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RESUMO

O presente estudo compreende uma analise da efetividade das agdes implementadas
no ano de 2021 pela Diretoria de Estudos e Analise de Projetos (DIEAP) com foco na
satisfacdo dos cidadaos-usuarios. Essas acbes foram implementadas apds
reclamacgdes dos cidad&os-usuarios sobre a qualidade das analises dos projetos, a
falta de diadlogo sobre as exigéncias dos projetos e a demora para realizar a analise
dos projetos. Com isso, em 2021, a DIEAP implementou um conjunto de agdes para
resolver os problemas relacionados as reclamagdes e aumentar a satisfacdo dos
cidadaos-usuarios nos servigos prestados. Porém, ndo houve uma ampla consulta aos
cidadaos-usuarios, como utilizando a pesquisa de satisfacdo, no inicio, antes de
implementar as acdes, durante a implementacido das acdes, ou no final, para avaliar
as agodes colocadas em pratica. Com isso, com o intuito de realizar uma analise das
acdes implementadas, foi feito um amplo estudo das legislagdes pertinentes a analise
de projetos de arquitetura e de projetos de seguranga contra incéndio e panico das
edificagbes do Distrito Federal. Dentre as principais legislagdes, foi explanado a
misséo que o Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF) possui de
realizar atividade de seguranga contra incéndio e panico, conforme a Lei Federal n°
8.255 e sobre o Regulamento de Seguranga Contra Incéndio e Panico do Distrito
Federal, o Decreto Distrital n° 21.361. Além disso, foram mapeadas todas essas acdes
implementadas com foco na satisfagao dos cidadaos-usuarios, algumas tiveram inicio
em 2020, mas a grande maioria foram colocadas em pratica em 2021. Posteriormente,
foi feito um estudo sobre a pesquisa de satisfagao, observando que estas pesquisas
podem ser aplicadas em todas as etapas da cadeia de valor publico, seguindo o
modelo de exceléncia em Gestao Publica. Logo apds, foram elaboradas as pesquisas
de satisfacado, em relagdo a estas ag¢des implementadas, sendo definido que para a
confecgdo das perguntas seria utilizada a escala Service Quality Gap Analisys
(SERVQUAL) e para as respostas, a escala Likert. Também, foi descrito de forma
detalhada como foi feita a aplicagdo das pesquisas de satisfagao, sendo divulgada e
disponibilizada para resposta no préprio portal da Seguranga Contra Incéndio e Pénico
do CBMDF. Além disso, foi aplicada uma pesquisa de satisfacdo aos cidadaos-
usuarios em relagdo as ag¢des implementadas em 2021 e sobre o servigo prestado
pela DIEAP. Depois, foi aplicada uma outra pesquisa de satisfagdo aos agentes
fiscalizadores de analise de projetos lotados na DIEAP, sobre o mesmo tema. Nas
duas pesquisas €& possivel verificar as agdes que foram efetivas, além de agdes que
poderiam ser implementadas. Por ultimo, foram realizadas entrevistas com o Diretor
da DIEAP que participou do planejamento e da implementagdo das agdes em 2021
com vistas a aumentar a satisfagcao dos cidadaos-usuarios e com a Diretora da DIEAP
a época da realizacao da entrevista, podendo perceber as melhorias que as acdes
implementadas em 2021 com foco na satisfagdo dos cidadaos-usuarios tiveram nos
servigos prestados pela DIEAP e a importancia que se tem implementar agdes com o
intuito de melhorar a satisfagdo dos cidadaos-usuarios.

Palavras-chave: Anadlise de projetos. Cidadaos-usuarios. Pesquisa de satisfagao.
Satisfagao nos servigos publicos prestados. Seguranga contra incéndio e panico.



ABSTRACT

The present study comprises an analysis of the effectiveness of actions implemented
in 2021 by the Directorate of Studies and Analysis of Projects (DIEAP), focusing on the
satisfaction of citizen-users. These actions were implemented in response to
complaints from citizen-users about the quality of project analyses, lack of dialogue
regarding project requirements, and delays in project analysis. In 2021, DIEAP
implemented a set of actions to address these issues and enhance the satisfaction of
citizen-users with the services provided. However, there was not a comprehensive
consultation with citizen-users, such as using satisfaction surveys, at the beginning,
before implementing the actions, during the implementation of the actions, or at the
end, to assess the actions put into practice. Therefore, in order to analyze the
implemented actions, a thorough study of relevant legislation related to the analysis of
architectural projects and fire safety projects in the buildings of the Federal District was
conducted. Among the main legislations, the mission of the Military Fire Department of
the Federal District (CBMDF) to carry out fire safety activities, as per Federal Law No.
8,255, and the Regulation of Fire Safety in the Federal District, Decree No. 21,361,
were explained. Additionally, all actions implemented with a focus on citizen-user
satisfaction were mapped, with some starting in 2020, but the majority being put into
practice in 2021. Subsequently, a study on satisfaction surveys was conducted,
recognizing that these surveys can be applied in all stages of the public value chain,
following the model of excellence in Public Management. Satisfaction surveys were
then developed for these implemented actions, with the Service Quality Gap Analysis
(SERVQUAL) scale used for questions and the Likert scale for responses. The detailed
application of satisfaction surveys was described, being publicized and made available
for response on the CBMDF's Fire Safety portal. Moreover, a satisfaction survey was
conducted with citizen-users regarding the actions implemented in 2021 and the
services provided by DIEAP. Another satisfaction survey was applied to project
analysis oversight agents stationed at DIEAP, covering the same theme. Both surveys
allow the identification of effective actions and those that could be implemented.
Finally, interviews were conducted with the Director of DIEAP, who participated in the
planning and implementation of actions in 2021 to increase citizen-user satisfaction,
and with the Director of DIEAP at the time of the interview. This aimed to assess the
improvements that the actions implemented in 2021 focusing on citizen-user
satisfaction had on the services provided by DIEAP and the importance of
implementing actions to enhance citizen-user satisfaction.

Keywords: Citizen-users. Fire safety. Project analysis. Satisfaction survey.
Satisfaction with public services provided.
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1 INTRODUGAO

O presente trabalho compreende uma analise da efetividade das acdes
implementadas em 2021 pela Diretoria de Estudos e Analise de Projetos (DIEAP) com
vistas a aumentar a satisfacdo dos cidadaos-usuarios dos servicos de analise de

projetos prestados por esta Diretoria.

A DIEAP é um ¢6rgéo de direcdo setorial subordinado ao Departamento de
Seguranga Contra Incéndio e Panico (DESEG) do Corpo de Bombeiros Militar do
Distrito Federal (CBMDF). Esta Diretoria tem a competéncia de realizar a analise e a
aprovacao de Projetos de Seguranga Contra Incéndio e Panico (PSCIPs) e Projetos
Arquitetonicos (PARQs) para os fins exigidos pela Administragdo Publica do Distrito

Federal.

No ano de 2021, a DIEAP implementou agdes como: elaboragéo de exigéncias
de projetos mais embasadas normativamente e melhor explicadas, uma melhor
comunicacgao entre o agente fiscalizador de analise de projetos e o cidadao-usuario
(autor do projeto, proprietario da edificagdo e/ou despachante), a possibilidade do
cidadao-usuario tirar duvidas por diversos meios, inclusive, por reunides presenciais
e por videoconferéncia, dentre outras melhorias. Essas a¢des tiveram como foco
melhorar a satisfagado dos cidadaos-usuarios em relagcao aos servigos prestados pela
DIEAP.

Tendo em vista os servicos prestados, € possivel inferir que tais servigos
prestados pela DIEAP sao de suma importancia para a economia e para a seguranga
contra incéndio e panico do Distrito Federal. Em que, por meio da analise e aprovagao
de Projetos de Segurancga Contra Incéndio e Panico e de Projetos Arquitetdnicos, esta
Diretoria faz parte do processo para viabilizar o Alvara de Construgdo, a Carta de
Habite-se, a Licenga de Funcionamento e a Regularizagao de Edificagdes do Distrito

Federal, dentre outros.

Com isso, € importante que os servicos prestados por esta Diretoria sejam
executados com exceléncia, atendendo a demanda e a expectativa dos cidadaos-

usuarios que utilizam estes servigos.
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As agdes implementadas em 2021 foram feitas com foco em atender as
demandas e expectativas destes cidadaos-usuarios, porém, estes nao tiveram
participacdo no processo decisoério e na cadeia de valor dos servigos prestados, nao
ocorrendo essa aproximacao entre a DIEAP e os cidadaos-usuarios visando melhorias
nos servigos publicos prestados, até mesmo para avaliar os servicos apds a
implementagao das acgdes.

Um instrumento que tem como um dos objetivos o de aproximar a
Administracdo Publica dos cidadaos-usuarios dos servigos publicos prestados € a
pesquisa de satisfacdo. Sendo prevista como ferramenta de avaliagdo na Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagao, protegao
e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administragdo publica
(BRASIL, 2013).

A aplicacdo de pesquisas de satisfagdo no setor publico tem o intuito de
incentivar que ocorra o envolvimento e a participacédo do cidadao-usuario de servigos
publicos em todas as fases de formulacdo, implementacdo, monitoramento e
avaliagao de politicas, programas, projetos e/ou bens publicos. Fazendo com que a

Administracdo Publica seja mais transparente e responsavel (BRASIL, 2013).

Por meio de uma cultura empirica, utilizando os resultados das pesquisas de
satisfagcdo como um parametro, procurar simplificar a vida do cidaddo e ampliar a
capacidade de atendimento as demandas. Com isso, aumentando a qualidade e a
efetividade dos servigos prestados, adotando um modelo de gestdo que amplie a sua
capacidade de atender o cidadao-usuario, de forma eficaz e efetiva. Acompanhando
as novas e crescentes demandas da sociedade (BRASIL, 2013).

1.1 Definigdo do problema

Ap0ds reclamacgdes sobre a qualidade da andlise dos projetos, a falta de dialogo
sobre as exigéncias dos projetos com os solicitantes ou com os autores de projetos e
a demora para realizar a analise dos projetos. No ano de 2021, a DIEAP implementou
um conjunto de agdes com o intuito de melhorar a satisfagdo dos cidadaos-usuarios

dos servigos prestados por esta Diretoria.
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Apesar das ag¢des implementadas terem buscado melhorar o dialogo entre os
agentes fiscalizadores de analise de projetos com os cidadaos-usuarios dos servigos
prestados pela DIEAP. Inclusive, para possibilitar uma maior flexibilidade de horarios
para as reunides, foi publicada a Portaria n° 13, de 17 de maio de 2021 (CBMDF,
2021b), que instituiu o horario de expediente diferenciado para a DIEAP.
Possibilitando o atendimento ao publico e a marcagédo de reunides tanto no periodo

matutino quanto no periodo vespertino.

Além de ter melhorado os prazos de analise de projetos. Conforme o Painel Bl
(Business Intelligence) da Analise de Projetos (CBMDF, 2023b), somando o tempo
médio que os projetos ficam nas etapas: em analise no protocolo da DIEAP,
aguardando distribuicdo, aguardando anadlise, em Andlise e em andlise pela
coordenacao; que sao normalmente as etapas que os projetos em exigéncia cumprem
na DIEAP até ser enviado novamente para o solicitante, houve uma diminuigcéo

gradativa até o ano de 2023.

Somando os tempos médios de todas as etapas, em 2019 teve uma média de
59 dias de permanéncia dos projetos na DIEAP até ter saida para o solicitante ou
cidad&o-usuario (nesse ano ainda n&o se tinha a etapa de Analise pela Coordenagéao),
em 2020 foram 74 dias, em 2021 foram 53 dias, em 2022 foram 37 dias e em 2023,
até o final de setembro, foram 17 dias.

Com isso, apesar de se ter buscado formas de melhorar a comunicacgao entre
os agentes fiscalizadores de analise de projetos e os cidadaos-usuarios dos servigos
da DIEAP, ter diminuido o tempo-resposta de analise dos projetos. Ndo se pode
afirmar, com base em dados concretos, se melhorou também a satisfagdo dos
cidadaos-usuarios de servicos da DIEAP. Pois, o tempo-resposta de analise de
projetos ndo € a unica variavel a ser considerada na avaliagédo da satisfagdo do publico

atendido.

Até porque, os cidaddos-usuarios nao participaram das fases de
implementagao dessas politicas visando a satisfacdo dos cidadaos-usuarios, que

seriam: formulacao, implementagcao, monitoramento e avaliacao.

Nesse contexto, a participacao dos cidaddos-usuarios poderia ser realizada por
meio da pesquisa de satisfagcdo. Sendo de suma importancia envolver os cidadaos-
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usuarios para que as agdes tomadas sejam transparentes e responsaveis, atendendo
as suas necessidades e aumentando o grau de satisfagao. Conforme preconiza o Guia
Metodoldgico da Pesquisa de Satisfacdo, do Programa GESPUBLICA, Secretaria de

Gestao Publica, Ministério do Planejamento, Orcamento e Finangas (BRASIL, 2013).

Inclusive, a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigcos publicos da
administracao publica, estabelece a pesquisa de satisfacdo como forma de avaliar os
servigos prestados pela administracado publica direta e indireta da Unido, dos Estados,

do Distrito Federal e dos Municipios.

Tendo como objetivo melhorar e aperfeicoar a prestagdo do servigo, a
satisfagdo do usuario com o servico prestado e avaliar a qualidade do atendimento

prestado ao usuario.

Também, é primordial realizar uma avaliagdo interna com os agentes
fiscalizadores de analise de projetos, pois muitas das a¢des implementadas agem
diretamente no trabalho destes bombeiros militares. Fazendo-os, em muitas das
vezes, interromperem momentaneamente suas analises, além de atribuir-lhes

algumas atividades adicionais.

N&o obstante, a visdo geral dos Oficiais que gerem a DIEAP deve ser colocada
também nesta equacgao, de forma a obter dados de todos os agentes que participam

do processo de analise.

Diante do exposto, a questao principal que esta pesquisa se propoe a
equacionar é: qual a efetividade das agoes implementadas pela DIEAP no ano
de 2021 com vistas a aumentar a satisfacao do cidadao-usuario com os servigos

de analise de projetos prestados por esta Diretoria?

1.2 Justificativa

A realizacdo de avaliagao continua de servigos publicos é prevista na Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, sendo a principal ferramenta de avaliagédo
a pesquisa de satisfacdo, a ser feita, no minimo, anualmente. Nado sendo essa

previsdo em lei ao acaso, pois as pesquisas de satisfacdo orientadas ao cidadao-
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usuario tém o intuito de melhorar os servigos publicos prestados, antecipando e
analisando as demandas da sociedade.

No Objetivo Estratégico 2, intitulado “Ampliar a seguranga publica com agdes
preventivas contra incéndios e incidentes”, conforme o Plano Estratégico 2017-2024
do CBMDF, estabelece-se como um dos indicadores o indice de satisfacdo de
atendimento no DESEG. Esse indicador € definido por meio de pesquisa, conforme
preconizado no referido objetivo estratégico. Para isso, pode-se empregar a pesquisa

de satisfacao.

A pesquisa de satisfagdo pode ser utilizada como um instrumento de
aproximacao entre o Estado e a sociedade. Com isso, promovendo a participagcaéo do
cidadao-usuario, em relacido aos servicos publicos, em todas as etapas da tomada de
decisdo no Orgdo Publico e na cadeia de valor dos servicos prestados. Tendo como

consequéncia, uma Administragdo Publica mais transparente e responsavel.

A Diretoria de Estudos e Analise de Projetos tem a competéncia de fiscalizar
as Medidas de Seguranga Contra Incéndio e Panico de Edificagdes no ambito do
Distrito Federal. Para isso, analisando e aprovando Projetos de Seguranga Contra
Incéndio e Panico (PSCIPs) e Projetos Arquitetdnicos (PARQs). Em que, se observa
a importancia que este servico prestado pela DIEAP tem para a sociedade do Distrito
Federal em termos econdmicos e de prevengao de seguranga contra incéndio e

panico.

Edificagdes ainda em fase de planejamento, antes da construgao, que nao tem
o Parecer de Anuéncia do Projeto Arquiteténico do Corpo de Bombeiros Militar do
Distrito Federal, expedido pela DIEAP, ndo obtém o Alvara de Construgao. Conforme
previsto no Cédigo de Edificagdes do Distrito Federal, Lei Distrital n® 6.138, de 26 de
abril de 2018. Com isso, n&do estdo autorizados a iniciar as obras para a construgao

da edificagao.

Edificagdes ja construidas que nao tiverem os seus PSCIPs aprovados pela
DIEAP. Em sua maioria, ndo terdo a aprovagdao da vistoria pelos agentes
fiscalizadores de vistorias da Diretoria de Vistoria. Por consequéncia, ndo conseguirdo
obter a Carta de Habite-se ou a Licenca de Funcionamento para a edificacao,

conforme informagdes contidas na Carta de Servigos do CBMDF-.
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Entdo, é importante que exista uma melhoria continua dos servigos prestados
pela DIEAP. Pois, todas as decisdes tomadas e a qualidade dos servicos prestados

por esta Diretoria impactam de forma significativa a populagao do Distrito Federal.

Para que os servicos prestados pela DIEAP atendam as necessidades e
expectativas dos cidadaos-usuarios destes servicos, uma ferramenta é a aplicagao de
pesquisas de satisfacdo. Por meio de uma cultura empirica, utilizando os resultados
das pesquisas de satisfacdo como um parametro para a tomada de decisao

organizacional e melhoria continua do servigo publico prestado.

Nesses aspectos esta a importancia do presente estudo, sendo de fundamental
importancia para a avaliagcdo da qualidade dos servicos prestados pela DIEAP.
Possibilitando descobrir e corrigir possiveis pontos negativos e melhorar os pontos
positivos. Visto que a DIEAP trata diretamente com o publico externo e suas agdes

refletem diretamente na imagem do CBMDF perante a populagéo.

1.3 Objetivos

Neste estudo, os objetivos subdividem-se em geral e especificos, com o intuito
de abranger um tépico central (finalidade maior do estudo) e tépicos secundarios e
complementares. Os objetivos especificos “tém funcdo intermediaria e instrumental,
permitindo, de um lado, atingir o objetivo geral e, por outro, aplica-lo a situagbes
particulares” (MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 202).

1.3.1 Objetivo geral

Avaliar a efetividade das acbdes implementadas no ano de 2021 pela DIEAP
com o intuito de aumentar a satisfagao dos cidadaos-usuarios dos servigcos de analise

de projetos prestados por esta Diretoria.

1.3.2 Objetivos especificos

Conforme Marconi e Lakatos (2010, p. 202), o objetivo geral “esta ligado
a uma visdo global e abrangente do tema” enquanto os objetivos especificos

“apresentam carater mais concreto”. Esses sdo passos intermediarios que permitem
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atingir o objetivo geral e aplica-lo a situagdes particulares. Desse modo, a seguir s&o

descritos os objetivos especificos:

a) Discorrer sobre as legislagdes relativas aos servigos prestados de analise
de projetos pelo CBMDF.

b) Dissertar sobre a utilizagado da pesquisa de satisfagdo no servigo publico.

c) Aplicar e analisar os resultados de uma pesquisa de satisfagdo aos
cidadaos-usuarios dos servigos de analise de projetos da DIEAP.

d) Aplicar e analisar os resultados de uma pesquisa de satisfagcao aos agentes
fiscalizadores de analise de projetos da DIEAP.

e) Analisar as percepgdes e experiéncias do Diretor da DIEAP que participou
do planejamento e da implementagao das agdes na Diretoria no ano de
2021 com vistas a aumentar a satisfacdo do cidadao-usuario dos servicos
de analise de projetos.

f) Analisar as percepgdes e experiéncias da Diretora da DIEAP em relagéao
as agoes na Diretoria no ano de 2021 com vistas a aumentar a satisfacao

do cidad&o-usuario dos servigos de analise de projetos.

1.4 Definigao de termos

Agente fiscalizador de analise de projetos: integrante do Corpo de
Bombeiros Militar do Distrito Federal, especializado em analise de projetos, imbuido
da fungao de analisar projetos arquitetbénicos para consulta prévia e/ou projetos de

seguranga contra incéndio (CBMDF, 2021, p. 3).

Agente fiscalizador de vistoria: integrante do Corpo de Bombeiros Militar do
Distrito Federal, identificado e credenciado, imbuido da funcéo de vistoriar edificagdes,
atividades e quaisquer documentos relacionados com a seguranga contra incéndio e
panico (CBMDF, 2021, p. 3).

Alvara de Construcao: é a licengca para execugcdo de obras iniciais e de
modificagdo. Esta vinculada a um unico projeto arquiteténico, tem prazo de validade
de 5 anos e caso tenha ocorrido a conclusdo das fundacgdes, o prazo de validade do
alvara de construcdo é indeterminado (DISTRITO FEDERAL, 2018; DISTRITO
FEDERAL, 2022).
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Carta de Habite-se: certificado de conclusao de obras ou edificagdes, para a
emissao a obra deve estar executada de acordo com o projeto arquitetdnico habilitado
(DISTRITO FEDERAL, 2018; DISTRITO FEDERAL, 2022).

Efetividade: E a relacdo entre os resultados alcangados e os objetivos que
motivaram a atuacao institucional. Em outras palavras, é a relacéo entre os impactos
reais observados na populacédo e os impactos que seriam esperados decorrente da
acgao institucional (GHELMAN, 2006).

Escala Likert: a escala Likert € uma das formas mais confiaveis e utilizadas
para medir a satisfagcdo, opinides e os comportamentos dos entrevistados.
Normalmente sdo perguntas que contam com 5 ou 7 respostas que variam de uma
resposta extrema a outra. A escolha por um namero impar de respostas se deve ao
fato de se ter uma resposta neutra, o que permite separar a satisfacdo da insatisfacao

ou a concordancia da néo concordancia (CEARA, 2021, p. 13).

Escala SERVQUAL - Service Quality Gap Analisys: o SERVQUAL,
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1985, € um modelo genérico,
aplicavel aos mais diversos tipos de servigos. Sendo utilizado com o objetivo de
mensurar a satisfagdo dos clientes, comparando a qualidade do servigo entregue com
a esperada. Desta forma, encontrando lacunas (gaps) que precisam ser interpretados
e trabalhados em busca de melhorias (BIAGIOTTI, 2016; BENTANCOURT, 2015 apud
CAVALHERO, 2020, p. 47).

Licenga de Funcionamento: a localizagéo e o funcionamento de atividades
econdmicas e auxiliares dependem de autorizagdes especificas do Poder Publico. No
Distrito Federal, é a Licenga de Funcionamento, no qual € concedida pelos 6rgéaos ou
pelas entidades do Distrito Federal de forma especifica para cada atividade
econdmica. Possui prazo de até 180 dias, contados da data da concesséo (DISTRITO
FEDERAL, 2015).

Medidas de seguranca contra incéndio e panico: sistemas, equipamentos,
instalagdes ou dispositivos projetados para cada edificagdo ou areas de risco visando
dificultar o surgimento do incéndio, promover uma evacuagao segura, o retardamento
e a limitagdo do fogo, a percepgéo incipiente do calor e os meios de combate as
chamas (CBMDF, 2021, p. 5).
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Parecer de anuéncia: anuéncia concedida pelo CBMDF, por meio do Parecer
de Anuéncia, ao projeto arquitetdénico em processo de habilitagdo ou de regularizagéo
que esteja em conformidade com a legislagédo aplicavel no que se refere a saida de
emergéncia, acesso de viaturas do CBMDF, reservatorio e casa de bombas para o
sistema de hidrantes e chuveiros automaticos, locacdo da central predial de Gas
Liquefeito de Petroleo (GLP), locagbes de armazenamento e instalagdes de alto risco

e ocupacgodes dos grupos especiais (CBMDF, 2021, p. 5).

Parecer de aprovacao: declaragao de aceite que se limita em atestar a
adequacao de projeto a legislacdo de Seguranga Contra Incéndio (SCI) quando
submetido a analise da Diretoria de Estudos e Analise de Projetos (CBMDF, 2021, p.
6).

Projeto arquitetonico: representacdo grafica de uma atividade técnica de
criacdo, pela qual €& concebida uma edificagdo. Tem caracteristicas autorais e
autonomia disciplinar. Necessariamente precede a execugdao de uma obra civil
(CBMDF, 2021, p. 6).

Projeto de seguranga contra incéndio e panico: dimensionamento das
medidas de seguranga contra incéndio e panico, realizado por profissional
tecnicamente habilitado, a ser analisado visando aprovagao confirmada pela obtencao
do Parecer de Aprovacao. Este termo equipara-se ao “Projetos de instalagdo contra
incéndio e panico”, previsto no Decreto 21.361, de 20 de julho de 2000 - Regulamento
de Seguranga Contra Incéndio e Panico do Distrito Federal (RSIP) (CBMDF, 2021, p.
6).

SCIPWeb: Sistema informatizado para que arquitetos e engenheiros possam
fazer solicitagbes de analise de projetos e vistorias. O Sistema Contra Incéndio e
Panico Web (SCIPWeb) funciona de forma remota e 24 horas por dia on-line, permite
ao usuario que ao preencher as informagdes do estabelecimento ja seja informado
dos pré-requisitos necessarios para avaliagcdo do projeto e também, para que
acompanhe o protocolo, conferéncia, triagem, analise, tramitacédo e resposta final.
Com os registros ficando disponiveis ao usuario de forma permanente (CBMDF,
2016b).



26

2 REVISAO DA LITERATURA

21 Legislagoes relacionadas ao servigo de analise de projetos do CBMDF

Existem diversas legislagdes, decretos e leis distritais, além de normas
técnicas, portarias e instru¢ées normativas do CBMDF aplicadas a seguranga contra
incéndio e panico de edificagdes do Distrito Federal. Essas legislagdes possuem
relagao direta com os servigcos prestados pela DIEAP, mostrando a importancia que

esta atividade possui para o Governo e para a sociedade do Distrito Federal.

2.1.1 Regulamento de Seguranga Contra Incéndio e Panico do Distrito Federal

Entre todos os normativos do Distrito Federal relacionados ao servico de
analise de projetos realizado pelo CBMDF e fiscalizagao relacionada a seguranga
contra incéndio e panico de uma forma geral, 0 mais importante € o Regulamento de

Seguranga Contra Incéndio e Panico do Distrito Federal (RSCIP).

Este regulamento foi materializado pelo Decreto Distrital n® 21.361, de 20 de
julho de 2000. Neste Decreto, sdo estabelecidos os principais parametros e
normativas a serem utilizados para a fiscalizagdo da seguranga contra incéndio e

panico no ambito do Distrito Federal.

Conforme o art.11° do RSCIP, o Decreto ndo se aplica as edifica¢des privativas
unifamiliares, ndo sendo exigido a instalagdo de medidas de seguranga contra

incéndio e panico para este tipo de edificacdes.

De acordo com o art. 23° do Decreto Distrital n® 21.361, de 20 de julho de 2000,
o regulamento aplica-se a edificagbes novas do Distrito Federal, servindo, também,
como exemplo de situacao ideal, que deve ser buscada em adaptacdes de edificacoes

existentes.

A partir da premissa que o presente Regulamento se aplica a todas as
edificagdes do Distrito Federal, com adaptacdes para edificagcbes existentes, no art.
2° fixa que os requisitos minimos exigiveis para as edificagdes no Distrito Federal

serdo as normas técnicas de Segurancga Contra Incéndio e Panico.
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Conforme o art. 3°, compete ao CBMDF, por meio do Departamento de
Seguranga Contra Incéndio e Pénico, estudar, elaborar normas técnicas, analisar,
planejar, fiscalizar e fazer cumprir as atividades relacionadas a segurancga contra

incéndio e panico no ambito do Distrito Federal.

No Art. 16° do RSCIP estabelece que tanto os Projetos de Instalagées Contra
Incéndio e Pénico e quanto os Projetos Arquitetbnicos serdo fiscalizados pelos
agentes fiscalizadores do CBMDF (CBMDF, 2020a).

Ao analisar o RSCIP é possivel perceber a importancia que o servigco de analise
de projetos realizado pelo CBMDF possui para a populagéo do Distrito Federal, tanto
em relagcdo a prevencao de incéndios em edificacbes quanto em relagdo a moradia,
ao social e para a economia. Tendo em vista que participa do processo de
regularizacao de todas as edificagcbes do Distrito Federal, com adaptac¢des para

edificagdes ja existentes e exceto para edificagdes residenciais unifamiliares.

2.1.2 Outras legislagoes relacionadas aos servigos prestados de anadlise de

projetos pelo CBMDF

Conforme o art. 2° da Lei n° 8.255, de 20 de novembro de 1991, que dispde
sobre a organizagao basica do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal e da
outras providéncias, compete ao CBMDF, entre outras atribuicdes, a de realizar
atividades de seguranga contra incéndio e panico, com vistas a protegao das pessoas
e dos bens publicos e privados, sendo a analise de projetos um servigo de seguranga

contra incéndio e panico.

O servigo de analise de projetos realizado pelo CBMDF é citado no Codigo de
Obras e Edificagdes do Distrito Federal (COE/DF), Lei n° 6.138, de 26 de abril de
2018. No art. 31 do COE/DF é previsto que as condicdes de protecado contra incéndio
e panico ja devem ser atendidas no Projeto Arquitetdnico. No art. 103, seguindo o que
é estabelecido no RSCIP, preceitua que a seguranga da edificagcéo e a protegao contra
incéndio e panico devem ser realizadas empregando corretamente o RSCIP e as

normas técnicas do CBMDF.
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No Decreto Distrital n® 43.056, de 3 de margo de 2022, que regulamenta a Lei
n° 6.138, de 26 de abril de 2018, que dispde sobre o COE/DF, e da outras
providéncias, no art. 20 é prescrito que para obter o licenciamento de obras é
necessario ter a aprovagao prévia do Projeto Arquiteténico pelo CBMDF. No art. 29 é
feita a mesma exigéncia s6 que para licenciamento de obras de modificagéo, ou seja,

para reforma em edificagdes.

No art. 81, é exigido que nos laudos técnicos para a seguranga, estabilidade,
inexisténcia de risco aos moradores da circunvizinhancga, transeuntes, trabalhadores
e ocupantes das edificagdes, além de conter informacbdes estruturais,
impermeabilizagdes, instalagdes hidraulicas e elétricas, dentre outros, as medidas de

seguranga contra incéndio e panico da edificagao.

Nas legislagdes, sao previstas sang¢des para o responsavel da edificagao,
proprietario ou responsavel técnico, que estiver com a edificacdo sendo utilizada para
os diversos fins sem os projetos aprovados pelo CBMDF.

No RSCIP, é previsto no art. 19 que os agentes fiscalizadores do CBMDF
podem aplicar sancgdes em todo e qualquer empreendimento ou atividade no ambito
do Distrito Federal que deixar de cumprir as condigdes minimas necessarias de
seguranga contra incéndio e panico, porém sem maiores detalhes, a ser discriminado

em Lei especifica.

Porém, existe uma lei especifica que regulamenta a aplicagéo dessas sangoes.
Sendo esta a Lei n° 2.747, de 20 de julho de 2001, que define as infragcbes e
penalidades a serem aplicadas no caso de descumprimento das normas referentes a
seguranga contra incéndio e panico no ambito do Distrito Federal. A referida lei é
regulamentada pelo Decreto Distrital n° 23.154, de 9 de agosto de 2002.

Neste decreto, no art. 3° é descrito, caracterizando como extensdo das
infragbes que trata o artigo, que constitui falta de zelo pela manutengcdo de
equipamentos de seguranga contra incéndio e panico a auséncia ou indisponibilidade
do projeto de instalagdo do sistema de protegcdo contra incéndio e panico da
edificagcdo, sem a devida aprovacdo pelo CBMDF. No art. 6° constitui que se
caracteriza como infracdo de inobservancia aos preceitos das normas técnicas

vigentes:
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a) Instalar ou manter o sistema de protegcéo contra incéndio e panico sem o
respectivo projeto de instalacdo de sistemas contra incéndio e péanico,
devidamente aprovado pelo Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal;
b) Instalar ou manter o sistema de protegado contra incéndio e panico em
desacordo com o projeto de instalacdo de sistema de protegdo contra
incéndio e panico, devidamente aprovado pelo Corpo de Bombeiros Militar do
Distrito Federal;

c) Alterar ou modificar o sistema de prevengéo contra incéndio e panico sem
apresentar e submeter previamente, o respectivo projeto de alteragdo a
analise e aprovacgao do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal. (...)
(DISTRITO FEDERAL, 2001).

Com isso, é possivel observar a importancia da analise de projetos de PARQs
e de PSCIPs para a regularizagéo, seguranga e prevengao de incéndio e panico em

edificagdes no ambito do Distrito Federal.

Inclusive, a falta de PSCIP aprovado pelo CBMDF, a edificagao estar em
desacordo com PSCIP aprovado ou alterar ou modificar os sistemas preventivos
contra incéndio e panico sem apresentar e submeter ao CBMDF a alteragcdo de
projeto € prevista sangdes de multa, apreensdo de equipamentos e produtos
destinados a protegao contra incéndio e panico, embargo e interdicao, conforme o art.
12 do Decreto Distrital n® 23.154.

2.1.3 Orgao de diregio setorial responsavel pela analise de projetos no CBMDF

Conforme o Regimento Interno do CBMDF (RICBM), Suplemento ao Boletim
Geral (BG) n° 223, de 1 de dezembro de 2020, a Diretoria de Estudos e Analise de
Projetos € um 6rgao de diregao setorial subordinado ao Departamento de Seguranga
Contra Incéndio e Panico, conforme a Figura 1.

Figura 1 — Organograma do DESEG
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Fonte: CBMDF, 2020b.
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Conforme art. 264 do RICBM, compete a DIEAP, dentre outras atribuicbes
previstas no art. 120, analisar e aprovar Projetos de Instalagbes de Seguranga Contra
Incéndio e Panico e Projetos Arquitetonicos de edificagdes. Compete, também, emitir

laudos e pareceres técnicos de analise de projetos relativa a sua area de competéncia.

Além de elaborar e revisar Normas Técnicas em relacdo as medidas de
seguranga contra incéndio e panico e submetendo-as ao DESEG. Por ultimo,
participar de campanhas educativas direcionadas a comunidade sobre Seguranca
Contra Incéndio e Panico. Para tanto, a DIEAP esta dividida em secbes, conforme a

Figura 2.

Figura 2 — Organograma da DIEAP
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Fonte: CBMDF, 2020b.

Conforme pode ser observado no art. 264 do RICBM, compete a DIEAP o
servico de anadlise e aprovagao de PSCIPs e PARQs, elaborar e revisar Normas
Técnicas, além de diversas outras atribuicbes. Mostrando a importancia que a
Diretoria possui para a populagao do Distrito Federal e o impacto que as suas decisdes
podem trazer tanto para a economia quanto para a seguranga contra incéndio e panico

de edificagbes.
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2.1.4 Servico de analise de projetos realizado pela DIEAP

A Instru¢do Normativa 001/2021 - DESEG/CBMDF (IN 01/2021) dispde sobre
procedimentos normativos para prestagao de servigo de seguranga contra incéndio.
Além disso, estabelece os critérios para a prestagcao de servigos de seguranga contra
incéndio e panico (SCIP) para edificagbes, areas de risco e atividades correlatas no
ambito do Distrito Federal, de acordo com o previsto no RSIP-DF.

Na IN 01/2021, no item 5.1, estabelece que as medidas de seguranga contra
incéndio nas edificacdes e areas de risco do Distrito Federal devem ser apresentadas
para analise em formato eletrbnico, no Sistema de Seguranga Contra Incéndio e
Panico (SCIP), disponivel no site do CBMDF. Além disso, neste item sao descritos os

tipos de projetos analisados pela DIEAP, sendo estes:

Projeto Arquitetdnico (PARQ);

Projeto de Seguranga Contra Incéndio e Panico (PSCIP);

Projeto de Seguranga Contra Incéndio e Panico Hibrido (PSCIP Hibrido);

Projeto de Seguranga Contra Incéndio Simplificado (PSCIP Simplificado).

A analise de PSCIP Hibrido € um servigo ofertado pela DIEAP em que pode ser
apresentado em um unico projeto. Sendo este servigo previsto para edificagdes
construidas ou que tenha anuéncia anterior de PARQ. Em que, os elementos graficos
da arquitetura séo inseridos e representados no Projeto de Seguranga Contra Incéndio

e Panico para analise.

A analise de PSCIP Simplificado € um servigco ofertado pela DIEAP em que o
Projeto de Seguranga Contra Incéndio e Panico € apresentado de uma forma
simplificada. O PSCIP Simplificado deve ser elaborado conforme o modelo obrigatério
disponivel do portal da Seguranga Contra Incéndio e Panico do CBMDF, com os
modelos graficos e as notas ja inseridas no projeto.

Porém, existem critérios a serem cumpridos conforme as caracteristicas da
edificagao para se permitir a solicitacdo deste servico com essa modalidade de analise

de projetos.
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O PSCIP Simplificado destina-se a edificagbes em que sdo exigidos apenas
medidas de seguranga contra incéndio de saidas de emergéncia, sinalizagdo de
seguranga contra incéndio, iluminagdo de emergéncia e extintores de incéndio. Se for
obra inicial, sendo esta edificacdo ainda ndo construida ou em fase de construcao, é

necessario a apresentacao do projeto arquitetébnico com anuéncia do CBMDF.

Em projetos de seguranga contra incéndio de modificacdo, € exigida a
apresentacao do projeto de segurancga contra incéndio aprovado anteriormente. O
PSCIP Simplificado é somente para edificacbes com area até 750 m? e 9 metros de

altura para a maioria das ocupagdes ou uso.

Os projetos sédo analisados pelos agentes fiscalizadores de analise de projetos.
Conforme a IN 01/2021 -DESEG/CBMDF, os agentes fiscalizadores de analise de
projetos sao definidos como integrante do CBMDF, com especializagao em analise de
projetos, com a func&o de analisar Projetos Arquitetdnicos para Consulta Prévia e/ou
Projetos de Seguranga Contra Incéndio e Panico.

Para a aprovacao de PARQs é feito o parecer de anuéncia, concedido pelo
CBMDF. Nesse parecer € informado que a edificagdo esta em conformidade com a
legislagcdo aplicavel no que se refere as medidas de seguranga contra incéndio e
panico de saida de emergéncia, acesso de viaturas do CBMDF, reservatorio técnico
de Incéndio (RTIl) e casa de bombas para o sistema de hidrantes e chuveiros

automaticos.

Ainda, quando exigido, € verificada a conformidade da locagdo da central
predial de Gas Liquefeito de Petroleo (GLP). Também, quando exigido ou
dimensionado dependo do uso ou ocupagao da edificagdo e ocupagdes dos grupos

especiais, as locacdes de armazenamento e instalagcdes de alto risco.

A emissao do Parecer de Anuéncia pelo CBMDF é uma etapa obrigatéria do
processo de habilitagdo da edificacédo prevista no COE/DF para a obtencéo do Alvara

de Construgdo ou regularizagéo da edificagdo ja construida.

Na aprovacado de PSCIP sao emitidos pelo CBMDF o parecer de aprovacao,

gue é uma declaragao de aceite que atesta a conformidade do projeto da edificagéo
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com a legislagdo de Seguranca Contra Incéndio e Péanico. A conformidade é atestada
ao submeter o PSCIP a analise de projetos na DIEAP.

Sendo esta uma etapa obrigatéria, para a maioria das edificacbes, para a
aprovacao da vistoria para a obtencdo da carta de habite-se ou da licenca de
funcionamento, conforme o servico de vistoria solicitado e necessario para a

regularizacao da edificagao.

E descrito no 7.1 da IN 01/2021 - DESEG/CBMDF as modalidades de servigos
de andlise de projetos prestados pela DIEAP, sendo as seguintes modalidades

possiveis:

Analise de Projeto Arquiteténico (PARQ);

Analise de Projeto de Seguranga Contra Incéndio e Panico (PSCIP);

Retificacdo de dados de processo aprovado para PARQ e PSCIP;

Copia digital e digitalizagdo de processo aprovado do arquivo fisico.

Além do que ja foi apresentado, a Instrucdo Normativa 001/2021 -
DESEG/CBMDF descreve de forma detalhada como deve funcionar para solicitar o
servigo de analise de projetos. Informando como funciona a tramitagado do processo,
como deve funcionar a analise, como deve ser feita a aprovagao do projeto, entre
outros diversos detalhes relacionados ao servigo de analise de projetos realizado pela
DIEAP.

2.2 Acoes Implementadas no ano de 2021 pela DIEAP com foco na satisfagao

do cidadao-usuario

No ano de 2020, com as restricdes de atendimento ao cidadao-usuario de
forma presencial devido a Pandemia do novo COVID-19, houve a necessidade de se
acelerar o processo de inicio da analise de PSCIPs e de PARQs de forma digital
(AGENCIA BRASILIA, 2020).

A principal justificativa de acelerar esse processo foi evitar que os cidad&os-
usuarios dos servigos prestados pela DIEAP se deslocassem aos postos do CBMDF
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nas unidades do Na Hora, para a CAP e para a sede da DIEAP a fim de solicitar
demandas e resolver problemas relacionados a analise de projetos. Com isso, a
apresentacao das pranchas do projeto, a andlise e a aprovacdo dos projetos

passaram a ocorrer de forma digital (Anexo B).

A urgéncia de se iniciar a analise digital dos PSCIPs e PARQs em
consequéncia da Pandemia do novo COVID-19 fizeram com que fossem também
acelerados alguns processos que ja estavam em andamento na DIEAP para o inicio
da analise digital dos projetos. Como foi 0 caso da aquisicdo dos monitores grandes

de alta definicdo (Anexo B).

Além disso, fez com que surgissem algumas adversidades, sendo uma destas
o aumento significativo de instru¢gdes e capacitagbes continuadas no intuito de
capacitar os agentes fiscalizadores de analise de projetos a utilizar o SCIPWeb.
Inclusive, ensinar rapidamente e de forma aprofundada a utilizar o software Autodesk
Design Review para comegarem a fazer a analise dos projetos de forma digital (Anexo
A e Anexo B).

No inicio da analise digital dos PSCIPs e PARQs, até mesmo para capacitar os
agentes fiscalizadores de analise de projetos aprovarem os projetos utilizando a
certificacao digital por meio de fokens. Dentre outras situagdes, como a de realizar
medi¢cdes e saber quais sdo as layers corretas a serem apresentadas no software
Autodesk Design Review, fizeram com que se aumentasse o tempo de anadlise e a

aprovacgao dos projetos (Anexo B).

Com isso, houve a necessidade da implementagao do servigo de Gratificagao
do Servigo Voluntario (GSV) para o servico de analise de projetos. Para que se
pudesse manter ou mesmo diminuir o tempo de analise e aprovagao de projetos que

se tinha na analise dos projetos fisicos (Anexo A e Anexo B).

Além disso, foi necessario elaborar normativos e capacitar os cidadaos-
usuarios para essa nova forma de apresentagcdo e analise de projetos. Inclusive,
estabelecendo parcerias com o Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do
Distrito Federal (CREA-DF), com o Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Distrito

Federal (CAU/DF) e com o Conselho Regional dos Técnicos Industriais da 1° Regiao
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(CRT-01), conforme informagdes contidas no Anexo B e no Anexo C (CAU/DF, 2021a;
CAU/DF, 2021b).

Nesse momento critico, com a pandemia do novo COVID-19 e com a
implementagdo da analise digital de projetos pela DIEAP. Tendo em vista que os
escritérios de arquitetura e a construgao civil ndo interromperam as atividades durante

a Pandemia, ocorreram diversas reclamacgdes do setor (TAHAN; TEIXEIRA, 2021).

As reclamacdes eram, principalmente, em relagdo aos prazos para analise e
aprovacao de projetos que estavam fazendo com que obras de uso coletivo néo
avangassem e tivessem os seus cronogramas comprometidos por um longo periodo.
Mesmo com o inicio da analise digital e o CBMDF argumentando que os projetos
estavam sendo analisados dentro do prazo, essas reclamacgdes ndo cessaram
(TAHAN; TEIXEIRA, 2021).

Com isso e com uma nova O6tica da gestdo da DIEAP, se verificou que era
necessario implementar diversas agdes na Diretoria com foco na satisfagdo do
cidadao-usuario, em relacao aos servigos prestados, de forma a remediar ou mesmo
solucionar o problema (Anexo C). Abaixo, na Figura 3, serao apresentadas as diversas
acdes implementadas na DIEAP com foco na satisfagao do cidadao-usuario, algumas
dessas agdes foram implementadas no ano de 2020, mas a maior parte foi no ano de
2021:

Figura 3 — A¢oes implementadas com foco na satisfagao do cidadao-usuario

Acao implementada Comentarios/Observagoes

Implementacao do
servico de Gratificagao
do Servico Voluntario
(GSV)

Possibilitou, com o mesmo numero de agentes
fiscalizadores de analise de projetos, analisar mais
projetos em menor tempo (Anexo A e Anexo B).

Aquisigao de monitores | Com o intuito de melhorar a visdo dos projetos, buscando
grandes de alta aumentar a rapidez da analise dos projetos (CBMDF,
definigao 2020d)

Continua...
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Continuacéao

Acao implementada Comentarios/Observagoes

Antes, existiam trés opcdes de entrada que recepcionava
os projetos fisicos: a Central de Aprovagao de Projetos
(CAP) da Secretaria de Estado de Desenvolvimento
Adocéo do protocolo  Urbano e Habitagao (SEDUH) e os postos do CBMDF nas
unico por meio do unidades do Na Hora do Riacho Fundo | e da Rodoviaria,
sistema SCIPWEB da Secretaria de Estado de Justica e Cidadania (SEJUS).
A adocao do protocolo unico no SCIPWeb teve como
objetivo melhorar a gestado e a distribuicao dos projetos

para analise (Anexo A e Anexo B).

A andlise desses projetos passou a ser feita de forma
digital pelo sistema SCIPWeb (CBMDF, 2021a). Antes,
esses projetos eram analisados presencialmente no posto
do CBMDF na unidade do Na Hora do Riacho Fundo | e
no posto do CBMDF na unidade do Na Hora da Rodoviaria
(CBMDF, 2016a; DISTRITO FEDERAL, 2019).

Modalidade de projeto criada para edificagdes construidas
ou que tenha anuéncia anterior do PARQ. Com isso, o
PSCIP e o PARQ podem ser apresentados em um projeto
unico, com os elementos graficos da arquitetura
representados no PSCIP para analise do projeto. Tendo
como consequéncia, a redugcdo da burocracia,
possibilitando que o cidaddo-usuario possa aprovar
apenas um projeto, PSCIP Hibrido, ao invés de dois
projetos, PSCIP e PARQ (CBMDF, 2021a).

Para isso, o PSCIP deve ser elaborado conforme modelo

obrigatério obtido no portal da Seguranga Contra Incéndio

Criacao da modalidade | e Panico do CBMDF. Sendo previsto para edificacbes em
de Projeto de Segurancga que s&o exigidos apenas as medidas de seguranga contra

A analise de PARQs
com areas igual ou
inferior a 3.000 m?

passou a ser feita de

forma digital

Criacao da modalidade
de Projeto de
Seguranga Contra
Incéndio e Panico
Hibrido (PSCIP
Hibrido)

Contra Incéndio incéndio e panico de saidas de emergéncia, sinalizagao
Simplificado (PSCIP | de seguranga contra incéndio, iluminagdo de emergéncia
Simplificado) e extintores de incéndio. Com o objetivo de acelerar a

analise de projetos com menor area e menor risco
(CBMDF, 2021a).

Parceria com o Conselho Regional de Engenharia e
Agronomia do Distrito Federal (CREA-DF), o Conselho de
Arquitetura e Urbanismo do Distrito Federal (CAU/DF) e o
Conselho Regional dos Técnicos Industriais da 1° Regido
(CRT-01). Com o intuito de capacitar os profissionais da
area sobre as Legislagdes e Normativos relacionados a
Segurancga Contra Incéndio e Panico do Distrito Federal,
conforme informagdes contidas no Anexo B e no Anexo C
(CAU/DF, 2021a; CAU/DF, 2021b).

Parceria com os
conselhos profissionais

Continua...
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Continuacéao

Acao implementada Comentarios/Observagoes

Criagao da rotina do
agente fiscalizador de
analise de projetos Esta acédo teve o intuito de instruir e agilizar o
entrar em contato com o cumprimento das exigéncias do projeto (Anexo C).
cidadao-usuario na pos-
analise do projeto

Cancelamento de processos apdés 30 dias corridos, a
contar do tramite no SCIPWeb do status “Pendéncias a
cargo do solicitante” sem que tenha agao por parte do
cidadao-usuario. A outra possiblidade de cancelamento
do processo € apos a reincidéncia do nado cumprimento de
uma mesma exigéncia em 02 (dois) retornos. O
cancelamento de processo foi criado para evitar que
projetos fiquem parados muito tempo aguardando o
retorno do projeto pelo cidadao-usuario (CBMDF, 2021a).

Cancelamento de
processos

Atendimento via
aplicativo de
mensagens Whatsapp,
por e-mail, por
telefone, por
videoconferéncia e
presencialmente

Para possibilitar ao interessado um pronto atendimento
em varias modalidades (Anexo C).

Com isso, verificando os projetos em que o cidadao-
usuario estd com dificuldades para aprovar, entrar em
contato com o cidadao-usuario procurando esclarecer as
duvidas e resolver os problemas relacionados a
aprovacgao do projeto (Anexo C).

Identificagao de projetos
com 5 ou mais retornos

Estabelecimento de | Com o intuito de aumentar a capacidade de atendimento
horario de expediente | ao publico, o atendimento passando a ser no periodo
diferenciado na DIEAP = matutino e vespertino (CBMDF, 2021b).

Escala de coordenador

i~ . Com o objetivo de aumentar a capacidade diaria de forga
de analise de projetos

de trabalho na analise de projetos (CBMDF, 2021c).

da DIEAP
Escala de agente Com o intuito de aumentar a capacidade diaria de forca
fiscalizador de analise | de trabalho na analise de projetos (CBMDF, 2021d;
de projetos CBMDF, 2021e; CBMDF, 2021f).

Com isso, estabelecendo grupos de analistas, com um
Oficial a frente de cada grupo, conforme informagdes
contidas no Anexo B (CBMDF, 2021b).

Criacao de alas de
analise de projetos

Continua...
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Acao implementada Comentarios/Observagoes

Todas as analises de
projetos sendo
verificadas pelos
coordenadores de ala de
analise de projetos

Aquisicao de tokens
com certificagao digital

Implementacao do
programa de
capacitagcao

continuada

Instrugdes para nivelar
conhecimento

Elaboracao de decisdes
técnicas

Reestruturacédo do
Conselho do Sistema de
Engenharia de
Seguranga Contra
Incéndio e Panico

Aprovacao de normas
técnicas pelo CBMDF

Todas as analises de projetos sendo verificadas pelos
coordenadores de ala independentemente de serem
projetos aprovados ou em exigéncia. Esta acéo teve o
objetivo de diminuir a quantidade de erros na analise de
projetos e evitar excessos ou falta de exigéncias em
projetos. Além de buscar a padronizagdo na analise de
projetos com uma linguagem Unica, conforme
informagdes contidas no Anexo A (CBMDF, 2023g;
CBMDF, 2023i).

Os tokens com certificacdo digital foram adquiridos por
meio de solicitagdo a Subsecretaria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo (SUTIC) para assinatura
digital dos projetos aprovados. Tendo como objetivo obter
mais seguranga aos projetos aprovados (Anexo B).

Programa de capacitagdo continuada para capacitar os
agentes fiscalizadores de analise de projetos e
coordenadores de ala de andlise de projetos com
instrucdes ministradas por proprios bombeiros militares
lotados na DIEAP ou por especialistas externos a DIEAP
e ao CBMDF. Além disso, foram realizadas
apresentacoes de novos produtos ou tecnologias
relacionadas a Seguranga Contra Incéndio e Panico por
representantes de empresas privadas (Anexo B).

Com o intuito de padronizar exigéncias, interpretagdes e
condutas na analise de projetos (Anexo B).

Para encontrar solugdes normativas enquanto as normas
técnicas nao eram atualizadas ou criadas (CBMDF, 2021i;
CBMDF, 2023)).

Com o intuito de normatizar e melhorar a burocracia em
relacéo as decisdes técnicas (CBMDF, 2021j).

Aprovagao de normas técnicas pelo CBMDF de medidas
de seguranga contra incéndio e panico que ainda nao
tinham normas técnicas no Distrito Federal (CBMDF,
2023j).

Continua...
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Continuacéao

Acao implementada Comentarios/Observagoes

Levantamento de itens
que podem ser
inseridos, excluidos e/ou
modificados nas normas
técnicas

Esta acao teve o objetivo de buscar aprimorar as normas
técnicas do CBMDF e as instrugdes normativas do
DESEG, conforme informacdes contidas no Anexo A
(CBMDF, 2022b).

Para isso, destacando um bombeiro militar da DIEAP para
cada Medida de Seguranga Contra Incéndio e Panico. Em
que esse bombeiro militar designado como coordenador
de doutrina precisa se especializar. Repassando o
conhecimento sobre a respectiva Medida de Seguranca
Contra Incéndio e Panico (CBMDF, 2021k).

Com a equipe de comunicagao social foi criado o servigo
de tira-duvidas e esclarecimentos sobre a analise de
projetos por aplicativo de mensagens WhatsApp Além

Criacao da equipe de disso, o aperfeicoamento do site institucional com o

comunicagao social  objetivo de fornecer informagdes sobre seguranga contra
incéndio e panico. Também, o aperfeicoamento das
midias sociais com o intuito de aproximar a DIEAP da
comunidade (Anexo C).

Designacéo dos
coordenadores de
doutrinas da DIEAP

A equipe de comunicag&do social também criou videos
explicativos com a finalidade de orientar sobre os
procedimentos relacionados a padronizacdo na

Outras agdes da equipe  apresentacdo dos PSCIPs e PARQs de forma digital no

de comunicagéao social  SCIPWeb. Além de criar e divulgar programas
informativos e educativos, publicando periddicos, videos,
folhetos e materiais direcionados a diferentes publicos
(Anexo C).

A possibilidade de reunides pré-agendadas com os
agentes fiscalizadores e com os coordenadores de ala de
analise de projetos. Os cidadaos-usuarios podem optar
por duas formas para realizacdo dessas reunides:
presencial ou virtual por videoconferéncia (Anexo C).

A possibilidade de
reunides pré-agendadas

Possibilitando o protocolo ja identificar alguns problemas

documentais e relacionados a apresentagdo dos projetos

Criacao de de forma digital. Esses problemas podem impossibilitar a
procedimentos para o | analise dos projetos. Ao realizar a analise prévia dos
protocolo ja fazer uma | processos, evita-se que os cidadaos-usuarios aguardem

pré-analise dos até que os agentes fiscalizadores de analise de projetos
processos identifiquem esse tipo de problema e retornem o processo
sem ter feito a analise do projeto (CBMDF, 20211; CBMDF,

20239).

Fonte: o autor.
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2.3 Pesquisa de satisfagao

O indice de satisfagcado de atendimento no DESEG, a ser determinado utilizando
a pesquisa, € um dos indicadores do Objetivo Estratégico 2 “Ampliar a seguranca
publica com agdes preventivas contra incéndios e incidentes” do Plano Estratégico
2017-2024 do CBMDF (2023f).

A realizacido de avaliagdo continua de servigos publicos € prevista na Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, que trata sobre a participacao, protecéo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica. Conforme o art. 23
desta lei, os 6rgaos e entidades publicas devem avaliar os servigos prestados, dentre
outros aspectos, avaliar a satisfagdo do usuario com o servigo prestado e a qualidade

do atendimento prestado ao usuario.

O § 1°, do art. 23 da Lei 13.460/2017, determina que a avaliagdo devera ser
realizada por pesquisa de satisfacdo a ser feita, no minimo, anualmente, podendo,
ainda, ser feita por qualquer outro meio que garanta significAncia estatistica aos

resultados.

Nao basta apenas ofertar o servico publico a populacdo, se faz necessario
avaliar se os servicos oferecidos estdo satisfazendo os seus usuarios. Sendo assim,
nada melhor do que avaliar o servigo publico a partir da visdo do cidadao-usuario
(CEARA, 2021).

2.3.1 A importancia da ferramenta de pesquisa de satisfagdo para a exceléncia

no servigo publico

As pesquisas orientadas ao cidadao-usuario, como € o caso da pesquisa de
satisfagcdo, buscam melhorar os servigos publicos prestados ao analisar e antecipar
as demandas da sociedade (BRASIL, 2013).
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A pesquisa de satisfagdo pode ser utilizada como uma ferramenta de
aproximacao entre o Estado e a sociedade, incentivando o envolvimento e a
participacdo do cidadao-usuario de servicos publicos em todas as etapas de
formulacdo, implementagdo, monitoramento e avaliagdo de politicas, programas,
projetos e/ou bens publicos. Fazendo com que a administragcdo publica seja mais
transparente e responsavel (BRASIL, 2013).

A boa aceitacao pelo cidadao-usuario de um servico prestado € definida pelas
atitudes que eles tém diante de um conjunto de mudanga de comportamento, atitudes
pessoais e atividades da organizag&do ou entidade publica ao longo do tempo e ndo
apenas no momento de prestagao do servi¢o. Portanto, atender as necessidades e as
expectativas dos clientes deve ser vista como uma fungao basica da organizagao ou
entidade publica (GONCALVES et al., 2010).

Este tipo de pesquisa, como a pesquisa de satisfacéo, procura responder aos
critérios de “publico alvo” e “interesse publico e cidadania”. Dessa forma, € importante
o administrador publico se sensibilizar sobre a relevancia da ferramenta de pesquisa
de satisfagado no ambito das suas organizagdes, buscando uma cultura mais empirica.
Para isso, utilizando o resultado da pesquisa como um dos parametros para a tomada
de decisao organizacional (BRASIL, 2013).

Com isso, antes da aplicacédo da pesquisa, deve-se definir o publico alvo ou o
usuario consumidor dos servicos prestados. Pois, € recomendavel excluir da
participacdo na pesquisa aqueles que nao sao usuarios dos servicos, uma vez que
esses individuos podem oferecer informagdes ou responder a pesquisa com uma
perspectiva superficial. Isso pode resultar em dados que ndo estejam realmente de

acordo com o servigo prestado pela organizacéo publica (BRASIL, 2013).

E importante a disseminacdo da utilizacdo da ferramenta de pesquisa de
satisfagcdo no ambito do setor publico brasileiro como forma de gestao publica. Pois
esse tipo de pesquisa pode ser utilizado em todas as etapas do modelo de exceléncia
em Gestao Publica, de acordo com o Programa de Gestdo Publica. Conforme pode
ser observado na Figura 4, a pesquisa de satisfacdo pode ser inserida em todas
dimensdes da Gestédo Publica (BRASIL, 2013).
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Figura 4 — Modelo de exceléncia em Gestao Publica

2. Pablico Alvo

6. Pessoas

1.Governanga 3. Estratégias

8. Resultados
e Planos

7. Processos

4. Interesse
Publico e
Cidadania

5. Informagdo e Conhecimento

Fonte: Brasil, 2013.

A pesquisa de satisfacdao pode ser uma ferramenta importante na Gestéo
Publica, atuando em todas as etapas do processo de tomada de decisdo, podendo
ser utilizada antes, na fase de planejamento, durante, na construgdo das politicas e

decisobes, e apds, na avaliagao dos resultados.

2.3.2 A utilizagao da pesquisa de satisfagao em todas as etapas da cadeia de

valor dos servigos publicos prestados

Cada vez mais no Brasil tem-se exigido dos érgéos e entidades publicas a
adocao de um modelo de gestdao que melhore a sua capacidade de atendimento ao
publico, com mais efetividade, devido as crescentes demandas da sociedade
brasileira. Para isso, a Administracdo Publica necessita aperfeicoar seus sistemas e
tecnologias de gestao visando a prestacéo de servigos publicos de melhor qualidade
(BRASIL, 2013).
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A necessidade de simplificar a vida do cidadao-usuario e ampliar o atendimento
publico levando em consideragdo as demandas da sociedade, com qualidade e
efetividade, sdo desafios centrais da Administragao Publica do Brasil. Para isso, &
necessario mobilizagao, orientacao e uma adequada instrumentalizacio de liderancgas
e servidores publicos para uma melhoria crescente e continua dos servigos publicos
(BRASIL, 2013).

Por isso, é primordial que se faca a avaliacdo dos servigos prestados por cada
orgao/entidade publica. Sendo que uma ferramenta nesse processo € a utilizagao da
pesquisa de satisfagdo com o cidadao-usuario dos servigcos prestados por
organizagdes publicas. Em que, por meio de uma cultura mais empirica e fazendo o
uso de dados, pode ser utilizado como base para a tomada de decisdes nas
organizagdes, subsidiando todas as etapas da cadeia de valor publico (BRASIL,
2013).

Conforme pode ser observado na Figura 5, de diferentes formas, a pesquisa de
satisfagcao pode ser utilizada em todas as etapas da cadeia de valor publico. Desde a
etapa inicial de insumos, ou seja, nos elementos iniciais para inicio do servigo ou
processo de tomada de decisao, durante o processo e na saida, ao apresentar o
servigo ou iniciar a nova politica do 6érgéo ou entidade publica. Além disso, € aplicada
apds o inicio da prestagdo do servico ou da tomada de decisao para avaliar os
impactos gerados (BRASIL, 2013).



Figura 5 — Pesquisas a partir da 6tica de cadeia de valor publico
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ESTRATEGIA PUBLICA. ESTRATEGIA INSTITUCIOI 2L
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Consulta voluntarios; mapping;
Publica; Grupos Surveys Analise de
de conteudo
discussao/focus (midia)
group; Painel de
usuarios

Fonte: Brasil, 2013.

2.3.3 Escala SERVQUAL

As pesquisas de satisfagdo s&o ferramentas a serem utilizadas por
organizagdes publicas para avaliar a satisfagdo dos usuarios com os servigos por ela
prestados. A utilizacdo dessas pesquisas torna possivel um melhor conhecimento das
expectativas da populagdo em relagdo aos servigos publicos pelos 6rgaos ou
entidades publicas (BRASIL, 2013).

Para a elaboragao e andlise de uma determinada pesquisa de satisfagéo (via
questionario) no ambito de uma organizagao publica que presta servigo ao cidadao,
uma forma é utilizando a escala Service Quality Gap Analisys (SERVQUAL). Esta
escala € um instrumento que tem a fungcdo de mensurar a qualidade dos servigcos
prestados a populacao (BRASIL, 2013).
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A escala SERVQUAL é um modelo utilizado para a avaliagao da qualidade em
servigos, que é definido como sendo a diferenca entre a expectativa e a percepgao
que os clientes tém do servigo recebido (CARDOSO, 2004).

Esta escala foi desenvolvida por Berry, Parasuraman e Zeithaml (1994 apud
BRASIL, 2013, p. 32) e € baseada em entrevistas de grupos de foco, em que se
detectaram gaps ou distanciamentos que acabam causando problemas na prestagao
de servigos (OLIVEIRA; IKEDA, 2003 apud CAVALHERO, 2020, p. 47).

A SERVQUAL ¢ utilizada amplamente por diversas organizagdes publicas,
internacionais e nacionais, pelo fato de se basear nas dimensdes de qualidades
comprovadas como sendo relevante a ser abordado em pesquisas (BRASIL, 2013).

A ferramenta foi projetada e validada para ser utilizada em diversos servigos,
mas sua funcao principal é identificar tendéncias de qualidade por meio de pesquisas
realizadas periodicamente com os clientes. Tendo como objetivo mensurar as

dimensdes de qualidade em servigos.

A qualidade dos servicos pode ser definida tendo como base a percepgao do
servico que foi executado e as expectativas que os clientes possuem em relagao ao
servigo, tendo, assim, trés situagdes possiveis (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2010):

e  Expectativas < Percepc¢des = Qualidade Excepcional;
e  Expectativas = Percep¢des = Qualidade Satisfatoria;
e  Expectativas > Percepgbes = Qualidade Inaceitavel.

Para medir a qualidade de servico pela escala SERVQUAL se faz necessario,
primeiramente, calcular a diferenca entre expectativas e as percepgdes do servico.
Dessa forma, para obter o valor ou gap (distanciamento) para cada afirmagao do
questionario, € preciso calcular a diferencga obtida entre o servigo percebido e o servigco
desejado. Quanto mais o indice for positivo, maior é a qualidade do servigo prestado
(GONGCALVES et al., 2010).
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A base do modelo de escala SERVQUAL possui cinco dimensdes
determinantes da qualidade do servico e da forma como o servigo € avaliado pelos

clientes, sendo as seguintes:

e capacidade de resposta (responsividade ou competéncia): disposi¢ao
para ajudar os clientes e prestar um servigo rapido, com prontidao;

e  seguranga: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade
de transmitir confianga e seguranca, inspirando credibilidade dos
clientes;

e tangibilidade: aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal
e materiais de comunicagao;

e empatia: cuidado e atengdo individualizada que a empresa fornece aos
seus clientes;

e confiabilidade: capacidade de executar o servigo prometido de forma
confiavel e com precisdo (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1988
apud CAVALHERO, 2020, p.47).

As pesquisas mostram que a confiabilidade é a principal dimenséao, das cinco
listadas, tendo em vista que influencia o julgamento do consumidor sobre a qualidade
do servico prestado. Uma confiabilidade baixa afeta a relevancia de todas as outras
dimensodes (BRASIL, 2013).

Na Figura 6, sao apresentados os itens/perguntas que estao relacionados e
buscam mensurar as cinco dimensdes da escala SERVQUAL e podem auxiliar na

organizacgao e na elaboragao do questionario:
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Figura 6 — Itens da escala SERVQUAL por dimensao

ch:l;ljilllizzz :e Item/Pergunta

Tangibilidade

Confiabilidade

Capacidade
de resposta

Seguranga

Empatia

Fonte: Brasil, 2013.

A Organizagao tem equipamentos modernos.

As instalagdes fisicas da Organizacdo sao confortaveis e
adequadas.

Os funcionarios da Organizagao tém boa apresentagao.

A aparéncia das instalagoes fisicas da Organizagao € visualmente
atrativa.

Quando a Organizagao promete fazer algo em certo tempo, ela
realmente o faz.

Quando vocé tem alguma dificuldade com a empresa ou
Organizagdo, ela é sensivel a esta dificuldade e o deixa seguro.

A equipe responsavel pelo seu atendimento na Organizagéo
transmite confianca.

A Organizagao fornece o servigo no tempo prometido.

A Organizagao mantém de forma adequada e segura os registros
das informacgdes prestadas.

A Organizagao informa exatamente quando os servigos serao
executados.

Vocé sempre recebe pronto atendimento dos funcionarios da
Organizagao.

Os funcionarios da Organizagéo estao sempre dispostos a ajudar
os clientes.

A Organizacgao dispde de meios de comunicagao que facilitam o
acesso aos Sseus Servigos.

O comportamento dos funcionarios da Organizagdo transmite
confianca.

Os funcionarios obtém suporte adequado da organizagédo para
cumprir suas tarefas corretamente.

Os funcionarios da Organizagao s&o educados.

Os funcionarios tém conhecimentos suficientes para responder as
suas duvidas.

A Organizagao proporciona um atendimento personalizado.

Os funcionarios da Organizagao dao atengao pessoal.

Os funcionarios da Organizagdo reconhecem as suas
necessidades.

A Organizagao prioriza o bem-estar do cliente.
Os horarios de atendimento sdo convenientes para mim.
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Com isso, a escala SERVQUAL pode ser uma opg¢ao de metodologia a ser
utilizada para a aplicagcao em pesquisas de satisfacdo, por mensurar a diferenca entre
a expectativa e a percepcao dos clientes. Por ser flexivel, pode ser adaptada, sendo
utilizada de acordo com as perguntas/respostas e objetivo do questionario e ser uma

excelente ferramenta para mensurar a qualidade do servigo prestado.

2.3.4 Escala Likert

A escala Likert € uma das escalas mais confidveis e amplamente utilizadas
para medir a satisfacao, opinides e os comportamentos dos entrevistados. Em suma,
normalmente, s&o perguntas que contam com 5 ou 7 respostas que variam de uma
resposta extrema a outra, com uma resposta neutra no meio. Por isso, a escolha por
um numero impar de respostas, o que permite diferenciar a concordancia da nao

concordancia ou a satisfacéo da insatisfacdo (CEARA, 2022).

Dentre as varias escalas existentes, a escala Likert € uma das mais utilizadas
em pesquisa. A escala foi criada pelo educador e psicologo Rensis Likert, no ano de
1932, em sua tese de Ph.D realizou um levantamento utilizando uma escala de
pontuacdo de um a cinco e demonstrando que poderia obter mais informacdes que
diversas outras escalas (BERMUDES et al., 2016).

A escala Likert € um tipo de escala que mede o nivel de concordancia ou
discordéncia em relacdo a um determinado assunto ou objeto. Trata-se de uma
escala de atitude em que o respondente indica o seu grau de concordancia ou
discordancia em relacéo a um determinado objeto (APPOLINARIO, 2007, p. 81 apud
BERMUDES et al., 2016, p. 16).

Esta escala consiste em uma série de perguntas formuladas cujas respostas
variam de acordo com uma quantidade impar, normalmente cinco, tais como:
concordo totalmente, concordo parcialmente, ndo concordo nem discordo, discordo
parcialmente e discordo totalmente (BERMUDES et al., 2016).

Alternativamente, pode-se utilizar respostas como muito satisfeito, satisfeito,
regular, insatisfeito e muito insatisfeito, entre outras possiveis formas de respostas,
atribuindo pontuacao de cinco a um conforme vai percorrendo os extremos de muito

positivo para muito negativo (CEARA, 2022).
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3 METODOLOGIA

3.1 Classificagao da pesquisa

Inicialmente, cabe explicar que para o éxito da pesquisa, mantendo um viés
cientifico, algumas das classificagbes foram delimitadas, como: o método de
abordagem, os procedimentos técnicos, a natureza das variaveis e dos objetivos e a

finalidade.

Assim sendo, em relagdo ao método de abordagem, este trabalho teve um
carater predominantemente dedutivo. O objetivo foi estudar e analisar de forma
minuciosa o problema central e os assuntos secundarios, devido a falta de
conhecimento sobre o assunto. Isso permitiu sugerir solugdes para o enfrentamento

do problema, partindo de um contexto geral para uma conclusao especifica.

Sobre a natureza das variaveis, os procedimentos adotados foram constituidos
por critérios predominantemente qualitativos, com filtros quantitativos em menor grau.

Por isso, o estudo caracteriza-se como sendo quali-quantitativa.

Quanto a natureza dos objetivos, o trabalho foi descritivo. Pois, teve o objetivo
principal descrever e analisar caracteristicas, opinides, percepc¢des ou atitudes dos
participantes em relacdo a um determinado tema ou servigo. No caso especifico, a
satisfacdo dos respondentes com relagdo a um produto, servigo, evento ou
experiéncia (GIL, 2002).

Em relacdo aos procedimentos técnicos utilizados para coleta e analise de
dados, Gil (2002) divide o delineamento do procedimento adotado em dois grandes
grupos de delineamentos. Um deles, que se vale da obtengdo de dados por fontes
fisicas, fontes de “papel”, e o outro, por sua vez, é caracterizado pelos dados que sao

basicamente fornecidos por pessoas.

Dessa forma, o estudo proposto constituiu-se de pesquisas bibliografica e
documental, pertencentes ao primeiro grupo citado. No d&mbito do segundo grupo de
delineamento da pesquisa, foi realizado um levantamento de informagdes via

pesquisa de satisfacao e entrevistas.
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3.2 Métodos ou caminhos perseguidos

Inicialmente, se estudou as legislagbes pertinentes ao servigo de analise de
projeto realizado pela DIEAP, visando compreender a relevancia que essa atividade

desempenha para a sociedade.

Apos, realizou-se um estudo sobre a importancia da pesquisa de satisfagao
como uma ferramenta durante todo o processo de tomada de deciséo, sendo utilizada
como um modelo de exceléncia na gestao publica atuando na cadeia de valor publico.
Durante o estudo, foi definida a escala SERVQUAL como instrumento para formulagao
das perguntas e a escala Likert para as respostas das pesquisas de satisfacdo a
serem elaboradas.

Posteriormente, realizou-se um levantamento por meio de informacgdes
contidas nos processos SEI, publicagdes em Boletim Geral do CBMDF e consulta aos
bombeiros militares que estavam lotados na DIEAP no ano de 2021 ou que atualmente
estejam lotados na DIEAP. O objetivo foi de obter informagdes sobre todas as ag¢des
que foram implementadas com foco na satisfagdo do cidadao-usuario durante o ano
de 2021.

A partir deste levantamento de todas as agdes realizadas no ano de 2021 com
foco na satisfacdo do cidadao-usuario, foram elaboradas duas pesquisas de
satisfagcdo: uma a ser aplicada aos cidadaos-usuarios dos servigos prestados pela
DIEAP e uma segunda pesquisa a ser aplicada aos agentes fiscalizadores de analise

de projetos.

As duas pesquisas de satisfacao foram aplicadas de forma on-line no portal do
DESEG no periodo de 20 de julho de 2023 a 11 de outubro de 2023. Para as duas
pesquisas de satisfagao foi aplicada a metodologia escolhida, a escala SERVQUAL e
a escala Likert, realizando-se a analise das pesquisas de acordo com as respostas

apresentadas.

Apos, foi feita no dia 19 de setembro de 2023 uma entrevista semiestruturada
com o Diretor de Estudos e Analise de Projetos da época, o sr. Cel QOBM/Comb.
Wender Camico Costa, que estabeleceu as diretrizes para as agdes a serem

implementadas, participando da implementacéo das agdes, no ano de 2021.
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Posteriormente, foi realizada no dia 19 de setembro de 2023 uma entrevista
semiestruturada com a Diretora de Estudos e Analise de Projetos a época da
realizacao da entrevista, a sra. Ten-Cel QOBM/Comb. Sueli Bomfim de Matos Pereira.
O intuito da entrevista foi de compreender quais sdo os impactos atuais, em 2023, das

acdes implementadas em 2021.

3.3 Universo e amostra

O publico alvo para a participacdo da pesquisa de satisfacdo destinado ao
cidadao-usuario foram os solicitantes dos servigos da DIEAP, os despachantes de
documentos cadastrados nos processos SCIP e os responsaveis técnicos dos
projetos: arquitetos, engenheiros e técnicos.

Para estimar o tamanho da populacao foi utilizado o quantitativo de cidadaos-
usuarios que solicitaram os servigos publicos da DIEAP de 2022 até o final de agosto
de 2023. Essa escolha se deve ao fato de que esses profissionais vivenciaram a
realidade e a forma de trabalho mais préxima do atual servigo publico prestado pela
DIEAP.

Além disso, € uma forma de evitar que profissionais de anos anteriores a 2022,
que solicitaram os servicos da DIEAP uma unica vez ou poucas vezes, possam
participar da pesquisa. Com isso, evitando o fornecimento de informag¢des imprecisas

ou que nao refletem a atual qualidade do servigo prestado por esta Diretoria.

A escolha da data final até o final de agosto de 2023, considerando que os
servicos da DIEAP sao solicitados diariamente e esse quantitativo vai aumentando ao
longo do ano. Sendo feita essa limitagado para que se pudesse estimar a quantidade
para este estudo.

Estima-se que existam cerca de 1488 solicitantes, despachantes de
documentos e de responsaveis técnicos de 2022 até o final de agosto de 2023. Essa
estimativa foi obtida por meio de uma analise conjunta do Relatério de Gestdo do
SCIPWeb (CBMDF, 2023a), para determinar a quantidade de solicitantes, e do Painel
Bl do DESEG (CBMDF, 2023h), para determinar a quantidade dos demais

profissionais que utilizam os servigos prestados pela DIEAP.
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A concatenagao de dados entre o Relatério de Gestdo do SCIPWeb e o Painel
Bl do DESEG foi realizada para evitar a contagem em duplicidade de profissionais que

desempenham multiplas fungdes em diferentes processos no SCIPWeb.

Sendo, portanto, a quantidade de 1488 solicitantes, despachantes de
documentos e responsaveis técnicos de 2022 até o final de agosto de 2023 o tamanho

da populacao para a pesquisa de satisfacdo ao cidadao-usuario.

Para estimar a amostra necessaria para a pesquisa de satisfacdo dos cidadaos-
usuarios, conforme STEVENSON (2001, p. 186), o calculo pode ser realizado
utilizando a aproximag¢ao normal da binomial, a partir da equacgao 1.1, que se trata da
equacao do desvio padrao da distribuicdo amostral.

5, = /@ (1.1)

0p = desvio padréo da distribuigdo amostral;

Onde:

2 = proporgéo populacional,
n = tamanho da amostra.

Porém, considerando a margem de erro para a pesquisa de satisfagcdo como
sendo de 5% e a populacédo de 1488 individuos. A amostra representa mais de 5% da
populagdo e com isso, se utilizou a equacao 1.2 de desvio padrao para populacao
finita (STEVENSON, 2001, p. 191):

_ [p(Q—=p) |[N—n
- B

Onde:
0p = desvio padrao da distribuigdo amostral para populagao finita;

2 = proporgao populacional;
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n = tamanho da amostra;
N = tamanho da populacgao.

O erro amostral é dado por:

e=z.ap=z\/p(1n_p)\/x:7ll (1.3)

Onde:
0p = desvio padrao da distribuigdo amostral para populagao finita;
z = intervalo de confianga,;
e = erro amostral.
A partir da formula do erro, foi calculado o tamanho da amostra para proporgdes

pela equagao 1.4.

Nz*p(1—p)

- e2(N —1) + z%p(1 — p) (1.4)

n

No caso em que p = 0,5 o intervalo do erro amostral € o mais amplo possivel.
Com isso, utilizando a definicdo para o maior tamanho possivel da proporgao
populacional (STEVENSON, 2001, p. 212):

Nz2.0,25

_ 1.5
e2(N — 1) + z2.0,25 (1:5)

n

Para:
N = 1488 pessoas de populacéo;
e = 5% (0,05) de margem de erro amostral para a pesquisa;

z=1,96 (para 95% de confiancga).
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Temos:

(1488).(1,96)%.0,25 1.429,0752

B = = 16
m = (0,05)2(1488 — 1) + (196)2.025 ~ #6779~ 00 (1.6)

Arredondando para o numero inteiro imediatamente acima da fragdo do numero

(por ser calculo de amostra da quantidade de pessoas):

n ~ 306 pessoas (1.7)

Sendo a quantidade de 306 pessoas o tamanho da amostra para a pesquisa

de satisfacédo ao cidadao-usuario.

O publico alvo para a participagdo da pesquisa de satisfagdo destinado aos
bombeiros militares que estdo lotados e trabalham na DIEAP sdo: os agentes
fiscalizadores de analise de projetos, os coordenadores de ala de analise de projetos,

os chefes de sec¢des, 0s assessores técnicos e os protocolistas.

Até o final de agosto de 2023, a DIEAP possuia 12 (doze) oficiais
coordenadores, chefes de se¢des e assessores técnicos e 22 (vinte e dois) agentes
fiscalizadores de analise de projetos e protocolistas, conforme o sistema SisGeSec
(CBMDF, 2023c).

Para a pesquisa de satisfagcao aos agentes fiscalizadores de analise de projetos
se buscou uma pesquisa censitaria, conforme Marconi e Lakatos (2022, p. 110), a
pesquisa censitaria abrange a totalidade dos componentes do universo, com isso, se

buscou a resposta do total da populagdo, ou seja, de 34 (trinta e quatro).

3.4 Coleta de dados

A coleta de dados para a pesquisa de satisfagcdo aos cidadaos-usuarios que
solicitam servigos da DIEAP foi feita por meio da constru¢ado de uma pagina no portal
oficial de Seguranga Contra Incéndio e Panico do CBMDF contendo a pesquisa de
satisfagdo (CBMDF, 2023d).
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O cidadao- usuario ao entrar no site da DIEAP no portal da Seguranga Contra
Incéndio e Panico do CBMDF tem a opc¢éo de responder a pesquisa de satisfacao,
conforme a Figura 7:

Figura 7 — Opgéao de resposta a pesquisa de satisfagao ao cidadao-usuario no portal
da Seguranga Contra Incéndio e Panico

O 8 = chm.df.gev.br, : v

A Setnde

2 ( Z [&]
i Y-
) oo|({ $) o_. &E}COJ

Solicitar Andlise Taxas Solicitar Prajeto

de Projetos Aprovada

Precisa de Ajuda?

Conte com a nossa ajuda para tirar suas duvidas

Ajude-nos a melhorar o servico de anilise de projetos

Fonte: o autor.

Sendo feito dessa forma para facilitar a resposta pelo usuario, tendo em vista a
quantidade de respostas necessarias conforme a amostra da populacdo para a

margem de erro amostral de 5% e o intervalo de confianga de 95%.

Além de servir como uma ferramenta para se aplicar ou dar continuidade a esta
pesquisa de satisfacdo ou aplicar outra pesquisa de satisfagdo ao cidadao-usuario

dos servicos da DIEAP apés o término deste estudo.

Ao se confeccionar esta pagina com a pesquisa de satisfagcdo em um canal
oficial do CBMDF, o link de acesso a pesquisa de satisfacao foi convertido em QR
Code e disponibilizada na sala de reunido da sede da DIEAP, conforme a Figura 8.
Com isso, para que apés o término das reunides com os agentes fiscalizadores de
analise de projetos os cidadaos-usuarios sejam motivados a responder a pesquisa de
satisfacéo.
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Figura 8 — Acesso ao link da pesquisa de satisfagdao aplicada aos cidadaos-usuarios
por QR Code

Responda a nossa
i = )
Pesqguisa de sSatisfacao:

Fonte: o autor. .

Além da coleta de dados da pesquisa de Satisfacao aos cidadaos-usuarios ter
sido feita por acesso ao link por QR Code. Também, foi solicitada resposta a pesquisa
de satisfacdo aos cidadaos-usuarios pelo aplicativo de mensagens de WhatsApp e

por e-mail.

Pesquisas realizadas com a aplicagdo de questionarios on-line tem maior
probabilidade de enfrentar recusa e uma baixa taxa de resposta do que as pesquisas
realizadas pessoalmente ou por telefone (BABBIE, 2005, MALHOTRA, 2006;
CALLEGARO et al., 2015 apud CEBRAP; SESC SP, 2016, p. 66).

Apesar de ndo existir consenso na literatura sobre qual seria uma taxa aceitavel
de retorno em aplicacdes de questionarios on-line, a maioria das publicacdes apontam
para um percentual que varia de 10% a 30% de potenciais respondentes (CEBRAP;
SESC SP, 2016).
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Considerando a quantidade de respostas necessarias para a pesquisa de
satisfacado de 306 cidadaos-usuarios dos servicos da DIEAP, conforme a amostra da

populagao para a margem de erro amostral de 5% e o intervalo de confianca de 95%.

Além disso, considerando uma taxa de resposta de 30%, foram necessarias
cerca de 1020 solicitagdes de respostas a pesquisa de satisfacdo aplicada aos
cidadaos-usuarios dos servicos da DIEAP.

A coleta de dados para a pesquisa de satisfacao aos agentes fiscalizadores de
analise de projetos também foi feita por meio da construgdo de uma pagina no portal
oficial de Seguranga Contra Incéndio e Panico do CBMDF contendo a pesquisa de
satisfagdo (CBMDF, 2023e). Sendo solicitado aos agentes fiscalizadores de analise
de projetos responder a pesquisa de satisfagdo enviando o link via aplicativo de
mensagens WhatsApp.

As entrevistas com o sr. Cel QOBM/Comb. Wender Camico Costa e com a sra.
Ten-Cel QOBM/Comb. Sueli Bomfim de Matos Pereira foram feitas presencialmente,

sendo feita a transcricao das entrevistas.

3.5 Analise de dados

As informacdes obtidas por meio das pesquisas de satisfagao aplicadas aos
cidad&os-usuarios e aos agentes fiscalizadores de analise de projetos, além das
entrevistas realizadas, foram analisadas. O intuito foi para se obter informagdes sobre
a satisfacado dos cidadaos-usuarios em relacédo as ag¢des implementadas pela DIEAP

no ano de 2021 com foco na satisfacdo destes usuarios.

Os dados foram inseridos em arquivo do software Power Bl e as respectivas
respostas as perguntas foram ilustradas em graficos em barras ou colunas verticais.
Durante o processo e posteriormente, as respostas foram interpretadas considerando
o nivel de satisfacdo ou insatisfagdo em relacdo as cinco dimensdes da escala
SERVQUAL: capacidade de resposta (responsividade ou competéncia), seguranca,
tangibilidade, empatia e confiabilidade.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Uma breve descricao sobre a aplicagao das pesquisas de satisfagao

Com o propésito de manter a utilidade da ferramenta de pesquisa de satisfagao
ser utilizada pela DIEAP, mesmo apods o término do estudo, optou-se por elaborar as

pesquisas no portal da Seguranga Contra Incéndio e Panico do CBMDF.

Para isso, utilizou-se a versédo gratuita do plugin Forminator do sistema de
gerenciamento de conteudo WordPress. Esta plataforma é utilizada pelo CBMDF para
criar e editar as paginas do site do CBMDF, assim como os demais sites vinculados

ao dominio da Corporagéo, como o portal da Seguranga Contra Incéndio e Panico.

As respostas as pesquisas de satisfacdo foram salvas em nuvem utilizando um
recurso do plugin Forminator que permite a integragdo com o Google Drive. De acordo
com que as pesquisas eram respondidas, as respostas eram salvas no Google
Planilhas de forma on-line. Entao, cada vez que surgia uma nova resposta a pesquisa
de satisfagcao era salva de forma automatica nestas planilhas, sendo uma planilha para

cada pesquisa de satisfagao.

Utilizando o recurso de partilhar por geragao de link do Google Drive, as duas
planilhas das pesquisas de satisfacdo eram transformadas em graficos, criando
dashboards' com o software Power Bl. Sendo esses gréaficos atualizados de acordo

com que as novas respostas as pesquisas apareciam.

Em relacdo a aplicagcao da pesquisa de satisfacao, foi observado que se faz
necessario a solicitacdo de respostas de forma individual para se obter uma

quantidade maior de respostas a pesquisa de satisfagao.

A principal forma de solicitagao de respostas para a pesquisa de satisfagao foi
via aplicativo de mensagens WhatsApp. Durante o envio das mensagens, foi
percebido que a taxa de respostas € maior quando se utiliza um numero de contato ja
utilizado pelos cidad&dos-usuarios como um canal de comunicagdo em um momento

anterior com a DIEAP. Considerando a taxa de respostas como sendo a quantidade

''Um dashboard do Power Bl € uma pagina Unica, geralmente chamada de tela, que conta uma histéria
por meio de visualizagées (LEARN MICROSOFT, 2023).
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de solicitacdes enviadas via WhatsApp com a quantidade de respostas obtidas para

a pesquisa.

Na Figura 9, pode ser observado essa conclusao a que se chegou. Sendo que
estes primeiros picos iniciais foi quando a solicitacdo de resposta a pesquisa de
satisfacdo aplicada ao cidadao-usuario foi feita via WhatsApp por um numero

particular ndo conhecido pelo cidadao-usuario.

Nos dois picos menores, proximos ao maior pico de respostas, foi quando a
solicitagcdo de resposta a pesquisa foi enviada por um numero particular a um grupo
de WhatsApp criado pela DIEAP. Este grupo foi criado para compartilhar
conhecimento e dirimir duvidas em relagao ao sistema SCIPWeb e sobre a Seguranca

Contra Incéndio e Panico no Distrito Federal.

Nos picos maiores de respostas, conforme a Figura 9, a solicitacdo de
respostas foi feita de forma individual via WhatsApp. Para solicitar as respostas a
pesquisa, foram utilizados numeros conhecidos pelos cidaddos-usuarios e ja
utilizados em momentos anteriores como um canal de comunicacéo por estes com a
DIEAP.

Figura 9 — Grafico de respostas a pesquisa de satisfagao aplicada aos cidadaos-
usuarios dentro do periodo programado

Overview showing report from julho 20, 2023 - outubro 11, 2023
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Fonte: o autor.
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A pesquisa de satisfacdo foi bem recebida pelos cidadaos-usuarios que se
sentiram gratos pelos servigos prestados e fizeram questao de responder a pesquisa.
Da mesma forma, foi bem recebida por aqueles que nao estavam tao satisfeitos com
os servigos prestados pela DIEAP, mas se sentiram ouvidos. Na Figura 10, pode ser

observado um cidadao-usuario que fez questdo de responder a pesquisa de
satisfacao, expressando a sua satisfacdo com os servigos prestados.

Figura 10 — Retorno positivo de um cidadao-usuario ao responder a pesquisa
Respondida. Muito obrigada pela eportunidade 1537
Eu que agradego, muito obrigado pela sua respostal 1538

£ gostaria de aproveitar para parabenizar toda equipe que sempre nos atende de pronto e tira
nossas duvidas com muita solicitude, estdo de parabéns!

Ficamos felizes e orgulhosos que esteja gostando do nosso atendimento, procuramos fazer o
melhor.

\r\ i

VNN 154

Fonte: o autor.

Na Figura 11, se tem o retorno por parte de um cidadao-usuario que acredita
que os servicos prestados pela DIEAP necessitam de melhorias. Inclusive, fez
sugestbes sobre a pesquisa de satisfacdo para oportunizar tratar sobre quais as

melhorias seriam necessarias.

Figura 11 — Retorno de um cidadao-usuario apresentando sugestoes para o
aprimoramento da pesquisa de satisfagao
Achei muito legal a iniciativa .,

Achei 56 que faltou um campo para escrever sugestdes e comentdrios, pois 56 tem opgdes de
multipla escolha

Que bom, muito obrigado! ... ,

Eu agradego pela sugestdo, vamos procurar colocar um campo de sugestdes futuramente, muito
obrigado!

Okl Otimo .,
Inclusive j& tenho uma lista de sugestdes! .,
Por aqui 4z,

Se quiser mandar por aqui, eu agradego .-,

Mando sim! Vou digitar e encaminho! .. ..

Fonte: o autor.



61

4.2 Pesquisa de satisfacao aplicada aos cidadaos-usuarios dos servigos de
analise de projetos da DIEAP

A pesquisa de satisfacdo aplicada aos cidadaos-usuarios teve um total de 163
respostas, realizada no periodo de 20 de julho a 11 de outubro de 2023. Sendo
aplicada aos cidadaos-usuarios que solicitaram os servigos publicos da DIEAP do
inicio de 2022 até o final de agosto de 2023, composto por: solicitantes, despachantes
de documentos e responsaveis técnicos; sendo os responsaveis técnicos constituidos

por: arquitetos, engenheiros e técnicos.

A construgao das perguntas da pesquisa de satisfagao foi feita com a utilizagéo
da escala SERVQUAL, conforme descrito no Apéndice A, sendo a opgao de respostas

seguindo a escala Likert.

A partir das respostas a pesquisa de satisfacdo, sera realizada uma analise
considerando as 5 dimensdes da escala SERVQUAL: tangibilidade, confiabilidade,

capacidade de resposta (responsividade ou competéncia), seguranga e empatia.

4.2.1 Tangibilidade

Atangibilidade, nessa pesquisa de satisfagao, trata sobre a visado dos cidadaos-
usuarios em relacdo a aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais de comunicagcdo da DIEAP. Em relacdo a tangibilidade, os cidadaos-
usuarios demonstraram uma satisfacdo apenas razoavel, conforme pode ser

observado nas respostas abaixo.

Na Figura 12, foram 76,40% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 12,42% de respostas de insatisfagdo em relagéo a interatividade,
facil manuseio e agilidade do sistema SCIPWeb.
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Figura 12 — Pergunta 1 aos cidadaos-usuarios

1. 0 sistema SCIPWeb atende as suas necessidades em interatividade, de
facil manuseio e de agilidade para solicitagdo dos servigos de analise de

projetos?
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Satisfeito Muito satisfeito Nem satisfeito Insatisfeito Muito
nem insatisfeito insatisfeito

Fonte: o autor.

Com uma satisfagao apenas razoavel em relagdo a ser um sistema interativo,
agil e de facil manuseio. O sistema SCIPWeb mostra uma necessidade de melhorias,
até mesmo a atualizagdo para uma versdo mais moderna de forma a atender as

necessidades dos cidadaos-usuarios.

Na Figura 13, foram cerca de 95,65% de respostas de satisfagdo, com menor
ou maior grau, mostrando que a certificagdo digital melhorou a integridade e

autenticidade dos projetos aprovados.

Figura 13 — Pergunta 2 aos cidadaos-usuarios

2. Na sua opinido, a assinatura dos projetos aprovados com certificacao
digital melhora a integridade e a autenticidade dos projetos aprovados,
conferindo maior grau de segurancga?

110

100
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40
20
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O T ——
Muito satisfeito Satisfeito Nem satisfeito Muito insatisfeito

nem insatisfeito

Fonte: o autor.
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A aquisicao de tokens para a assinatura digital dos projetos aprovados trouxe
uma maior seguranga diminuindo a possibilidade de falsificagdes. Além disso,
possibilitou ndo ser mais necessario imprimir as pranchas dos projetos aprovados
para assinatura manuscrita dos agentes fiscalizadores de analise de projetos. Essa
medida fez com que os cidadaos-usuarios economizassem, nao sendo mais

necessario a impressao das pranchas para aprovag¢ao do projeto.

Na Figura 14, cerca de 59,12% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 30,19% de respostas neutras em relagéo as instalagdes fisicas da

DIEAP serem confortaveis e adequadas.

Figura 14 — Pergunta 3 aos cidadaos-usuarios

3. As instalagdes fisicas da Diretoria de Estudos e Analise de Projetos sdo
confortaveis e adequadas?
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nem insatisfeito insatisfeito

Fonte: o autor.

Na Figura 15, foram cerca de 86,08% de respostas de satisfagdo, com menor
ou maior grau, com relagéo aos agentes fiscalizadores de analise de projetos terem

boa apresentacao, atenderem de forma educada e cortés.
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Figura 15 — Pergunta 4 aos cidadaos-usuarios

4. Os agentes fiscalizadores de analise de projetos tem boa apresentagao,
atendem de forma educada e cortés?

92
80
60
44
40
20 15
0 I S
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nem insatisfeito insatisfeito

Fonte: o autor.

Apesar de ser uma avaliagdo que ainda pode melhorar em relagdo ao
atendimento, ja pode ser vista como uma evolugdo em consequéncia das agdes
implementadas com foco na satisfagdo dos cidadaos-usuarios. Apesar de nao ter
ocorrido nenhuma capacitagdo sobre o atendimento ao cliente, houve uma maior
conscientizacdo em relacao a atender os cidadaos-usuarios de forma educada e

cortés.

Na Figura 16, cerca de 57,86% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 29,56% de respostas neutras em relacéo a DIEAP ter instalagdes

fisicas de boa aparéncia e visualmente atrativas.

Figura 16 — Pergunta 5 aos cidadaos-usuarios

5. A sede da Diretoria de Estudos e Analise de Projetos tem instalagdes
fisicas de boa aparéncia e visualmente atrativa de forma a se sentir bem
no ambiente?

52
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nem insatisfeito insatisfeito
Fonte: o autor.
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Sobre a avaliagdo apenas razoavel das instalacbes fisicas da DIEAP pelos
cidadaos-usuarios, conforme a Figura 14, e a percepg¢ao da DIEAP ter boa aparéncia
e ser visualmente atrativa, conforme a Figura 16, foram feitos registros sobre
problemas observados na sede da DIEAP que podem ter contribuido para essa

avaliagao. Esses registros detalham questdes especificas que precisam de atengao.

Na Figura 17, é mostrada a fachada da edificagdo da DIEAP, uma edificagao
relativamente antiga, a inauguracédo da edificagao é datada de 10 de dezembro de
1996, conforme a placa de inauguragao afixada na parede proximo a entrada. A
edificacdo possui uma pintura relativamente nova e com a identificacdo do CBMDF e

da Diretoria sem nenhuma letra faltando.

Pode ser que esse aspecto de edificacdo antiga, com diversas manchas nas
paredes e as condensadoras dos aparelhos de ar-condicionado expostas na fachada

nao cause uma boa impressao.

Figura 17 — Fachada da DIEAP

Fonte: Gomes, 2023.

A sala de espera interna da DIEAP nao é climatizada, possui um espaco
reduzido, as cadeiras sdo basicas e existem marcas nas paredes, nao trazendo uma

sensacgao de conforto aos cidadaos-usuarios, conforme a Figura 18.
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Figura 18 — Sala de espera interna

Fonte: Gomes, 2023.

Pela sala de espera interna possuir um espag¢o reduzido e por nao ser
climatizada, se tornando um ambiente insalubre nos meses mais quentes do ano, foi
montada uma sala de espera externa. Essa sala foi instalada de forma improvisada
na garagem com a retirada das viaturas e a colocagao de cadeiras, conforme a Figura
19. Por ser um ambiente com mais espago e mais arejado, acaba sendo mais utilizado

do que a sala de espera interna.

Figura 19 — Sala de espera externa

Fonte: Gomes, 2023.
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A partir da entrada da DIEAP, ha um corredor longo que da acesso as salas,
sendo permitida a entrada dos cidadaos-usuarios somente quando autorizados ou
com reunides agendadas. Os cidadaos-usuarios devem aguardar o atendimento antes

desse armario baixo improvisado como balcao, conforme a Figura 20.

Figura 20 — Vista da entrada com o balcao de atendimento

Fonte: Gomes, 2023.

A sala de reunido possui um espacgo estreito, a mesa é grande para o tamanho
da sala, ao sentar nas cadeiras na lateral da mesa de reunido a sensagao que se tem

€ a de estar em um espacgo apertado, conforme a Figura 21.

Figura 21 — Sala de reuniao

Fonte: Gomes, 2023.
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O banheiro masculino, apesar de reformado, ndo possui portas e poderia
melhorar em relagdo ao ralo e a pia instalados, além da colocagcdo das portas,

conforme a Figura 22.

Figura 22 — Banheiro masculino

Fonte: Gomes, 2023.

Algumas salas na DIEAP possuem cabos de rede e cabos elétricos mal
acondicionados, podendo causar uma ma impressdo nos cidadaos-usuarios,

conforme a Figura 23.

Figura 23 — Sala dos agentes fiscalizadores de analise de projetos com cabos de rede
sem o acondicionamento necessario

Fonte: Gomes, 2023.
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Por ser uma edificagdo antiga, n&o possui tomadas elétricas bem localizadas e
em quantidades suficientes para ligar cada computador em um unico ponto de energia
elétrica, necessitando utilizar extensdo de tomada, ligando computadores em um

unico ponto de energia elétrica, conforme a Figura 24.

Figura 24 — Computadores ligados em um unico ponto de energia elétrica

Fonte: Gomes, 2023.

Na Figura 25, se pode observar uma tomada elétrica com cabos elétricos

expostos, algo comum de ser encontrado na edificagdo da DIEAP.

Figura 25 — Tomada elétrica com cabos expostos

Fonte: Gomes, 2023.
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Cadeiras quebradas e com manchas de uso também sdao comuns de serem

encontradas na sede da Diretoria, conforme a Figura 26.

Figura 26 — Cadeira giratéria quebrada

Fonte: Gomes, 2023.

4.2.2 Confiabilidade

Sobre a confiabilidade, em relagao aos agentes fiscalizadores de analise de
projetos, aos coordenadores de ala de analise de projetos, aos chefes de segbes da
DIEAP, aos assessores técnicos e aos protocolistas executarem o servigo prometido
de forma confiavel e com precisdo. Essa € a principal dimenséo por influenciar o

julgamento sobre a qualidade do servigo prestado.

Conforme o resultado pormenorizado apresentado abaixo, observa-se uma
avaliagcao apenas razoavel, de uma forma geral. Porém, com uma avaliagcdo melhor

do que a dimenséo tangibilidade.
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Na Figura 27, foram cerca de 93,17% de respostas de satisfagdo, com menor
ou maior grau, em relagédo a centralizagdo de entrada de projetos para analise pelo
sistema SCIPWeb.

Figura 27 — Pergunta 6 aos cidadaos-usuarios

6. A centralizagao de entrada de projetos para analise do Corpo de
Bombeiros pelo sistema SCIPWeb, ndo necessitando mais ir as unidades
do Na Hora ou a CAP, trouxe qualidade ao servico de analise de projetos?
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Fonte: o autor.

Os cidadaos-usuarios nao precisarem mais se deslocar para a CAP ou para os
postos do CBMDF nas unidades do Na Hora para apresentar as pranchas fisicas para

analise dos projetos pode ser visto como uma melhoria.

Considerando o indice de satisfagao, a solicitacdo do servico de analise de
projetos e apresentagao das pranchas de forma digital, pelo sistema SCIPWeb, trouxe
facilidades, conforto e economia de tempo para os cidadaos-usuarios. Até mesmo,
por ndo precisar mais aguardar a senha ser chamada para ser atendido, que é a forma

de atendimento nas unidades do Na Hora e na CAP.

Na Figura 28, cerca de 91,30% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, em relagdo a analise dos projetos de arquitetura com areas abaixo de 3.000 m?
sendo feita de forma digital pelo SCIPWeb.
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Figura 28 — Pergunta 7 aos cidadaos-usuarios

7. Vocé esta satisfeito com a mudanca da analise de projetos de arquitetura de area abaixo
de 3.000m?2 que antes era feita de forma presencial nos postos do CBMDF nas unidades do
Na Hora da Rodoviaria e do Riacho Fundo para de forma digital utilizando o SCIPWeb?
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Fonte: o autor.

Antes da implementagao da analise digital para este servico, os PARQs com
areas igual ou inferior a 3.000 m? eram analisados presencialmente no posto do
CBMDF na unidade do Na Hora do Riacho Fundo | € no posto do CBMDF na unidade

do Na Hora da Rodoviaria.

Porém, com a mudanca na solicitacdo e execugao do servigo que passou a ser
feito de forma digital, os cidaddos-usuarios ndo precisam mais se deslocar para as

unidades do Na Hora.

Além disso, ndo precisam mais aguardar por longos periodos para serem
atendidos e ainda correndo o risco de nao terem os seus PARQs analisados, devido
ja ter demanda suficiente de analise de projetos para o dia.

Na Figura 29, foram cerca de 80,12% de respostas de satisfacdo, com menor
ou maior grau, em relacdo aos agentes fiscalizadores de anadlise de projetos

procurarem tirar as duvidas dos cidadaos-usuarios sobre a analise dos projetos.
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Figura 29 — Pergunta 8 aos cidadaos-usuarios

8. Quando vocé apresenta alguma dificuldade em relagdo a analise de
projetos, os agentes fiscalizadores de analise de projetos procuram tirar
as suas duvidas, o deixando seguro?
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Fonte: o autor.

Na Figura 30, foram 83,75% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, em relagdo aos agentes fiscalizadores de analise de projetos transmitirem

confianga ao realizar a analise dos projetos.

Figura 30 — Pergunta 9 aos cidadaos-usuarios

9. Os agentes fiscalizadores de analise de projetos transmitem confianga

ao realizar a analise do seu projeto?
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Fonte: o autor.

Na Figura 31, foram 77,85% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, em relagao a satisfacao da comunicagédo com o agente fiscalizador de analise

de projetos durante o processo de analise e aprovagao do projeto.
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Figura 31 — Pergunta 10 aos cidadaos-usuarios

10. Como avalia a comunicagao entre o senhor(a) e o agente fiscalizador
de analise de projetos durante o processo de aprovagao ou analise do(s)
seu(s) projeto(s)?
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Fonte: o autor.

Na Figura 32, cerca de 83,85% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, em relagao a afirmativa que a comunicagéo entre o cidadao-usuario e o agente

fiscalizador de analise de projetos trouxe agilidade na aprovagao dos projetos.
Figura 32 — Pergunta 11 aos cidadaos-usuarios

11. A comunicagdo entre o senhor(a) e o agente fiscalizador de analise de
projetos trouxe agilidade na aprovacao do(s) seu(s) projeto(s)?
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Durante o processo de adequagdao do PARQ, do PSCIP ou mesmo do
processo, em relagdo a solicitacdo do servigo, conforme as exigéncias dos agentes
fiscalizadores de analise de projetos, pode ser um processo estressante e confuso

para os cidaddos-usuarios.

Cada projeto possui as suas peculiaridades, exigéncias genéricas podem nao
ser suficientes para se entender o que precisa ser corrigido. Por isso, € importante
uma comunicagao constante entre o cidadao-usuario e o agente fiscalizador de
analise de projetos que esta analisando o processo, na analise prévia, o PARQ ou o
PSCIP.

Ao dirimir duvidas em relagdo ao processo ou ao projeto por comunicagéo
virtual, como WhatsApp, e-mail e telefone. Tem-se, também, a possibilidade de
auxiliar o cidadao-usuario em relagdo a uma solugédo especifica para o projeto por

uma reuniao presencial ou por videoconferéncia.

Ao explicar pontos especificos das normas técnicas para que os autores de
projetos possam entendé-las. Dentre outras medidas que se busque uma
comunicacao mais proxima com os cidadaos-usuarios visando a aprovacao do PARQ

ou do PSCIP, atuando de forma significativa na satisfagdo dos cidad&os-usuarios.

Ao adotar uma comunicagdo mais proxima com os autores de projetos, os
responsaveis técnicos, os proprietarios da edificacdo ou os despachantes, esta
agregando valor e melhorando a satisfacédo dos cidadaos-usuarios em relagdo aos

servigos publicos prestados.

Conforme pode ser observado na Figura 29, na Figura 30, na Figura 31 e na
Figura 32, provavelmente, houve uma melhoria no servigo prestado devido a mudanca

de conceito em relagao a buscar a satisfagao do cidadao-usuario.

Na Figura 33, cerca de 71,88% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 21,86% de respostas neutras em relagdo a verificagdo pelo
coordenador de ala de analise de projetos ter melhorado a qualidade das analises.
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Figura 33 — Pergunta 12 aos cidadaos-usuarios

12. 0 fato da analise de projetos ser verificada pelo coordenador de ala de
analise de projetos melhorou a qualidade da analise do(s) seu(s)

projeto(s)?
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Fonte: o autor.

Na Figura 34, cerca de 59,01% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 28,57% de respostas neutras em relagao a utilizacdo dos meios

de comunicagao por midias sociais para dirimir duvidas.

Figura 34 — Pergunta 13 aos cidadaos-usuarios

13. Voceé utiliza os meios de comunicagdo por midias sociais (Instagram e
Youtube) e pelo portal de Seguranga Contra Incéndio e Panico para
consultar informacdes relevantes a aprovacgao de projetos?
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Fonte: o autor.
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Na Figura 35, foram 68,75% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 18,13% de respostas neutras em relagdo a verificagdo das
analises dos projetos pelo coordenador de ala de analise de projetos trazer agilidade

na aprovagao dos projetos.

Figura 35 — Pergunta 14 aos cidadaos-usuarios

14. A verificacdo de analise do projeto pelo coordenador de ala de analise
de projetos trouxe agilidade na aprovacao do(s) seu(s) projeto(s)?
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Fonte: o autor.

A criagao da fungao de coordenador de ala de analise de projetos teve como
objetivo trazer mais celeridade no fluxo dos processos e na aprovagao dos projetos.
Outro intuito da criagao da fungao, foi de buscar diminuir a quantidade de erros na
analise dos projetos. Além disso, o coordenador de ala de analise de projetos tem que
realizar o servigo de forma a buscar a padronizagao na analise, devido a falta de uma

linguagem unica nas analises dos projetos.

Para isso, os coordenadores auxiliam na distribuicdo dos processos para os
agentes fiscalizadores de anadlise de projetos no SCIPWeb. Também procuraram
corrigir as analises dos projetos, realizando uma verificagdo das analises com o intuito

de evitar excessos ou falta de exigéncias em projetos.
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Além de fiscalizar de forma a evitar o retrabalho e a duplicidade de entrada de
projetos. E recorrente os cidaddos-usuarios solicitarem a analise do mesmo projeto
mais de uma vez no mesmo periodo, principalmente em servicos que nao sao

previstos a cobrancga de taxa.

Com a criagao dessa fungéo, os agentes fiscalizadores de analise de projetos
foram divididos em alas de servigos, com um oficial a frente de cada ala na funcao de

coordenador de ala de anélise de projetos.

A funcao de coordenador de ala de analise de projetos foi criada em 2020, se
tornando mais uma etapa no servigo prestado de analise e aprovagao dos projetos.
As diretrizes das atividades a serem desempenhadas por estes coordenadores, com

todas as suas especificidades, ndo foram definidas quando a funcéo foi criada.

Principalmente, em relacdo a verificagdo dos projetos ja analisados pelos
agentes fiscalizadores, podendo variar dentro de um espectro de apenas uma
verificagdo superficial até uma reanalise detalhada do projeto e do processo,
demandando mais tempo para ser feito. As atividades a serem desempenhadas pelos

coordenadores de ala foram definidas somente recentemente (CBMDF, 2023i).

As atividades desempenhadas pelos coordenadores de ala de analise de
projetos aumentaram de forma significativa o tempo média de analise e aprovagao

dos projetos, principalmente, no ano da sua criagado, em 2020, e no ano de 2021.

Esse aumento do tempo médio da analise e da aprovagao dos projetos pode
ter sido o principal motivo que fizeram com que se tivesse uma avaliagao apenas
razoavel em relacao as atividades desempenhadas pelos coordenadores de ala de
analise de projetos, conforme a Figura 33 e a Figura 35.

Na Figura 36, cerca de 70,81% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 15,53% de respostas de insatisfagcdo, com menor ou maior grau,

sobre o tempo médio de analise dos projetos estar adequado.
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Figura 36 — Pergunta 15 aos cidadaos-usuarios

15. 0 tempo médio de analise do(s) seu(s) projeto(s) esta adequado?

70 0
60
50
44
40
30
22 21
20
10
4
[
0
Satisfeito Muito satisfeito Nem satisfeito Insatisfeito Muito
nem insatisfeito insatisfeito

Fonte: o autor.

Na Figura 37, cerca de 65,82% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 20,89% de respostas neutras sobre estarem satisfeitos com o

tempo médio de aprovagao dos projetos.

Figura 37 — Pergunta 16 aos cidadaos-usuarios

16. Esta satisfeito(a) com o tempo médio até a aprovacao do(s) seu(s)

projeto(s)?
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Fonte: o autor.
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Apesar de diversas medidas, como a distribuigdo dos agentes fiscalizadores de
analise de projetos por alas e a aproximagao com os cidadaos-usuarios para dirimir
duvidas em relagao aos processos. Além da implementacgao do servigo de GSV para
a analise de projetos e do atendimento via aplicativo de mensagens Whatsapp, por e-

mail, por telefone, por videoconferéncia e presencialmente.

Também, a criagado da fungao de coordenador de ala de analise de projetos, de
forma a diminuir erros nos projetos, procurando evitar os excessos ou falta de

exigéncias, realizando um controle de qualidade dos projetos analisados.

Essas agbes diminuiram de forma gradativa o tempo médio de analise e de
aprovacgao dos projetos. Porém, a avaliagao foi apenas razoavel, tendo um nivel
menor de satisfagcdo para o tempo médio de aprovagédo dos projetos, conforme a

Figura 36 e a Figura 37.

Podem ser verificadas novas agdes a serem implementadas, com a
participacdo dos cidadaos-usuarios, para tentar buscar aumentar este nivel de

satisfacdo dos tempos médios de analise e aprovagdo dos PARQs e PSCIPs.

Na Figura 38, cerca de 84,36% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com 10% de respostas neutras sobre o sistema SCIPWeb manter as

informacgdes de forma segura e de facil acesso.

Figura 38 — Pergunta 17 aos cidadaos-usuarios

17. 0 sistema SCIPWeb atende as suas necessidades de manter as
informagdes de forma segura e de facil acesso em relagdo a analise dol(s)
seul(s) projeto(s)?
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4.2.3 Capacidade de resposta

Em relagdo a capacidade de resposta (responsividade ou competéncia) que
nessa pesquisa trata da disposi¢cao dos agentes fiscalizadores de analise de projetos,
dos coordenadores de ala de analise de projetos, dos chefes de se¢cbes da DIEAP,
dos assessores técnicos e dos protocolistas para ajudar os cidaddos-usuarios em
relagao aos servigos prestados pela DIEAP. Para isso, prestando um servico rapido e

com prontidao.

De acordo com as respostas apresentadas, teve uma avaliacdo razoavel, de
uma forma geral, com um indice de satisfacéo inferior a dimensao confiabilidade,

conforme o resultado pormenorizado apresentado abaixo.

Na Figura 39, foram cerca de 75,63% de respostas de satisfacdo, com menor
ou maior grau, com 11,25% de respostas de insatisfacdo sobre terem ciéncia dos
prazos de analise dos projetos.

Figura 39 — Pergunta 18 aos cidadaos-usuarios

18. Tem ciéncia dos prazos de analise do(s) seul(s) projeto(s)?
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Fonte: o autor.

Apesar do sistema SCIPWeb ter um histérico de todas as etapas do servigo de
analise e aprovagao de PARQs e PSCIPs, nédo sao informadas todas as etapas que o

processo ira cumprir € quais os tempos médios de cada etapa.
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Na Figura 40, foram 45,00% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com 32,50% de respostas de insatisfagdo, com menor ou maior grau, sobre o

cancelamento de projetos ap6s 3 analises com exigéncia.

Figura 40 — Pergunta 19 aos cidadaos-usuarios

19. Considerando que a mesma edificagao poderia ter diferentes protocolos para
analise de projetos, podendo, algumas vezes, trazer confus3do ao aprovar o projeto,
como avalia o cancelamento de projetos apos trés analises com exigéncia?
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O cancelamento de projetos apos 3 analises com exigéncia € um destaque
negativo em relagdo a dimensao capacidade de resposta, com a pior satisfagéo entre

todas as perguntas da pesquisa aplicada aos cidad&dos-usuarios.

A acao de cancelar processos no SICPWeb apéds a reincidéncia de exigéncias
foi uma medida criada para motivar os cidadaos-usuarios a cumprir as exigéncias.
Com isso, evitar a reincidéncia de exigéncias, devendo apresentar uma justificativa

plausivel para o ndo cumprimento.

Além desse objetivo, o intuito dessa agéo, também, é a de evitar que projetos
figuem acumulados durante um longo periodo pelo fato do cidadao-usuario insistir em

nao cumprir uma determinada exigéncia ou exigéncias.

Existe outra possibilidade de cancelamento de processos no SCIPWeb que tem
0 mesmo objetivo de diminuir projetos acumulados, que ficam tramitando no SCIPWeb
durante um longo periodo. Sendo esta a agao de cancelar projetos apds 30 dias
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corridos aguardando ag¢do do cidadao-usuario no processo, sem que este se

manifeste.

O nivel de insatisfagdo em relagdo ao cancelamento de projetos, conforme a
Figura 40, pode se justificar por se interpretar essa agdo como uma punigdo ao

cidadao-usuario.

No caso da andlise de PARQs, tera que se elaborar um novo processo,
iniciando o processo de analise do projeto com um novo agente fiscalizador de analise
de projetos. Na analise de PSCIPs, além de iniciar o processo novamente, ainda tera

que realizar o pagamento de uma nova taxa de analise do projeto.

Na Figura 41, cerca de 82,17% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior

grau, com 13,36% de respostas neutras sobre ser prontamente atendido na DIEAP.

Figura 41 — Pergunta 20 aos cidadaos-usuarios

20. Quando chega da sede da Diretoria de Estudos e Analise de Projetos é
prontamente atendido?
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Fonte: o autor.

Na Figura 42, cerca de 76,10% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 15,09% de respostas neutras sobre serem prontamente atendidos
guando solicitam a marcagao de reunidao com os agentes fiscalizadores de analise de

projetos. Conseguindo uma data adequada para a marcagao de reunides.
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Figura 42 — Pergunta 21 aos cidadaos-usuarios

21. Quando procura marcar uma reuniao com o agente fiscalizador de
analise de projetos ou com o coordenador de ala de analise de projetos é
prontamente atendido, conseguindo uma data adequada?
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Fonte: o autor.

Na Figura 43, foram 82,50% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 8,75% de respostas de insatisfagdo sobre os agentes

fiscalizadores de analise de projetos estarem sempre dispostos a ajudar.

Figura 43 — Pergunta 22 aos cidadaos-usuarios

22. Na sua opinido, os agentes fiscalizadores de analise de projetos estao
sempre dispostos a ajuda-lo(a)?
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Na Figura 44, cerca de 75,16% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 14,65% de respostas de insatisfagdo, com menor ou maior grau,

em relagao a estarem sempre dispostos a ajudar no atendimento via WhatsApp.
Figura 44 — Pergunta 23 aos cidadaos-usuarios

23. Em relacao ao atendimento via WhatsApp, estdo sempre dispostos a
ajuda-lo(a)?
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Sendo um destaque negativo em relagao a capacidade de resposta, apesar do
atendimento via WhatsApp ser elogiado por diversos cidadaos-usuarios que sao
atendidos por este canal. A disposicdo em ajudar pelo atendimento via WhatsApp é
um ponto que ainda precisa melhorar, buscando aumentar a satisfagéo dos cidadaos-

usuarios.

Na Figura 45, foram 80,00% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 10,00% de respostas de insatisfagcdo, com menor ou maior grau,
sobre o didlogo com o agente fiscalizador de analise de projetos por meio das

observagbes das exigéncias no SCIPWeb.



86

Figura 45 — Pergunta 24 aos cidadaos-usuarios

24. Considera que o didlogo para dirimir dividas ou solucionar problemas relacionados a
analise do seu(s) projeto(s) por meio das observagdes das exigéncias no sistema SCIPWeb,
por telefone, WhatsApp e presencial, da forma como é feito atualmente é suficiente?

66
62
16
10
B e

Muito satisfeito Satisfeito Insatisfeito Nem satisfeito Muito
nem insatisfeito insatisfeito

70

60

50

40

30

20

10

0

Fonte: o autor.

O didlogo entre o cidadao-usuario e o agente fiscalizador de analise de
projetos, nos campos de observagdo das exigéncias no sistema SCIPWeb, teve
apenas um nivel razoavel de satisfagdo. Esse campo de observagao possibilita o
agente fiscalizador explicar sobre a exigéncia. Além disso, possibilita o cidadao-

usuario argumentar ou dirimir duvidas em relagédo a exigéncia.

Um dialogo efetivo, de forma a explicar as exigéncias a serem cumpridas ou
tirar duvidas em relacéo a itens das normas técnicas, € importante para a aprovagao

dos projetos.

Além de tornar o processo menos estressante para os cidadaos-usuarios, por
explicar de forma clara o que precisa ser cumprido para a aprovagao do projeto. Tende
a diminuir a quantidade de retornos do processo com exigéncia aos cidadaos-usuarios

até aprovacéo.

4.2.4 Seguranga

A seguranga, nessa pesquisa, trata sobre o conhecimento e a cortesia dos
agentes fiscalizadores de analise de projetos, dos coordenadores de ala de analise

de projetos, dos chefes de segbes da DIEAP, dos assessores técnicos e dos
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protocolistas com os cidadaos-usuarios. Para isso, é essencial transmitir confianca e

segurancga ao cidadao-usuario, demostrando credibilidade.

Esta dimensdo apresentou uma avaliagdo razoavel, proxima do nivel de
satisfacdo comparado a dimensdo confiabilidade, de acordo com as respostas

apresentadas abaixo.

Na Figura 46, foram 82,50% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 8,75%, com menor ou maior grau, de respostas de insatisfacéo
sobre o comportamento dos agentes fiscalizadores de analise de projetos transmitir

confianga.
Figura 46 — Pergunta 25 aos cidadaos-usuarios

25. 0 comportamento dos agentes fiscalizadores de analise de projetos
transmite confianca?
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Fonte: o autor.

Na Figura 47, cerca de 59,63% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 21,12% de respostas de insatisfagdo, em menor ou maior grau,

sobre a padronizagao nas exigéncias dos projetos analisados.
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Figura 47 — Pergunta 26 aos cidadaos-usuarios

26. Existe uma padronizagdo nas exigéncias feitas no(s) seu(s) projeto(s)
por parte dos agentes fiscalizadores de analise de projetos?
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Fonte: o autor.

Na Figura 48, foram cerca de 63,35% de respostas de satisfagdo, com menor
ou maior grau, com cerca de 17,39% de respostas de insatisfagao, em menor ou maior
grau, sobre o critério de cobranga na andlise dos projetos ser feito de forma

homogénea.

Figura 48 — Pergunta 27 aos cidadaos-usuarios

27. 0 critério de cobranca de analise no(s) seu(s) projeto(s) é feito de
forma homogénea, dentro do possivel, pelos agentes fiscalizadores de
analise de projetos?
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Fonte: o autor.



89

A analise de projetos do CBMDF é balizada por normas técnicas das medidas
de seguranga contra incéndio e panico, instrugdes normativas e lista de verificagéo a
serem seguidas. A padronizagao das exigéncias feitas pelos agentes fiscalizadores
de analise de projetos € um problema que ja foi identificado pela DIEAP, sendo um

dos motivos da criagdo da fungédo de coordenador de ala de analise de projetos.

Sendo este um tema complexo, pelas peculiaridades que cada projeto possui.
Além das variacdes de entendimento de itens das normas técnicas que podem existir
entre os agentes fiscalizadores. Porém, apesar de desafiador, ter uma linguagem
unica e um mesmo critério de cobranga entre os agentes fiscalizadores de analise de
projetos pode ser um passo importante para melhorar a satisfagcdo dos cidadaos-

usuarios.

Pois, pode-se realizar a andlise dos PSCIPs e PARQs exigindo de forma
rigorosa todos os detalhes. Adicionalmente, impor exigéncias que ndo sao previstas
em normas técnicas, mas que na concep¢ao do agente fiscalizador de analise de
projetos irdo melhorar a seguranga contra incéndio e panico da edificagdo de forma

significativa.

Em contrapartida, pode-se exigir apenas o minimo em relagdo as medidas de
seguranga contra incéndio e panico. Para isso, fazendo uma analise de projetos
branda, ndo se cobrando detalhes ou mesmo deixando de exigir medidas de
seguranga contra incéndio e panico para a edificagao, previstas em normas técnicas,

mas que o agente fiscalizador considera desnecessario.

Considerando as duas formas de analise de projetos explanadas como dois

extremos, € importante que se tenha uma padronizagdo € um mesmo critério de

cobrancga entre os agentes fiscalizadores.

Com isso, nao causar confusao no cidadao-usuario em relacdo ao padrao de
exigéncias nas analises dos projetos. Além disso, para nédo se ter preferéncia em
relacdo a qual agente fiscalizador que ira analisar o projeto, por considerar que tera

uma analise de projeto mais branda.
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Sendo este um ponto que pode ser melhorado em relagéo a satisfagao do
cidadao-usuario na dimensao seguranga, conforme pode ser observado na avaliagao

apresentada na Figura 47 e na Figura 48.

Na Figura 49, cerca de 83,23% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, sobre os agentes fiscalizadores de analise de projetos demonstrarem ter

conhecimento para tirar duvidas e solucionar problemas.

Figura 49 — Pergunta 28 aos cidadaos-usuarios

28. Os agentes fiscalizadores de analise de projetos demonstram ter
conhecimento suficiente para tirar as suas duvidas ou resolver
problemas relacionados a analise de projetos?
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Fonte: o autor.

4.2.5 Empatia

A empatia, nessa pesquisa de satisfagcéo, trata sobre o cuidado e atencéao
individualizada que os agentes fiscalizadores de analise de projetos, os
coordenadores de ala de analise de projetos, os chefes de segbes da DIEAP, os

assessores técnicos e os protocolistas tém com os cidadaos-usuarios.

De uma forma geral, a dimensao empatia teve uma avaliagao razoavel, préximo
do nivel de satisfacdo da dimenséo capacidade de resposta, conforme o resultado

detalhado apresentado abaixo.

Na Figura 50, cerca de 82,50% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, sobre considerar o servigo de atendimento da DIEAP como um atendimento

personalizado ao cidadao-usuario.
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Figura 50 — Pergunta 29 aos cidadaos-usuarios

29. Considerando o atendimento para tirar duvidas por telefones, presencial,
por videoconferéncia e via WhatsApp, vocé consideraria que a Diretoria de
Estudos e Analise de Projetos oferece um servigo personalizado?
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Fonte: o autor.

Na Figura 51, cerca de 79,25% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 15,09% de respostas neutras sobre a criagdo do servigo por
projeto simplificado trazer ganhos na aprovagao dos projetos.

Figura 51 — Pergunta 30 aos cidadaos-usuarios

30. A criagao da modalidade de solicitacao de servigo por projeto
simplificado trouxe ganho para a aprovacao do(s) seu(s) projeto(s)?
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Fonte: o autor.

O PSCIP simplificado foi um tipo de servigco criado pela DIEAP para as
edificagbes em que sao exigidos apenas as medidas de seguranga contra incéndio e
panico de saidas de emergéncia, sinalizagdo de seguranga contra incéndio,

iluminagdo de emergéncia e extintores de incéndio.
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Essas edificagdes tém a possibilidade de apresentar o PSCIP de forma
simplificada, conforme o modelo obrigatério disponibilizado pela DIEAP. Com
isso, simplificar a aprovagao de PSCPs de edificagcbes em que sao exigidos apenas

as medidas de seguranga contra incéndio e panico mais basicas.

Até por toda a complexidade na criagao do servigo, que envolveu a elaboragao
de modelos de pranchas, a criacdo de notas padrbes e blocos de desenhos a serem
inseridas no projeto. Havia a expectativa que seria um servico que poderia
significativamente reduzir o prazo de aprovagédo do PSCIP para esse tipo de

edificagao.

Porém, € um servico pouco utilizado pelos cidadaos-usuarios. O principal
motivo da pouca utilizagdo deste servigo, pode ser o fato do servigo de vistoria de
edificagbes do CBMDF isentar a apresentacao de PSCIP aprovado de boa parte deste
tipo de edificagdo (CBMDF, 2021a). Por isso, mesmo sendo um servigo criado para
beneficiar o cidadao-usuario, teve uma avaliagdo apenas razoavel de satisfacao,

conforme a Figura 51.

Na Figura 52, cerca de 77,36% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com cerca de 18,24% de respostas neutras sobre a criagdo do servigo por
projeto hibrido trazer agilidade na aprovag¢ao dos projetos.

Figura 52 — Pergunta 31 aos cidadaos-usuarios

31. A modalidade de solicitagao de servigo por projeto hibrido trouxe
agilidade na aprovacao de projetos de edificagdes ja construidas?
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O PSCIP Hibrido foi um servigo criado para edificagdes ja construidas ou que
tenham anuéncia anterior do PARQ. Ao cumprir algum desses dois pré-requisitos,
pode ser apresentado o PSCIP e o PARQ da edificagdo em um projeto unico. Nao
sendo necessario primeiro solicitar a analise e a aprovagao do PARQ para depois

solicitar a analise e a aprovacao do PSCIP.

Apesar deste servigo ter sido criado para beneficiar edificagdes ja construidas
ou que ja possuem anuéncia do PARQ, diminuindo a burocracia para aprovagéao do
PSCIP, teve um nivel de satisfagdo apenas razoavel, conforme a Figura 52. Uma
hipétese por ndo ter uma melhor avaliacdo, pode ser que ndo € um servigco
amplamente divulgado, n&o sendo de conhecimento dos cidad&dos-usuarios todas as

minucias necessarias para solicitagao do servico.

Outra hipotese, pode ser a necessidade de ajustes no servigo, realizando uma
consulta aos cidadaos-usuarios para que o servico se torne adequado, atendendo as
expectativas. Com isso, melhorar a satisfacdo dos cidad&dos-usuarios em relagao ao

servigo publico prestado.

Na Figura 53, cerca de 83,23% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, em relacédo aos agentes fiscalizadores de analise de projetos reconhecerem as
necessidades dos cidadaos-usuarios e atendé-las dentro do possivel.

Figura 53 — Pergunta 32 aos cidadaos-usuarios

32. Os agentes fiscalizadores de analise de projetos reconhecem as suas
necessidades e procuram atendé-las dentro do possivel?
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Na Figura 54, cerca de 76,88% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, com 15,00% de respostas neutras sobre as normas técnicas do CBMDF estarem

adequadas para as edificagdes do DF.
Figura 54 — Pergunta 33 aos cidadaos-usuarios

33. As normas técnicas do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal
estdo adequadas para a seguranga contra incéndio e panico das
edificacoes do Distrito Federal?
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Fonte: o autor.

O CBMDF aprovou normas técnicas, a partir do ano de 2020, de medidas de
seguranga contra incéndio e panico que ainda nao tinham normas técnicas no Distrito
Federal. Dentre elas, a de sistemas de prote¢cao contra incéndio por chuveiros
automaticos e a de seguranga contra incéndio e panico para armazenamento em silos
(CBMDF, 2023j).

Além disso, foram aprovadas diversas decisdes técnicas pelo Conselho do
Sistema de Engenharia de Seguranca Contra Incéndio e Panico, principalmente, a
partir do ano de 2021. Essas decisdes técnicas foram aprovadas, de uma forma geral,
para dirimir problemas relacionados as normas técnicas existentes ou sobre situagdes

especificas em edificacdes (CBMDF, 2023;j).

Apesar dos esforcos de forma a tornar as normas técnicas atualizadas e

adequadas para as edificagdes do Distrito Federal.

Na Figura 55, cerca de 74,21% de respostas de satisfagdo, com cerca de
16,98% de respostas neutras sobre os agentes fiscalizadores de analise de projetos

atuarem de forma a tornar a aprovagao dos projetos menos estressantes.
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Figura 55 — Pergunta 34 aos cidadaos-usuarios

34, Apesar das limitagdes de atuagdo que o agente fiscalizador de analise de projetos,
devido a funcdo exercida, na sua opinido, os agentes fiscalizadores de analise de
projetos atuam de forma a tornar a aprovagao do(s) projeto(s) menos estressante?
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A aprovacédo de PARQs e PSCIPs, necessaria para a regularizagado da obra
e/ou da edificagao, envolve ndo somente a atuagao do CBMDF, mas também, requer
a fiscalizagao por outros 6rgaos publicos. A atuacdo dos agentes fiscalizadores de
analise de projetos pode tornar o processo de aprovagdo dos projetos menos
estressante, contribuindo para que todo o processo seja menos traumatico para os

cidadaos-usuarios.

Isso, por sua vez, tem o potencial de elevar o nivel de satisfacdo em relagao
aos servigos publicos prestados, considerando a Figura 55. Além disso, ao atuarem
de forma a diminuir esse estresse nos cidadaos-usuarios, estardo motivando-os a
cumprirem as exigéncias e a buscarem a aprovagao do projeto com mais afinco. Como
consequéncia, podera diminuir a quantidade média de analises até a aprovacao dos

projetos na DIEAP.

Na Figura 56, cerca de 91,82% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, sobre a possibilidade de atendimento na DIEAP no periodo da manha e da tarde

trazer maior flexibilidade no planejamento diario dos cidadaos-usuarios.
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Figura 56 — Pergunta 35 aos cidadaos-usuarios

35. A possibilidade de atendimento tanto de manha quanto a tarde para
tirar duvidas ou resolver problemas de projetos trouxe maior
flexibilidade no seu planejamento diario?
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Na Figura 57, cerca de 93,88% de respostas de satisfagdo, com menor ou maior
grau, sobre a possibilidade de atendimento na DIEAP no periodo da manha e da tarde
ter melhorado a satisfagao dos cidadaos-usuarios nos servigos prestados.

Figura 57 — Pergunta 36 aos cidadaos-usuarios

36. A possibilidade de atendimento de manha e de tarde melhorou a sua
satisfagdo como cidadao-usuario dos servigos da Diretoria de Estudos e
Analise de Projetos?
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O horario de expediente diferenciado na DIEAP foi estabelecido com o intuito
de aumentar a capacidade de atendimento ao publico e para trazer maior flexibilidade

de horarios para atendimento dos cidadaos-usuarios.

Esse novo horario de expediente possibilitou o atendimento ao cidadao-usuario
no periodo da manha e no periodo da tarde. Conforme pode ser observado na Figura
56 e na Figura 57, essa agao teve um bom nivel de satisfagao para o cidadao-usuario,

sendo destaque positivo da dimensao empatia.

4.2.6 Avaliagao dos servigos prestados de analise de projetos do CBMDF pelos

cidadaos-usuarios

Na Figura 58, foi solicitado aos participantes da pesquisa de satisfacdo que
dessem uma nota para o servigo de analise de projetos do CBMDF, a média das notas

foi de 8,28 com desvio padrao de 1,80 e a moda foi a nota 9.
Figura 58 — Pergunta 37 aos cidadaos-usuarios

37. Como vocé classificaria o servigo de analise de
projetos do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito
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Fonte: o autor.

A nota que os cidadaos-usuarios, conforme a Figura 58, atribuiram para o
servico de analise de projetos prestado pela DIEAP foram, em sua maioria,
relativamente elevadas, apesar das respostas apresentadas na pesquisa de

satisfacdo. Sendo até uma nota meédia superior em relacdo as expectativas
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considerando as respostas apresentadas nas outras perguntas e a analise das
dimensdes da escala SERVQUAL.

4.2.7 Consideragoes sobre a quantidade de respostas

Sobre a quantidade de respostas na pesquisa de satisfacdo aplicada aos
cidadaos-usuarios, se teve um total de 163 respostas. Sendo esta uma quantidade
significativa de respostas considerando a populagdo estimada de 1488 cidad&os-
usuarios que solicitaram os servigos da DIEAP no periodo do inicio de 2022 até o final
de agosto de 2023. Isso resulta em uma taxa de resposta de aproximadamente
10,95%.

Apesar de ser uma quantidade significativa quando se considera o universo ou
a quantidade total de cidadaos-usuarios dentro do periodo estabelecido. Observa-se
que foi consideravelmente abaixo do tamanho da amostra de 306, para a margem de
erro amostral de 5% e para o intervalo de confianga de 95%. Sendo cerca de 46,73%
abaixo.

Para calcular a margem de erro amostral para o intervalo de confianga de 95%
e para o tamanho da amostra de 163 pessoas, pode ser utilizada a férmula do erro
amostral a partir do intervalo de confianca e do desvio padrao da distribuicdo amostral
para populacao finita.

O erro amostral é dado por:

e=z0, =z\/p(1n_ p)\/x:’z 2.1)

Onde:
e = erro amostral;
Op = desvio padrao da distribuicdo amostral para populagao finita;

z = intervalo de confiancga;
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2 = proporgao populacional;
n = tamanho da amostra;

N = tamanho da populaco.

Para:

N = 1488 pessoas da populacéo;

n = 163 pessoas da amostra;

2= 0,5 (intervalo do erro amostral o mais amplo possivel);
z=1,96 (para 95% de confianga).

Temos:

0,5(1—0,5) |1488 — 163
_ ' 2.2
¢ (1'96)j 163 j 1488 — 1 (2:2)

Fazendo os calculos das raizes quadradas, temos:

e = (1,96).(0,039163). (0,943958) = 0,072458 (2.3)

Considerando a equagéo 2.2 e a equagao 2.3, a margem de erro amostral

calculada € de aproximadamente 7,25%.

Entre as hipoteses que podem ser cogitadas para ndo se ter atingido a
quantidade de respostas da amostra para a margem de erro amostral de 5%, com o
intervalo de confianga de 95%, uma delas seria o fato do curto periodo de tempo que
a pesquisa de satisfacdo foi aplicada aos cidadaos-usuarios dos servigos prestados
pela DIEAP.

Tendo em vista ser uma ferramenta nova, seria necessario que se fizesse uma
divulgagcao mais ampla e durante um periodo mais longo pelos diferentes meios de

comunicagao do CBMDF. Com o objetivo de assegurar que se tivesse uma aceitagao
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maior e uma melhor disposicdo dos cidadaos-usuario em participar da pesquisa.
Criando a expectativa de que suas respostas influenciariam mudancas e melhorias

nos servicos prestados.

Outra hipotese: considerando que um dos beneficios dos projetos terem toda a
tramitacdo de analise e aprovagao de forma digital pelo sistema SCIPWeb. Isso trouxe
a possibilidade de empresas e profissionais de outros Estados solicitarem os servigcos
de analise de projetos a DIEAP sem necessitar comparecer presencialmente ao

Distrito Federal.

Porém, por ndo ser o Estado sede desses cidadaos-usuarios, fazem a
solicitacdo de analise e aprovagdo de projetos apenas esporadicamente. Dessa
forma, ndo possuem muito conhecimento em relagao as acdes implementadas com
foco na satisfagdo do cidadao-usuario. Por conseguinte, podem nao ter o mesmo

interesse em responder a pesquisa de satisfacao.

Nessa mesma linha de pensamento, mas em relacdo aos profissionais do
Distrito Federal que solicitam os servicos prestados pela DIEAP apenas
esporadicamente, que ndo possuem muito conhecimento ou interesse em relacao aos
problemas ou melhorias da Diretoria. Sendo assim, ndo estavam tao propensos a

responder a pesquisa.

Sobre conseguir uma maior taxa de resposta, uma das opgdes que poderia ser
utilizada para se conseguir a quantidade de respostas necessarias seria aumentar a
quantidade de cidadaos-usuarios elegiveis para participar da pesquisa. Ao invés de
limitar o periodo de cidad&os-usuarios que solicitaram os servigos da DIEAP do inicio
de 2022 até agosto de 2023, poderia se iniciar em 2021.

Com isso, aumentaria o universo ou a populacido total e ndo se alteraria
consideravelmente o tamanho da amostra calculada. Porém, em 2021, o processo de
realizar agcdes com foco na satisfacdo dos cidaddos-usuario ainda estaria na fase
inicial. A maioria das agdes nao teriam ainda nem sido totalmente implementadas ou

colocadas em pratica.

Além disso, teria um intervalo de tempo maior em relagcdo ao periodo de

aplicagdo da pesquisa, fazendo com que as respostas fossem de certa forma
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imprecisas. Muitos cidaddos-usuarios n&o estariam mais solicitando servigos da
DIEAP. Tendo em vista a rotatividade que ocorre de cidadaos-usuarios ao longo dos

anos.

Outras opgoes para aumentar a participacdo na pesquisa de satisfagao, seria
a ampla divulgacdo da pesquisa dos servigos prestados pela DIEAP nos canais de
comunicacgao oficiais do CBMDF. Nesse sentido, colocando a opg¢ao de responder a

pesquisa em destaque no site do CBMDF para garantir mais visibilidade.

Adicionalmente, criar videos e informativos no Instagram da Corporagéo,
incentivando a participagado. Também, divulgar a pesquisa de satisfagado na Ouvidoria
do CBMDF e do GDF. Ainda, solicitar as respostas a pesquisa de forma individual por

meio de um numero de WhatsApp amplamente divulgado pela Corporagao.

Porém, mesmo ndo atingindo a quantidade desejada de respostas de 306
cidadaos-usuarios, € possivel inferir sobre diversas melhorias que podem ser
implementadas na DIEAP com foco na satisfacdo do cidadao-usuario a partir das

respostas apresentadas.

4.3 Pesquisa de satisfagdao aplicada aos agentes fiscalizadores de analise de
projetos da DIEAP

A pesquisa de satisfagado aplicada aos agentes fiscalizadores de analise de
projetos teve 30 respostas, sendo realizada no periodo de 20 de julho a 11 de outubro
de 2023.

A pesquisa foi aplicada aos agentes fiscalizadores de analise de projetos, aos
coordenadores de ala de analise de projetos, aos chefes de seg¢bes da DIEAP, aos
assessores técnicos e aos protocolistas lotados atualmente na DIEAP. A construgao
das perguntas foi feita utilizando a escala SERVQUAL, conforme descrito no Apéndice

B, e a opcao de respostas de acordo com a escala Likert.

A partir dos resultados apresentados, sera realizada uma analise da pesquisa
de satisfacdo considerando as 5 dimensdes da escala SERVQUAL: tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta (responsividade ou competéncia), seguranga

e empatia.
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4.3.1 Tangibilidade

A tangibilidade, nessa pesquisa de satisfagao, trata sobre a visdo dos agentes
fiscalizadores de anadlise de projetos, dos coordenadores de ala de analise de projetos,
dos chefes de se¢des da DIEAP, dos assessores técnicos e dos protocolistas sobre a
aparéncia das instalacbes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de
comunicacgéo. A tangibilidade nédo teve uma boa avaliacdo, conforme o resultado

pormenorizado apresentado abaixo.

Na Figura 59, com 100% de respostas de satisfagdo, em maior ou menor grau,

sobre a utilizagao da certificagao digital para assinatura digital dos projetos aprovados.

Figura 59 — Pergunta 1 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

1. A aquisicao dos tokens com certificagao digital trouxe seguranca na
aprovagao de projetos em relagdo a falsificagdo, melhorando a integridade e a
autenticidade dos projetos aprovados, conferindo maior grau de seguranga?
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0
Muito satisfeito Satisfeito

Fonte: o autor.

Assim como na pesquisa de satisfacao aplicada aos cidadaos-usuarios, a
utilizacao da certificagcao digital na aprovagao de projetos teve um nivel consideravel

de satisfacao.

Na Figura 60, foram 40% de respostas neutras e cerca de 23,33% de respostas
de insatisfagdo, com menor ou maior grau, mostrando uma certa insatisfagdo com os

computadores e a internet da DIEAP.
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Figura 60 — Pergunta 2 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

2. 0Os computadores e a velocidade da internet atual da DIEAP atendem as
necessidades atuais de analise de projetos?
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Fonte: o autor.
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Para realizar a analise dos projetos, tendo em vista serem feitas de forma
digital, os agentes fiscalizadores de analise de projetos necessitam da internet para
verificar as informacoées relativas ao processo. Utilizando o sistema SCIPWeb, que
possui acesso on-line, eles fazem o download do projeto a ser analisado e inserem as

exigéncias do projeto no SCIPWeb, também de forma on-line.

Além disso, para aprovar o PSCIP ou o PARQ, necessitam da internet para
inserir o QR Code no projeto e para fazer o upload do projeto aprovado com a
assinatura digital do agente fiscalizador de analise de projetos. Toda a tramitagéo do

processo também é feita pelo sistema SCIPWeb.

Além de precisar de um computador com uma boa capacidade de
processamento de dados e de graficos, além de uma boa renderizagéo, podendo
trazer agilidade na analise e aprovagao de projetos. Principalmente, para projetos com
uma maior quantidade de pranchas e de renderizagdes.

Com isso, & possivel perceber a importancia que se tem dos agentes
fiscalizadores terem uma internet de alta velocidade de download e upload. Além de
computadores com alta capacidade de processamento de dados e de graficos.
Computadores de baixa capacidade de processamento e uma internet lenta, além de
causar transtornos para os agentes fiscalizadores durante a analise dos projetos,

podem interferir no tempo médio das analises e aprovagdes dos projetos.
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Na Figura 61, foram 50% de respostas de insatisfagdo, em maior ou menor
grau, além de 30% de respostas neutras, mostrando uma certa insatisfagdo com o
mobiliario da DIEAP.

Figura 61 — Pergunta 3 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

3. 0 mobiliario da DIEAP é confortavel e adequado, tanto para o servigo
quanto para ser utilizado pelo cidaddo-usuario?
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nem insatisfeito  insatisfeito

Fonte: o autor.

Na Figura 62, foram 56,67% de respostas de insatisfagdo, em maior ou menor
grau, além de 26,67% de respostas neutras, mostrando uma certa insatisfagdo com
as instalacgdes fisicas da DIEAP.

Figura 62 — Pergunta 4 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

4. As instalagdes fisicas atuais da DIEAP sao confortaveis, adequadas e
visualmente atrativas?
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insatisfeito nem insatisfeito

Fonte: o autor.
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Seguindo a mesma tendéncia da pesquisa de satisfagdo aplicada aos
cidadaos-usuarios, a pesquisa aplicada aos agentes fiscalizadores teve uma baixa

avaliagao sobre o mobiliario e as instalagdes fisicas da DIEAP.

Conforme pode ser observado na Figura 61 e na Figura 62, os aspectos fisicos
da sede da DIEAP tiveram um alto indice de insatisfacdo entre os agentes
fiscalizadores de analise de projetos.

4.3.2 Confiabilidade

A confiabilidade, nessa pesquisa, refere-se a capacidade de executar o servigo
prometido de forma confiavel e com precisdo, sendo esta uma visdo em relacdo a
gestdo da DIEAP. A avaliagdo da confiabilidade foi positiva de um modo geral,

conforme o resultado detalhado apresentado abaixo.

Na Figura 63, foram 100% de respostas de satisfacdo, em maior ou menor grau,
com a criagao da GSV para trazer celeridade na analise dos projetos.
Figura 63 — Pergunta 5 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

5. Na sua opinido, a GSV trouxe celeridade no prazo de analise de
projetos?
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Fonte: o autor.

Na Figura 64, cerca de 96,67 % estao satisfeitos, em maior ou menor grau, de

utilizar a GSV como um fator motivacional para o servigo na DIEAP.



Figura 64 — Pergunta 6 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

6. A GSV é vista como fator motivacional, servindo como um estimulo
para trabalhar de forma mais agil e eficiente?
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Fonte: o autor.
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A GSV da analise de projetos foi criada para motivar os agentes fiscalizadores

atrasados aguardando analise.

a analisarem, por consequéncia, aprovarem mais projetos. Além disso, para diminuir

o tempo médio de analise e aprovagédo de projetos, diminuindo a fila de projetos

Na Figura 65, cerca de 96,67% estao satisfeitos, em maior ou menor grau, com

servico na DIEAP.

Figura 65 — Pergunta 7 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

7. 0 regime diferenciado de expediente é visto como um fator motivacional,
servindo como um estimulo para trabalhar de forma mais agil e eficiente?
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Fonte: o autor.

a utilizagao do regime diferenciado de expediente como um fator motivacional para o
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Na Figura 66, cerca de 93,33% estao satisfeitos, em maior ou menor grau, com
a criagao da fungédo de coordenador de ala de analise de projetos para auxiliar na
verificagdo dos projetos.

Figura 66 — Pergunta 8 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

8. A figura do coordenador de analise de projetos, homologando as
analises de projetos (técnica dos quatro olhos), trouxe confianga na
analise dos projetos?
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Fonte: o autor.

Na Figura 67, cerca de 76,67% estao satisfeitos ou concordam, em maior ou
menor grau, com a afirmacéo de que a criagado da fungdo de coordenador de ala de

analise de projetos diminuiu a quantidade de retornos de projetos até a aprovagao.

Figura 67 — Pergunta 9 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

9. A homologagao das aprovagoes de projetos pelo coordenador de
analise de projetos diminuiu, em média, a quantidade de analises dos
projetos até a aprovacao?
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Fonte: o autor.
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A légica da pergunta da Figura 67 seria que devido ao fato dos PSCIPs e dos
PARQs terem uma segunda verificagao, antes da aprovagao, pelos coordenadores de
ala de analise de projetos, os agentes fiscalizadores teriam mais confianga em aprovar

0s projetos.

Com isso, se evitaria situagdes que podem ocorrer, como do agente fiscalizador
inserir exigéncias que sao apenas detalhes do projeto e nao interferem na seguranga
contra incéndio e panico da edificacdo. Por consequéncia, postergando a aprovacgao

de determinado projeto por falta de confianga em aprova-lo.

O motivo dos agentes fiscalizadores n&o terem essa confianga necessaria para
aprovacgao do projeto, poderia ser pela quantidade de medidas de seguranga contra
incéndio e panico ou por uma situagao especifica que o projeto possui. Porém, pela
satisfacdo apenas razoavel entre os agentes fiscalizadores, a homologacao dos
projetos aprovados pelos coordenadores de ala ndo é algo que tem tanta influéncia
na quantidade média de analises dos projetos até a aprovacéo.

Na Figura 68, cerca de 96,67% estdo satisfeitos ou concordam, em maior ou
menor grau, com a criacao das escalas de agente fiscalizador de analise de projetos

ou de coordenador de analise de projetos como um fator motivacional na DIEAP.

Figura 68 — Pergunta 10 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

10. A escala de agente fiscalizador de analise de projetos ou de coordenador de
analise de projetos, ndo necessitando mais se deslocar para outra Unidade para
tirar servico, foi um fator motivacional no servigo de analise de projetos?
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Fonte: o autor.
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Na Figura 69, cerca de 96,55% estéo satisfeitos ou concordam, em maior ou
menor grau, com a afirmacgéo que a criagéo das escalas de servigo trouxe agilidade

para o servigo de analise de projetos.

Figura 69 — Pergunta 11 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

11. A escala de agente fiscalizador de analise de projetos ou de coordenador de analise
de projetos, ndo necessitando mais resolver demandas de outras Unidades durante o
servigo, trouxe agilidade no servico e aumentou a quantidade de analise de projetos?
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Fonte: o autor.

As escalas de agente fiscalizador de analise de projetos e de coordenador de
analise de projetos foram criadas para que os bombeiros militares lotados na DIEAP
pudessem tirar servigo na prépria Diretoria. Com isso, ao invés de resolver demandas
de outra unidade durante o dia do servigo, realizam atividades de analise de projetos

na prépria DIEAP.

Além disso, as escalas ocorrem de forma a possibilitar que estes bombeiros
militares possam trabalhar no outro dia. Nas escalas de servico em outras unidades,
além de nao poder contar com estes agentes fiscalizadores durante o dia de servigo,
também tinham folga no dia subsequente. Como resultado, eram dois dias nos quais

esses bombeiros militares nao contribuiam com os servicos da DIEAP.

Conforme pode ser observado na Figura 68 e na Figura 69, os agentes
fiscalizadores de analise de projetos se mostraram satisfeitos com as escalas de
servico da DIEAP.
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Na Figura 70, cerca de 68,97% estéo satisfeitos ou concordam, em maior ou
menor grau, que o SCIPWeb é confiavel para guardar e pesquisar informagoes.

Figura 70 — Pergunta 12 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

12. 0 sistema SCIPweb é confiavel para guardar e pesquisar

informacgoes?
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Fonte: o autor.

Sendo um destaque negativo da dimensao confiabilidade, com uma satisfagéao
apenas razoavel, o sistema SCIPWeb € visto com uma certa desconfianga pelos

agentes fiscalizadores de analise de projetos.

4.3.3 Capacidade de resposta

Em relagdo a capacidade de resposta (responsividade ou competéncia), nesta
pesquisa trata-se da disposicao da gestdo da DIEAP para ajudar os bombeiros
militares da DIEAP que prestam servigo diretamente para o cidadao-usuario. O intuito
€ garantir a prestagao de um servigo rapido, com prontiddo. Essa dimensao teve uma

boa avaliagao, conforme o resultado pormenorizado apresentado abaixo.

Na Figura 71, cerca de 93,10% estdo satisfeitos ou concordam, em maior ou
menor grau, que o cancelamento de projetos trouxe melhoria para o servigo de analise

de projetos.
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Figura 71 — Pergunta 13 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

13. Na sua opinido, o cancelamento de projetos com 5 retornos ou mais, ou com 3
vezes de reincidéncia da mesma exigéncia, trouxe melhoria no servigo para controle
de projetos e diminui¢cdo na quantidade de denuncias relacionados a DIEAP?
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Fonte: o autor.

Na Figura 72, foram 100% de respostas de satisfagdo, em maior ou menor grau,
em relagao ao coordenador de ala de analise de projetos tirar duvidas e auxiliar na
analise de projetos.

Figura 72 — Pergunta 14 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

14. Os coordenadores estdo sempre dispostos a tirar duvidas e auxiliar
na analise dos projetos?
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Apesar de ter sido um destaque negativo em diversos pontos na pesquisa
aplicada aos cidadaos-usuarios. A atividade do coordenador de ala de analise de
projetos de tirar duvidas e auxiliar na andlise de projetos é vista como um ponto

positivo pelos agentes fiscalizadores de analise de projetos.

Na Figura 73, foram 100% de respostas de satisfagao ou concordam, em maior
ou menor grau, com a afirmagao que o estabelecimento de uma comunicagdao mais

préxima aumentou a satisfagao do cidadao-usuario.

Figura 73 — Pergunta 15 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

15. Na sua opinido, a proximidade entre o agente fiscalizador de analise de projetos e o cidadao-usuario,
por meio de contato telefonico e reunides presenciais ou por videoconferéncia para tirar duvidas e resolver
problemas, aumentou a satisfagdo do cidaddo-usuario com servigo prestado de analise de projetos?
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Fonte: o autor.

Sendo um destaque positivo da dimensao capacidade de resposta, os agentes
fiscalizadores de andlise de projetos acreditam que o estabelecimento de uma

comunicagao mais préxima aumentou a satisfagao do cidadao-usuario.

Na Figura 74, cerca de 96,67% de respostas de satisfagdo ou concordam que

a proximidade com o cidadao-usuario ajuda na aprovagao de projetos.
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Figura 74 — Pergunta 16 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

16. Na sua opiniao, a proximidade entre o agente fiscalizador de analise de projetos
e o cidaddo-usuario ou solicitante dos servigos da DIEAP, ajuda o cidadao-usuario
de forma significativa no processo de aprovacao de projetos?
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Na Figura 75, foram 90% de respostas de satisfagdo ou concordam, em maior
Oou menor grau, que uma maior proximidade com o cidadao-usuario diminui a média

de analises de projetos até a aprovagéo.

Figura 75 — Pergunta 17 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

17. Na sua opinido, a proximidade entre o agente fiscalizador de analise
de projetos e o cidaddo-usuario ou solicitante dos servicos da DIEAP,
diminui a quantidade de analises médias até a aprovacao dos projetos?
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Fonte: o autor.
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Na Figura 76, cerca de 93,33% estao satisfeitos ou concordam, em maior ou
menor grau, que a proximidade com cidadao-usuario aumentou a taxa de aprovagao

de projetos.

Figura 76 — Pergunta 18 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

18. Na sua opiniao, a proximidade entre o agente fiscalizador de analise
de projetos e o cidaddo-usuario ou solicitante dos servigcos da DIEAP,
aumentou a taxa de aprovacao de projetos?
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Fonte: o autor.

4.3.4 Segurancga

A segurancga, nessa pesquisa de satisfagdo, trata sobre o conhecimento e
cortesia da gestao da DIEAP com os agentes fiscalizadores de analise de projetos, os
coordenadores de ala de analise de projetos, os chefes de se¢bes da DIEAP, os

assessores técnicos e os protocolistas.

Para isso, analisando a capacidade da gestdo da DIEAP de transmitir confianga
e seguranga, mostrando credibilidade. A dimensdo seguranga apresentou uma boa

avaliagao, conforme as respostas abaixo.

Na Figura 77, cerca de 96,67% estédo satisfeitos ou concordam, em maior ou

menor grau, que a alta gestdo da DIEAP transmite confianga na andlise dos projetos.
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Figura 77 — Pergunta 19 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

19. 0 tratamento que recebe da alta gestao da DIEAP transmite confianca na analise
dos projetos?
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Fonte: o autor.

Conforme pode ser observado na Figura 77, os agentes fiscalizadores de
analise de projetos estao satisfeitos com o tratamento que recebem da alta gestéo da
DIEAP. Consideram que as atitudes da alta gestéo transmitem confianga na analise

dos projetos.

4.3.5 Empatia

A empatia, em relagdo ao cuidado e a atencédo individualizada da gestao da
DIEAP aos agentes fiscalizadores de analise de projetos, aos coordenadores de ala
de analise de projetos, aos chefes de segbes da DIEAP, aos assessores técnicos e
aos protocolistas. Esta dimensao recebeu uma boa avaliagédo, conforme as respostas

apresentadas abaixo.

Na Figura 78, cerca de 90% estao satisfeitos ou concordam, em maior ou menor
grau, que a alta gestdo da DIEAP transmite confianga na analise dos projetos.
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Figura 78 — Pergunta 20 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

20. A criacao do servico de pré-analise para o protocolo facilitou e
agilizou a analise dos projetos?
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Fonte: o autor.

Na Figura 79, foram 50% de respostas neutras em relagao a afirmativa que a
criacao do servico de PSCIP Simplificado trouxe agilidade na aprovacgao de projetos

com areas abaixo de 750 m? (metros quadrados).
Figura 79 — Pergunta 21 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

21. A criagdo da modalidade de servigo de analise por projeto simplificado
simplificou e agilizou a aprovagdo de projetos de edificagdes com areas
abaixo de 750m??
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Fonte: o autor.
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Sendo um destaque negativo da dimensao empatia, a criagao da modalidade
de PSCIP Simplificado de apresentagdo dos projetos. Assim como ocorreu na
pesquisa aplicada aos cidadaos-usuarios, teve apenas uma satisfagao razoavel sobre
a criagao do servico PSCIP Simplificado trazer agilidade na analise e aprovacao de

projetos.

Na Figura 80, cerca de 83,33% estao satisfeitos ou concordam, em maior ou
menor grau, que a criagao do servico de analise de projetos hibridos melhorou a

burocracia para aprovacgao de projetos de edificagdes construidas.

Figura 80 — Pergunta 22 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

22. A modalidade de solicitagdo de servico por projeto hibrido, com PARQ
e PSCIP analisados em um unico projeto, melhorou a burocracia de todo o
processo até a aprovacao do PSCIP para edificagdes ja construidas?
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Fonte: o autor.

Embora tenha recebido uma boa avaliacdo, o PSCIP Hibrido poderia ter um
desempenho melhor no sentido de trazer agilidade na analise e aprovacdo de

projetos. Sendo um destaque negativo da dimensao empatia.

Na Figura 81, cerca de 96,67% estéo satisfeitos ou concordam, em maior ou
menor grau, que a capacitagdo continuada da DIEAP melhora constantemente e de

forma significativa a confianga e o conhecimento para prestacao dos servicos.
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Figura 81 — Pergunta 23 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

23. A capacitagao continuada atualmente realizada pela DIEAP ajuda de forma significativa a
melhorar constantemente o conhecimento e a confianga para a prestagao do servigo como
agente fiscalizador de analise de projetos ou coordenador de ala de analise de projetos?
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Fonte: o autor.

Na Figura 82, foram cerca de 76,67 % estao satisfeitos ou concordam, em maior
ou menor grau, que o sistema de chefe de cadeiras melhorou o conhecimento sobre

sistemas de segurancga contra incéndio e panico pouco discutidos na DIEAP.

Figura 82 — Pergunta 24 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

24. A implementagdo do sistema de chefes de cadeiras melhorou o
conhecimento sobre sistemas de seguranca contra incéndio e panico
pouco discutidos na DIEAP?
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Conforme pode ser observado na Figura 82, houve apenas uma avaliagédo
razoavel em relacado a implementagao do sistema de chefe de cadeiras ter melhorado
o conhecimento na DIEAP sobre os sistemas de seguranga contra incéndio e panico

poucos discutidos na Diretoria.

Na Figura 83, cerca de 93,33% estao satisfeitos ou concordam, em maior ou
menor grau, que a criagdo de alas de servigo melhorou a troca de experiéncias e de

conhecimento entre os agentes fiscalizadores de analise de projetos.

Figura 83 — Pergunta 25 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

25. A criagao das alas de servico melhorou a troca de experiéncia e
conhecimento entre os agentes fiscalizadores de analise de projetos?
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Fonte: o autor.

Na Figura 84, cerca de 89,65% estao satisfeitos ou concordam, em maior ou
menor grau, que a criagdo do regime diferenciado de trabalho na DIEAP trouxe maior

satisfacao para o cidadao-usuario.
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Figura 84 — Pergunta 26 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

26. Na sua opiniao, o regime diferenciado de expediente trouxe maior
satisfacdo para o cidadao-usuario ou solicitante, tendo em vista a
flexibilidade de horario?

23

20
15
10

5

3 3
. I e
Muito satisfeito Nem satisfeito nem Satisfeito
insatisfeito

Fonte: o autor.

4.3.6 Avaliagao dos servigcos prestados de analise de projetos do CBMDF pelos

agentes fiscalizadores de analise de projetos

Na Figura 85, foi solicitado aos participantes da pesquisa de satisfagao que
dessem uma nota para o servigo de analise de projetos do CBMDF, a média das notas

foi de 9,13, com desvio padrao de 0,85 e a moda foi a nota 9.

Figura 85 — Pergunta 27 aos agentes fiscalizadores de analise de projetos

27. Como vocé classificaria o servico de analise de
projetos do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito

Federal? Quant. de Respostas
Média 30
9,13
Desvio padrao
8 0,85
Variancia
6 -
0,72
4 Moda
9
2
0

Fonte: o autor.
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A nota que os agentes fiscalizadores de analise de projetos, os coordenadores
de ala de analise de projetos, os chefes de se¢des da DIEAP, os assessores técnicos
e os protocolistas atribuiram para o servico de analise de projetos prestado pela
DIEAP foram, em sua maioria, substancialmente elevadas, seguindo a tendéncia das

respostas apresentadas na pesquisa de satisfacao.

4.4 Entrevista realizada com o Diretor da DIEAP que participou do
planejamento e da implementagao das agées na Diretoria no ano de 2021

com vistas a aumentar a satisfagao do cidadao-usuario

Em 19 de setembro de 2023, foi realizada uma entrevista semiestruturada com
o sr. Cel QOBM/Comb. Wender Camico Costa, Diretor da DIEAP que implementou as

acdes na DIEAP com foco na satisfagado do cidadao-usuario no ano de 2021.

O intuito da entrevista foi saber o que motivou o referido oficial a implementar
estas agbes e quais os impactos dessas ag¢des ao longo dos anos. Abaixo s&o
apresentados apenas os trechos e ideias mais relevantes desse dialogo para este

estudo, a entrevista na integra encontra-se no Apéndice C.
Questdes desenvolvidas na entrevista:
Pergunta 1: Por qual periodo o senhor ficou como Diretor da DIEAP?
Resposta: Um ano, em 2021, exatamente um ano.

Pergunta 2: Considerando o fato da DIEAP ser um setor de fiscalizagdo de
Projetos Arquitetonicos e de Projetos de Seguranga Contra Incéndio e Panico, o que
motivou o senhor a implementar acées com foco na satisfacdo do cidadao-usuario dos

servigos prestados pela DIEAP?

Resposta: Eu acho que o CBMDF, de um modo geral, tem muito cuidado com
as pessoas nas outras atividades e a DIEAP nao tinha esse cuidado tdo agudo quanto
o CBMDF. Entao foi isso, na verdade ndo foi uma inovacdo, mas apenas trazer a
normalidade dos outros servicos do CBMDF. Sendo esta uma Corporagdo muito
cuidadosa com os seus atendimentos, sendo este um atendimento pré-hospitalar, um

salvamento ou uma busca, dentre outros. Sendo que este mesmo cuidado nio estava
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sendo muito praticado na DIEAP porque se tinha o conceito, nesta Diretoria, de que
as suas ag¢des eram mais voltadas para a policia administrativa, de somente assegurar
as condi¢des de Seguranga Contra Incéndio e Panico das edificagées de acordo com
as normas técnicas. Entdo, foi esse o pensamento, de trazer para a DIEAP um

comportamento bem comum na Corporacéo.

Pergunta 3: Quais os problemas encontrados na forma como era executado o
servigo de analise e aprovacéao de Projetos Arquitetdnicos e de Projetos de Seguranga
Contra Incéndio e Panico que fez o senhor perceber a necessidade de mudancas nos

servigos prestados?

Resposta: Eu percebi a necessidade de mudanga nos servigos prestados
olhando o sistema SCIPWeb, sendo possivel inferir varias questdes. Se tinha trés mil
projetos parados no SCIPWeb, se tinha projetos do ano de 2018 com muitas
reincidéncias. Com isso, se percebeu a necessidade de mudanca, principalmente
pelos dados extraidos do SCIPWeb, mas também em conversas com os interessados.
Os interessados reclamavam que estavam ha um ano com o projeto na DIEAP, outro
informava que estava com o projeto ha seis meses na DIEAP, outro com dois anos,
fazendo com que fosse necessario investigar qual era a causa desse problema. Com

isso, a gente buscou saber os motivos para isso, para depois encontrar as solugdes.

Pergunta 4: Houve algum tipo de consulta aos interessados, como o0s
cidadaos-usuarios dos servicos da DIEAP, Comando da Corporacdo, Chefe do
DESEG, dentre outros, para o processo de tomada de decisdo das acdes

implementadas?

Resposta: Na DIEAP tinha uma reuni&o recorrente, mensal, com os principais
segmentos do setor. Entdo, o SINDUSCON-DF, a ADEMI-DF e a COOPERCON-DF,
que sao os principais sindicatos e associacdes relacionadas a produgao imobiliaria no
Distrito Federal, se tinha reunido mensal com estes segmentos para tratar sobre o
desenvolvimento e melhorias na DIEAP. Eles vinham com as necessidades que
basicamente se resumiam em tempo de analise, coeréncia nas analises de projetos e
eventuais flexibilizagdes de normas conflituosas. Com isso, sim, o cidadao-usuario
tinha muito poder de manifestacdo. Tendo em vista estas reunides mensais, o

Comandante Geral a época se sentia muito pressionado, tinham reportagens
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desconfortantes na imprensa do DF sobre o assunto. O Chefe do DESEG também foi
um grande parceiro. As ideias que nos implantamos foram as seguintes: verificar as
legislagdes conflituosas e dirimi-las. Pelas decisbes técnicas colegiadas que eram
feitas nos Conselhos do Sistema de Engenharia de Seguranga Contra Incéndio e

Panico que a gente passou a utilizar com recorréncia.

Pergunta 5: Quais os impactos o senhor acredita que tiveram e que ainda
possam ter as acdes implementadas na DIEAP em 2021 com foco no cidadao-

usuario?

Resposta: As decisbes técnicas tém repercussdes até hoje e facilitam as
aprovacgdes. Uma coisa que a gente fez, também, que eu nao sei se eu citei, a gente
capacitou os nossos analistas. Quando eu cheguei tinhamos dezessete analistas e
quando eu sai tinham trinta e trés, porque mais colegas foram formados e mais
colegas tiveram interesse em trabalhar na area. Um atrativo para isso, dois atrativos,
na verdade, para isso, foram criadas as escalas de servico que permitiu que as
pessoas, ao invés de trabalharem em outros quartéis, trabalhavam conosco mesmo.
Também, essa mudancga de escala viabilizou a criagdo da GSV que incentivou muitos
colegas a virem trabalhar na DIEAP e assim como também fazerem mais analises.
Entdo, eu acho que o que mais melhorou para o cidadao no futuro foram legislagbes
mais consolidadas. A gente fez muitas normas novas, a gente fez nesse ano muitas
decisdes técnicas e a cultura de primeiro analisar o papel e depois convidar o autor
do projeto para uma reuniao e se eventualmente tiver recorréncia de exigéncia e assim
esclarecé-la melhor. Assim, o agente fiscalizador de analise de projetos e o autor do
projeto teriam uma melhor comunicagao. O fato da gente, também, passar a reprovar
o projeto. A gente nao tinha a cultura de reprovagao e passou a ter. Isso faz com que
as pessoas se motivem a evitar a reincidéncia e também a nao ficar projetos la
acumulados. Entdo € isso, eu acredito que a cultura de tratar melhor e de forma direta
o contribuinte, o cidadao-usuario, ela esta se consolidando ou ja se consolidou ao

longo desse tempo.

Com essa entrevista é possivel perceber a necessidade que se teve na DIEAP,
no ano de 2021, de implementar acbes com foco na satisfacdo do cidadao-usuario.
Em que, antes se tinha mais uma visdo na DIEAP que se tratava apenas de um setor

de fiscalizacdo de edificacbes do CBMDF, devendo trabalhar mais como uma espécie
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de policia administrativa.

Se preocupando apenas com a Seguranga Contra Incéndio e Pénico e
desconsiderando a satisfagcdo dos cidadaos-usuarios que demandam os servicos

prestados por essa Diretoria.

Tendo, na visdo do gestor, uma discrepancia na forma como o CBMDF trata os
cidad&os-usuarios, principalmente nas ocorréncias, sendo esta de emergéncia
meédica, de salvamento, de incéndios ou uma busca. Sendo que nas ocorréncias, na
parte operacional, tratam os cidadaos-usuarios sempre com muito cuidado, apreco e
empatia com a situagdo que o cidadao-usuario em atendimento esta passando, no

momento do servigo prestado.

Em relacdo as acbdes implementadas com foco na satisfagdo do cidadao-
usuario, o entrevistado informou que se tinham reunides mensais com o
SINDUSCON-DF, a ADEMI-DF e a COOPERCON-DF para tratar sobre os problemas
e solugdes relacionados aos servigos prestados pela DIEAP.

Apesar de nao se ter sido feita uma consulta ampla, como utilizando a
ferramenta da pesquisa de satisfagdo, para saber sobre os problemas e as
insatisfacbes dos cidadaos-usuarios dos servigos prestados pela DIEAP. O
entrevistado informou que os cidadaos-usuarios tinham voz e participaram do

processo de tomada de decisao para melhorias e solugdes de problemas na DIEAP.

Tanto o Chefe do DESEG quanto o Comando Geral da Corporagao estavam
cientes dos problemas e procuravam prestar apoio e participar na solugdo desses

problemas da melhor forma possivel.

Também, na entrevista, foram citadas algumas das ag¢des implementadas com
foco na satisfacdo do cidadao-usuario. Como a elaboracdo de Decisbes Técnicas de
forma a encontrar solu¢gdes normativas, a designagao dos coordenadores de doutrinas

da DIEAP e a criagao das escalas da DIEAP.

Além da identificagdo de projetos com 5 ou mais retornos de projetos, da
criagcao da rotina do agente fiscalizador de analise de projetos entrar em contato com

o cidadao-usuario na pos-analise do projeto, dentre outras agoes.
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Com isso, € possivel perceber a importancia que se teve dos gestores a época
saberem sobre a insatisfacdo que os cidadaos-usuarios estavam com o0s servigos
prestados pela DIEAP. Em que, eles buscavam conhecer os problemas e criar

solugcdes com a participagao dos cidadaos-usuarios.

4.5 Entrevista realizada com a Diretora da DIEAP

Em 19 de setembro de 2023, foi realizada uma entrevista semiestruturada com
a sra. Ten-Cel QOBM/Comb. Sueli Bomfim de Matos Pereira, Diretora da DIEAP a

época da realizacdo da entrevista.

O intuito da entrevista foi saber a opinido da entrevistada sobre as agcdes que
foram implementadas em 2021 com foco na satisfagdo do cidad&o-usuario, quais sao
os impactos atuais dessas agdes em 2023 e as perspectivas futuras. Abaixo sao
apresentados apenas os trechos e ideias mais relevantes para este estudo, a

entrevista na integra encontra-se no Apéndice D.
Questdes desenvolvidas na entrevista:
Pergunta 1: A partir de quando a senhora é a Diretora da DIEAP?

Resposta: Desde junho de 2023, mas eu sou Subdiretora da DIEAP desde
fevereiro. Eu cheguei aqui em fevereiro como Subdiretora e em junho fui nomeada

Diretora.

Pergunta 2: Considerando o fato da DIEAP ser um setor de fiscalizagdo de
Projetos Arquiteténicos e de Projetos de Seguranga Contra Incéndio e Panico, a
senhora acha importante implementar agdes na Diretoria com foco na satisfacdo do

cidadao-usuario?

Resposta: E fundamental, a gente trabalha para o cidad&o e se ele n&o estiver
satisfeito com o nosso servigo, a gente tem que buscar respostas e perguntar para ele
0 que a gente pode fazer para melhorar, dentro dos servigos prestados e dentro das

normas, eu acho fundamental.

Pergunta 3: Quais os impactos atuais a senhora considera que existam na

DIEAP em consequéncia das agoes implementadas em 20217
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Resposta: E outra DIEAP que a gente tem, mudou tudo. Os prazos diminuiram,
as denuncias a gente praticamente nao tém mais, a gente praticamente ndo tem mais
usuarios aqui presencialmente, porque ndo é necessario. O nosso sistema digital
SCIPWeb funciona quase que perfeitamente, € muito raro algum usuario precisar vir
aqui, quando ele vem é em reunides marcadas, agendadas. As demandas sao para a
gente dar atencéo para ele, dar esse suporte, na maioria das vezes, € porque ele quer
questionar alguma coisa da norma. Mas por causa desse novo formato de
atendimento, a gente reduziu muito o numero de reclamagdes e o prazo de analise.

Acho que esse é o maior impacto.

Pergunta 4: A senhora considera importante a participacédo dos cidadaos-
usuarios no processo de tomada de decisdes que impactam diretamente os servigos

prestados a eles?

Resposta: Na tomada de decisdo, ndo. Mas no processo em si, na melhoria
do nosso sistema, na evolugao do sistema de seguranga contra incéndio e panico, é
fundamental. Porque eles estdo no mercado, entdo eles sabem o que € o impacto das
nossas normas no DF, entdo eles trazem esse feedback. Apesar da gente trabalhar
com a seguranca de edificacbes, nem tudo o que a gente emana de normas vai ser
bom na pratica. Entdo, as vezes, a gente tem que rever nossas normas técnicas e

esse feedback é essencial.

Pergunta 5: Quais as perspectivas futuras em relagdo a implementacao de
acdes com foco na satisfagcdo dos cidadaos-usuarios dos servigos prestados pela
DIEAP?

Resposta: Aqui a gente esta estudando constantemente, melhorando as
nossas Normas, procurando reduzir o nosso tempo de aprovagao dos projetos,
procurando unificar os servigos para que o cidadao nao precise ficar buscando varios
lugares para ter a sua demanda atendida. A gente vai mudar agora para a nova
edificagao, isso vai facilitar que ele possa ter acesso a DIVIS, a DINVI, ao DESEG e
a DIEAP, tudo no mesmo lugar, em uma edificagdo unica. Além de ter constantes

inovagdes, aprimorando a nossa pagina, fornecendo informagao de forma constante.
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A entrevistada informou que considera fundamental implementar acbées com
foco na satisfagao do cidadao-usuario. Se estes estiverem insatisfeitos, a DIEAP deve
buscar se informar sobre quais sdo os problemas nos servicos prestados que estao
causando a insatisfacdo dos cidadaos-usuarios dos servicos prestados pela Diretoria

€ 0 que pode ser feito para melhorar.

A entrevistada considera que a qualidade dos servigos prestados pela DIEAP
mudou de forma significativa apds as agdes implementadas no ano de 2021. Os

prazos de analise dos projetos e as denuncias diminuiram.

O fato dos cidadaos-usuarios ndo necessitarem ir presencialmente na sede da
Diretoria pois resolvem a maioria dos problemas pelo sistema SCIPWeb. Assim,
quando necessitam ir na DIEAP resolver algum problema ou dirimir duvidas

relacionadas a projetos analisados, essas reunides sao agendadas.

A atual Diretora da DIEAP considera importante a participagao dos cidadaos-
usuarios no processo de tomada de decisdo nas agcdes que impactam diretamente
nos servicos prestados pela DIEAP. Pois, s&o eles que estdo no mercado, entio eles
sabem o impacto que as normas técnicas do CBMDF causam na fiscalizacdo das

edificagdes do Distrito Federal.

Além disso, em relagado as perspectivas futuras, a gestora da DIEAP informou
que a Diretoria deve buscar melhorar constantemente a qualidade dos servigcos
prestados de modo a buscar resolver os problemas e satisfazer as necessidades dos

cidadaos-usuarios.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O estudo proposto desenvolveu uma pesquisa dedutiva, partindo de um
contexto geral para uma conclusao especifica, com o objetivo de avaliar a efetividade
das agdes implementadas no ano de 2021 pela DIEAP com foco na satisfagao dos

cidadaos-usuarios.

Nesse sentido, foi realizada uma ampla pesquisa em relagéo as legislacdes
relativas ao servigo prestado de analise de projetos realizado pelo CBMDF. Conforme
a Lei Federal n° 8.255, o CBMDF possui entre outras missdes institucionais a de
realizar atividades de seguranga contra incéndio e panico, com vistas a protecédo das
pessoas e dos bens publicos e privados.

Também foi tratado sobre 0 RSCIP, Decreto Distrital n° 21.361, legislagdo mais
importante para a Corporacdo em se tratando de seguranga contra incéndio e panico
no Distrito Federal. Além de citar o RICBM, que estabelece a DIEAP como o 6rgao de
direcdo setorial responsavel pelo servigo de analise de PARQs e PSCIPs no CBMDF.

Essas legislacbes foram explanadas para ilustrar a importancia que os servigos
publicos prestados pela DIEAP possuem para a seguranga das edificagdes e para a

sociedade do Distrito Federal.

As acdes com foco na satisfacédo dos cidadaos-usuarios dos servigos prestados
pela DIEAP foram implementadas em um momento de pandemia do novo COVID-19.
Periodo em que, mesmo com as interrupgoes das atividades em diversos setores, os
escritorios de arquitetura e a construgao civil continuaram com as atividades. Além
disso, nesse periodo estavam ocorrendo reclamagdes por partes dos cidadaos-

usuarios nos servigos prestados pela Diretoria.

Com isso, ocorreu uma mudanca de estratégia da gestdo na Corporagao. Ao
invés de procurar somente analisar os projetos no rigor das normas técnicas e atender
aos prazos normativos previstos para analise dos projetos, se buscou outras formas
de cumprir a missdo de analisar e aprovar projetos com exceléncia. Sendo esta a
implementagao de agdes com foco no cidadao-usuario que solicitam os servicos de

analise de projetos da DIEAP.
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As agbes foram implementadas, em sua maioria, no ano de 2021. Dentre estas,
a analise de PARQs com areas igual ou inferior a 3.000 m? passou a ser feita de forma
digital e a criacao da modalidade servigo de PSCIP Hibrido e de PSCIP Simplificado.

Além da possibilidade de cancelamento de processos com solicitagdo de
analise de projetos e da implementagcdo da GSV na DIEAP. Adicionalmente, a
aquisicao de tokens com certificagao digital, a criagdo de alas de analise de projetos,

além de diversas outras acgoes.

Mas, para implementar essas agdes, ndo ocorreu uma consulta formal. Além
disso, ndo abrangeu uma quantidade suficiente de cidadaos-usuarios para participar
do processo de tomada de decisdo ou para avaliar as a¢des que estavam sendo
colocadas em pratica. Uma ferramenta para isso seria utilizar a pesquisa de

satisfacao.

A pesquisa de satisfagdo tem o intuito de melhorar os servigos publicos ao
realizar uma consulta aos cidadaos-usuarios sobre os servicos que estdo sendo

prestados, antecipando e analisando as demandas desses cidadaos-usuarios.

Sendo esta uma ferramenta de aproximacao entre o Estado e a sociedade,
incentivando a participagao dos cidadaos-usuarios na formulagdo, implementacéo,
monitoramento e avaliagao das agdes que estdo sendo implementadas. Esta € uma

ferramenta que pode ser utilizada em todas as etapas da cadeia de valor publico.

A ferramenta de pesquisa de satisfacdo, utilizando a escala SERVQUAL para
a elaboragdo das perguntas e a escala Likert para as respostas, foi usada neste

estudo com o intuito de avaliar as agdes implementadas em 2021 na DIEAP.

A ferramenta foi aplicada para conhecer e analisar o nivel de satisfacdo em
duas pesquisas: uma sendo aplicada aos cidadaos-usuarios que solicitam os servigcos
da DIEAP e a outra sendo aplicada aos agentes fiscalizadores de analise de projetos
lotados na DIEAP.

A pesquisa de satisfagdo aplicada aos cidadaos-usuarios revelou uma
avaliagao razoavel, com énfase na dimensao da confiabilidade, a mais importante.

Destacaram-se insatisfacbes relacionadas a verificacdo da analise pelos



130

coordenadores de ala de analise de projetos, aos tempos médios de analise e
aprovacgao dos projetos e as instalagdes fisicas e mobiliario da sede da DIEAP.

Também, a pesquisa apontou insatisfagdes quanto a falta de padronizacéo nas
exigéncias dos agentes fiscalizadores, inadequagdo de normas técnicas e o

cancelamento de processos apos trés analises com exigéncia.

Entretanto, a centralizagdo de entrada de projetos pelo sistema SCIPWeb, a
assinatura digital na aprovacao dos projetos, mudangas na analise de PARQs com
areas abaixo de 3.000 m? que passaram a ser de forma digital. Adicionalmente, a
disponibilidade de atendimento ao cidadao-usuario no periodo matutino e vespertino

foram bem avaliados.

Na avaliagdo da pesquisa aplicada aos agentes fiscalizadores de analise de
projeto, a satisfagao foi alta, principalmente, considerando a dimenséao confiabilidade.
No entanto, houve descontentamento com a homologagédo das aprovagdes pelos
coordenadores de ala de analise de projetos e a confiabilidade do sistema SCIPWeb

para armazenar informacgdes.

Também, teve pontos negativos que envolveram a velocidade da internet e as
condigdes fisicas da DIEAP. No geral, se destacaram satisfagdes com a certificagéo
digital para aprovacdo dos projetos, a criacdo de escalas de servico e a
implementacao do servico de GSV da DIEAP.

Com o objetivo de dar continuidade na analise das agbes implementadas pela
DIEAP no ano de 2021 com foco na satisfacdo do cidad&o-usuario, foram realizadas
entrevistas com o Diretor da DIEAP que participou do planejamento e da
implementagédo dessas agdes e com a Diretora da DIEAP a época da entrevista.

Na entrevista com o Diretor da DIEAP que participou do planejamento e da
implementacao das agdes com foco na satisfagao do cidadao-usuario, pdde-se inferir
que apesar de nao ter sido feita uma consulta ampla, foram identificadas e verificadas
melhorias sobre os problemas relacionados a insatisfacdo que os cidadaos-usuarios

estavam com os servicos prestados pela DIEAP.

A forma para se ter ciéncia dos problemas relacionados aos servicos prestados

pela DIEAP foi por meio do contato direto com alguns cidaddos-usuarios que
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reclamaram diretamente na Diretoria. Além disso, os problemas foram tratados em
reunides mensais com os representantes das principais associagdes, sindicatos e
cooperativas da industria da construcéo civil e do mercado imobiliario do Distrito

Federal.

O entrevistado informou que o intuito de implementar as agées com foco na
satisfagcado dos cidad&os-usuarios deu-se em razao de trazer a normalidade a forma
de tratamento em outros setores da Corporagao. Principalmente, considerando o
atendimento das ocorréncias, em que os cidadaos-usuarios sdo sempre atendidos

com muito cuidado, apreco e empatia.

Pois, na DIEAP, se tinha a visdo de se trabalhar como sendo uma espécie de
policia administrativa, sendo apenas um setor de fiscalizacdo de edificacbes do
CBMDF.

Na segunda entrevista, a Diretora da DIEAP, a época da entrevista, informou
em dialogo que é fundamental implementar agdes com foco na satisfagdo do cidadao-
usuario. Nesse contexto, caso exista insatisfacdo nos servigos prestados, a DIEAP

deve buscar se informar sobre quais os problemas relacionados a insatisfacao.

Na entrevista, a Diretora da DIEAP informou que a DIEAP mudou de forma
significativa apdés as agbdes implementadas no ano de 2021. Principalmente, em
relacdo aos prazos de analise dos projetos e as denuncias que diminuiram

consideravelmente.

A entrevistada disse ser importante a participagao dos cidadaos-usuarios no
processo de tomada de decisdo. Pois, sdo eles que estdo no mercado, entdo séo eles
que sofrem diretamente o impacto das normas técnicas do CBMDF e dos servigos
prestados. Nesse sentido, a DIEAP deve buscar melhorar constantemente a qualidade
dos servicos prestados de modo a resolver os problemas e satisfazer as necessidades

dos cidadaos-usuarios.

Apos o estudo realizado, € possivel concluir a importancia que se tem de
executar os servigos publicos prestados visando a satisfacao dos cidadaos-usuarios,

mesmo em um setor de fiscalizacdo do CBMDF, como é o caso da DIEAP.
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Para alcangar esse objetivo, é fundamental consultar os cidadaos-usuarios no
processo de tomada de decisdo com o objetivo de implementar melhorias nos servigos
prestados. Além disso, sendo oferecido aos cidaddos-usuarios um servigo publico de

qualidade, com um modelo de gestao publica de exceléncia.

Para atingir esse proposito, aplicando pesquisas de satisfagdo e analisando as
respostas apresentadas. Por conseguinte, contribuir para melhorias em todas as

etapas da cadeia de valor publico.

Em relacao a efetividade das agdes implementadas em 2021 pela DIEAP com
foco na satisfacdo do cidad&o-usuario, verifica-se que apesar de alguns cidadaos-
usuarios terem sido consultados. Principalmente, representantes da industria da
construcdo civil e do mercado imobiliario do Distrito Federal. Nao foi realizada uma
consulta vasta para atingir uma amostra consideravel do publico que solicita os

servigos de analise de projetos da DIEAP.

Com isso, de acordo com os dados apresentados nas pesquisas de satisfacao
e nas entrevistas realizadas, é possivel concluir que, de uma forma geral, as ag¢des
implementadas em 2021 com o objetivo de melhorar a satisfagdo dos cidadaos-
usuarios dos servicos da DIEAP tiveram um impacto positivo. Isso resultou na
melhoria da qualidade dos servigos prestados. Porém, algumas das agdes nao tiveram

o resultado esperado e alguns problemas permaneceram.

A aplicacéo de pesquisa de satisfacdo com os cidaddos-usuarios proporcionou
um efeito positivo imediato para a satisfacdo deles, por ser uma ferramenta que

aproxima o Estado e a sociedade.

Além disso, ao analisar as respostas apresentadas, percebe-se que as
pesquisas de satisfacdo oferecem informagdes importantes que podem auxiliar em
todas as etapas da cadeia de valor publico. Os dados extraidos das pesquisas de
satisfacdo tém o potencial de contribuir ao longo de todo o processo de tomada de
decisao, desde a etapa inicial até a avaliagdo dos impactos gerados pelas agoes.

Com isso, se teria ndo s6 melhorias nos servigos prestados, mas também
atenderia as expectativas dos cidadaos-usuarios. Pois se focaria em resolver de forma

primordial os problemas que mais estariam causando insatisfagdo nestes cidadaos-
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usuarios. Nao despendendo energia em agdes que nao trariam melhorias ou nao

seriam as mais adequadas, de acordo com as opinides dos cidaddos-usuario.

Como sugestao para trabalhos futuros, seria a continuidade da aplicagao de
pesquisas de satisfacdo com os cidadados-usuarios que solicitam os servigos da
DIEAP, assim como com os agentes fiscalizadores de analise de projetos. Esse
prosseguimento na aplicagdo das pesquisas teria o intuito de melhorar de forma

continua os servicos publicos prestados.

Além disso, as pesquisas de satisfagao poderiam ser amplamente divulgadas,
incentivando a participagao por meio do site do CBMDF, pela Ouvidoria do CBMDF e
do GDF, e pelo Centro de Comunicacédo Social da Corporacédo. Dessa forma, seria

possivel obter respostas de uma amostra consideravel de cidadaos-usuarios.

Outra sugestao, seria a aplicagao de pesquisas de satisfagao em outros setores
de fiscalizagdo do CBMDF, como na Diretoria de Vistorias. Além de utilizar essa
ferramenta em outros setores da Corporacéao que se tem contato direto com o publico

externo, como o Comando Operacional e a Ouvidoria do CBMDF.

Entdo, é fundamental se ter o entendimento que a satisfacdo dos cidadaos-
usuarios é um fator importante para o sucesso dos servigos prestados por qualquer
orgao publico. Ainda mais uma instituicdo que atua de forma tdo ativa e impactante
na sociedade do Distrito Federal, como é o caso do CBMDF.

Seguir preceitos normativos e prestar os servigos publicos de forma correta é
importante. Porém, sem a satisfacdo dos cidadaos-usuarios, os servigos prestados

nao serao considerados de qualidade ou nao terdo o reconhecimento merecido.
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APENDICE A - Pesquisa de satisfacio aplicada aos cidaddos-usuarios dos
servigos prestados pela DIEAP
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. CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO DISTRITO FEDERAL ¢
' DEPARTAMENTO DE ENSINO, PESQUISA, CIENCIA E TECNOLOGIA ¥

CURSO DE ALTOS ESTUDOS PARA OFICIAIS

A presente pesquisa faz parte do Trabalho de Conclusdo de Curso de Altos
Estudos para Oficiais do Ten-Cel QOBM/Comb. Vinicius Neves Alencar, matr.
1575265, e se tem a pretensdo de utiliza-la como uma ferramenta de melhoria
continua do servigo de analise de projetos prestados aos cidadaos-usuarios pela
Diretoria de Estudos e Anélise de Projetos do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito

Federal. Agradecemos a sua participacéo nessa pesquisa de satisfagao!

Suas respostas terdo anonimato garantido e servirdo para proposi¢cao de
melhorias, visando melhorar os servigos prestados de analise de projetos pela

Diretoria de Estudos e Analise de Projetos.

Pesquisa de satisfacao aplicada aos cidadaos-usuarios

dos servicos da DIEAP

Dimensao de qualidade Item/Pergunta.
Tangibilidade
A Organizacgao tem equipamentos modernos.

1. O sistema SCIPWeb atende as suas necessidades em interatividade, de facil

manuseio e de agilidade para solicitagdo dos servigos de analise de projetos?

2. Na sua opinido, a assinatura dos projetos aprovados com certificagao digital
melhora a integridade e a autenticidade dos projetos aprovados, conferindo maior grau

de seguranga?
As instalagoes fisicas da Organizagao sao confortaveis e adequadas.

3. As instalagdes fisicas da Diretoria de Estudos e Analise de Projetos s&o

confortaveis e adequadas?
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Os funcionarios da Organizagao tém boa apresentacao.

4. Os agentes fiscalizadores de analise de projetos tém boa apresentagao, atende

de forma educada e cortés?
A aparéncia das instalagoes fisicas da Organizagao é visualmente atrativa.

5. A sede da Diretoria de Estudos e Analise de Projetos tem instalagdes fisicas de

boa aparéncia e visualmente atrativa de forma a se sentir bem no ambiente?

Confiabilidade

Quando a Organizagao promete fazer algo em certo tempo, ela realmente o faz.

6. A centralizagdo de entrada de projetos para analise do Corpo de Bombeiros
pelo sistema SCIPWeb, ndo necessitando mais ir as unidades do Na Hora ou a CAP,

trouxe qualidade ao servigo de analise de projetos?

7. Vocé esta satisfeito com a mudanga da analise de Projetos de Arquitetura de
area abaixo de 3.000m? que antes era feita de forma presencial nos postos do CBMDF
nas unidades do Na Hora da Rodoviaria e do Riacho Fundo para de forma digital
utilizando o SCIPWeb?

Quando vocé tem alguma dificuldade com a empresa ou Organizagao, ela é
sensivel a esta dificuldade e o deixa seguro.

8. Quando vocé apresenta alguma dificuldade em relagédo a analise de projetos,
os agentes fiscalizadores de analise de projetos procuram tirar as suas duvidas, o

deixando seguro?

A equipe responsavel pelo seu atendimento na Organizagdao transmite

confiancga.

9. Os agentes fiscalizadores de analise de projetos transmitem confianga ao

realizar a analise do seu projeto?

10. Como avalia a comunicagdo entre o senhor(a) e o agente fiscalizador de analise

de projetos durante o processo de aprovagao ou analise do(s) seu(s) projeto(s)?
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11. A comunicagao entre o senhor(a) e o agente fiscalizador de analise de projetos

trouxe agilidade na aprovacgéo do(s) seu(s) projeto(s)?

12. O fato da analise de projetos ser verificada pelo coordenador de ala de analise

de projetos melhorou a qualidade da analise do(s) seu(s) projeto(s)?

13.  Vocé utiliza os meios de comunicagao por midias sociais (Instagram e Youtube)
e pelo portal de Seguranga Contra Incéndio e Panico para consultar informagdes

relevantes a aprovagao de projetos?

14. A verificagdo de analise de projetos pelo coordenador de ala de analise de

projetos trouxe agilidade na aprovagao do(s) seu(s) projeto(s)?

A Organizagao fornece o servigo no tempo prometido.

15. O tempo médio de anadlise do(s) seu(s) projeto(s) estd adequado?

16. Esta satisfeito(a) com o tempo médio até a aprovacgao do(s) seu(s) projeto(s)?

A Organizagao mantém de forma adequada e segura os registros das

informagoes prestadas.

17. O sistema SCIPWeb atende as suas necessidades de manter as informacodes

de forma segura e de facil acesso em relagao a analise do(s) seu(s) projeto(s)?
Capacidade de resposta

A Organizacgao informa exatamente quando os servigos serao executados.

18. Tem ciéncia de quais sdo os prazos médios de cada etapa do processo de

analise do(s) seu(s) projeto(s)?

19. Considerando que a mesma edificacdo poderia ter diferentes protocolos para
analise de projetos, podendo, algumas vezes, trazer confusdo ao aprovar o projeto,

como avalia o cancelamento de projetos apds trés analises com exigéncia?

Vocé sempre recebe pronto atendimento dos funcionarios da Organizacao.
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20. Quando chega da sede da Diretoria de Estudos e Analise de Projetos é
prontamente atendido?

21.  Quando procura marcar uma reunido com o agente fiscalizador de analise de
projetos ou com o coordenador de ala de analise de projetos é prontamente atendido,

conseguindo uma data adequada?
Os funcionarios da Organizacao estdao sempre dispostos a ajudar os clientes.

22. Na sua opiniao, os agentes fiscalizadores de analise de projetos estdo sempre

dispostos a ajuda-lo(a)?

23. Em relagdo ao atendimento via WhatsApp, estdo sempre dispostos a ajuda-

lo(a)?

A Organizacao dispoe de meios de comunicagcao que facilitam o acesso aos

seus servicos.

24. Considera que o dialogo para dirimir duvidas ou solucionar problemas
relacionados a analise do seu(s) projeto(s) por meio das observacdes das exigéncias
no sistema SCIPWeb, por telefone, WhatsApp e presencial, da forma como é feito

atualmente é suficiente?
Seguranga
O comportamento dos funcionarios da Organizag¢ao transmite confiancga.

25. O comportamento dos agentes fiscalizadores de analise de projetos transmite

confianga?

Os funcionarios obtém suporte adequado da organizacao para cumprir suas

tarefas corretamente.

26. Existe uma padronizagao nas exigéncias feitas no(s) seu(s) projeto(s) por parte

dos agentes fiscalizadores de analise de projetos?

27. O critério de cobranga de analise no(s) seu(s) projeto(s) € feito de forma

homogénea, dentro do possivel, pelos agentes fiscalizadores de analise de projetos?
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Os funcionarios da Organizacao sao educados.

Os funcionarios tém conhecimentos suficientes para responder as suas

duvidas.

28. Os agentes fiscalizadores de analise de projetos demonstram ter conhecimento
suficiente para tirar as suas duvidas ou resolver problemas relacionados a analise de

projetos?
Empatia
A Organizagao proporciona um atendimento personalizado.

29. Considerando o atendimento para tirar duvidas por telefones, presencial, por
videoconferéncia e via WhatsApp, vocé consideraria que a Diretoria de Estudos e

Analise de Projetos oferece um servigo personalizado?
Os funcionarios da Organizacao dao atengao pessoal.

30. A criagdo da modalidade de solicitagdo de servigo por projeto simplificado

trouxe ganho para a aprovagao do(s) seu(s) projeto(s)?

31. A modalidade de solicitagao de servigo por projeto hibrido trouxe agilidade na

aprovacgao de projetos de edificagdes ja construidas?
Os funcionarios da Organizagao reconhecem as suas necessidades.

32. Os agentes fiscalizadores de analise de projetos reconhecem as suas

necessidades e procuram atendé-las dentro do possivel?

33. As normas técnicas do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal estao
adequadas para a Seguranga Contra Incéndio e Péanico das edificagbes do Distrito

Federal?
A Organizacao prioriza o bem-estar do cliente.

34. Apesar das limitagbes de atuagdo que o agente fiscalizador de analise de
projetos, devido a fungdo exercida, na sua opinido, os agentes fiscalizadores de
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analise de projetos atuam de forma a tornar a aprovacédo do(s) projeto(s) menos

estressante?
Os horarios de atendimento sao convenientes para mim.

35. A possibilidade de atendimento tanto de manha quanto a tarde para tirar
duvidas ou resolver problemas de projetos trouxe maior flexibilidade no seu

planejamento diario?

36. A possibilidade de atendimento de manha e de tarde melhorou a sua satisfacao

como cidadao-usuario dos servigos da Diretoria de Estudos e Analise de Projetos?

37. Como vocé classificaria o servico de analise de projetos do Corpo de
Bombeiros Militar do Distrito Federal?

Dé uma nota de 0 a 10.

Obs.: Apesar de constarem neste Apéndice, as dimensdes e os itens da escala
SERVQUAL por dimensao (em negrito), conforme constam na Figura 6, ndo fizeram
parte da pesquisa de satisfagcdo aplicada aos cidadaos-usuarios. Sendo ilustrado
nesse Apéndice apenas para mostrar a forma como foi construida essa pesquisa de

satisfacéo.
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APENDICE B - Pesquisa de satisfacdo aplicada aos agentes fiscalizadores de

analise de projetos da DIEAP



150

CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO DISTRITO FEDERAL A/,
':-' DEPARTAMENTO DE ENSINO, PESQUISA, CIENCIA E TECNOLOGIA #% K§r
g & DIRETORIA DE ENSINO _ i
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A presente pesquisa faz parte do Trabalho de Conclusdo de Curso de Altos
Estudos para Oficiais do Ten-Cel QOBM/Comb. Vinicius Neves Alencar, matr.
1575265, e se tem a pretensdo de utiliza-la como uma ferramenta de melhoria
continua dos servigos de analise de projetos prestados aos cidadaos-usuarios e para
os agentes fiscalizadores de analise de projetos da Diretoria de Estudos e Analise de
Projetos do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal. Agradecemos a sua

participacado nesta pesquisa de satisfagao!

Suas respostas terdo anonimato garantido e servirdo para proposi¢cao de
melhorias, visando melhorar os servigos prestados de analise de projetos pela

Diretoria de Estudos e Analise de Projetos.

Pesquisa de satisfacao aplicada aos agentes fiscalizadores

de analise de projetos

Dimensao de qualidade Iltem/Pergunta.

Tangibilidade
A Organizagao tem equipamentos modernos.

1. A aquisicdo dos tokens com Certificagdo Digital trouxe seguranga na
aprovagao de projetos em relagdo a falsificagdo, melhorando a integridade e a

autenticidade dos projetos aprovados, conferindo maior grau de seguranga?

2. Os computadores e a velocidade da internet atual da DIEAP atendem as

necessidades atuais de analise de projetos?
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As instalagoes fisicas da Organizag¢ao sao confortaveis e adequadas.

3. O mobiliario da DIEAP é confortavel e adequado, tanto para o servigo quanto
para ser utilizado pelo cidad&o-usuario?

Os funcionarios da Organizagao tém boa apresentagao.
A aparéncia das instalagoes fisicas da Organizagao e visualmente atrativa.

4. As instalagdes fisicas atuais da DIEAP sao confortaveis, adequadas e

visualmente atrativas?

Confiabilidade

Quando a Organizagao promete fazer algo em certo tempo, ela realmente o faz.
5. Na sua opinido, a GSV trouxe celeridade no prazo de analise de projetos?

6. A GSV é vista como fator motivacional, servindo como um estimulo para

trabalhar de forma mais agil e eficiente?

Quando vocé tem alguma dificuldade com a empresa ou Organizagao, ela é

sensivel a esta dificuldade e o deixa seguro.

7. O regime diferenciado de expediente é visto como um fator motivacional,

servindo como um estimulo para trabalhar de forma mais agil e eficiente?

A equipe responsavel pelo seu atendimento na Organizagao transmite

confianca.

8. A figura do coordenador, homologando as analises de projetos (técnica dos

quatro olhos), trouxe confianga na analise dos projetos?

9. A homologacgao das aprovagoes de projetos pelo coordenador diminuiu, em

meédia, a quantidade de analises dos projetos até a aprovagéao?
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A Organizagao fornece o servigo no tempo prometido.

10. A escala de agente fiscalizador de analise de projetos ou de coordenador de
analise de projetos, ndo necessitando mais se deslocar para outra Unidade para tirar

servico, foi um fator motivacional no servigo de analise de projetos?

11. A escala de agente fiscalizador de analise de projetos ou de coordenador de
analise de projetos, n&o necessitando mais resolver demandas de outras Unidades
durante o servico, trouxe agilidade no servico e aumentou a quantidade de analise

de projetos?

A Organizacao mantém de forma adequada e segura os registros das

informacdes prestadas.

12. O sistema SCIPWeb é confiavel para guardar e pesquisar informagdes?

Capacidade de resposta
A Organizagao informa exatamente quando os servigos serao executados.

13. Na sua opinido, o cancelamento de projetos com 5 retornos ou mais, ou com
3 vezes de reincidéncia da mesma exigéncia, trouxe melhoria no servigo para

controle de projetos e diminuigdo na quantidade de denuncias relacionados a DIEAP?
Vocé sempre recebe pronto atendimento dos funcionarios da Organizagao.

14. Os coordenadores estao sempre dispostos a tirar duvidas e auxiliar na analise
dos projetos?

Os funcionarios da Organizacao estao sempre dispostos a ajudar os clientes.

15. Na sua opinido, a proximidade entre o agente fiscalizador de analise de
projetos e o cidad&o-usuario ou solicitante dos servicos da DIEAP, por meio de
contato telefénico e reunides presenciais ou por videoconferéncia para tirar duvidas
e resolver problemas, aumentou a satisfacdo do cidaddo-usuario com servico

prestado de analise de projetos?
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16. Na sua opinido, a proximidade entre o agente fiscalizador de analise de
projetos e o cidadao-usuario ou solicitante dos servigos da DIEAP, ajuda o cidad&o-
usuario de forma significativa no processo de aprovagao de projetos?

A Organizacgao dispoe de meios de comunicagao que facilitam o acesso aos

seus servigos.

17. Na sua opinido, a proximidade entre o agente fiscalizador de analise de
projetos e o cidadao-usuario ou solicitante dos servicos da DIEAP, diminui a

quantidade de analises médias até a aprovacgao dos projetos?

18. Na sua opinido, a proximidade entre o agente fiscalizador de analise de
projetos e o cidad&do-usuario ou solicitante dos servigos da DIEAP, aumentou a taxa
de aprovacgao de projetos?

Seguranga

O comportamento dos funcionarios da Organizagao transmite confianga.

19. O tratamento que recebe da alta gestdo da DIEAP transmite confianga na

analise dos projetos?

Os funcionarios obtém suporte adequado da organizagao para cumprir suas

tarefas corretamente.
Os funcionarios da Organizacao sao educados.

Os funcionarios tém conhecimentos suficientes para responder as suas

duvidas.
Empatia
A Organizagao proporciona um atendimento personalizado.

20. A criacdo do servigo de pré-analise para o protocolo facilitou e agilizou a

analise dos projetos?
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21. A criagdo da modalidade de servico de analise por projeto simplificado
simplificou e agilizou a aprovagao de projetos de edificagbes com areas abaixo de
750m2?

22. A modalidade de solicitagdo de servigo por projeto hibrido, com PARQ e
PSCIP analisados em um unico projeto, melhorou a burocracia de todo o processo

até a aprovacgao do PSCIP para edificagdes ja construidas?
Os funcionarios da Organizacao dao atengao pessoal.

Os funcionarios da Organizagao reconhecem as suas necessidades.

23. A capacitagcao continuada atualmente realizada pela DIEAP ajuda de forma
significativa a melhorar constantemente o conhecimento e a confianga para a
prestagao do servico como agente fiscalizador de analise de projetos ou coordenador
de ala de analise de projetos?

24, A implementacao do sistema de chefes de cadeiras melhorou o conhecimento

sobre sistemas de seguranga contra incéndios e panico pouco discutidos na DIEAP?
A Organizagao prioriza o bem-estar do cliente.

25. A criagdo das alas de servico melhorou a troca de experiéncia e

conhecimento entre os agentes fiscalizadores de analise de projetos?

Os horarios de atendimento sao convenientes para mim.

26. Na sua opinidao, o regime diferenciado de expediente trouxe maior satisfagéo

para o cidadao-usuario ou solicitante, tendo em vista a flexibilidade de horario?

27. Como vocé classificaria o servico de Analise de Projetos do Corpo de

Bombeiros Militar do Distrito Federal?

Dé uma nota de 0 a 10.
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Obs.: Apesar de constarem neste Apéndice, as dimensdes e os itens da escala
SERVQUAL por dimenséo (em negrito), conforme constam na Figura 6, ndo fizeram
parte da pesquisa de satisfagdo aplicada aos agentes fiscalizadores de analise de
projetos, sendo ilustrado nesse Apéndice apenas para mostrar a forma como foi

construida essa pesquisa de satisfacao.
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APENDICE C - Entrevista com o Diretor da DIEAP que implementou as acdes
na DIEAP com foco na satisfagao do cidadao-usuario em 2021
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CURSO DE ALTOS ESTUDOS PARA OFICIAIS

Entrevista com o sr. Cel. QOBM/Comb. Wender Camico Costa

Em 19 de setembro de 2023, foi realizada uma entrevista semiestruturada com
o sr. Cel QOBM/Comb. Wender Camico Costa, Diretor da DIEAP que implementou as
acdes na DIEAP com foco na satisfacdo do cidad&o-usuario no ano de 2021. O intuito
da entrevista foi saber o que motivou o referido oficial a implementar estas acdes e

quais os impactos acredita que se tera ao longo dos anos.
Pergunta 1: Por qual periodo o senhor ficou como Diretor da DIEAP?
Resposta: Um ano, em 2021, exatamente um ano.

Pergunta 2: Considerando o fato da DIEAP ser um setor de fiscalizagéo de
Projetos Arquitetonicos e de Projetos de Seguranga Contra Incéndio e Panico, o que
motivou o senhor a implementar acées com foco na satisfacdo do cidadao-usuario dos

servigos prestados pela DIEAP?

Resposta: Bem, o que motivou a fazer isso, eu acho que o CBMDF, de um
modo geral, tem muito cuidado com as pessoas, nas outras atividades, e a DIEAP nao
tinha esse cuidado tdo agudo quanto o CBMDF. Entdo me pareceu razoavel focar
nessa melhoria, pois eu mentalizei isso na minha cabega e discutindo com os colegas,
a DIEAP analisa projetos, esses projetos foram elaborados por alguém, eles vao servir
para alguém e passam pelo nosso crivo. Entéo, trés atores sdo importantes nesse
processo: o0 contratante que € o responsavel ou proprietario da edificagdo, o
profissional que faz o seu trabalho elaborando o projeto e o proprio fiscal que é o
analista da DIEAP e que também é um ator importante. Essa expressao de cidadao-
usuario também inclui o proprio agente fiscalizador de analise de projetos. Entao foi
isso, na verdade nao foi uma inovagao, mas apenas trazer a normalidade dos outros
servicos do CBMDF. Sendo esta uma Corporacdo muito cuidadosa com o0s seus
atendimentos, sendo este um atendimento pré-hospitalar, um salvamento ou uma

busca, dentre outros. Sendo que este mesmo cuidado nido estava sendo muito
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praticado na DIEAP porque se tinha o conceito, nesta Diretoria, de que as suas agdes
eram mais voltadas para a policia administrativa, de somente assegurar as condi¢des
de Seguranga Contra Incéndio e Panico das edificagdes de acordo com as normas
técnicas. Nao tendo todo aquele cuidado no atendimento ao cidadao-usuario, de ser
cuidadoso, carinhoso e compreensivo com as pessoas. Entdo, foi esse o pensamento,

de trazer para a DIEAP um comportamento bem comum na Corporagao.

Pergunta 3: Quais os problemas encontrados na forma como era executado o
servigo de analise e aprovacgao de Projetos Arquitetonicos e de Projetos de Seguranca
Contra Incéndio e Panico que fez o senhor perceber a necessidade de mudancas nos
servigos prestados?

Resposta: Eu percebi a necessidade de mudanca nos servigos prestados
olhando o sistema SCIPWeb, sendo possivel inferir varias questdes. Se tinha trés mil
projetos parados no SCIPWeb, se tinha projetos do ano de 2018 com muitas
reincidéncias. Cada vez que um projeto vai e volta causa um pouco de angustia,
principalmente no proprietario, mas também no autor do projeto e de alguma forma,
também, no analista, sendo este um dos principais motivos. O sistema SCIPWeb
permitiu, também, verificar projetos que iam e ficavam muito tempo parados sem fazer
o retorno. Com isso, se percebeu a necessidade de mudanca, principalmente pelos
dados extraidos do SCIPWeb, mas também em conversas com os interessados, os
interessados reclamavam que estavam ha um ano com o projeto na DIEAP, outro
informava que estava com o projeto ha seis meses na DIEAP, outro com dois anos,
fazendo com que fosse necessario investigar qual era a causa desse problema. Sendo
que essas informagdes passadas pelos demandantes eram confirmadas no préprio
sistema. Com isso, a gente buscou saber os motivos para isso, para depois encontrar

as solugdes.

Pergunta 4: Houve algum tipo de consulta aos interessados, como o0s
cidadaos-usuarios dos servicos da DIEAP, Comando da Corporacdo, Chefe do
DESEG, dentre outros, para o processo de tomada de decisdo das acdes

implementadas?

Resposta: Claro, sim, quando eu cheguei na DIEAP tinha uma reunido
recorrente, mensal, com os principais segmentos do setor. Entdo o SINDUSCON-DF,
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a ADEMI-DF e a COOPERCON-DF, que sao os principais sindicatos e associacoes
relacionadas a producao imobiliaria no Distrito Federal, se tinha uma reunido mensal
com estes segmentos para tratar sobre o desenvolvimento e melhorias na
DIEAP. Entao, eles vinham com as necessidades que basicamente se resumiam em
tempo de analise, coeréncia nas analises de projetos e eventuais flexibilizagdes de
normas conflituosas. Por exemplo, se uma norma técnica pedisse uma coisa e em
outra norma técnica se pedisse uma coisa maior, eles gostariam de se ajustar para
cobrar a menor exigéncia. Com isso, sim, o cidadao-usuario tinha muito poder de
manifestagdo. Tendo em vista estas reunides mensais, 0 Comandante Geral a época,
o sr. Cel QOBM/Comb. Bomfim, se sentia muito pressionado, tinham reportagens
desconfortantes na imprensa do DF sobre o assunto. O Chefe do DESEG também foi
um grande parceiro. Entdo o que acontece, quais foram as ideias que a gente
implantou? As ideias que nds implantamos foram as seguintes: verificar as legislagbes
conflituosas e dirimi-las. Foram feitas dezoito ou dezenove, ndo me recordo bem,
decisbes técnicas que harmonizam assuntos conflituosos e também
complementavam assuntos faltosos. Por exemplo, a legislagdo dizia que se usando
detecgdo automatica a distancia maxima a percorrer seria modificada, mas néo se
estabelecia qual o valor, entdo nés colocamos quinze metros. Utilizando a semelhancga
de se instalar outra saida quando se tem apenas uma saida, sdo vinte metros com
apenas uma saida e trinta e cinco metros com mais de uma saida. A gente adotou o
mesmo parametro quando se tinha sprinklers, por exemplo, que a distancia a percorrer
saia de trinta metros para quarenta e cinco metros, entdo se utilizou esse parametro
e replicou uma solugéo anterior. Da mesma forma que os Hospitais tinham conflitos,
entdo a gente fez normas. Eu me recordo que se tinha mais de dez Hospitais, mais
de dez Shoppings parados por conflitos de normas e a gente propds solugdes. Essa
conducéo foi feita por uma equipe técnica, principalmente pelo Ten-Cel RRm Wagner
e pelo Ten-Cel RRm Ivonaldo. O Ten-Cel Ivonaldo, por exemplo, buscou no nosso
Arquivo dez importantes Shoppings com Projetos Aprovados, um em Taguatinga, um
na Ceilandia, um no Lago Norte, dois ou trés no Plano Piloto € um no Guara. Foram
dez Shoppings e ele fez o calculo das médias das distancias a percorrer dentro destes
locais e verificou que eram um pouco diferentes dos encontrados na norma técnica.
O que nos permitiu fazer pequenas modificagdes que permitiram que muitos
Shoppings fossem aprovados, como, por exemplo, o da Unieuro, o do Jardim Botéanico

e outros que eu ndo me recordo. Enfim, todas essas solugcdes passavam pela analise



160

técnica dos nossos assessores, pelo crivo do nosso juridico e tendo o apoio e a
anuéncia do Chefe do Departamento, que era o sr. Cel QOBM/Comb. Goés. Também,
principalmente, pelas decisdes técnicas colegiadas que eram feitas nos Conselhos do
Sistema de Engenharia de Seguranga Contra Incéndio e Panico que a gente passou
a utilizar com recorréncia. Entdo, toda quinta-feira durante um longo tempo a gente
passou a fazer uma reunido semanal para discutir e tomar decisdes relacionadas a

iSSO.

Pergunta 5: Quais os impactos o senhor acredita que tiveram e que ainda
possam ter as acdes implementadas na DIEAP em 2021 com foco no cidadao-

usuario?

Resposta: As decisbes técnicas tém repercussdes até hoje e facilitam as
aprovagdes. Uma coisa que a gente fez também que eu nao sei se eu citei, a gente
capacitou os nossos analistas. Nos tinhamos uma cultura de categorizar os colegas,
entdo tinham colegas para Consultas Prévias de até tantos metros, tinham colegas
para a analise de projetos de Consultas Prévias maiores, para Projetos de Incéndio
até tantos metros ou até tantos sistemas e/ou projetos maiores. O que permitia uma
certa fluidez, porque, se vocé direcionasse a quantidade de projetos para aquele
segmento vocé teria uma melhor fluidez. S6 que o que eu busquei fazer? Eu busquei
elevar todos a niveis maximos. Entdo, perfis, como por exemplo, do Ten-Cel RRm
Joao Neto de tratar muito bem o cidadao, como perfis técnicos, bem especificos, como
por exemplo, o do Ten-Cel QOBM/Comb. Eduardo Araujo com relacdo ao
conhecimento com hospitais, o do Ten-Cel QOBM/Comb. Paulo Thiago com relag&o
ao conhecimento em SPDA, o do Maj QOBM/Comb. Danillo Alvin com relagéo a
hidrantes e assim por diante. Como também, por exemplo, o Cap QOBM/Intd Teixeira
com relagao a arquitetura, permitiram que os projetos fossem repassados e permitiram
que todos crescessem. Entdo, acredito que ao invés de ter, por exemplo, trés
especialistas em um tipo de projeto, nés tinhamos trinta, quando eu cheguei, tinhamos
dezessete analistas e quando eu sai tinha trinta e trés. Porque mais colegas foram
formados e mais colegas tiveram interesse em trabalhar na area. Um atrativo para
isso, dois atrativos, na verdade, para isso, que acho que responderia na questao 3, foi
criada as escalas de servico que permitiu que as pessoas, ao invés de trabalharem
em outros quartéis, trabalhavam conosco mesmo. Entdo, eventualmente um colega

tirava o servico e folgava 24 horas, folgando no outro dia. Comumente, se perdia esse
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analista em quarenta e oito horas na semana e a cada 15 dias. Com o advento da
escala, essa quantidade de horas perdidas com os analistas ndo acontecia mais.
Também, essa mudanca de escala viabilizou a criacdo do GSV que incentivou muitos
colegas a virem trabalhar na DIEAP e assim como também fazerem mais analises.
Entdo, uma pessoa que, por exemplo, fazia trés analises por semana, passava a fazer
quatro ou cinco, voluntariamente, por causa da percepg¢ao de uma gratificagao. Entéo,
eu acho que o que mais melhorou para o cidadao no futuro foram legislagdes mais
consolidadas. A gente fez muitas normas novas, também, a gente fez nesse ano
muitas decisdes técnicas e a cultura de primeiro analisar o papel e depois convidar o
autor do projeto para uma reunido e se eventualmente tiver recorréncia de exigéncia
e assim esclarecé-la melhor, assim, o analista e o autor do projeto teriam uma melhor
comunicacgéao. O fato da gente, também, passar a reprovar o projeto, a gente nao tinha
cultura de reprovagéao e passou a ter, isso faz com que as pessoas se motivem a evitar
a reincidéncia e também a né&o ficar projetos la acumulados. Tinhamos trés mil
projetos e quando a gente saiu tinha menos de cem projetos, porque a gente liberou
esses projetos tomando a decisdo de arquiva-los definitivamente ou de motivar as
pessoas a buscarem sua solugcdo de aprovacdo. Entdo € isso, eu acredito que a
cultura de tratar melhor e de forma direta o contribuinte, o cidad&o-usuario, ela esta

se consolidando ou ja se consolidou ao longo desse tempo.

Ao final, o sr. Cel QOBM/Comb. Wender agradeceu pela entrevista e informou

que se coloca a disposi¢cao para maiores esclarecimentos.
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APENDICE D - Entrevista com a Diretora da DIEAP
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Entrevista com a sra. Ten-Cel. QOBM/Comb. Sueli Bomfim de Matos Pereira

Em 19 de setembro de 2023, foi realizada uma entrevista semiestruturada com
a sra. Ten-Cel QOBM/Comb. Sueli Bomfim de Matos Pereira, Diretora da DIEAP a
época da realizagao da entrevista. O intuito da entrevista foi saber a opinido da
entrevistada sobre as agdes que foram implementadas em 2021 com foco na
satisfagao do cidadao-usuario, quais sao os impactos atuais dessas acoes em 2023 e

as perspectivas futuras.
Pergunta 1: A partir de quando a senhora € a Diretora da DIEAP?

Resposta: Desde junho de 2023, mas eu sou Subdiretora da DIEAP desde
fevereiro. Eu cheguei aqui em fevereiro como Subdiretora e em junho fui nomeada

Diretora.

Pergunta 2: Considerando o fato da DIEAP ser um setor de fiscalizagdo de
Projetos Arquiteténicos e de Projetos de Seguranca Contra Incéndio e Panico, a
senhora acha importante implementar agdes na Diretoria com foco na satisfacdo do

cidadao-usuario?

Resposta: E fundamental, a gente trabalha para o cidad&o e se ele n&o estiver
satisfeito com o nosso servigo, a gente tem que buscar respostas e perguntar para ele
0 que a gente pode fazer para melhorar, dentro dos servigos prestados e dentro das
normas, eu acho fundamental. Eu estou sempre perguntando isso, sempre buscando,
eu recebo pessoas na minha sala e pergunto, o que vocé acha que a gente deve fazer

para melhorar? Eu sempre fago isso.

Pergunta 3: Quais os impactos atuais a senhora considera que existam na

DIEAP em consequéncia das agoes implementadas em 20217

Resposta: E outra DIEAP que a gente tem, mudou tudo. Os prazos diminuiram,

as denuncias a gente praticamente nao tém mais, a gente praticamente ndo tem mais
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usuarios aqui presencialmente, porque ndao € necessario, 0 nosso sistema digital
SCIPWeb funciona quase que, posso dizer, de forma perfeita. O sistema on-line
funciona quase que perfeitamente, € muito raro algum usuario precisar vir aqui,
quando ele vem é em reunides marcadas, agendadas. As demandas sao para a gente
dar atencdo para ele, dar esse suporte, na maioria das vezes, € porque ele quer
questionar alguma coisa da norma. Mas por causa desse novo formato de
atendimento, a gente reduziu muito o numero de reclamagdes e o prazo de analise.

Acho que esse € o0 maior impacto.

Pergunta 4: A senhora considera importante a participacédo dos cidadaos-
usuarios no processo de tomada de decisdes que impactam diretamente os servigos

prestados a eles?

Resposta: Na tomada de decisdo, ndo. Mas no processo em si, na melhoria
do nosso sistema, na evolugdo do sistema de Segurancga Contra Incéndio e Panico é
fundamental. Porque eles estdo no mercado, entdo eles sabem o que € o impacto das
nossas normas no DF, entdo eles trazem esse feedback. Apesar da gente trabalhar
com a segurancga de edificacbes, nem tudo o que a gente emana de normas vai ser
bom na pratica. Ent&o, as vezes, a gente tem que rever as nossas normas técnicas e
esse feedback é essencial. Entao, € importante que o usuario participe sim, apesar de
todas as nossas normas serem apresentadas para consulta publica, mas nem sempre
0 usuario participa desse momento. Entdo, quando ele vem aprovar os projetos, o
empresario também vai construir de acordo com o projeto aprovado, entdo é outro
momento que ele pode participar, sendo muito importante esse feedback, eu acho

fundamental.

Pergunta 5: Quais as perspectivas futuras em relagao a implementacao de
acdes com foco na satisfagcdo dos cidadaos-usuarios dos servigos prestados pela
DIEAP?

Resposta: Aqui a gente esta estudando constantemente, melhorando as
nossas Normas, procurando reduzir o nosso tempo de aprovagao dos projetos,
procurando unificar os servigos para que o cidadao nao precise ficar buscando varios
lugares para ter a sua demanda atendida. A gente vai mudar agora para a nova
edificagao, isso vai facilitar que ele possa ter acesso a DIVIS, a DINVI, ao DESEG e
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a DIEAP, tudo no mesmo lugar, em uma edificagdo unica. Além de ter constantes

inovagdes, aprimorando a nossa pagina, fornecendo informagao de forma constante.

Ao final, a sra. Ten-Cel QOBM/Comb. Sueli agradeceu pela entrevista e

informou que se coloca a disposicdo para maiores esclarecimentos.
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ANEXO A - Relatério pormenorizado das atividades de cada setorial (DIEAP)
ao sr. Cel QOBM/Comb. Subcomandante-Geral em 2020
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. . GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO DISTRITO FEDERAL

Diretoria de Estudos e Andlise de Projetos

\t‘

Segdo de Analise de Projetos

Memorando N2 83/2020 - CBMDF/DIEAP/SEANP Brasilia-DF, 18 de setembro de 2020.

PARA: Sr. Cel QOBM/Comb Chefe do DESEG

Em atengdo a Circular 21, encaminho a Viossa Senhoria o relatorio pormenorizado das atividades da Diretoria de Estudo e Andlise de
Projetos.

Diretoria de Estudo e Analise de Projetos - DIEAP

Projetos

Problemas

Solugdes

Impactos sem as solugdes

1. Andlise Digital

A pandemia inviabilizou atendimentos
presenciais e dificultou a tramitacdo
de projetaos fisicos.

1. Aprimoramento do SCIP;

2. Inclusdo de Assinatura Digital
e aquisicdo de TOKEN;

3. Instrugdo de militares;

4. Tutoriais e materiais para
formagdo do usuario;

Pl PO S LY | S—
2. Linaga0 4o vwna

6. Licitagdo para aguisicio de
TOKEN por demanda.

Estagnacdo do setor de
aprovagdo de projetos de
incéndio e argquitetura do
DF. Colapso do sistema
empresarial e odrgdos do

GDE
Son

2. Centralizagdo do trdmite da anélise dos
projetos de Arquitetura

Os projetos tinham trés entradas:
CAP/SEDUH e NAHORA/SEJUS. A
dindmica de distribuicdo de militares,
a unicidade das andlises, nao
cumprimento do prazo legal para
analise e controle de processos estava
prejudicado

1. Adocdo de protocolo dnico
por meio do SCIF;

2. Reformulagdo da Portaria
Conjunta entre o CBMDF e a
SEJUS;

3. Ajuste da participacdo do
militar  ligagdo entre a
CAP/CBMDF.

Ndo cumprimento de
prazo legal, estagnacdo do
setor de projetos de
arquitetura, retrabalho de
andlise, duplicidade de
entrada e de exigéncias,
falta de padronizagdo de
analise.

3. Cumprimento do prazo regimental de
analise de projetos

Apds a reabertura do comeércio e
retomada da economia, houve
grande entrada de projetos além da
capacidade de resposta da DIEAP.

1. Contratagdo de militares no

regime PTTC para serem
empregados na atividade;
2. Implantacdo de Escala

Operacional de Andlise de

projetos;

3. Publicagdo do projeto de G5V
de anilise de projetos;

4. Redistribuicdo de pracas da
DIEAP para andlise de projetos;

5. Aumento da competéncia do
gquadro de pracas para andlise.

Estagnacdo do setor de
aprovagdo de projetos de
incéndio e arguitetura do
DF. Colapso do sistema
empresarial e drgdos do
GDF.

4. Aprimoramento tecnolégico

O site do CBMDF na aba da DIEAP e o
SCIP estdo carentes de atualizacdo de
normas, fluxo e solugdo de falhas do
sistema. Diariamente ha necessidade
de alteracdo e inclusdo de militares e
processos que por ora encontra-se
com dificuldade de atendimento,
apesar do esforgo da DITIC.

1. Disponibilizacdo de um oficial
superior para, junto a DITIC
diariamente, atender as
demandas urgentes e
atualizagdes da nova dindmica
de tramitacdo.

2. Disponibilizagdo de técnico
da Ditic para providenciar as
programacdes urgentes e
atualizagbes da nova dindmica
de tramitacdo.

A solugdo adotada é
paliativa e ndo resolve o
problema, E necessario a
lotagdo na DIEAP de
militares com habilidade
em programacdo a fim de
atender a demanda. Sem
nenhuma das solugBes,
ndo seria possivel a analise
de projetos no  novo
formato e ndo é possivel o
retorno ao anterior.

5. Renovacdo do quadro de Oficiais
Combatentes

Os oficiais combatentes detentores do
conhecimento técnico sdo aqueles que
comporao os cargos de comando no
futuro. Atualmente a DIEAP ndo possui

1. Abertura do CEPl para
formagdo de mais militares,
contudo, ndo alcangou inscricdo
de oficiais subalternos;

https:/isei.df qov brisei/controlador.php?acac=documento imprimir web&acao origem=arvore visualizar&id documento=54735952&infra siste...

Perda de continuidade de
experiéncia no setor para

os futuros gestores da
DIEAP. Os oficiais
12
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Diretoria de Estudo e Andlise de Projetos - DIEAP

oficiais subalternos, mas, na maioria,
sdo oficiais superiores com mais de 15
anos na atividade. A DIEAP ndo é
prevista como estdgio obrigatdrio de

2. Solicitagdo de
complementares e aspirantes
combatentes para o setor.

superiores tem sdo
desprestigiados por essa
situacdo, pois continuam
fazendo o mesmo trabalho

aspirantes combatentes. Foram gque faziam guando
formados 3 novos complementares da subalternos.
drea de engenharia, nenhum foi
lotado na Diretoria.
1. Implantacdo de  seis . )
coordenacio de projetos de | N30 cumprimento de
Toda tramitago de projetos dependia | modo a atender todos os | Prazo legal, entaEnatan ts
do Chefe da SEANP e cada projeto | Projetos de competéncia da | Setor de projetos de
6. Implantagio de Coordenagdo de 2 i =2 DIEAP: arquitetura, retrabalho de
; dependia de um uUnico militar que o ' it s
Projetos andlise, duplicidade de

analisava. Falta de linguagem Unica
nas analises.

2. Formagdo e adequagdo para
Grupos de Trabalho de modo a
dar mais celeridade no fluxo de
processos.

entrada e de exigéncias,
falta de padronizagio de
analise.

7. Normas técnicas e ABNT

As normas Técnicas do CBMDF
carecem de atualizagdo, produgdo e
participagdo nos comités da ABNT.

1. Nomeagdo de grupos de
trabalho para o aprimoramento
do acervo de Normas do
CBMDF vinculada ao DESEG;

2. Participagdo de analistas em
comissBes brasileiras de
producdo de normas da ABNT
em 53o Paulo.

A estagnagdo normativa
compromete o objetivo da
analise de projetos que é
garantir a seguranga contra
incéndio das edificagfes;

A emissdo de normas da
ABNT a revelia do CBMDF
traz transtornos ao setor.

9. Instalagbes Fisicas

A DIEAP ndo possui OBM propria, ora
esta alojada em instalagbes cedidas
pelo NCUST que ndo atende a
necessidade e estavam em estado
precério de demanda elétrica e de
salubridade.

1. Manutengdo procedida pelo
COMAP que atendeu a
necessidade elétrica e
melhorou a salubridade no gue
tange a iluminagéo e
climatizacdo do local. Trouxe
ainda em renovagio do
ambiente de trabalho;

2. Ampliacio da DIEAP no 14°
GBM, com o fechamento da
garagem com alvenaria
(publico/privado);

3. Previsdo de construgdo de
novas instalacdes na ABMIL .

Impacto direto na
producdo da andlise, A
melhora na inter-relagdo
com as outras diretorias
contribuira também nos
resultados dos servicos do
DESEG.

Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente por ROGERIO ALVES DUTRA, Cel. QOBM/Comb, matr.
1399990, Diretor(a) de Estudos e Andlises de Projetos do CBMDF, em 18/09/2020, as 18:25,
conforme art. 62 do Decreto n® 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial
do Distrito Federal n? 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

il
sel
assinatura
eletrnica

A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df. gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 47422406 cédigo CRC= 940BFF36.
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ANEXO B - Apresentacao das informagoes da DIEAP a fim de permitir
composicao do Relatério de Gestao Anual/2020 a ser apresentado ao TCU
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO DISTRITO FEDERAL

Diretoria de Estudos e Andlise de Projetos

Secdo de Estudos Tecnicos
Memorando N2 1/2021 - CBMDF/DIEAP/SETEC Brasilia-DF, 15 de janeiro de 2021.
Para: O 5r. Ten-Cel. QOBM/Comb. Diretor da DIEAP;

Em resposta ao Despacho CBMDF/DIEAP/SEAAD (54178600), em atengdo ao Memorando 712 (53312066) e & Circular 1 (53982361), informo a

Vossa gue consta abaixo as informaces relativas 3 DIEAP para subsidiar a elaboracdo do Relatdrio de Gestdo Anual/2020 do CBMDF. Informo a Viossa Senhoria
que estas mesma informagdes foram enviadas em formato word para o e-mail: emg.selof@gmail.com; conforme solicitado no Memorando 712 (53312066).

Atenciosamente,

VINICIUS NEVES ALENCAR - Maj. QOBM/Comb.
Mat. 1575265
Chefe da SETEC/DIEAP

1. IMPLANTACAO DA ANALISE DIGITAL DE PROJETOS

Tendo em vista as restricdes de Atendimento ao Plblico de forma presencial devido 3 Pandemia do novo COVID-19, no ano de 2020 houve a
necessidade de se acelerar o processo de inicio da Analise Digital de Projetos de Seguranca Contra Incéndio e Pinico (PSCIP) e de Projetos de Arguitetura
(PARQY). A implementagdo da Analise Digital teve como premissa principal evitar o deslocamento do Publico Externo e dos Autores de Projeto para os Protocolos
do Na Hora e para a sede da Diretoria de Estudos e Analise de Projetos (DIEAP).

Com isso, todo o processo de solicitagdo do servigo de andlise de projetos, anexar as pranchas e demais documentos no sistema SCIPWeb e
andlise e aprovagao de Projetos de Seguranga Contra Incéndio e Panico e de Projetos de Arquitetura passaram a ocorrer todo em forma digital. Apesar de
algumas intercorréncias devido a aceleracdo do processo de inicio da Andlise Digital, como a falta de Monitores Grandes de Alta Definic3o para Analise e as
poucas instrucbes em relagdo a Anadlise Digital para os Agentes Fiscalizadores Analistas de Projetos, a transigdo ocorreu sem maiores problemas para os
Solicitantes Externos e sem atrasos de forma expressiva na andlise de projetos.

2, IMPLEMENTACAO DO QR CODE

Tendo em mente a ideia de se evitar o deslocamento do Publico Externo e dos Autores de Projeto para os Protocolos do Na Hora e para a sede da
DIEAP, se buscou uma solucdo para a aprovacio dos projetos que ndo se necessitasse a aprovacgao de Pranchas Fisicas de Projetos, aprovacdo utilizada até entdo,

Com isso, foi implementade no sistema SCIPWeb a tecnologia do QR CODE para a verificagdo da autencidade das pranchas aprovadas dos PSCIPs e
PARQs. EntSio, o projeto digital passou a ser aprovado com o QR CODE de forma digital, o Responsédvel Técnico ou Solicitante Externo imprimi as pranchas,
apresenta as pranchas fisicas do projeto aprovado para o Agente Fiscalizador Vistoriante e utilizando a cdmera de um celular ou um tablet, o Agente Fiscalizador
Vistoriante pode verificar a autenticidade das pranchas aprovados escaneando o QR CODE utilizando o software desenvolvido pela Diretoria de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagdo (DITIC) chamado Certificador de Autenticidade de Documentos. Com a utilizagdo do Certificador de Autenticidade de Documentos,
além do Agente Fiscalizador Vistoriante poder verificar a autenticidade das pranchas impressas, ainda tera acesso as pranchas digitais aprovadas do projeto em
formato pdf.

3, ADOGAO DA CERTIFICACAO DIGITAL PARA A APROVACAO DE PROJETOS

Para a aprovacdo dos PSCIPs e PARCs seria necessdrio a aquisic3o de Tokens e Certificacbes Digitais, tendo em vista o cardter emergencial de
implantagdo da Analise Digital, realizar a solicitacdo e compra demandaria demasiado tempo e acabaria por atrasar a andlise e aprovacdo de PSCIPs e PARQs de
forma digital. Com isso, foram solicitados pela DIEAP e prontamente atendidados pela Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (SUTIC), a
guantidade de 37 (trinta e sete) Tokens com Certificagdo Digital e-CPF A3 para a Chefia da DIEAP e para os Agentes Fiscalizadores Analistas de Projetos.

4. DIVERSAS OUTRAS MELHORIAS NO SISTEMA SCIPWEB PARA IMPLANTACAO DA ANALISE DIGITAL

Além das ja citadas, foram realizadas diversas outras melhorias no sistema SCIPWeb, visando criar uma plataforma mais interativa com o
Solicitante Externo e foram criados tutorias sobre o assunto tendo em vista que com a implantacdo da Analise Digital a solicitacio do servigo se tornou mais
complexa.

5; CRIACAO E ATUALIZACAO DE NORMAS TECNICAS E INSTRUCOES NORMATIVAS

No ano de 2020, foram elaboradas as Normas Técnicas do Sistema de Chuveiros Automaticos, do Sistema de Sinalizacdo de Seguranga Contra
Incéndio e Panico e do Sistema de lluminagdo de Emergéncia. Inclusive, as Normas Técnicas do Sistema de Sinalizagdo de Seguranca Contra Incéndio e Panico
e do Sistema de lluminacdo de Emergéncia estio em Consulta Publica, fase final de aprovacdo das Normas Técnicas. Além disso, estdo sendo revisadas as
Normas Técnica de Acesso de Viaturas, de Brigada de Incéndio, do Sistema Central Predial de GLP e as InstrugBes Normativas de Procedimentos Administrativos
e de Solicitagde de Servigos de Analise de Projetos. Em gue a Norma Técnica de Brigada de Incéndio estd em Consulta Piblica, sendo a nova Norma dividida em
duas partes: Brigada de Incéndio Organica e Brigada de Incéndic Profissional.

6. DISPONIBILIZACAO DE GRATIFICACAO DE SERVICO VOLUNTARIO PARA SUPRIR A DEMANDA

Apos os meses iniciais da Pandemia do novo COVID-19, as atividades foram retornando paulatinamente no Distrito Federal, isso teve como
consequéncia, apos a implantacdo da andlise digital no més de agosto de 2020, toda a demanda que estava aguardando a volta das atividades ou inicio da
andlise digital foi solicitada em um curto intervalo de tempo e o volume de servicos de andlise de projetos solicitados nos meses posteriores ao més de agosto
esteve bem acima da média, comparado com os mesmo meses do ano de 2019. Com esse cenario, foram disponibilizados diversas cotas de Gratificacdo de
Servigo Voluntario (GSV) para que os Agentes Fiscalizadores Analistas de Projetos trabalhassem horas a mais além do expediente para analisar a grande
quantidade de PSCIPs e PARQs que estavam sendo solicitados.

7. CURSOS, INSTRUCOES E CAPACITACAO CONTINUADA

No ano de 2020 o foco da capacitacdo continuada esteve totalmente voltado para a Analise Digital. Entdo, ocorreram instruges sobre os
softwares de andlise de projetos gratuitos da AutoDESK: Design Review e TrueView; capacitacdo de como funcionaria a anélise digital, qual seriam os layers e
outras exigéncias novas de projetos e decorréncia da andlise digital, dentre outros.

Além da capacitacdo, em novembro de 2020 teve inicio o curso de Pés-graduacio Lato Sensu em Engenharia de Seguranca Contra Incéndio e
Panico por Ensino a Distancia (EaD), em Instituicio de Ensino contratada pelo CBMDF, para 27 (vinte e sete) militares do Departamento de Seguranga Contra
Incéndio e Panico (DESEG) e Diretorias Subordinadas.

15



172

23/09/23, 22:08 SEIGDF - 54284455 - Memorando
Ainda, ocorreu uma palestra com a repr ite da Emp Grillo Block Gas, sobre o produto de mesmo nome, no qual foram mostrados
diversos beneficios com a utilizacio deste sistema para detectar e conter o vazamento de gas GLP em botijdes.
8. GRAFICOS
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ANEXO C - Apresentacao das informacgoes da DIEAP a fim de permitir

composicao do Relatério de Gestao Anual/2021 a ser apresentado ao TCU
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23/09/23, 23:40 SEWGDF - 77593143 - Memarando

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO DISTRITO FEDERAL

Secdo de Andlise de Projetos

Secdo de Analise de Pequena e Média Complexidade

Memorando N2 1/2022 - CBMDF/DIEAP/ANALISTAS | Brasilia-DF, 10 de janeiro de 2022.

PARA: Ten-Cel QOBM/Comb. Chefe da SEANP

ASSUNTO: Descricdo das atividades desenvolvidas pela DIEAP referente as campanhas educativas
direcionadas a populacdo.

Em atencdo ao Memorando N2 3/2022 - CBMDF/DIEAP/SEANP (77535461), que se refere a solicitacdo
de informacdes e dados das atividades desenvolvidas pela DIEAP, no tocante as campanhas educativas
direcionadas a comunidade, informo:

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

1. Criagdo de tira-duvidas via whatsapp para esclarecimentos sobre andlise de projetos e servigo de
protocolo; (77607885)

2. Criacdo de um canal de comunicagdo: reunido com analista via video conferéncia; (77607997)
3. Criacdo de procedimentos para atendimento presencial; (77608092)

4. Desenvolvimento de palestras para os profissionais de engenharia, arquitetura e técnicos;
(77608205)

5. Aperfeicoamento das midias sociais com o intuito de aproximar a DIEAP da comunidade;
(77608342)

6. Aperfeicoamento do site institucional com o intuito de fornecer informagtes essenciais para a
comunidade, tais como publicacdo de todas as legislacdes referentes a Seguranca Contra
Incéndio, decisdes e instrugdes técnicas; abertura de consulta ptiblica referente a elaboragdo de
novas normas que versam sobre Seguranga Contra Incéndio no dmbito do Distrito Federal;
(77608497)

7. Criacao de videos explicativos com a finalidade de orientar os procedimentos de padronizagdao
dos projetos de arquitetura e de incéndio; (77608700)

8. Elaboracdo (em construcdo) da "REVISTA DIEAP", que tem por objetivo apresentar a populacdo
as atividades desenvolvidas pela Diretoria de Analise de Projetos. (77608808)

Respeitosamente,

Documento assinado eletronicamente por MATHEUS HENRIQUE ALMEIDA SOUZA, 3° Sgt.
QBMG-1, matr. 1718437, Analista de Projetos, em 10/01/2022, as 12:40, conforme art. 62 do
Decreto n® 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito Federal n2
180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.
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Documento SEIl 77607885
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Documento SEI 77608092
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Documento SEIl 77608497
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Documento SEI 77608808

SEGCOES DA DIEAP
DIEAP

Os servigos prestados pela Diretoria de Estudos e Andlise de Projetos
(DIEAP) englobam a andlise em consulta prévia de projeto arquitetdnico
& andlise de projeto de seguranga contra incéndio, entre outros.

A andlise de projetos tem por objefivo verificar se o planejamento
realizado por profissional habilitade estd em conformidade com a
legislacao vigente no Distrito Federal, cumprindo os pardmetros minimos
de seguranga contra incéndio e panico das edificagdes ou dreas de risco.
As edificagbes, excetuando-se aguelas com destinacio unifamiliar,
independentemente da drea construida e altura, devem ter projeto com
os pardmetros minimos de seguranga contra incéndio aprovados pelo
CBMDF, conforme estabelece o art. 11 do Regulamento de Seguranga
Caontra Incéndic e Panico do

Distrito Federal (RSIP-DF).
SEANP

A Secéo de Andlise de Projelos (SEANP) & responsdvel por distribuir os
projetos de arquitetura e de incéndio entre os analistas, que serdo
responsaveis por verificar se tais projetos estao dentro das normas de
seguranga contra incéndio e pénico. Por intermédio dos analistas, a
SEANP deve aprovar os projetos de arguitetura e de seguranga contra
incéndio que atendam os pardmetros estabelecidos nas normas e
instrugdes normativas.

SETEC
A Secdo de Estudos Técnicos @ responsavel por elaborar e revisar as



