.3 - A Base de Dados da Gestéo Integrada de Servicos

No ambito da definicdo dos indicadores importa referenciar que se teve em
consideracdo a necessidade de monitorizar processos e atividades com impacto na
Gestdo do Comando Distrital de Operagbes de Socorro em matéria de recursos e
resultados que permitam definir objetivos e aplicar conceitos de Gestdo. Com base
nestes € possivel apoiar a decisdo e analisar factos com base em critérios e objetivos
que sdo mensuraveis e quantificaveis. Assim foram definidas 6 Areas Principais de
Indicadores relacionadas com o Modelo Organizativo dos Servigos que consta nos
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anexos com a definicdo de 77 Indicadores chave de desempenho!® para cada area

respetivamente que estao inseridos na criagao e desenvolvimento de uma plataforma

com a participacéo dos colaboradores que foi atribuido o nome de “Gestao Integrada

de Servigos” que ficam na dependéncia e responsabilidade para a recolha e
tratamento de dados do CDOS de Viseu.

. Sala de Operacdes e Gestdo de Emergéncias:

Definidos 18 Indicadores de chave de desempenho relacionados com a necessidade

de medir e controlar Processos e Ocorréncias por tipologia. Em fungéo dos resultados

permite estabelecer acdes corretivas e analises aos desvios tendo em vista a melhoria

de resultados e eficiéncia.

Figura 20 - Indicadores de chave de desempenho da Sala de Operacfes e Gestao
de Emergéncias

‘ Ne | Variavel ‘ Periodo ‘ Indicador a que deu Origem
1 Operacional Mensal N2 de Ocorréncias
2 Operacional Mensal N2 de Ocorréncias DIOPS
3 Operacional Mensal N2 de Ocorréncias DECIR
4 Operacional Mensal N2 de Ocorréncias NRBQ
5 Operacional Mensal N2 de Ocorréncias AERO
6 Operacional Mensal N2 Operacionais Ocorréncias
7 Operacional Mensal N2 Veiculos Ocorréncias
8 Operacional Mensal N2 Acidentes com Bombeiros
9 Operacional Mensal N2 Vitimas Operacionais Mortais
10 Operacional Mensal N2 Acidentes com Veiculos DECIR
11 Operacional Mensal N2 Acidentes com Veiculos EM/TD
12 Operacional Mensal N2 Outros Acidentes com Veiculos
13 Operacional Mensal N2 Servicos Escala Programada Més
14 Operacional Mensal N2 Servigos Més
15 Operacional Mensal N2 Faltas Més
16 Operacional Mensal N2 Colaboradores SALOGE
17 Operacional Mensal Falhas de Procedimentos SALOGE
18 Operacional Mensal Tempo Médio de Resolugdo IR

Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servi¢os — adaptado pelo autor

0ver Anexo 7.5
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. Seccdo Administrativa:

Definidos 6 Indicadores que permitem monitorizar e compreender os fluxos de
circulacdo de Bombeiros entre Quadros. Para além dos calculos de quantitativos e
percentuais, permite estabelecer o paralelismo entre as necessidades de Formacéao
para efeitos de Progressdo de Carreira, com as necessidades de Formacao para
efeitos de Ingresso e Acesso.

A monitorizacdo mensal nos Quadros dos 33 Corpos de Bombeiros do Distrito permite
aferir o nUmero de saidas e o n°® de entradas do principal agente de Protecdo Civil
Bombeiros, foi inserido nesta area porque € na seccao administrativa que € efetuada
a Gestéo da Plataforma do RNBP- Recenseamento dos Bombeiros Portugueses.

Figura 21 - Indicadores de chave de desempenho da Seccao Administrativa

N2 Variavel Periodo Indicador a que deu Origem

1 Administrativo  Mensal N2 Colaboradores Servigos Administrativos
2 Administrativo  Mensal N2 de Bombeiros Quadro Ativo

3 Administrativo  Mensal N2 de Bombeiros Quadro Reserva

4 Administrativo  Mensal N2 de Bombeiros Quadro Comando

5 Administrativo  Mensal N2 Bombeiros Quadro de Honra

6 Administrativo  Mensal N2 de Estagidrios

Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servigos — adaptado pelo autor

. Seccao de Planeamento:

Definidos 10 Indicadores de Performance que permitem monitorizar e compreender
as principais atividades do Departamento. Permite controlar atividades e redirecionar

priorizacdo de intervencodes.
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Figura 22 - Indicadores de chave de desempenho da Secc¢éao de Planeamento

‘ Ne | Varidvel ‘ Periodo ‘ Indicador a que deu Origem
1 Administrativo Mensal N2 de Colaboradores Planeamento & Formagao
2 Administrativo Mensal N2 de Pareceres Emitidos
3 Administrativo Mensal N2 de A¢des com SMPC
4 Administrativo Mensal N2 de A¢des com Escolas & Outros Parceiros
5 Administrativo Mensal N2 de Ac¢bes de Sensibilizagao
6 Administrativo Mensal N2 de (BTO) Briefings Técnico Operacionais
7 Administrativo Mensal N2 Reunides Técnicas Externas ou Representacdes
8 Administrativo Mensal N2 de Exercicios
9 Administrativo Mensal N2 de Simulacros
10 Administrativo Mensal N2 ATO - Treino Operacional APC
Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servigos — adaptado pelo autor
o Seccédo de Formacéo:

Definidos 13 Indicadores de desempenho que permitem monitorizar e compreender
as principais atividades de Formacdo de Bombeiros realizadas no Distrito de Viseu
por area. Permite igualmente separar os resultados de monitorizacdo da formacao de
ingresso, acesso e progressado na carreira de bombeiro. A analise factual dos dados
permite estabelecer as medidas e ag0es corretivas destinadas a corrigir desvios e a
articular estratégias com os corpos de bombeiros, formadores e Escola Nacional de

Bombeiros.

Figura 23 - Indicadores de chave de desempenho da Secc¢éo de Formacgao

N2 Variavel Periodo Indicador a que deu Origem

1 Administrativo  Mensal N2 Cursos TAT - TS

2 Administrativo  Mensal N2 Cursos TSD - SD

3 Administrativo  Mensal N2 Cursos RTAT

4 Administrativo  Mensal N2 Cursos Ul

5 Administrativo  Mensal N2 Cursos IF

6 Administrativo  Mensal N2 Cursos SGA

7 Administrativo  Mensal N2 Cursos CFE

8 Administrativo  Mensal N2 Cursos OPTEL

9 Administrativo  Mensal N2 Cursos CES

10 Administrativo Mensal N2 Formandos Potenciais Cursos Aprovados
11 Administrativo  Mensal N2 Formandos Efetivos Mensais com Sucesso
12 Administrativo  Mensal N2 A¢Ges Anuladas Falta de Formadores

13 Administrativo  Mensal N2 A¢Ges Anuladas Falta de Formandos

Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servigcos — adaptado pelo autor
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. Seccdo Financeira:

Definidos 22 Indicadores de Performance que permitem monitorizar e compreender

as principais atividades do CDOS.

Permite evidenciar de forma gréfica e numérica o impacto financeiro dos dispositivos

e dos custos com atividades de socorro seja com atividades Internas no CDOS seja

com entidades externas.

Figura 24 - Indicadora chave de desempenho da Seccédo Financeira

‘ Ne ‘ Variavel ‘ Periodo ‘ Indicador a que deu Origem
1 Financeiro Mensal  Consumo de Combustiveis
2 Financeiro Mensal | Consumo M. Pajero 90-EG-56
3 Financeiro Mensal  Consumo M. L200 25-EX-01
4 Financeiro Mensal  Consumo Toyota 95-DO-05
5 Financeiro Mensal | Consumo Iveco 77-EU-55
6 Financeiro Mensal | Custos de Manutencdo Veiculos Més
7 Financeiro Mensal  Custo Manutencdo M. Pajero 90-EG-56
8 Financeiro Mensal  Custo Manutenc¢do M. L200 25-EX-01
9 Financeiro Mensal  Custos de Manutengdo Toyota 95-DO-05
10 Financeiro Mensal  Custos de Manutenc¢3o Iveco 77-EU-55
11 Financeiro Mensal  Total de Km Percorridos Veiculos Més
12 Financeiro Mensal  Km Percorridos M. Pajero 90-EG-56
13 Financeiro Mensal  Km Percorridos M. L200 25-EX-01
14 Financeiro Mensal  Km Percorridos Toyota 95-DO-05
15 Financeiro Mensal  Km Percorridos Ilveco 77-EU-55
16 Financeiro Mensal  Consumo Mensal de Agua
17 Financeiro Mensal  Valor de Aquisi¢des Extraordinarias Més
18 Financeiro Mensal  Reposicao de Veiculos DF
19 Financeiro Mensal | Reparacdo de Veiculos DF
20 Financeiro Mensal | Danos em Equipamentos DF
21 Financeiro Mensal | Alimentacdo DF
22 Financeiro Mensal | Dispositivo Custo Pessoal DF

Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servi¢os — adaptado pelo autor
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. Seccao Seguranca Contra Incéndio em Edificios:

Definidos 8 Indicadores de Performance que permitem monitorizar e compreender as
principais atividades do departamento em matéria de Seguranca Contraincéndios em
Edificios complementando a informacdo que ja é possivel extrair da Plataforma

Eletronica onde séo lancados os Processos.

Figura 25 - Indicadora chave de desempenho da Seccao de Seguranca Contra
Incéndio em Edificios

| Ne |varidvel | Periodo |IndicadoraquedeuOrigem |

| 6 |Administrativo | Mensal | N® InspecBes Extraordingrias |
|8 | Administrativo | _Mensal | N2 Outras Representagdes Oficiais |

Fonte: CDOS: Gestéo Integrada de Servicos — adaptado pelo autor

4.3 - Observacao de Resultados

O resultado recolhido pela observacao destes indicadores e do inquérito permite que
através de uma matriz na base de dados se efetue o registo dos valores obtidos e se
compreenda a evolugdo grafica dos resultados com as suas tendéncias e
compreensao da sua evolucdo. Com base nos resultados é possivel estabelecer
novos objetivos para o0s ciclos seguintes que sejam realistas que possam ser
quantificaAveis e mensuraveis contribuindo para os objetivos da melhoria continua e

estabelecer as acdes corretivas e medidas de analise.

Esta analise aliada as Ferramentas de analise de um Comando Distrital de Operacdes
de Socorro!!, permite chegar a resultados que serdo neste subcapitulo aplicados a
analise SWOT, ao Diagrama de Espinha de Peixe e a Carta de Fluxo do Processo.

1 ver Anexo 7.6
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A Andlise SWOT, como qualquer ferramenta de planeamento e controlo, se alicer¢a

em modelo de diagnostico e planeamento estratégico que permite uma andlise

coerente da organizacdo, das equipas e dos individuos, assim como as respetivas

envolventes, no que diz respeito aos seus Pontos Fortes/Pontos fracos (ambiente

interno) e Oportunidades/Ameacas (ambiente externo).

Ao nivel do ambiente interno, controlado pela organizacéo, seré feita uma aposta clara

nos pontos fortes e um controlo ativo sobre os pontos fracos, enquanto no ambiente

externo, fora do controlo da organizacdo, o esforgo ira no sentido de aproveitas as

oportunidades e monitorizar as ameacas*?.

Neste sentido, apresenta-se na figura abaixo a matriz SWOT aplicada ao CDOS de

Viseu, onde estdo observadas as estratégias a aplicar:

Figura 26 - Analise SWOT - CDOS de Viseu

ANALISE SWOT
(CDOS VISEU)

Forgas (5)

51: Copacidade resposta/prontiddo/mokiizacio
gestao de situagdes emergéncia .

$2: Conhecimento do Teritdrio e suas realidades

53: Colaboradores com bastante experiéncia e com
capacidade para tratar diferentes areas funcionais.

Fraquezas (W)
W1: Indefinico da stuacdio laboral dos colaboradorss e
constrangimentos de RH.
W2: Procedimentos standard e limitagac de agido neste
dominio da EOD, portiing das Boos Praticas Distritais.
W3: Tecnologias de informagdc-comunicagdo-Feramentas
de Trabalhe - “Equipamentos </ raiores copacidades™.

Esiratégias 50

$0O1: Orgarnizar & Promover um sistema de formagdo

confinua dos colaboradores “sxercitando o
treine e oz boos praficas de melhoria continua
nomeadamente implementando indicadores de
performance & esftimulande “JlobRotafion™ =m
determinados niveis da organizagdc oo nivel
Distrital & entre Distitos.

Dotar @ Estrutura Operaciconal de  maior
autonomia & recursos para poder estabelecer
parcerias com as redes locais deniro das areas
e dindmicas de ofinidade gque ndo confiifuem
com a matiz da cosa mae/ "sede”.

503 Dotondo of servigos com melhores recursos

fecnologicos fraduzira cerfaments melhorias
ac  nivel da gualidade, eficiéncia e
produtividode das  equipas  permifindo a
criagdo do “_Mgiiz de Quglficgodes”

Esiratégias WO
WO1: Regularizagdo da sitvagdo laboral com justiga,
promovends a motivagdo, exercendo a regulacio &
gestdo com maior eficacia & renfabiidade dos
colaboradores.

WOZ: Subsfituigdo de Eguipamentos e criagao de condigdes
nas Infraestruturas, nomeadamente, Edificio, Lay Out
permmitinds promover 2 desenvolver uma cultura de
melhoria continua afraves da implementagio de
“Fermamentas de Melhoria de FAuxos e Processos” 2
Indicadores de Performance.

W03 Definigdc & aplicagdo de “Plano de Negdcio/Agdes”
com definigio de objefivos coletivos e especificos
para cada UD, promovendo uma savddvel cultura de
gesido e desenvolvimento, baseada em critérios kem
definidos.

2 \/er Anexo 7.7
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Esfratégias 5T

5TI: A definigdc de procedimentos e regras claras
facilitariarm o parilha das Boas Praticos & dos
Constrangimentas, denfro da Organizagde.

S12: Investimentc em tecnologia e feramentas de
trakalhe para fazer face as ameogas.

813: Utilizagic de colaboradores com  muita
expenéncia permite  superar  algumas  das
insuficiéncias tecnolégicas, sendo as pessoas o
capital mais valioso da nosa organizagio.

Eshratégias WT

WT1 : A Regulamentagdo e Organizagdo dos diferentes niveis
funciongiz na AMNPC, permnitiia desenvolver mais
compeféncias nos diigentes e colaboradores em
matéria de Esfratégias de resolugio de Problemas
remeadaments 5 Porqués? — Kaizen - Diagramas
Causa Efeite. Cartas de Fluxo de Processo e Lead Time,
eto.

: Bom grau de freinoc, associado a uma cultura de
gestao e melhora confinua, promovem o gestdo
baseada em objefives mensurdvel: = guonfificaveis,
ao contraric de base de gestao por afibutos.

WT3: Estudar a evolugao dos oufros atores “Benchmarking™
para gue sivam de motor para promover o nosso
desenvalvimento, imagem e modemizagac centrado
nas peszoas e noguelss com gue diariamenfe nos
relacicnamaes, uma vez gue o nosso “exercito” sdo “os
Promovendeo uma eficaz Gestdo de Conflitos e gerindo
wvontades, em os condicionantes que por wvezes
dificultam a relagdc com outros pares.

Estratégia SO — Como pode a Estrutura Operacional usar as suas forgas para

tirar

PRTTRpry

das Opor

Estratégia ST — Como pode a Estrutura Operacional utilizar as suas for¢as
como uma forma de evitar as ameacas.

Estratégia WO — Condt ao ap!

das oportunidades através

das fraquezas.

Estratégia WT — Basicamente defensivas no sentido de minimizar as fraquezas

e evitar as ameagas.

Fonte: adaptado pelo autor

Quanto ao Diagrama de Espinha de Peixe, ou Ishikawa, conseguiu-se o seguinte
resultado, aplicando a observacdo dos indicadores chave num episodio de
emergéncia de um teste de avarias de Sistema de Alarme de Incéndio aplicado a 8
colaboradores do CDOS de Viseu:
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Figura 27 - Diagrama Espinha de Peixe, Teste de Avarias de um Sistema de Alarme

de Incéndio

IshiKawa

Mao de Cbra
Falta de Manutengdes El
Falta de Formacgao/

Treino = = -
Zonas n&o s&o claras na maquina

Complexidade de compreender os indica-

Processp repor sistema é demorado
dores luminosos.

El Teste e avarias Sistema

Alarme Incéndio

‘ N&o faz parte/z:(as fungoes 5 E

J/{'emperaturas falso Alarme |

‘ Com;/verlﬁcar
‘ Fumo Cozinha

Instrugdes Trabalho E|

‘ Se éncia Teste
Iluminagéo de presenca
— lero para registos alarmes
Método Ambiente
Materiais

Participaram 08 Colaboradores

Fonte: adaptado pelo autor

[2]

Na analise deste Diagrama, foi desenvolvido um plano de acdo com acdes

corretivas?s.

Na observacao e implementacdo de uma Carta de Fluxo de Processo, no tratamento
de documentacdo que chega no exterior (remessa), € possivel observar os passos

efetuados, temporizacdo das agdes e notas para a sua melhoria:

13 Ver Anexo 7.8
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Figura 28 - Carta Fluxo do Processo de Remessa CDOS Viseu

ACTUAL PROPOSTO DIFEREMGA TAREFA
'S TERPO i TERMPO i TEMPO
OPERAGEES & | adza0 Homem ou .
P Marerial
TRAMZPORTES [} 4620 maquina
INSPECQﬁES 2 1200
PARAGENS 2 | sson INICIO
ARMAZENAGENS [ 2 [ 3600 FIM
DIST. PERCORRIOA Ja60 POR DATA
HETR%E HETEOE HETR%S
LEAD TIFE [minuto: GRG0 0,00
MUDAR
DETALHES DO PROCESSO g |
THEHE gl2|=|8la
- = =l | @ v AS
ACTUAL FROPOSTO HERIEE = Slgl ol Bl NOTAS
El 5| &5 5 E|l 3| o B
- 1 FEEE SERLHE
E 2o =
NER c!a secretiria digir-me 3 porta receber O# 0DV 10 R 120 « Potencllar comunicagia
cofreio wlebronica,
2 |Receber o comeio e assinar avizos de recegio .E=' O DV 3 430 =®
3 |Fegressar 3 Secretaria O ‘ ODW 10 3 120 H
4 | Agrupar por tipo de embalagem 9] ::' HDV 1 600 ]
5 |Efectuar a abertura das embalagens par tipo -E> O DV EO0 ® édia 20 unidades
. 3 Iberagdes
& | Agrafaridesagralar anesos e Fazer leitura doc. .E=' O DW 2 | sE00 ] mirmzt::zm
FHegistar entrada por entidade & assunto no ® - .
T . . |:| Dv 2 SE00 H] Em Fungao daz unidades
jztema informatico GESCOR i E=I
& |Preparar e remeter a despacho superior por 0 # ODW a0 1200 Peledherar
tems
3 |Recaolher documentagéo 8] * OO0 20 500
10 pdeL‘AZ‘Ir respostas por tgrnan'ent_ldade atrsves gy ::1 ODvV 100 1200
de oficiolcomunicacio interna linformac3o
1 |Preparar guias pldespacho wia CTT b E:' oty 600
12 |Ir apeado aos CTT oWODY 1000 aon | x Estudar alternativas
13 |Ezperar vez nafila e efetuar entrega O E> omy FE00 ® Analizar metade
14 | Regressar a0 COOS O * Obv 000 a0n
15 Dlg!anizar Guias de expedicio par &) |:> BHDY B0
entidadeltems
16 | Efetuar arquivo (] E> ODw 100 S600
17 |Paragem entre Processos L] E> Oomy 4 Mecezsitn Melharar.
» oo Guando
18 | Preparagio Embalagens especificas (] Eﬁ ODw Aplicavel melhorar
13 | Tratamento enpedigéies especiais EP| @] I:} ODW woo | 2 | 14400 EFI COYID CE
20 o 0DV
21 oo ODWV
2z (Total o o0 DV 3260 BE0ED
Tempo de ciclo [total por embalagem]| 0,000
Embalegens por min. | EEEE

Fonte: adaptado pelo autor

A avaliagdo do desempenho permite acompanhar, em tempo-real, os principais
indicadores chave (KPI) que suportam os processos de decisdo e todas as iniciativas

de melhoria continua, desde o operador até ao gestor de topo.

Neste capitulo foi apresentado um conjunto de métricas ou indicadores de

desempenho, fundamentais a gestdo das operacdes de um CDOS, aplicados ao
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CDOS de Viseu. Além disso, procurou-se identificar um conjunto de principios de
gestdo de suporte a avaliacdo de desempenho, nomeadamente com as escalas
utilizadas no inquérito, procurando uma gestao participativa onde as pessoas foram
envolvidas e comprometidas desde a recolha até & analise das informacdes

produzidas.
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5 - Conclusdes

O presente trabalho de investigacéo permite abordar a organizacdo de um CDOS. Ao
longo desta analise foi possivel verificar as lacunas que afetam estas organizagdes.
Uma grande parte das organizacdes acusam uma falta de metodologia e capacitacao
para lidar com o inesperado e com as permanentes flutuacdes dos mercados e novos

desafios transversais em todos 0s setores de atividade.

E usual quando iniciamos a andlise de processos ou conversamos com as pessoas
sobre as suas rotinas evidenciar um conjunto de constrangimentos que poderiamos

caracterizar com 0s seguintes aspetos.

e Resposta a problemas imediatos.

¢ Dificuldades no entendimento de alguns normativos.

e Constrangimentos E aborrecimentos com a necessidade de criar evidencias
“‘Registos”.

e Por motivos vérios o desconhecimento das vantagens de melhoria continua.

e Diferentes modelos de Medicdo de desempenho e contributo no fator
motivacional.

e Decisbes por vezes com base em atributos e auséncia de critérios
guantificAveis e mensuraveis.

e Tentativas de resolver problemas sem a identificagéo correta das suas causas.

Ora, importa ressalvar que apesar de trabalho académico, foi possivel criar uma
envolvente nos colaboradores que leva a concluir que uma vez pedida a colaboragéao
das pessoas e explicados os objetivos € possivel desenvolver ferramentas de

melhoria continua que produzem resultados.

Existem no setor pessoas com um grande capital de conhecimentos em areas vastas
e abrangentes, com uma experiéncia profissional enorme das quais é possivel

potenciar e desenvolver resultados e coeficientes de motivacao.

O desenvolvimento destas ferramentas permitird que sejam efetuadas reunides
mensais de controlo de indicadores e definidas acbes preventivas, acdes corretivas

ou acgdes de contengao em fungéo dos resultados.
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Permite que os mesmos sejam debatidos com os intervenientes e que as reunides
possam ser planeadas com objetivos centrados na discussdo dos temas e dos

conceitos da gestao.

Existindo uma tendéncia de estandardizacdo de processos organizativos e
procedimentos de atuacdo, estaremos igualmente a preparar-nos para caminhar em

direcéo & implementacédo de um Sistema de Gestao de Qualidade.

Se conseguir que superiormente a ideia seja acolhida, melhorada ou potenciada sera
uma mais valia para a Instituicdo e para os colaboradores que nela trabalham, pois
sentir-se-40 como uma parte do processo que contribui para um todo com objetivos

especificos bem definidos.

Com estes sistemas em pleno funcionamento ficaremos mais habilitados a definir
caminhos com base nos resultados, conheceremos melhor as nossas fragilidades e

saberemos o que deverd ser potenciado.

Se o modelo tiver um acolhimento superior por parte da Presidéncia da ANEPC e
respetivas Direcdes Nacionais, permitirdA que as diferentes estruturas
desconcentradas tenham objetivos definidos superiormente que sejam coincidentes
com os Planos de Acbes e Atividades da instituicdo enquanto Entidade.

Estes modelos estdo amplamente testados em matéria de Gestdo nas Empresas e
estou certo de que podem ter absolutas vantagens quando implementados num
organismo do Estado, fazendo potenciar a sua eficiéncia, aplicando ferramentas que
combatem o desperdicio e que podem ter um impacto importante na motivacdo das
pessoas ou seja valorizando o capital mais importante de cada organizacao que sao

as pessoas.

Estou certo que tal como numa grande empresa ou grupo, quando no estado for
possivel demonstrar as vantagens e beneficios deste sistema, vao ser criados grupos
ou departamentos para trabalharem a implementacao destas e outras ferramentas de
melhoria continua em cada ministério ou Instituicdo, dedicando-se a efetuar a analise
dos processos e procedimentos com uma grande vantagem na potenciagdo de

recursos, de niveis de eficiéncia e de exceléncia na missado que |Ihes estéa atribuida.

A monitorizacdo dos sistemas implementados é importantissima uma vez que permite

avaliar os resultados decorrentes da atividade.
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O método utilizado depois do diagndéstico de areas com maior relevancia e do tipo de
indicadores a utilizar, foi a recolha de valores referentes a 2019, para que fosse

possivel ter o balanco de um ano fiscal anterior completo.

Posteriormente iniciou-se o processo de definicdo de ferramentas para compilar dados
referentes ao ano fiscal atual (2020) no caso concreto até julho embora va continuar

Nos restantes meses.

O grande desafio para além das aprovagfes superiores em matéria de acolhimento
de modelo, é conseguir implementar nas ferramentas quotidianas do CDOS aquilo
gue séo as intencdes das politicas inscritas no Plano de Negdcios, no caso Atividades
e intencbes dos servicos centrais da ANEPC, antevendo de forma atempada os
eventuais desvios pela monitorizacdo das atividades.

Como resultado destes indicadores, certamente que ficara aberta uma pandplia de

ideias e projetos onde ira haver interesse em quantificar e medir o objeto de estudo.

Considero estarem lancadas sementes para que nasca um fruto que sirva de base na
definicdo dos conceitos pelos quais deve seguir-se parte da gestdo de uma instituicdo

com este cariz e matriz ideologica.

E determinante que durante cerca de pelo menos 8 meses possa existir uma analise
constante das dinamicas para detetar constrangimentos e que apos esse periodo se
avalie o tipo de indicadores, as necessidades e a falta de respostas que ainda possam
ser evidentes em determinadas areas teméticas, sobretudo obtendo informacéo que

permita suportar determinadas opcdes estratégicas.

Gostaria de ressalvar que o objetivo deste projeto, para além dos beneficios de gestao
amplamente reconhecidos pelos conceitos e estudos de gestdo integrada, enfoca
numa maior participacdo e simultaneamente alcance de objetivos finais centrando e
potenciando a intervencdo das pessoas (colaboradores).Fica patente a capacidade e
espirito impulsionador destes quando desafiados a aplicar o melhor de si, dai advindo
novas solugdes; desenvolvem-se ferramentas; criam-se bases de dados e
desenvolvem-se 0s servigos, sem que tal represente sempre uma maior sobrecarga
ou aumento da jornada laboral. A permanente monitorizagdo € o grande compromisso

da gestdo no apoio e desenvolvimento deste tipo de projetos.
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Limites da Dissertacao

Este tipo de organizacdo na dependéncia do Estado € tipicamente tradicionalista pelo
que qualquer disciplina e nova metodologia ao nivel de gestdo que possa “romper”
com préaticas habituais deve ser cuidadosamente observada e apresentada ao
Escaldo Superior para que nao seja objeto de um eventual bloqueio a sua

implementacéao.

N&o impede, contudo, que na perspetiva da melhoria continua, no aumento da
eficiéncia na gestdo e combate ao desperdicio que algumas praticas de gestao e
forma de abordagem a processos e constrangimentos ndo estejam ainda que
“‘implicitamente” em pratica como contributo para uma administracdo publica mais

proxima, mais eficiente e mais presente junto do colaborador e a servir o Cidadao.

Pelo que importa vincar até por razées que impendem em questdes disciplinares que
nenhum documento do presente trabalho sera tornado publico que ndo o unicamente
académico até que superiormente essa autorizacdo seja formalmente despachada

pelo Escaldo Superior da ANEPC.
Recomendacgdes

As estruturas das ferramentas de qualidade e os indicadores utilizados e
desenvolvidos contribuiram para a estruturacdo adequada a um CDOS. Assim, este
estudo sera proposto a consideracao superior como exemplo da estruturacao de um
sistema na medida em que os indicadores passam a servir de base e meta para se
poderem melhorar as politicas de gestdo através da implementacdo de um sistema

de qualidade.

Pretende-se igualmente sensibilizar para a necessidade de implementar um sistema
de gestdo da qualidade que se traduziria na concretizacdo de resultados qualitativos

e guantitativos importantes para a organizacao.

Concluo que a mudanca na cultura de uma empresa ou instituicdo € um processo
longo e inevitavel face aos desafios com que diariamente nos deparamos, a
implementacédo destas metodologias, ferramentas e conceitos de gestdo dao origem
a longos processos de remodelagéo cultural, mas certamente trara muitos beneficios
futuros, “se assim néo for entendido, entdo ndo se entendera as necessidades do

futuro”.
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7 - Anexos

7.1 - Competéncias e 6rgaos da Autoridade Nacional de Emergéncia e Protecéo Civil
Orgéos
1 - A ANEPC é dirigida por um presidente.

2 - O presidente é coadjuvado pelo comandante nacional de emergéncia e protecao

civil e por quatro diretores nacionais.
Tipo de organizagéo interna

1 - A organizacéo interna da ANEPC obedece ao modelo de estrutura hierarquizada

e compreende as seguintes direcdes nacionais:

a) A Direcdo Nacional de Prevencédo e Gestao de Riscos;
b) A Direcdo Nacional de Administragéo de Recursos.

c) A Direcao Nacional de Bombeiros;

d) A Inspecao de Servicos de Emergéncia e Protecdo Civil.

2 - A Direcdo Nacional de Bombeiros disp6e de autonomia de direcdo no exercicio

das suas competéncias, de acordo com 0s instrumentos de gestao.
A Direc&o Nacional de Prevencéo e Gestdo de Riscos compete:

a) Elaborar diretrizes gerais para o planeamento de emergéncia de protecao civil para

situacBes de acidente grave ou catéstrofe;

b) Promover a avaliacdo dos riscos naturais e tecnolégicos e respetivas
vulnerabilidades, em articulacdo com as entidades responsaveis pela monitorizacéo e

previsdo dos riscos;

c) Promover a realizacdo de agdes de prevencao estrutural, nomeadamente de gestao

de combustivel e de participacdo em ac¢des de sensibilizacéo;
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d) Organizar o sistema nacional de monitorizagdo e comunicacédo de risco, de alerta

especial e de aviso a populacdo, em articulagio com o Comando Nacional de

Emergéncia e Protecédo Civil,

e) Assegurar uma rede automatica de avisos a populacdo em dias de elevado risco
de incéndio, com o objetivo da emissao de alertas para proibicdo do uso do fogo, bem
como outras atividades de risco e ainda medidas de autoprotegdo, dirigidas para

publicos especificos;

f) Promover os programas e acdes de sensibilizacdo para a prevencdo de
comportamentos de risco, adocdo de condutas de autoprotecdo e realizacdo de

simulacros de planos de evacuacéo, em articulagdo com as autarquias locais;

g) Promover, em articulagdo com as autarquias locais, os programas de protecao de
aglomerados populacionais e de protecdo florestal, estabelecendo medidas
estruturais para protecdo de pessoas e bens, e dos edificados na interface urbano-
florestal, com a implementacéo e gestao de zonas de protecdo aos aglomerados e de
infraestruturas estratégicas, identificando pontos criticos e locais de reflgio, com o
envolvimento dos municipios e das freguesias como entidades proativas na
mobilizacdo das populacdes e incorporando o conhecimento pratico existente ao nivel

das comunidades locais;

h) Desenvolver no ambito do SGIFR, a especializacdo da PCIR, orientada para a
salvaguarda dos aglomerados populacionais incluindo as pessoas e bens no ambito

da prevencao, em articulagcdo com a estrutura operacional da ANEPC;

i) Assegurar a regulamentacdo e a fiscalizagdo no ambito da seguranca contra
incéndios em edificios, sem prejuizo do disposto na subalinea iv) da alinea a) do n.°
2 artigo 20.%

J) Cumprir as atribuicbes e competéncias fixadas na legislagéo relativa a normas de

seguranca;

K) Apreciar os planos que, no &mbito do planeamento de emergéncia de protecao civil,

Ihe sejam submetidos nos termos da lei;
[) Coordenar a aplicagdo em Portugal da doutrina da OTAN, em matéria de protecdo
civil;
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m) Coordenar a aplicacdo em Portugal dos principios que norteiam a Estratégia
Internacional para Reducédo do Risco de Catastrofes, instituida pelas Na¢des Unidas;

n) Prestar apoio as atividades desenvolvidas no ambito do sistema nacional de
planeamento civil de emergéncia, designadamente através da elaboracao de estudos
e trabalhos técnicos, do apoio administrativo e controlo da documentagdo, quer
nacional, quer da OTAN, e do apoio em matéria de expediente, arquivo, pessoal,
contabilidade e economato;

0) Gerir o funcionamento do sub-registo da ANEPC, através do cumprimento das
normas de seguranca emanadas da OTAN e da Autoridade Nacional de Seguranca,
nomeadamente o registo, o controlo e a distribuicdo da correspondéncia, bem como
promover e verificar a credenciagéo dos cidadaos de nacionalidade portuguesa que,
na area do planeamento civil de emergéncia e protecdo civil, devam ter acesso a

informacéo classificada.
A Direc&o Nacional de Administracdo de Recursos compete:
a) Planear, organizar e gerir 0os recursos humanos da ANEPC,;

b) Propor, desenvolver e coordenar a politica de formacéo e de aperfeicoamento dos
trabalhadores da ANEPC, em articulagdo com as entidades competentes;

c) Assegurar a profissionalizacéo, qualificacdo e capacitacdo dos trabalhadores;

d) Desenvolver, na sequéncia de processos de avaliacdo, processos de melhoria

continua, inovacao operacional e aprendizagem;

e) Planear e gerir os recursos financeiros da ANEPC, devendo articular-se com a
Direcdo Nacional de Bombeiros no que respeita ao orcamento consignado a atividade

dos bombeiros;
f) Garantir a implementacéo e o aperfeicoamento do sistema de controlo interno;

g) Administrar e assegurar a manutencao da rede informatica e as bases de dados da
ANEPC, em articulagdo com a SGMAI,

h) Planear e gerir as redes e 0s equipamentos de telecomunicacdes, e outros recursos

tecnologicos da ANEPC, em articulagdo com a SGMAI;
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i) Efetuar a aquisicdo de bens e a contratacdo de servicos, sem prejuizo das
competéncias préprias da SGMAI,

j) Assegurar a gestao:
i) Documental e do arquivo da ANEPC;

i) Das instalacdes e equipamentos da ANEPC, incluindo as estruturas operacionais
da forca especial de protecdo civil, sem prejuizo das competéncias proprias da
SGMAI;

iil) Da frota automoével da ANEPC.
A Direcdo Nacional de Bombeiros compete:

a) Regular e coordenar a atividade técnica, formativa e operacional dos corpos de

bombeiros;

b) Estabelecer a articulagdo com as estruturas de comando dos corpos de bombeiros,
de ambito nacional, regional e local, no respeito da sua autonomia e nos termos da

sua organizacao propria,;

c) Promover modelos eficazes de organizacédo dos corpos de bombeiros em ordem a

potenciar a sua atividade operacional;

d) Assegurar o recenseamento dos bombeiros;

e) Supervisionar a rede de infraestruturas e equipamentos dos corpos de bombeiros;
f) Assegurar a profissionalizacéo, qualificacao e capacitacdo dos bombeiros;

g) Elaborar a proposta de orcamento da ANEPC consignada a atuacao dos corpos de
bombeiros, autonomizado nos termos do artigo 29.°, e acompanhar a respetiva

execucao, incluindo a apresentacao de propostas de alteracao orcamental,

h) Certificar entidades formadoras de bombeiros, ap0s parecer da Escola Nacional de

Bombeiros, e ouvido o Conselho Nacional de Bombeiros;

i) Definir, planear e coordenar a estratégia de formacéo na area dos bombeiros, em
articulacdo com a Escola Nacional de Bombeiros, centros de formacdo e outras

instituicdes de ensino com oferta educativa e formativa reconhecida certificada,;
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j) Acompanhar a constituicdo e o funcionamento das equipas de intervencao

permanente;
k) Acompanhar os processos de reorganizacao dos corpos de bombeiros;
l) Desenvolver, implementar e manter os programas de:

i) Formacéo, instrucdo e treino operacional dos bombeiros, em cooperacdo com a
Escola Nacional de Bombeiros, e outras instituicoes de ensino com oferta educativa e
formativa reconhecida certificada;

ii) Prevencéo e vigilancia médico-sanitaria dos bombeiros;
i) Incentivo a participacao das popula¢des no voluntariado dos bombeiros;
iv) Apoio aos dirigentes das associacées humanitarias de bombeiros.

m) Exercer a competéncia disciplinar sobre os comandantes dos corpos de

bombeiros;

n) Propor ao presidente da ANEPC, a titulo preventivo e com efeitos imediatos, até
ser proferida decisdo sobre a aplicacdo das medidas previstas nos n.os 5 e 9 do artigo

4.° do Decreto-Lei n.° 247/2007, de 27 de junho, na sua redacao atual, a cessacao ou

suspensao geral ou parcial de um corpo de bombeiros e a proibicéo da circulacdo dos

respetivos veiculos em operacdes de protecédo civil e operacdes de socorro.
2 - Compete-lhe ainda:

a) Promover programas para a requalificacdo, reequipamento e reabilitacdo dos

equipamentos e infraestruturas dos corpos de bombeiros;
b) Apoiar as atividades das associa¢des humanitarias de bombeiros;

c) Aprovar e homologar normas gerais vinculativas relativamente a uniformes,
equipamento, material e procedimentos dos corpos de bombeiros, com vista a

normalizag&o técnica da respetiva atividade.

3 - No ambito do dispositivo de resposta operacional e dos dispositivos especiais, a

Direcdo Nacional de Bombeiros mantém atualizada a inventariacdo dos meios
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operacionais das associa¢cdes humanitarias dos bombeiros voluntarios, nos termos

estabelecidos nas diretivas operacionais.

4 - Junto da Direcdo Nacional de Bombeiros funciona o Conselho Nacional de

Bombeiro.
Inspecao dos Servicos de Emergéncia e Protecéo Civil

1 - A Inspecéo dos Servicos de Emergéncia e Protec&o Civil constitui um servigo de
inspecéo e desenvolve a atividade de inspecédo, conforme definida no Decreto-Lei n.°

276/2007, de 31 de julho, na sua redacéo atual.
2 - Compete a Inspecédo dos Servicos de Emergéncia e Protecao Civil:

a) Realizar as acfes de inspecdo do cumprimento das leis, regulamentos, normas e

requisitos técnicos previstos na lei sobre:
i) Os atos praticados pelos servicos da ANEPC;
i) Os corpos de bombeiros;

iif) A utilizacdo dos apoios financeiros concedidos pela ANEPC a entidades publicas

ou privadas;

iv) Queixas e denuncias relativas ao cumprimento da legislacdo de seguranca contra
incéndios em edificios, bem como a implementacdo de um plano anual de inspecdes

extraordinarias neste ambito.

b) Realizar acdes de inspecdo no ambito dos acidentes e incidentes de protecéo e

SOcCorro,

c) Instruir os processos de inquérito, disciplinares e de sindicancia, determinados pelo
presidente da ANEPC;

d) Monitorizar e auditar o sistema de controlo interno;
e) Desenvolver acdes no ambito da auditoria de gestao;

f) Analisar e avaliar, em termos de eficacia e eficiéncia, a atividade prosseguida pelas

diversas unidades organicas que compdem a ANEPC, detetando e caracterizando os
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fatores e as situacdes condicionantes ou impeditivas da realizacdo dos objetivos

superiormente definidos;

g) Identificar as situacdes de falta de uniformidade na aplicacdo dos procedimentos

administrativos conduzidos pela ANPEC;

h) Recolher informacdes, elaborar relatérios e propor medidas tendentes a eliminacao

das eventuais disfuncdes ou incorregdes detetadas;

i) Colaborar nas acbes de controlo externo que sejam efetuadas a ANEPC por

organismos que sobre ela exercam poder inspetivo;

j) Acompanhar o seguimento pelos servicos das recomendacdes formuladas pelas

entidades referidas na alinea anterior;

k) Propor ao presidente da ANEPC, a titulo preventivo e com efeitos imediatos, até

ser proferida decisdo sobre a aplicacdo das medidas previstas nos n.os 5 e 9 do artigo

4.° do Decreto-Lei n.° 247/2007, de 27 de junho, na sua redacao atual, a cessagéo ou
suspensao geral ou parcial de um corpo de bombeiros e a proibicdo da circulagdo dos

respetivos veiculos em operacdes de protecao civil e operacdes de socorro;
[) A avaliacdo no ambito dos exercicios de protecao civil;
m) Outras acdes de inspecdo determinadas pelo presidente.

3 - Para os efeitos previstos no niumero anterior os inspetores da Inspecao dos
Servicos de Emergéncia e Protecdo Civil ttm competéncia para, diretamente ou
através de pessoas ou entidades qualificadas, por si credenciadas, proceder aos

necessarios exames e verificagoes.

4 - Compete ainda a Inspecéo dos Servicos de Emergéncia e Protecao Civil definir e
assegurar um sistema de avaliagao para todas as equipas operacionais envolvidas na

prevencdo e combate.

5 - A Inspecdo dos Servicos de Emergéncia e Protecdo Civil e respetivos inspetores

aplica-se o disposto no Decreto-Lei n.° 276/2007, de 31 de julho, na sua redacéo atual,

sem prejuizo do disposto no artigo 9.°
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Comando Nacional de Emergéncia e Protegé&o Civil

1 - O Comando Nacional de Emergéncia e Protecao Civil € dirigido pelo comandante
nacional de emergéncia e protecao civil, coadjuvado pelo 2.° comandante nacional de

emergéncia e protecao civil e por cinco adjuntos de operacdes.

2 - O Comando Nacional de Emergéncia e Protecédo Civil compreende cinco células

operacionais, a definir por despacho do presidente da ANEPC.

3 - As competéncias do Comando Nacional de Emergéncia e Protecao Civil e das
respetivas células operacionais sdo as previstas no ambito do SIOPS, aprovado

pelo Decreto-Lei n.° 134/2006, de 25 de julho, na sua redacao atual, sem prejuizo de

outras competéncias que Ihe forem conferidas por lei.

4 - O comandante nacional de emergéncia e protecao civil depende hierarquicamente
do presidente.

5 - O 2.° comandante nacional de emergéncia e protecdo civil, os adjuntos de
operacbes e os chefes de células operacionais dependem hierarquicamente do

comandante nacional de emergéncia e protecao civil.

6 - O comandante nacional de emergéncia e protecao civil e o 2.° comandante
nacional de emergéncia e protecéo civil sdo designados, em comissdo de servico,
pelo periodo de trés anos, renovaveis, pelo membro do Governo responsavel pela
area da administracao interna e séo equiparados, para efeitos remuneratorios, a cargo

de direcdo superior de 1.° grau e 2.° grau, respetivamente.

7 - Os cargos de adjunto de operacdes e de chefe de célula sdo cargos de direcéao
intermédia de 1.° e de 2.° grau, respetivamente.

Artigo 22.°

Comandos regionais de emergéncia e protecao civil

1 - Os comandos regionais de emergéncia e protecéo civil s&o 0s seguintes:
a) Comando Regional do Norte;

b) Comando Regional do Centro;
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c) Comando Regional de Lisboa e Vale do Tejo;
d) Comando Regional do Alentejo;
e) Comando Regional do Algarve.

2 - Os comandos regionais de emergéncia e protecdo civil sdo dirigidos pelo
comandante regional de emergéncia e protecao civil, coadjuvado pelo 2.° comandante
regional de emergéncia e protecao civil, cujas competéncias sao as previstas no

SIOPS, sem prejuizo de outras que lhes forem conferidas por lei.

3 - Compete ainda ao comandante regional de emergéncia e protecao civil assegurar
a articulacdo permanente com o0s comandantes sub-regionais e com 0s 2.0S

comandantes sub-regionais no seu ambito territorial.

4 - O comandante regional de emergéncia e protecao civil participa, no respetivo
ambito territorial, nas politicas de planeamento, prevencdo, organizacdo dos
dispositivos, definicdo da rede de infraestruturas e equipamentos e articulagao

institucional com as autoridades politicas e agentes de protecao civil.

5 - O comandante regional de emergéncia e protecao civil depende hierarquicamente

do comandante nacional.

6 - O 2.° comandante regional depende hierarquicamente do comandante regional,
sem prejuizo das dependéncias funcionais das direces nacionais da ANEPC.

7 - O cargo de comandante regional de emergéncia e protecdo civil € um cargo de
direcdo superior de 2.° grau e 0 2.° comandante regional € um cargo de direcao

intermédia de 1.° grau.

8 - O 2.° comandante regional é recrutado, por procedimento concursal, de entre
licenciados, vinculados ou ndo a Administracdo Publica, dotados de competéncia
técnica, aptiddo e formacdo adequadas para o exercicio de funcdes de direcéo,
coordenacao e controlo, e ainda que reinam 8 anos de experiéncia no exercicio de

funcdes de comando em corpo de bombeiros.

9 - A Liga dos Bombeiros Portugueses € ouvida na definicdo do perfil dos candidatos

ao procedimento de recrutamento referido no numero anterior.
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10 - O comandante regional é substituido nas suas faltas e impedimentos pelo 2.°

comandante regional.

11 - Os cargos de comandante regional e de 2.° comandante regional podem ser
exercidos na sua area de jurisdicdo, em acumulagcéo, com os cargos de comandante

sub-regional e de 2.° comandante sub-regional, respetivamente.

12 - O disposto no numero anterior ndo confere o direito a cumulagdo de

remuneracoes.
Artigo 23.°
Comandos sub-regionais de emergéncia e protecao civil

1 - Na circunscricdo territorial correspondente ao territorio de cada entidade
intermunicipal existe um comando sub-regional de emergéncia e protecdo civil,

dirigido pelo comandante sub-regional, coadjuvado pelo 2.° comandante sub-regional.

2 - As competéncias do comando sub-regional de emergéncia e protecéo civil sédo as

previstas no SIOPS, sem prejuizo das competéncias que lhe forem conferidas por lei.

3 - Compete ainda ao comando sub-regional de emergéncia e protecéo civil assegurar
a articulacéo operacional permanente com o0s coordenadores municipais de protecao

civil.

4 - O comandante sub-regional depende hierarquicamente do comandante regional,

sem prejuizo das dependéncias funcionais das direc6es nacionais da ANEPC.

5 - O 2.° comandante sub-regional depende hierarquicamente do comandante sub-

regional.

6 - Os cargos de comandante sub-regional e de 2.° comandante sub-regional séo
cargos de direcdo intermédia de 1.° e de 2.° grau, respetivamente.

7 - Os comandantes sub-regionais sao recrutados, por procedimento concursal, de
entre licenciados, vinculados ou ndo a Administracdo Publica, dotados de
competéncia técnica, aptiddo e formacdo adequadas para o exercicio de funcdes de
direcdo, coordenacdo e controlo, e ainda que reunam seis anos de experiéncia

profissional relevante para o cargo.
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8 - Os 2.0s comandantes sub-regionais sao recrutados, por procedimento concursal,
de entre licenciados, vinculados ou ndo a Administracdo Publica, dotados de
competéncia técnica, aptiddo e formacdo adequadas para o exercicio de funcdes de
direcdo, coordenacdo e controlo, e ainda que reunam 5 anos de experiéncia no

exercicio de fun¢cdes de comando em corpos de bombeiros.

9 - A Liga dos Bombeiros Portugueses é ouvida na definicdo do perfil dos candidatos

ao procedimento de recrutamento referido no nUmero anterior.

10 - Na circunscricao territorial correspondente ao territério da entidade intermunicipal
do Algarve, o comandante sub-regional acumula as func¢des de 2.° comandante sub-

regional.

11 - Cabe ao 2.° comandante sub-regional, em articulagdo com os comandantes dos
corpos de bombeiros da sua jurisdicéo, definir as zonas operacionais, cuja estrutura e

organizacao é definida no regime juridico dos corpos de bombeiros.
Artigo 24.°
Salas de operacdes e comunicacdes

No Comando Nacional de Emergéncia e Protecao Civil, nos comandos regionais de
emergéncia e protecao civil e nos comandos sub-regionais de emergéncia e protecao
civil funcionam salas de operacdes e comunicacdes dotadas de operadores de

telecomunicacdes de emergéncia.

Instalacdo das estruturas da organizacao interna

1 - As estruturas regionais e sub-regionais da ANEPC previstas no presente decreto-
lei entram em funcionamento de forma faseada, definida por despacho do membro do

Governo responsavel pela area da administracao interna.

2 - Até a entrada em funcionamento das estruturas operacionais referidas no nimero

anterior, mantém-se as previstas nos artigos 18.° e 20.° do Decreto-Lei n.° 73/2013,

de 31 de maio, na sua redagédo atual, aplicando-se-lhe o regime ai previsto, com as

necessarias adaptacoes.
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3 - Até a aprovacdo da portaria a que se refere o artigo 21.° da Lei n.° 4/2004, de 15

de janeiro, na sua redacdo atual, mantém-se a estrutura nuclear estabelecida no

ambito do Decreto-Lei n.° 73/2013, de 31 de maio, na sua redacao atual.

4 - A Liga dos Bombeiros Portugueses e a Associacdo Nacional de Municipios
Portugueses sdo ouvidas quanto a transicdo para a nova estrutura regional e sub-

regional.
Sucessao

1 - A ANEPC sucede em todos os direitos, obrigacdes e atribuicbes da Autoridade

Nacional de Protecéo Civil.

2 - As referéncias efetuadas na lei, regulamentos ou contratos a Autoridade Nacional

de Protecao Civil devem considerar-se feitas a ANEPC.
Revis&o do sistema integrado de operacdes de protec&o e socorro
1 - O SIOPS é revisto apés a publicacdo do decreto-lei 45/2019 de 01 abril.

2 - Até a sua revisdo, o SIOPS aplica-se com as necessarias adaptacoes,
considerando-se as referéncias nele contidas as estruturas de comando e de

coordenacao distritais feitas ao ambito sub-regional (Diario da Republica , 2020).
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7.2 - Guiao dos Inquéritos

INQUERITO COLABORADORES SALA

Satisfacdo com as relagdes entre colegas

Grau de satisfacao Sugestoes de melhoria

1 2 3 4 5

Camaradagem

Espirito de Equipa

Disponibilidade para ajudar

Aptidao para comunicar e
resolver conflitos

Respeito mutuo

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito e 5 = Totalmente Satisfeito

Satisfacdo com a lideranga / Chefe de Sala

Grau de satisfagao Sugestoes de melhoria

1 2 3 4 5

Aptidao para gerir

Aptiddo/ abertura para
comunicar

Aceita criticas/sugestbes

Grau de resposta as
solicitacdes/ resolucdo de
problemas
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Estimula a iniciativa e motiva
para a acdo os colaboradores

Reconhece / Recompensa os
esforgos individuais e de grupo

Divulgag¢do de forma pronta
informacdes /eventos

Investe na promocgao do treino
da equipa com objetivos de
melhoria do desempenho.

Faz planeamento das atividades

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito e 5 = Totalmente Satisfeito

Satisfacdo com a lideranga / Chefe Substituto

Grau de satisfagao

2

3

4

Sugestoes de melhoria

Aptidao para gerir

Aptiddo/ abertura para
comunicar

Aceita criticas/sugestbes

Grau de resposta as
solicitacdes/ resolugdo de
problemas

Estimula a iniciativa e motiva
para a a¢do os colaboradores

Reconhece / Recompensa os
esforcos individuais e de grupo
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Divulgacdo de forma pronta
informagdes /eventos

Investe na promocgao do treino
da equipa com objetivos de
melhoria do desempenho.

Faz planeamento das atividades

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito e 5 = Totalmente Satisfeito

Satisfacdo com as condi¢des de trabalho

Grau de satisfagao Sugestoes de melhoria

1 2 3 4 5

Ambiente de trabalho

Hordrio e adequacdo da carga
de trabalho

Adequacdo das instalacGes as
necessidades

Higiene das instalacGes

Equipamentos ao seu dispor

Condigdes de seguranca

Igualdade de oportunidades e
tratamento

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito e 5 = Totalmente Satisfeito

96



Envolvimento e motivacao

Grau de satisfagao

1 2 3 4 5

Sugestoes de melhoria

Sente envolvimento nos
processos de tomada de decisdao

Sente envolvimento em
sugestoes e atividades de
melhoria

Qual a sua motivagdo para
aprendizagem / formacdo
continua

Qual a sua motivacdo para o
trabalho em equipa
/cooperacdo

Qual a sua motivagdo para
participar ativamente em
projetos e atividades do CDOS

Sentimento de pertenga

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito e 5 = Totalmente Satisfeito

Operabilidade — Melhoria dos Servigos.

Grau de satisfagao

Sim | Nao

Sugestdes de melhoria

Na sua opinido os Chefes de
Equipa do Turno devem ser
Fixos.

Tem de forma clara e objetiva
no¢ao da sua funcdo, tarefas e
objetivos.

Na sua opinido existem
instrugdes de operagdo claras
para sua consulta em caso de
duvida.
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Os seus superiores ao nivel da
sala respondem pronta e
eficientemente as suas
solicitagdes.

Na sua opinido deve ser
permitido utilizar a sala como
ponto de passagem.

Os outros agentes e entidades
guando em trabalho na sala
tem mostrado boa cooperacao
e relacionamento.

Na sua opinido a Fungdo de
Chefe de Sala e Chefe de Sala
Substituto e Chefe de Equipa
devem ser rotativos?

Por Quem?

Com que
Frequéncia ?

Identifique:

Principais Problemas / Pontos Fracos — CDOS Viseu (SALA).

Aspetos mais positivos / Pontos Fortes — CDOS Viseu (SALA).

Sendo a func¢do de Chefe de Sala e Chefe Substituto, rotativa, que nomes gostaria de sugerir

1a2/3a12?

01

02

03

04

05
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06

07

08

09

10

11

12

1 e 2 - Chefe Sala / Chefe Sala Substituto.

3 a 12 - Chefes de Equipa.

Que opinido tem sobre os novos métodos de gestdo que estdo a tentar implementar?

Quais as areas que considera uma prioridade imediata reorganizar?

O que poderemos fazer para que se sinta melhor e mais motivado para o desempenho das
suas fungdes?
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7.3 - Resultados dos Inquéritos

Satisfacdo com as relagdes entre colegas

Mfuto. Insatisfeito | Satisfeito | Muito Satisfeito | Totalmente Satisfeito
Insatisfeito
Camaradagem 2 2 4 2 1
Espirito de Equipa 1 2 4 3 1
Disponibilidade para ajudar 1 1 5 2 2
Aptiddo para comunicar e resolver conflitos 2 2 4 3
Respeito mituo 1 1 5 3 1
Satisfacdo com a lideranca / Chefe de Sala
Muito s e s e . e P
. . .. |Insatisfeito [Satisfeito | Muito Satisfeito | Totalmente Satisfeito
Insatisfeito
Aptidao para gerir 1 2 3 5 0
Aptiddo/ abertura para comunicar 0 1 4 4 2
Aceita criticas/sugestoes 1 3 3 2 2
Grau de resposta as solicitagdes/ resolugéo de problemas 0 2 5 3 1
Estimula a iniciativa e motiva para a agéo os colaboradores 1 2 5 3 0
Reconhece / Recompensa os esforcos individuais e de grupo 2 1 5 3 0
Divulgagéo de forma pronta informagdes /eventos 0 3 3 5 0
Investe na promogéo do treino da equipa com objetivos de melhoria do desempenho. 0 2 6 3 0
Faz planeamento das atividades 2 1 6 2 0
Satisfacdo com a lideranca / Chefe Substituto
Muito e e . e e
. . .. |Insatisfeito|Satisfeito | Muito Satisfeito | Totalmente Satisfeito
Insatisfeito
Aptiddo para gerir 0 0 7 3 1
Aptidao/ abertura para comunicar 0 0 5 4 2
Aceita criticas/sugestoes 0 0 6 3 2
Grau de resposta as solicitagdes/ resolucéo de problemas 0 1 6 3 1
Estimula a iniciativa e motiva para a agéo os colaboradores 0 2 4 4 1
Reconhece / Recompensa os esforcos individuais e de grupo 0 1 6 4 0
Divulgagéo de forma pronta informacgdes /eventos 0 1 5 4 1
Investe na promogéo do treino da equipa com objetivos de melhoria do desempenho. 1 1 5 4 0
Faz planeamento das atividades 2 0 7 1 1
Satisfacdo com as condicdes de trabalho
Muito . . . e .
. . .. |Insatisfeito|Satisfeito | Muito Satisfeito | Totalmente Satisfeito
Insatisfeito
Ambiente de trabalho 2 0 5 4 0
Horério e adequacéo da carga de trabalho 1 0 2 5 3
Adequacéo das instalacdes as necessidades 0 1 2 7 1
Higiene das instalacdes 1 1 1 8 0
Equipamentos ao seu dispor 0 2 5 3 1
Condicdes de seguranca 0 0 6 4 1
Igualdade de oportunidades e tratamento 1 1 5 3 1
Envolvimento e motivagéo
Muito . e . . .
. . . |Insatisfeito [Satisfeito | Muito Satisfeito | Totalmente Satisfeito
Insatisfeito
Sente envolvimento nos processos de tomada de decisdo 0 2 3 6 0
Sente envolvimento em sugestdes e atividades de melhoria 0 3 1 6 1
Qual a sua motivacdo para aprendizagem / formagéo continua 0 0 2 7 2
Qual a sua motivacao para o trabalho em equipa /cooperagao 0 0 2 8 1
Qual a sua motivagdo para participar ativamente em projetos e atividades do CDOS 0 0 3 6 2
Sentimento de pertenca 0 0 4 6 1
Operabilidade — Melhoria dos Servicos.
SIM NAO NULO
Na sua opinido os Chefes de Equipa do Turno devem ser Fixos. 5 6 0
Tem de forma clara e objetiva nogdo da sua fungdo, tarefas e objetivos. 9 2 0
Na sua opinido existem instrucdes de operagdo claras para sua consulta em caso de duvida. 8 3 0
Os seus superiores ao nivel da sala respondem pronta e eficientemenete 4s suas solicitagdes. 8 3 0
Na sua opinido deve ser permitido utilizar a sala como ponto de passagem. 0 11 0
Os outros agentes e entidades quando em trabalho na sala tem mostrado boa cooperacéo e 10 1 0
relacionamento.
Na sua opinido a Funcéo de Chefe de Sala e Chefe de Sala Substituto e Chefe de Equipa 3 6 )

devem ser rotativos?
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7.4 - Plano Acéo Inquéritos Satisfacdo Colaboradores

Objetivos

Figura 29 - Tabela Plano de Acéo Inquéritos de Satisfacéo

Responsavel

Recursos

Data Implementacéo

Melhorar satisfacédo

Reunir com colaboradores identificacao de

Sala de reunibes ou

relacdo entre colegas de | 31/dez constrangimentos. Promover maior rotatividade entre Codis - Chefe Sala plataforma VTC Webex 15/out
trabalho Equipas
Promover acompanhamento das a¢des e constrangimentos
Melhorar satisfagcdo com et S HOEIE, Sensib_ili_z_ar Cbefe e S?Ia para ‘mP'eF“eFtaf Acdes normais do contexto
a Lideranca Chefe Sala 31/dez programa de sens_lblllzagao/formagao sobre principais Chefe Sala funcional. 31/out
dificuldades sentidas pelos colaboradores, estimular
algumas atividades com participacéo dos colaboradores.
Permitir que o Chefe de Sala Substituto, possa
desempenhar a fungdo no equivalente a pelo menos 30
dias anuais de forma a poder estabelecer relagées de
proximidade com os colaboradores. Promover
Melhorar a satisfagcao acompanhamento das ac¢des e constrangimentos na FuncBes em contexto de
com a Lideranga Chefe | 31/out SALOGE. Sensibilizar Chefe de Sala para implementar Chefe de Sala Substituto trabalho, Instrucdes de Durante 2° Semestre 2020.
de sala Substituto programa de sensibilizacéo/formacao sobre principais operacédo e matriz de funcées
dificuldades sentidas pelos colaboradores, estimular
algumas atividades com participacao dos colaboradores.
Promover algumas atividades com a Chefe de Sala para
potenciar a harmonia e reconhecimento pela fungéo.
Promover a realizagdo de entrevistas e sessées de
Melhorar a satisfacdo workshops de melhoria continua no sentido de identificar as
com as condicdes de 31/dez areas de fragilidade e tentar trabalhar ao nivel interno de Codis - RH- Colaboradores Recursos Internos Até ao dia 15 dezembro
trabalho forma direcionada. Criar a envolvéncia dos RH através dos
servicos centrais.
Lo Envolver os colaboradores nas atividades de melhoria
MBITEIET TR B i alise d Realizar Acdes Mensalmente pela andlise de
motivagao e 31/dez OB MBI RS0 Sl NG CODIS-Colaboradores Webex P
envolvimento regulares para propostas de melhoria e analise de resultados
resultados.
Promover a rotacdo de colaboradores entre equipas.
Melhorar a egllizeie oz Hlenos Seapzefeos de Inquéritos Satisfacéo, Planos
31/dez Formagéao/Sensibilizagdo para areas nas quais se sintam CODIS-Colaboradores-RH ’

Operabilidade

com menos rotina de trabalho com autonomia. Efetuar novo
inquérito no espaco de 06 meses.

de Rotacdo

Iniciard em outubro




7.5 - Matriz de Indicadores de Qualidade

Figura 30 - Matriz de Objetivos de Qualidade

Objetivo

Indicador

Meta

Meios/Acéo

Responsabilidade

Prazo Concluséo

Reduzir Falhas

Falhas Procedimentos

Aumento 10%

Efetuar acbes de
sensibilizacéo e treino
colaboradores

EO e Chefe de Sala

Anual- 31 dezembro 2020

Reduzir Acidentes

N° Acidentes C/Bombeiros

Aumento 15%

Acdes de treino e
sensibilizacdo, cumprimento
regras

EO-Comandante CB

Anual- 31 dezembro 2020

Reducgéo Sinistralidade

N° Acidentes C/veiculos EM/TD

Aumento 15%

Ac0es de treino e
sensibilizacéo, cumprimento
regras

EO- Comandante CB

Anual- 31 dezembro 2020

Aumentar N° Bombeiros
Quadros CB

N° Bombeiros Quadro Ativo

Aumento 5%

Reforco divulgagéo
beneficios estatuto,
campanhas recrutamento

CODIS-ED-CB

Anual- 31 janeiro 2021

Aumentar n® Comandantes
dotacBes Quadros

N° Bombeiros Quadro Comando

Aumento 5%

Reforgo divulgagéo junto
Dire¢Bes e Comandantes.

CODIS-ED-CMDT.

Anual- 31 dezembro 2020

Aumentar acdes
sensibilizagéo

N° Acdes de Sensibilizacao

Aumento 10%

Refor¢o na divulgagéo e
estabelecimento de
parcerias

CODIS-SMPC

Anual- 31 dezembro 2020

Aumentar ac¢des Escolas

N° Agbes nas Escolas

24 - (1 por Concelho)

Reforgo das parcerias com
SMPC - Escolas

CODIS-SMPC-AE

Anual- 31 dezembro 2020

Aumentar Simulacros

N° de Simulacros

24 -(1 por Concelho)

Sensibilizacao e reforco
parcerias com CB-SMPC

CODIS-SMPC-CB

Anual - 31 dezembro 2020

Aumentar Treino Operacional

N° Ac¢Bes Treino Operacional

33 - (1 por CB)

Planos Treino Operacional-
Sensibilizagéo

CODIS-CB

Anual - 31 dezembro 2020

Aumentar n° Cursos

N° Cursos TAT-TS

Aumento 10%

Reforco recrutamento e
divulgacéo

CODIS-CB-ENB

Anual - 31 dezembro 2020




Aumentar n°® Cursos

N° Cursos TSD-SD

Aumento 10%

Reforco recrutamento e
divulgagéo

CODIS-CB-ENB

Anual - 31 dezembro 2020

Redugdo Consumo
Combustivel

Consumo de Combustiveis

Reducéo 5%

Planeamento de viagens
extra emergéncia

EO Técnicos Superiores

Anual - 31 dezembro 2020

Redug¢édo Custos Manutengao

Custos Manutencéo Veiculos

Redugéo 5%

Planeamento de viagens
extra emergéncia

EO Técnicos Superiores

Anual - 31 dezembro 2020
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7.6 - Ferramentas de analise de um Comando Distrital de Operacfes de Socorro

Figura 31- Exemplo de uma carta de fluxo de Processo
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REPUBLICA
PORTUGUESA AUTORIDADE NACIONAL @

Figura 32 - Exemplo do Diagrama de analise de Problemas (Ishikawa)

2020

v —— DE EMERGENCIA £ PROTEGAO CIVIL

‘Comando Distrital de Operacdes de Socorro Viseu

NN NN NN NN NN NN RN NN NN NN SN AN NN NN RN NR NN NN RN IR NNRANNINNS

Data: 24-08-2020 Assunto:  Anlise de Problemas (ISHIKAWA]

ANALISAR

\ , \ \\ El

/ /
2 Y& // 7
3 /oa /
/ / 8
3 /8 / 9

‘ Problema

| wateriais | | ambiente |
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od. 04 AR

Figura 33 - Exemplo da analise de problemas 5 Porqués

REPUBLICA
PORTUGUESA AUTORIDADE MACIOHAL
ATHRA METRAC AL IRTEEAS. L B P v

Comando Distrital de Operacdes de Socorro Viseu

l"lf'll"l’ll'l'lll'lf'lf'l'l'l

Data: 10-01-201% Assunto: Formulario 05 Porqués

Descricio do Problema

2020

1% Pergisk?
Causn

20 Pargisk?
Causn

30 Porgisk?
Causn

40 Porgisk?
Causn

50 Pargisk?
Causn

TIENG OF Brodn

[T
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Figura 34 - Exemplo da analise SWOT

IE'OE:U'-I%E%S.Q AUTORIDADE MACIOHAL 202 0

DE EMERGENCIA | FROTECAD CHiL
ANRAMETRACAD INTEERA

Comando Distrital de Operacdes de Socorro Viseu @

NN NN NN NN R NN RRNNNNNNNNY

Data: 10-01-2019 Assunto: Analise SWOT

ANALISE SWOT sl Wi

__de de 2020 %3 W3-

S - Strength

W - Weakness

0O - Opportunity
T - Threat

Estratégia S0 — Como pode a Estrutura Operacional usar as suas forgas para
tirar vantagens das Oporntunidades.

Estratégia ST - Como pode a Estrutura Operacional utilizar as suas forgas
como uma forma de evitar as ameagas.

Estratégia WO = Conducentes ao aproveitamento das oportunidades através
das fraquezas.

Estratégia WT — Basicamente defensivas no sentido de minimizar as fraquezas
e evitar as ameagas.
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7.7 - Plano de Acéao para Tratar Riscos e Oportunidades - Analise SWOT

Figura 35 - Tabela Plano de Agéo para Tratar Riscos e Oportunidades - Analise SWOT

‘ Acdes para Melhorar o sistema Gestéo

Origem

Riscos / Oportunidades (R/O)

(R)Falta de Resposta a determinados

Melhorar as competéncias especificas dos

Responsével

Observactes

Submeter Plano para aprovacao

Interna desafios com exigéncias especificas de colaboradores através da implementagéo de RH-EO Nov/20 superior
tratamento Planos de Formacéao P '
(R)As Reparaces/Intervencées de Re\é%rn(tar:f;uggre?(?gﬁ]zs c;er;or:giea}ssoct;?ézear a Submeter proposta de
Interna Equipamentos e Instala¢des tornam-se . ac haparap DIC-DNAR Nov/20 | necessidades anual aos servigos
Morosas e de custos sensiveis intervencdo. Potenciar niveis de resposta de centrais
) departamentos e servicos internamente. )
P Verificar se todos os
Melhorar competéncias dos colaboradores e -
o o .~ - - colaboradores tém
Interna (O)Intensificar a rgallzagao de Reunides poyenuar a metodologia de algumas CoDIS Set/20 compatibilidade de equipamento
a distancia reunides/formag6es poderem decorrer a - o 1
. . informético com o sistema de
distancia
VTC
(R)Desarticulacdo e falta de eficiéncia no Implementacgéo de regras basicas de sistema de
Interna r0CESSO d% informacéo. devido a gestéo da qualidade, onde sejam definidos DNAR-EO Jan/21 Plano devera ser nacional e ndo
P deficiente comunicrf éc; interna canais de comunicacgéo, responsabilidades e unicamente distrital.
& ) contelidos a considerar.
OB EBlE RGeS (107 VEAES 10 EE20Em Org?sméﬁirb?lifzoarg;a glorgo Sedgg\lg;n;a;%:? © Plano devera ser nacional e ndo
Interna ou consultam documentos que estdo ao P 2 Ig q DIC-EO Jan/21 . istrital
dispor organizado ao nivel de intranet, por tema, unicamente distrital.
departamento ou assunto.
Melhorar as condi¢des de gestédo da Implementacéo de um Sistema de Gestao da A Devera ser objeto de anélise
Interna A . Presidéncia A
Organizacao Qualidade. superior.
Realizar acdo de Benchmarking para
Interna/Externa | (O) Potenciar o desenvolvimento global compree_nder posicionamento e promover o PreS|denc!a /D_|re(;,oes Jan/21 Deveré ser obje_to de analise
desenvolvimento baseado nos resultados e nas Nacionais superior.
pessoas.
Garantia de funcionamento do sistema Implementar um Sistema de Gestéo de A Devera ser objeto de analise
Interna/Externa 2 Presidéncia N/A .
documental Qualidade superior.




7.8 - Plano de A¢&o com Medidas Corretivas - Diagrama de Ishikawa

Figura 36 - Tabela Plano de Acdo com Medidas Corretivas - Diagrama de Ishikawa

Problema

Acéo Corretiva

Responsavel

Observagdes

Contactar com prestador de servicos externo
pedir propostas de manutencéo e reportar

CODIS - Direcao Nacional de

Remeter propostas ao servico central

procedimento de reposi¢éo do sistema

Departamento de SCIE

el eE NEmIEnEE 3 SR superiormente tendo em vista a contratualizacao Recurso delberzez na Sede em Carnaxide.
das Manuten¢Bes Regulares do Sistema.
Falsos Alarmes Eileer i dasca;l?;r;”n;sncas e respetivas Empresa de Assisténcia técnica | 15/09/2020 Apos visita de diagnostico.
o . . Preparar Livro de Registos para identificagéo das Devera estar préximo da unidade
ATEEES dfnlglrgspara registo zonas de alarme e luzes avisadoras que ficam CODIS - Departamento de SCIE | 15/10/2020 | central e ficar registado na troca de
P ativas. turno se ocorreram alarmes.
Complexidade entender Elaborar Instrucdes de Trabalho com identificagdo | Empresa de Assisténcia Técnica- Deve ficar na SALOGE um Manual
A . . : " 31/10/2020 o
sinalizadores luminosos dos significados de cada led luminoso. Aucxilio do Departamento de SCIE Identificado.
Instruces Trabalho Devem ser elaboradas Instrugées de trabalho Fabricante-Instalador / 31/10/2020 Deve ficar na SALOGE um Manual
¢ para o nivel de utilizador na SALOGE. Departamento de SCIE Identificado.
~ . Preparar Manual de Operacgdes e conceder . . Devem ser produzidos registo da
Falta de Formag&o/ Treino formacao ao pessoal, Departamento Técnico SCIE-RH | 31/10/2020 formac&o como evidencia.
Reposicio do sistema normalidade Deve estar vertido nas instrugées de trabalho, o Fabricante-Instalador / 31/10/2020 Devera ser testado regularmente

pelo Departamento de SCIE.
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