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RESUMO

SANTOS, Raphael Senra Um modelo de referéncia para a avaliacdo da capacidade de
resposta das organizagfes de emergéncia. 2007. 158 f. Dissertacdo (Mestrado em
Informatica) — Instituto de Matematica. Nucleo de Computacdo Eletrénica, Universidade
Federal do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2007.

Uma emergéncia € um evento iminente, ou presente, capaz de causar danos a
propriedades ou a vidas humanas. Para que esses danos possam ser reduzidos € necessaria a
coordenacgdo das acOes relativas as emergéncias. Essa coordenacdo pode ser facilitada pelo
gerenciamento das emergéncias. Ele pode ser dividido nas seguintes fases: a mitigacao, a
preparacgdo, a resposta e a recuperacao. Entre essas fases, a resposta compreende um conjunto
de atividades executadas durante e imediatamente apds uma emergéncia, com a finalidade de
reduzir o efeito de ocorréncias secundérias e oferecer auxilio as vitimas. Para o sucesso das
atividades de resposta € importante que as organizacGes de emergéncia conhecam, de forma
efetiva, a sua atuagdo nessas atividades. Entretanto, este fato ndo é observado, uma vez que
métodos de auto-conhecimento raramente sdo utilizados, e quando s&o, isso ocorre de maneira
ineficiente. A ineficiéncia ocorre uma vez que muitos dos meios utilizados ndo enfocam o
lado operacional das respostas. Tendo em vista esse problema, propomos aqui neste trabalho,
um modelo de avaliacdo da capacidade de resposta de uma organizacao de emergéncia, capaz
de possibilitar a ela uma melhor compreenséo a respeito da sua forma de atuar nas respostas a
emergéncias.

O modelo definirda um retrato da organizacdo em relacdo as respostas a emergéncias,
ou seja, mostrara a capacidade de resposta da organizacdo. Este retrato permitird que a
organizacdo obtenha uma melhor visualizagdo do seu conhecimento a respeito de sua atuagédo
nas respostas, indicando 0s seus pontos negativos e positivos, possibilitando a identificacdo e
a elaboracdo de melhorias na execucdo das atividades de resposta. Serd apresentado um
método (possivel de ser utilizado em diversos dominios relacionados as emergéncias) para a
construcdo do modelo. Como exemplo da utilizacdo do método, serd mostrada a elaboracgéo de
um modelo para avaliar a capacidade de resposta do Corpo de Bombeiros. Este exemplo foi
elaborado a partir de um estudo realizado em algumas unidades do Corpo de Bombeiros do
Estado do Rio de Janeiro, através de pesquisa bibliografica, entrevistas com especialistas e
também da analise de solugdes existentes. Serd apresentado também um método para a
aplicacdo do modelo elaborado e uma aplicacdo do modelo construido para avaliar o Corpo de
Bombeiros.
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ABSTRACT

SANTOS, Raphael Senra Um modelo de referéncia para a avaliacdo da capacidade de
resposta das organizagfes de emergéncia. 2007. 158 f. Dissertacdo (Mestrado em
Informatica) — Instituto de Matematica. Nucleo de Computacdo Eletrénica, Universidade
Federal do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2007.

An emergency is an imminent or present event capable to cause damages to proprieties
and/or humans. These damages can be reduced through the coordination of actions related to
emergencies. Such coordination can be facilitated by emergency management. It can be
divided into four phases: mitigation, preparedness, response and recovery. The response phase
includes a set of activities executed during and immediately after an emergency. These
activities are projected in order to offer assistance to the victims and also to reduce the effects
of secondary events. For the success of these activities it is necessary that emergency
organizations have knowledge, in an effective manner, about the way that they are working at
response time. Nevertheless, nowadays it is observed that emergency organizations ignore the
way that themselves are working at responses. This happens mostly because they do not use
evaluations and others ways of self-knowledge and, when it is used, to the inefficiency of the
supporting devices. The inefficiency occurs because a lot of the supporting devices does not
focus on the operational side of emergency’s responses. In order to solve this problem, we
propose an evaluation model of an emergency’s organization capacity of response, focusing
not only on the activities related to operation’s command, but also on the activities referred to
operational part. This model can help emergency organizations, improving their knowledge
about their emergency responses activities.

The model will define an organization’s picture related to emergency responses. In
other words, the model will show the organization’s capacity of response. This picture will
permit to the organization to understand the way it is operating in the responses, indicating the
negatives and positives points in this phase and also helping the organization in the planning
of improvements for its response activities. We will also present a method (that can be used in
several emergency domains) to build the model. As an example of method’s application, the
development of an evaluation model to the Firefighters domain. The model developed results
from a study carried out at several Firefighters organizations, through bibliographic research,
interviews with experts, and also from the analysis of existing solutions. In order to evaluate
the proposed solution, we present an application of the model in a real organization.
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Capitulo 1 - INTRODUCAO

1.1 AMOTIVACAO

O dominio de emergéncias, a cada dia que passa, vem ganhando destaque nos mais
diversos setores da sociedade. Diariamente, tém-se noticias a respeito de setores afetados por
emergéncias, desde as mais simples, como pequenos incéndios e acidentes automotivos, até as
mais complexas, como desastres naturais e atentados terroristas. Isto é preocupante, uma vez
gue caso ndo sejam tratadas de forma satisfatoria, as emergéncias podem causar prejuizos a
vidas humanas e a bens materiais. Visto isso, sdo cada vez maiores 0s investimentos por parte
de organizag@es publicas e privadas no desenvolvimento de solugdes capazes de minimizar 0s

efeitos de uma emergéncia.

O gerenciamento de emergéncias é uma medida eficaz para lidar com elas, uma vez
que tem o intuito de diminuir suas consequéncias e de reduzir a complexidade peculiar a este
tipo de situacdo. Esse gerenciamento ¢ dividido em quatro etapas que englobam todo o curso
de uma emergéncia: a mitigacdo, a preparacao, a resposta e a recuperacdo. A mitigacdo € um
conjunto de préticas e atividades com o intuito de evitar a ocorréncia de uma emergéncia, ou
entdo, diminuir os efeitos secundarios desta. A fase de preparacdo tem o intuito de preparar 0s
profissionais da organizagao para que eles possam lidar com uma situacgao de risco. A resposta
consiste de acOes realizadas para o atendimento a uma emergéncia, com 0 objetivo de
soluciona-la o mais rapido possivel. Por fim, a recuperacao consiste de atividades que, como o
proprio nome diz, almejam restabelecer a normalidade de todos os sistemas e/ou comunidades

afetadas por uma emergéncia (Lindell et al., 2007).

Entre estas etapas, a de resposta talvez seja a mais complexa. Isto se explica uma vez

que ela possui um elevado grau de dinamismo e incerteza, exigindo rapidez nas acdes



realizadas e ndo tolerando falhas. Devido a isso, os profissionais envolvidos nesta fase sdo
bastante exigidos, devendo estar bem preparados para que o sucesso das operacOes de

resposta seja obtido.

A probabilidade de sucesso das operacGes de resposta as emergéncias de uma
organizacdo pode ser aumentada caso esta corporacdo possua um conhecimento efetivo a
respeito da sua forma de atuagdo nelas. A partir deste conhecimento, a organizacgao se torna
capaz de reconhecer seus pontos positivos e negativos, podendo corrigir estes ultimos com o
intuito de diminuir as falhas nas operagdes de resposta. Como conseqiiéncia da aquisicéo
deste conhecimento, a qualidade das operagdes de resposta da organizacdo pode melhorar,

produzindo desta forma, melhores resultados.

1.2 O PROBLEMA

As respostas a emergéncias sdo muitas vezes dinamicas e envolvem incertezas. A esse
dinamismo esta associada uma série de fatores capazes de determinar o sucesso de uma
operacgdo de resposta. Entre esses fatores estdo a comunicacao, a coordenacao, a colaboracéo,
a gestdo das informacdes, a gestdo do conhecimento, as tecnologias de informacdo e
comunicacédo, o0 tempo de resposta, etc. A compreensdo e o balanceamento da relacéo entre

estes fatores sdo importantes para o sucesso das operacdes de resposta a emergéncias.

Entretanto, ndo se observa um gerenciamento satisfatorio da relagdo entre os fatores
acima citados. Isto se deve muitas vezes ao desconhecimento da organizacao a respeito da sua
forma de operar nas respostas a emergéncias, e conseqiientemente da sua capacidade de

resposta.

Poucas sdo as organizacfes de emergéncia que aplicam métodos para ampliar seu
auto-conhecimento nas suas atividades relativas as operacdes de resposta as emergéncias.

Muitas organizacGes atuam nestas operacOes de forma ndo padronizada, redundante, e



equivocada, obtendo sucesso muito mais pela competéncia de seus profissionais, do que pela

exceléncia dos seus procedimentos relativos a estas atividades.

Esse problema relacionado ao auto-conhecimento da organizacdo a respeito da sua
atuacdo nas respostas a emergéncias, pode ser capaz de dificultar a identificagdo das
melhorias que podem ser empregadas nas suas atividades de resposta. Isto ocorre uma vez que
ela geralmente ndo esta ciente de seus pontos fracos nessas atividades, complicando a tarefa

de focar seus esfor¢os na superagdo dos problemas existentes.

Outro problema relacionado ao auto-conhecimento de uma organizacdo de emergéncia
a respeito de suas respostas é a questdo dos investimentos. O auto-conhecimento pode
permitir que a organizagdo identifique suas necessidades de investimentos, e as direcione as
areas mais carentes de recursos, evitando assim, desperdicios. Nos paises onde o0s
investimentos relativos as organizacdes de emergéncia sdo mais escassos (como por exemplo
o Brasil), dirigir melhor os investimentos aos recursos é essencial. As organizacfes de
emergéncia, principalmente destes paises, devem saber quais sdo as areas mais necessitadas

de recursos. Entretanto, isso raramente é observado.

A ampliacdo do auto-conhecimento de uma organizacao de emergéncia em relacdo as
suas atividades de resposta pode ser obtida através de métodos, como por exemplo pesquisas,
avaliacbes e observacGes. Entre estes métodos se destacam as avaliagdes. Porém, foi
verificado que poucas organizagBes aplicam estes métodos, e assim mesmo o fazem de

maneira muitas vezes inadequada.

Os métodos de avaliagdo analisados durante a pesquisa para este trabalho comprovam
esta afirmacdo. Alguns destes métodos se baseiam nas "melhores praticas". A utilizacdo
destas para a avaliagdo pode ndo ser uma boa medida devido a sua rigidez. Isso se justifica

uma vez que ndo é qualquer organizacdo que é capaz (ou tem condicBes) de se adaptar, ou



seguir os preceitos das "melhores praticas”, fato esse que pode prejudicar a avaliacdo da

organizagao.

Outro grupo de métodos de avaliacdo se baseia em legislacbes e normas vigentes
numa determinada localidade. Este tipo de avaliacdo verifica apenas se a organizacao esta
conforme o contetdo especificado nas normas e legislacdes. Por conseguinte, esta avaliacdo
ndo abrange a parte operacional da resposta, ou seja, ela ndo verifica como a organizacgao esta

realizando de fato, suas atividades de resposta a emergéncias.

As organizagOes de emergéncia estudadas neste trabalho muitas vezes aplicam estes
métodos de maneira informal e superficial, ndo havendo periodicidade nem registro dessas
aplicacBes. Assim, muitas vezes fica dificultada a obtengcdo de dados histéricos para a
realizacdo de comparacdes com o intuito de verificar o que melhorou e o que piorou, desde a

ultima avaliagdo.

Conclui-se, portanto, que os métodos de avaliacdo, e principalmente a maneira na qual
eles séo utilizados pelas organizagdes de emergéncia observadas, podem apresentar resultados
ndo condizentes com a realidade da atuacdo das organizagdes nas operacdes de resposta as
emergéncias. Desta forma, o problema a ser enfrentado neste trabalho pode ser definido da

seguinte forma:

Como avaliar a capacidade de resposta de uma organizacao de emergéncia, de maneira
gue esta avaliacdo traduza a realidade das atividades de resposta desta organizacao, de
modo que ela possa conhecer melhor a maneira como vem realizando estas atividades,

buscando melhorias que possam ser empregadas nelas?



1.3 AHIPOTESE

Como foi comentado até este ponto, a avaliagdo é importante para que a organizagao
adquira conhecimento a respeito de si mesma. A partir desta informacdo, foi definida a

seguinte hipotese:

Se: Existir uma forma de avaliacdo capaz de indicar a capacidade de resposta da
organizacdo, posicionando-a dentro do seu espectro de atuacdo, tanto de uma perspectiva
operacional, quanto de uma perspectiva referente a gestdo da operacdo, e mostrando seus

pontos fracos e fortes relativos as respostas.

Entdo: A organizacdo poderd compreender de forma mais efetiva a maneira como
vem atuando nas respostas a emergéncias, possibilitando a visualizacdo, e a elaboracdo de

melhorias na execucao das atividades de resposta.

1.4 O ENFOQUE DE SOLUCAO

A tarefa de avaliar a forma de operar das organizagdes de emergéncia (organizacgdes
cujo principal foco de suas atividades s@o as emergéncias) nas atividades de resposta nédo é
trivial. As operacdes de resposta apresentam muitos riscos, incertezas, sdo dinamicas, e 0S
profissionais nelas envolvidos tém que tomar decisdes de forma rapida, muitas vezes sem as

informacdes necessarias para isso (Carver e Turoff, 2007).

Um método de avaliacdo efetivo para a verificacdo da atuacdo da organizacdo nas
respostas a emergéncias deve, além de abordar os problemas acima relatados, enfocar tanto o
lado operacional quanto o comando da operacdo. A partir destas premissas foi elaborado um
modelo para avaliar a capacidade de resposta de uma organizacdo de emergéncia de forma

mais estruturada que os meios de avaliacao existentes.



Como organizacBes de varios dominios podem estar envolvidas numa determinada
emergéncia, € interessante a construcdo de um modelo para cada dominio, evitando assim
uma generalizacdo do modelo. Para guiar e facilitar a constru¢do do modelo, um método foi

elaborado.

Uma vez elaborado, o0 modelo considera os fatores importantes e essenciais para as
respostas a emergéncias num determinado dominio. O intuito é avaliar a capacidade de
resposta das organizacOes de emergéncia em relagdo a cada um desses fatores. Analisando a
avaliacdo desses fatores de forma conjunta, obtém-se um retrato de como as organizacdes de
emergéncia atuam nas suas atividades de resposta. Esse retrato pode facilitar a organizagéo na

identificacdo de melhorias que podem ser empregadas nas suas atividades de resposta.

O modelo se baseia numa estrutura de niveis dispostos de maneira evolutiva, criados
de acordo com a necessidade de cada dominio. Essa estrutura se baseia nos conceitos de
modelos de maturidade e tem como objetivo fornecer subsidios para que a organizacdo possa
identificar, elaborar e implementar os procedimentos necessarios para atingir a exceléncia nas

respostas a emergéncias do seu dominio de atuacéo.

Para a aplicacdo de um modelo construido, nas organizacdes de emergéncia, foi
elaborado um método. Esse método tem a intencdo de facilitar a aplicacdo do modelo,
determinando etapas para a conducdo da avaliacdo das organizacfes de emergéncias, a partir

dele.

1.5 AESTRUTURA DO TRABALHO

O Capitulo 2 introduz o tema gerenciamento de emergéncias, provendo uma visdo
geral. Em seguida sdo abordadas as respostas a emergéncias. Depois, apresentam-se trés
estruturas de resposta a emergéncias aplicadas por organizac6es distintas e, finalmente, faz-se

uma delimitacdo do problema.



O Capitulo 3 estd relacionado as avaliagbes organizacionais. Primeiramente é
abordada a avaliacdo de organizagfes de uma maneira geral, em seguida aborda-se a
avaliacdo de organizacBes de emergéncia. A terceira e a quarta partes deste capitulo estdo
relacionadas aos modelos de maturidade, conceito que faz parte da nossa proposta de solucao.

Finalmente, é apresentado o enfoque deste trabalho.

No Capitulo 4 comeca a apresentacdo da solucdo proposta neste trabalho. Serd
mostrado neste capitulo o método para a constru¢cdo do modelo proposto. Primeiramente é
fornecido um pequeno resumo contendo os motivos que levaram ao desenvolvimento do
método de construcdo do modelo, e algumas consideragdes a respeito do mesmo. No restante
do capitulo sdo abordados os principais conceitos relativos ao método de construcao: niveis de

abstracdo, niveis de maturidade, heuristicas, etc.

O Capitulo 5 consiste na constru¢cdo de um modelo para avaliar a capacidade de
resposta de organiza¢des do dominio do Corpo de Bombeiros, utilizando o método descrito no
Capitulo 4. Nesse capitulo serdo definidos os componentes para 0 dominio em questdo, assim
como a estrutura de niveis de maturidade para eles. O capitulo se encerra com a abordagem da

verificagdo da estrutura de niveis elaborada.

O Capitulo 6 apresenta um método para aplicacdo do modelo construido para
avaliacdo da capacidade de resposta das organizagfes de emergéncia num determinado
dominio. Apos essa apresentacdo, 0 método € utilizado para a avaliacdo de organizacdes de

emergéncia do dominio do Corpo de Bombeiros, e os resultados apresentados.

Por fim, o Capitulo 7 descreve as conclusGes deste trabalho, expondo suas

contribuices, identificando suas limitacdes e apontando possiveis trabalhos futuros.



Capitulo 2 - GERENCIAMENTO DE EMERGENCIAS

O gerenciamento de emergéncias consiste de atividades elaboradas e executadas por
organizacgdes publicas, ou ndo, para lidar com emergéncias. Ele engloba todas as fases de
uma emergéncia. Entretanto, a sua amplitude e complexidade impedem que ele seja tratado
por inteiro nesta dissertacdo. Desta forma, foi selecionada uma de suas etapas, a fase de
resposta, para que pudéssemos tratar questdes a ela relativas. Neste capitulo abordaremos o
gerenciamento de emergéncias, dando énfase na fase de resposta, como forma de oferecer

uma melhor contextualizag&o a respeito da area onde este trabalho esta inserido.

2.1 INTRODUCAO

O gerenciamento de emergéncias é uma atividade muito importante dentro de qualquer
cidade, estado ou pais, e tem por objetivo tentar evitar a ocorréncia de uma emergéncia, ou
entdo diminuir as conseqiiéncias desta. Segundo a Agéncia Federal de Gestdo de Emergéncias

dos Estados Unidos (FEMA, 2002), este gerenciamento é definido como:

“Uma disciplina que aplica ciéncia, tecnologia e planejamento para lidar

com as emergéncias”. (FEMA, 2002)

O gerenciamento de emergéncias exige a integracdo das esferas publicas (municipal,
estadual e federal), e das organizagdes privadas para o seu sucesso. O principal objetivo deste
gerenciamento é lidar com emergéncias, e soluciona-las. Emergéncias sdo eventos iminentes,
ou presentes, capazes de colocar em risco vidas humanas e propriedades (Justice Institute,

2005).

Este gerenciamento engloba agfes capazes de atender a todo o ciclo de uma

emergéncia. Este fato transforma a implantacdo desse gerenciamento numa tarefa néo trivial.



Caso esta implantacdo ndo seja realizada de maneira adequada, as conseqiiéncias de uma

emergéncia podem ser agravadas (Shaluf et al., 2003).

2.2 ETAPAS DO GERENCIAMENTO DE EMERGENCIAS

O gerenciamento de emergéncias, de acordo com o paradigma de ajuste aos riscos
(Mileti, 1999), pode ser dividido em quatro fases: mitigacdo, preparacdo, resposta e
recuperacdo. Esta divisdo € baseada em analises do contexto no qual a emergéncia pode

ocorrer, ou esta ocorrendo, e da ameaca, do risco e do impacto da emergéncia.

Analisar o contexto de uma emergéncia significa verificar as circunstancias sob as
quais ela ocorre, ou pode ocorrer. Ja a analise do impacto, do risco e da ameaca de uma
emergéncia, serve para verificar a sua gravidade. Uma vez realizadas estas andlises, 0

proximo passo € definir as aces adequadas para a situa¢do em questao.

Essa definicdo € necesséria ja que as acGes podem variar de acordo com a situacdo de
emergéncia (Justice Institute, 2005). Um exemplo para esta afirmacédo, pode ser verificado na
ocorréncia de um terremoto. As acgdes realizadas para um terremoto que ocorre numa

metropole, sdo diferentes das agdes realizadas para um que ocorre numa area rural.

A definicdo das acbes adequadas para uma emergéncia, auxilia a realizacdo das
atividades relacionadas as fases em que o gerenciamento de emergéncias esta dividido. Estas
fases estdo relacionadas entre si formando um ciclo, ou seja, 0s produtos das atividades de
cada fase servem de subsidios para as atividades da fase posterior. A Figura 2.1 ilustra o ciclo,

e as fases deste gerenciamento.
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Preparagao Resposta

Mitigagéo

Figura 2.1: Fases do gerenciamento de emergéncias (City of Hampton, 2006).

Mitigacéo

A mitigacdo sempre é executada antes da ocorréncia de uma emergéncia, ou seja, ela é
uma atividade preventiva. Ela consiste de atividades e praticas desenvolvidas para prevenir ou
para evitar uma emergéncia, e também para diminuir o impacto desta, numa comunidade.
Assim sendo, a elaboragdo das praticas e atividades deve ocorrer de acordo com as

necessidades da comunidade (Veterans, 2004).

A melhoria constante das atividades desta etapa, pode minimizar problemas futuros,
salvar vidas e reduzir danos. Estas melhorias consistem inicialmente de uma andlise das
ameacas possiveis de atingir uma determinada comunidade, assim como uma analise das
vulnerabilidades desta comunidade, e sdo complementadas com informagdes provenientes de

emergéncias passadas (City of Hampton, 2006).

Preparacao

A fase de preparacdo tem por finalidade, como o préprio nome diz, preparar 0s
profissionais de uma organizacdo de emergéncia para lidar com uma situacdo de risco. Esta
fase é executada antes da ocorréncia de uma emergéncia, e também procura evitar ou reduzir,

os danos e fatalidades provocados por ela.
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As atividades da preparacdo consistem, entre outras coisas, do treinamento dos
membros da organizacdo e da verificacdo dos recursos necessarios para o atendimento as
emergéncias. Estas atividades tém o intuito de fazer com que os profissionais ajam de maneira
satisfatoria na hora de lidar com uma emergéncia e também de evitar problemas relacionados

a recursos durante as respostas.

Os treinamentos permitem que 0s planos e os procedimentos de emergéncia sejam
elaborados, revistos e ajustados para melhor atenderem as situacfes de emergéncia. Além
disso, eles permitem a “educagdo” dos individuos envolvidos com a emergéncia, seja qual for
0 papel por eles desempenhado. Esta “educacdo” fornece aos individuos nocbes de como

proceder, em caso de contato com determinado tipo de risco (Justice Institute, 2005).

A verificacdo dos recursos necessarios para as respostas a emergéncias tem como
objetivo, determinar e alocar os recursos a serem utilizados no atendimento a uma
determinada emergéncia, de forma que 0 gap entre 0S recursos necessarios € 0S recursos
disponiveis seja reduzido, quando ndo eliminado. A importancia desta atividade est4 no fato
que a falta, ou a falha, de recursos pode ocasionar sérios problemas durante as respostas a

emergéncias (Veterans, 2004).

Resposta

A fase de resposta corresponde as a¢des realizadas para o atendimento a emergéncia.
Estas acOes tém o intuito de solucionar a emergéncia o mais rapido possivel, de forma que as
consequiéncias negativas da emergéncia sejam minimizadas a0 maximo, ou até mesmo
evitadas (City of Hampton, 2006). As acGes de resposta sdo baseadas na ativacdo dos planos e

dos procedimentos elaborados durante as fases de mitigacéo e preparacao.

A ativacdo destes planos e procedimentos nem sempre € uma tarefa simples, uma vez

que esta fase do gerenciamento é dindmica e envolve muitas incertezas e pressdes. Para isso é
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importante uma avaliacdo da situacdo, para que somente os planos e os procedimentos de
emergéncia adequados sejam seguidos, reduzindo assim as chances de ocorréncia de

equivocos durante esta fase.

Maiores detalhes sobre esta fase serdo fornecidos na Se¢éo 2.4 deste capitulo, uma vez

que esta dissertacdo se insere no contexto desta fase do gerenciamento de emergéncias.

Recuperacéo

A recuperacdo é o ultimo estagio do ciclo do gerenciamento de emergéncias. As
atividades de recuperacdo sdo executadas ap0s a emergéncia e prosseguem até que todos 0s
sistemas ou comunidades voltem a normalidade (Justice Institute, 2005). Estas atividades

podem durar horas ou até mesmo anos.

Para restabelecer a normalidade de sistemas ou comunidades, os profissionais
envolvidos com as atividades de recuperacdo devem realizar uma avaliacdo da extensdo dos
danos causados por uma emergéncia, para que metas e prioridades da operacdo de
recuperacdo sejam tracadas. A partir dai, de acordo com as prioridades, cada mecanismo
afetado € analisado, e as corre¢fes implementadas, para que ele volte a sua condi¢cdo normal

de operacdo (Higgins, 2000).

As atividades desta fase podem ser provedoras de informacGes, para as fases
preventivas do gerenciamento de emergéncias (Justice Institute, 2005). As informacdes
provenientes desta fase, e também das acdes de resposta, podem ser utilizadas para aprimorar

0s procedimentos e praticas preventivas da organizacdo de emergéncia.

Para que as atividades do gerenciamento de emergéncias sejam realizadas de forma
satisfatoria, devem existir medidas efetivas para a coordenacdo de todas as tarefas executadas

durante o ciclo do gerenciamento. Estas medidas tém o intuito de integrar todos os envolvidos
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(sejam individuos ou organizacfes) nas atividades do gerenciamento. Estas medidas

funcionam como uma complementacao as etapas do gerenciamento (EMA, 2004).

A integracdo citada no paragrafo anterior é importante devido ao fato que numa
situacdo de emergéncia podem estar envolvidas organizacdes de diferentes naturezas, sejam
elas publicas ou privadas. Além disto, emergéncias sdo tratadas por um grupo, nem sempre

homogéneo, de pessoas e organizacoes.

Caso ndo haja integragdo durante uma emergéncia, problemas podem surgir. De
acordo com Dykstra (2003), é na falta da integragdo que surge a maioria dos problemas
relacionados as informacdes, a comunicacdo e a coordenacao. Segundo o autor estes tipos de

problema sdo os maiores causadores de falhas no gerenciamento de emergéncias.

2.3 PROBLEMAS PARA O GERENCIAMENTO DE EMERGENCIAS

Vistos 0s principais conceitos e beneficios da realizacdo do gerenciamento de
emergéncias, o proximo passo sera a revisdo de alguns problemas a sua realizacdo de maneira
satisfatoria. Caso estes problemas ndo sejam considerados e contornados, as consequéncias de
uma emergéncia podem ser grandes. A seguir, serdo citados e descritos alguns destes

problemas (Dykstra, 2003):

= Adiferenga entre a seméntica de termos utilizados nas situagdes de emergéncia

Este problema surge devido ao fato que nas situagdes de emergéncia, podem ocorrer
interacdes entre pessoas e organizagdes com diferentes culturas, podendo acarretar que termos
semelhantes sejam utilizados com diferentes significados, fazendo com que atitudes

equivocadas possam ser tomadas.
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= Muitos e diferentes papéis podem estar envolvidos numa emergéncia

O problema decorrente desta afirmacdo pode ser acarretado quando cada um destes
papéis prefere agir de acordo com suas préprias necessidades, focos e interesses, em

detrimento da colaboracdo necesséria para a solu¢do da emergéncia.

= Diferentes pessoas sdo capazes de possuir nogdes distintas de um mesmo objeto,

numa situacao de emergéncia

Este fato pode fazer com que decisdes conflitantes sejam tomadas durante as respostas
a emergeéncias, dificultando a solucdo da mesma. O ideal é que todos os participantes tenham

uma nocdo semelhante em relagcéo aos aspectos referentes a uma emergéncia.

= O grande dinamismo e as pressdes de uma situacdo de emergéncia

Este fato faz com que muitas vezes os individuos abandonem as préaticas ideais para o
atendimento a uma emergéncia, agindo de acordo com fatores emocionais, ao invés de agir

com a razdo.

= A alocacdo de recursos para as respostas a emergéncias

Este fato ja foi abordado anteriormente e sobre ele foi comentado que ndo se trata de
uma tarefa trivial. Além disso, a alocacdo de recursos feita de maneira incorreta, pode colocar

em risco as operacdes de resposta a emergéncias.

2.4 As RESPOSTAS A EMERGENCIAS

O gerenciamento de emergéncias é uma disciplina muito ampla. Caso quiséssemos

abordar essa disciplina por inteiro, esse trabalho ficaria muito extenso. Por esse motivo
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optamos por escolher uma das fases desse gerenciamento para abordar. A fase selecionada foi

a de resposta.

A opcéo por esta fase ocorreu devido a sua criticidade. A fase de resposta € critica uma
vez que é dindmica, e pelo fato de suas atividades serem constantemente assoladas por
imprevistos, incertezas, e realizadas sob pressdo, sem a tolerancia de falhas, uma vez que
essas podem gerar graves conseqiiéncias. Esses fatores dificultam a identificacdo de agdes a
serem tomadas, assim como do momento em que devem ser tomadas, dos recursos

necessarios para isso e de quem ir4 executé-las (Turoff, 2002).

A fase de resposta a emergéncias consiste de atividades de curto-prazo, projetadas para
diminuir os efeitos de uma emergéncia. Ela se inicia quando uma situacdo perigosa que
necessite de uma acdo imediata ocorre, e se encerra quando esta situacdo é solucionada

(Diniz, 2006).

Os principais objetivos das respostas a emergéncias sdo salvar vidas, estabilizar o
incidente, e conservar as propriedades e as infra-estruturas (Bigley e Roberts, 2001). Para que
eles possam ser alcancados, € necessario que uma ou mais equipes, de uma ou mais
organizac@es (bombeiros, policia, organizagcbes médicas, defesa civil, agéncias publicas, etc.)
interajam de forma satisfatoria. Estas equipes devem possuir um nivel adequado de
preparagdo, uma vez que sempre estdo em contato com as pressdes caracteristicas das
respostas as emergéncias, ndo podendo falhar, tendo que agir de forma rapida, ja que atrasos

na realizacdo de a¢des de resposta podem causar prejuizos irreparaveis.

A questdo do tempo pode significar o sucesso ou o fracasso de uma operacdo de
resposta. O ambiente onde ocorre uma emergéncia constantemente sofre alteracdes, podendo
piorar a gravidade da mesma, provocando maiores conseqiiéncias. Assim, quanto mais rapido

a organizacéo solucionar uma emergéncia, melhor. Para isto, muitas vezes a organizacao deve
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estar preparada para comecar a agir, mesmo que suas equipes ndo estejam completamente

definidas e preparadas para lidar com uma determinada situacdo (Oomes e Neef, 2005).

Um exemplo do que foi comentado no paragrafo anterior pdde ser verificado no
incéndio ocorrido em 2001 no Café Volendam, na Holanda. Em menos de meia-hora, cerca de
40 ambulancias ja estavam no local do ocorrido, apesar da estrutura de comando para
organizar o fluxo de retirada dos feridos através das ambuléncias, ndo estar implementada
(Alders Comission, 2001). Por outras palavras, as organizacdes ja estavam respondendo a

emergéncia, antes das estruturas de resposta estarem definidas.

Voltando a questdo multi-organizacional das respostas a emergéncias, serao
abordados, agora, aspectos da colaboragé@o. A colaboracdo entre as equipes (ou organizagoes)
envolvidas é importante para que uma emergéncia possa ser solucionada de forma mais rapida
e com maiores chances de sucesso. Entretanto, observa-se que as organizagdes envolvidas nas
respostas a emergéncias, apresentam pouca experiéncia na colaboracdo em larga escala, o que

pode gerar conflitos capazes de prejudicar as respostas (Oomes e Neef, 2005).

Este problema na colaboracéo pode ser observado nos atentados de 11 de setembro de
2001, nos Estados Unidos. No interior do World Trade Center, ap6s a colisdo das aeronaves,
havia varias organizacOes de resgate, entre elas estavam a policia e os bombeiros, quando a
torre norte comecou a ruir. Os policiais imediatamente receberam ordens, de seus superiores,
para deixar o prédio. Durante a evasdo do prédio, eles depararam com um grupo de bombeiros
que estava adentrando no local e transmitiram a ele as informagdes recebidas. Os bombeiros
ignoraram as informacg6es, uma vez que estas ndo foram passadas por seus superiores (9/11

Comission, 2004). Como consequéncia deste fato, varios bombeiros morreram soterrados.

Respostas a emergéncias muitas vezes exigem uma divisdo do comando da operagao.
Segundo Oomes (2005), ele deve ser dividido em trés partes: uma com responsabilidade

estratégica, outra com a tatica, e outra relacionada com a operacional. Segundo o autor, desta
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forma fica claro quem deve tomar quais decisdes. Assim, fica diminuida a possibilidade de
conflitos nas tomadas de decisao, e também a carga de informacgdes em cima dos profissionais
dos centros de comando das operacdes de resposta. Entretanto, estes beneficios s6 ocorrem

caso esta divisdo for bem definida e especificada.

Como exemplo desta afirmacdo, pode ser citada a resposta ao desastre provocado por
uma serie de explosdes em Enschede na Holanda em 2000. Neste acidente, dois centros de
comando foram criados: um estadual e outro municipal. Porém nenhum dos dois centros sabia
da existéncia do outro. Este fato acarretou uma série de conflitos nas ordens transmitidas aos

profissionais que estavam atuando na emergéncia (Oosting, 2001).

Shen e Shaw (2004) descrevem um processo genérico de uma resposta a emergéncia,
desde o inicio da ocorréncia até a resposta propriamente dita, ou seja, as acdes de combate a
ela. O processo € ilustrado na Figura 2.2. De maneira geral, a resposta a uma emergéncia,
inicialmente fica restrita ao local da ocorréncia. Os agentes locais identificam a situacéo e
analisam a severidade do evento. Caso se chegue a conclusdo de que o evento ficara restrito a
localidade inicial, os agentes locais realizam as acOes de resposta de acordo com o0 seu
conhecimento e experiéncia, e de acordo com protocolos estabelecidos. Caso se perceba que
evento € capaz de atingir maiores proporgdes, agentes regionais e federais devem ser
notificados. Neste caso, geralmente hd a designacdo de profissionais para a realizacdo da
coordenacdo da operacdo de resposta, de forma que as acdes executadas pelos diversos

profissionais nela envolvidos contribuam para o sucesso dela.
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Apds fornecerem esta visdo genérica do processo, Shen e Shaw (2004) apresentaram
uma visdo mais detalhada do processo. Esta visdo foi obtida através da utilizacdo da
perspectiva da intercalacdo, apresentada por Segev et al. (2003). Esta perspectiva considera 0s

processos organizacionais além das fronteiras da organizacéo.

Para fornecer uma visdo mais detalhada desta perspectiva, os autores ilustraram um
cenario. O cenario comeca com um grande incéndio num edificio de veraneio, numa pequena
cidade. S&o consideradas, no cenario, oito agéncias (Corpo de Bombeiros, Departamento de
Policia, Prefeitura, Servicos Médicos de Emergéncia, Agéncias de Protecdo Ambiental, Satde
Publica, Cruz Vermelha, e Agéncias Federais) que participam de treze atividades de resposta
(Shen e Shaw, 2004):

1. Ligacdo recebida pela central de chamadas do Corpo de Bombeiros;
2. Combate ao incéndio;

3. Controle do trafego;

4. Verificacdo da existéncia de materiais perigosos;

5. Cuidados com as vitimas;
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6. Preparar pronunciamento (declara¢Ges) a midia;
7. Confirmar 0 acesso aos recursos;

8. Analisar amostras do ar;

9. Notificar os hospitais;

10. Preparar abrigos e alimentos;

11. Requisitar mais carros do Corpo de Bombeiros;
12. Requisitar ajuda federal,

13. Investigar armas;

Todo o processo de resposta descrito no cenario, € dividido em trés periodos
consecutivos: o primeiro corresponde as primeiras atividades de resposta, realizadas pelo
Corpo de Bombeiros e pelo Departamento de Policia, imediatamente apds o recebimento do
chamado; o segundo corresponde as atividades de resposta realizadas pelas agéncias locais e
regionais; e o terceiro corresponde as atividades de resposta executadas quando a gravidade e
a severidade da emergéncia chegam a um ponto que supera a capacidade de operacdo das
agéncias locais e regionais, havendo a necessidade do envolvimento de forgas federais. A
Figura 2.3 ilustra o cenario proposto. Do lado esquerdo da figura estdo presentes as
organizagOes participantes da situacdo, os quadrados numerados representam as atividades de
resposta, e na parte inferior da figura estdo presentes os periodos, nos quais o cenario foi

dividido.
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Figura 2.3: Representacdo de um cendrio de resposta a uma emergéncia (Shen e Shaw, 2004).

Como foi visto até aqui, as respostas a emergéncias sdo complexas. Elas exigem uma

boa coordenacgédo dos profissionais nelas envolvidos, para que haja uma maior probabilidade

de sucesso. Em virtude disto muitos paises vém criando estruturas para o controle e o

comando das operacgdes de resposta. A seguir algumas destas estruturas serdo abordadas.

2.5 ESTRUTURAS DE RESPOSTA A EMERGENCIAS

As respostas a emergéncias muitas vezes enfrentam problemas envolvendo a

comunicacdo e a coordenacdo. Estes problemas podem levar a realizacdo equivocada de

acdes, sendo capazes de prejudicar uma operacdo de resposta. Para resolver estes problemas,

diversos paises vém estabelecendo estruturas de trabalho para lidar com estas questdes. Nesta

secdo serdo descritas trés estruturas: o Coordinated Regional Incident Response Procedure

(GRIP), da Holanda; o Incident Command System (ICS) dos Estados Unidos; e o Corpo de

Bombeiros do Estado do Rio de Janeiro.
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2.5.1 GRIP (Coordinated Regional Incident Response Procedure)

GRIP é o acrébnimo em holandés de Procedimento de Coordenacdo Regional de
Respostas a Incidentes. Esta estrutura foi criada na Holanda em virtude de acidentes la
ocorridos, no inicio desta década. A principal caracteristica desta estrutura € a distincdo de
diferentes niveis de resposta. Existem quatro niveis de resposta (GRIP-1, GRIP-2, GRIP-3 e
GRIP-4), onde o primeiro nivel indica um pequeno incidente e o Ultimo representa 0s

incidentes que atingem uma esfera federal (Ministerie, 2004).

Em caso de duvida a respeito da severidade do incidente, é recomendavel considera-lo
no nivel GRIP-3. Este nivel de resposta significa que existe uma estrutura de comando,
responsavel pelo gerenciamento das a¢des, no local do incidente. Além disso, neste nivel ha a
abertura de um centro regional de crises reunindo profissionais de diversas organizacGes de
emergéncia, responsavel por decidir as acdes que devem ser realizadas e transmiti-las ao
comando no local do incidente. Este nivel também descreve que uma equipe de estratégia
deve ser comandada pelo prefeito da localidade onde o incidente ocorreu. Resumindo: a
responsabilidade estratégica fica a cargo da autoridade local, enquanto o comando operacional

fica a cargo das equipes de combate (Ministerie, 2004).

Caso o incidente seja mais simples do que o estimado, a organizacdo pode ser
considerada no nivel GRIP-2, ou no nivel GRIP-1. No nivel GRIP-2, ndo h& a existéncia da
equipe de estratégia. No nivel GRIP-1, ndo ocorre a formacdo de um centro regional de

coordenacao.

Por outro lado, se o incidente for mais complexo do que o esperado, a organizacdo
passa a ser considerada no nivel GRIP-4. Neste nivel, a responsabilidade final passa a ser do
governador, caso o incidente seja de alcance regional, ou entdo do Ministério do Interior, caso

o0 incidente seja de alcance nacional (Ministerie, 2004).



22

Esta estrutura é baseada na hierarquia politica e administrativa da Holanda. Incidentes
recentes mostraram que estas hierarquias facilmente levam ao mau funcionamento da GRIP.
Isto acontece uma vez que ndo ha um consenso sobre a responsabilidade de cada esfera dentro

de um incidente, resultando no conflito de ordens transmitidas (Oosting, 2001).

2.5.2 ICS (Incident Command System)

Durante uma série de incéndios florestais ocorridos na California, Estados Unidos, na
década de 70, as organizacOes de emergéncia que estiveram envolvidas, comecaram a
elaborar uma estrutura multidisciplinar para as respostas a emergéncias, de maneira geral.
Esta estrutura mais tarde recebeu o nome de ICS — Sistema de Comando de Incidentes (Bigley

e Roberts, 2001).

O ICS é uma estrutura formal para comando, controle e coordenagdo de uma resposta
a emergéncia, e prové meios para coordenar esforcos de agéncias que trabalham com o
objetivo comum de estabilizar o incidente e proteger a vida, a propriedade e 0 meio-ambiente.
O ICS tem sido largamente adotado por 6rgaos de resposta nos Estados Unidos, e de outros

paises (FEMA, 1998).

A estrutura do ICS é simples. Existe uma sessdo de comando e quatro outros
componentes: as sessdes de planejamento, de operacdes, de logistica, e de administracdo e
financas. Quaisquer que sejam a escala, e a complexidade do incidente, a estrutura basica
(comando) do ICS permanece a mesma. Esta estrutura é desenvolvida de forma modular, de
acordo com o tipo e o tamanho do incidente. Ela é acrescida de mddulos, com o intuito de
atender as necessidades do gerenciamento de uma emergéncia. Conforme as necessidades

surgem, as quatro sessdes adicionais vdo sendo unidas ao comando (Oomes e Neef, 2005).

Uma vez mencionados os componentes do ICS, agora serdo vistos os papéis de cada

um. O comando é responsavel por todas as atividades relacionadas ao incidente, incluindo o
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desenvolvimento e a implementacdo de um plano estratégico. O individuo responsavel pelo
comando é chamado comandante do incidente. A secdo de operacOes gerencia as operaces
taticas para implementar o plano estratégico. A secdo de planejamento esta encarregada de
coletar, avaliar e disseminar informacdes, tais como mapas, relatérios de previsdo de tempo,
fechamento de ruas e a disponibilidade de pessoal e recursos. A secdo de logistica é
responsavel por providenciar recursos, servigos e materiais necessarios. A secdo de
administracdo e financas é responsavel por acompanhar os custos do incidente e calcular

reembolsos (Oomes e Neef, 2005).

Assim como a GRIP, o ICS apresenta seus problemas. Durante os atentados de 11 de
setembro de 2001, foi verificado que o ICS utilizado para coordenar a resposta no estado de
Nova York, ndo foi tdo efetivo quanto o utilizado para coordenar a resposta a nivel nacional.
Percebeu-se que o ICS de Nova York apresentou dificuldades para prover a percepgdo entre
diferentes organizacdes e também a facilitagdo da resposta inter-organizacional (9/11

Comission, 2004).

2.5.3 Estrutura de Coordenacéo e Controle do Corpo de Bombeiros do Estado do

Rio de Janeiro

O Corpo de Bombeiros do Estado do Rio de Janeiro tambeém adota uma estrutura de
coordenacgdo e controle para possibilitar uma resposta rapida a emergéncias. Esta estrutura
nada mais € do que uma implementacdo do ICS, possuindo papéis bem definidos e estruturas

formais de comando (Diniz, 2006).

Ha nesta estrutura, uma central de atendimento responséavel pelo recebimento das
chamadas de socorro. Uma vez recebidas, estas chamadas sdo direcionadas para o
comandante de socorro da area onde o0 evento estd ocorrendo. Este comandante € o

responsavel pelo controle da situacdo. Ele confirma o evento, e parte com as viaturas para a
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realizacdo do atendimento. Cada viatura agrega pessoal e recursos, sendo denominada

guarnigéo.

Existem na organizacdo, varios tipos de guarni¢Ges, cada um com uma determinada
especialidade. H&, por exemplo, guarni¢cdes com a funcdo de combater o fogo e, portanto,
contendo recursos e pessoal destinados a esta tarefa, guarnigdes destinadas a busca e
salvamento, com a funcdo de providenciar materiais e resgatar vitimas, ambulancias,

destinadas a prestar atendimento as vitimas, etc. (Diniz, 2006).

Em cada guarnigdo, ocorre ainda uma divisdo de papéis. Em todas elas ha um chefe,
que no caso da ambuléncia € o médico. Na ambulancia, além do médico, encontram-se dois
enfermeiros. Na guarnicdo de combate ao fogo, além do chefe da guarnicéo, para cada linha
de mangueira, hd um chefe e um ajudante de linha. Na guarnicdo de busca e salvamento, ha o

chefe, o auxiliar e os componentes (em geral quatro soldados).

Na parte da coordenagdo desta estrutura, inicialmente existem dois papéis importantes:
o coordenador de operagdes e o coordenador médico. Eles ficam no grupamento central e tém
uma visé@o geral de todos os Grupamentos de Bombeiros do Estado do Rio de Janeiro. Eles
monitoram quais viaturas de cada grupamento estdo sendo empregadas em socorro e quais
estdo disponiveis. Se 0o comandante de socorro precisar de algum reforco, ele se comunica
com o coordenador de operacOes, que decidird qual viatura de outro grupamento se deslocara

para o evento, sem que nenhuma outra area fique desguarnecida (Diniz, 2006).

Quando a magnitude do evento cresce, havendo a necessidade de controlar muitos
recursos, ha uma atualizacdo na estrutura de coordenacdo, através da inclusdo de um
coordenador com visdo mais ampla e estratégica da situacdo. Quando o comandante de
socorro percebe que a situacdo estd fugindo do seu controle, ele solicita a presenca do diretor

de servigos do grupamento. Este diretor fica de prontiddo para casos deste tipo. A partir do
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momento que o diretor de servigos chega ao local do ocorrido, ele assume o controle da

situacdo (Diniz, 2006).

Entretanto, o diretor de servi¢os € um ocupante temporario da funcdo de comando. No
mesmo momento em que é informado sobre a necessidade de uma intervencao sua, ele deve
acionar o comandante do grupamento, que devera se dirigir ao local do evento para substitui-
lo. Se o comandante de grupamento perceber que a situacdo se tornou ainda mais critica, ele
deve acionar o comandante de bombeiro de area e, este, se necessitar, acionara 0 comandante

geral da corporacdo (Diniz, 2006).

2.6 DELIMITACAO DO PROBLEMA

A fase de resposta pode ser considerada a mais critica do gerenciamento de
emergéncias, uma vez que muitas vezes envolve riscos a vidas humanas e propriedades, e
também pelo fato das acGes desta fase serem dindmicas, realizadas sob iniUmeras pressoes,
devendo ser executadas de forma réapida e efetiva. Estas pressdes e a rapidez podem provocar

erros, sendo estes muitas vezes capazes de causar graves consequiéncias.

Desta maneira, as organizacdes de emergéncia devem possuir um maior controle a
respeito das suas atividades de resposta, visando diminuir o nimero de erros nesta fase.
Porém nota-se que muitas vezes as organizacGes de emergéncia ndo sabem como elas vém
atuando nas respostas. Esta afirmacdo pode ser explicada, pelo fato das respostas as
emergéncias envolverem uma série de fatores (como exemplo a comunicacédo, a coordenacéo,
a colaboracdo, o nivel de preparacdo dos profissionais, etc.), que devem ser considerados e
analisados, para que se tenha uma real nocdo da atuacdo da organizacdo nas respostas. Além
disso, de acordo com o que foi estudado e observado neste trabalho, s&o raros os
procedimentos existentes nas organizacdes, para que elas analisem a sua forma de atuacéo nas

respostas.
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Caso os fatores relacionados as respostas a emergéncias sejam considerados e
analisados de forma unificada, a organizacao poderd compreender melhor, de forma bem
préxima a realidade, a maneira em que vem atuando nas atividades de resposta. Por outras
palavras, ela passara a conhecer a sua capacidade de resposta. Com isso a organizacdo pode
passar a ser capaz de apresentar um melhor controle da sua forma de acdo, melhorando as
suas atividades de resposta, e consequientemente, a qualidade dos seus servicos. Visto isso, 0
trabalho aqui realizado, tem o intuito de verificar como a capacidade de resposta da

organizacao pode ser avaliada de maneira formal.
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Capitulo 3 — AVALIACAO DE ORGANIZACOES DE
EMERGENCIA

Uma vez vistos os principais conceitos relativos as emergéncias, 0 proximo passo € a
abordagem da avaliacdo organizacional. A avaliacdo é uma forma da organizacdo adquirir
conhecimento a respeito da maneira em que vem realizando suas tarefas. A partir da
avaliagdo, a organizacdo pode identificar os pontos que devem ser melhorados,
possibilitando assim a melhoria da realizacdo de suas tarefas. Neste capitulo sera abordada
inicialmente a avaliacdo organizacional de uma maneira geral, para depois ser analisada a
avaliagdo de organizacBes de emergéncia. Para finalizar o capitulo, seréo vistos os modelos
de maturidade, uma vez que a solugdo proposta neste trabalho é baseada nos conceitos

destes modelos.

3.1 AVALIACAO ORGANIZACIONAL

Hoje em dia, num mercado cada vez mais dindmico é necessario que as organiza¢des
estejam sempre evoluindo e se adaptando as necessidades dele. Caso feita de forma
descontrolada, esta constante evolugdo e adaptacdo pode produzir efeitos negativos, ao invés
de beneficios. Visto isso, a utilizagdo sistematica de avaliacfes é importante, uma vez que elas

podem auxiliar um processo evolutivo e adaptativo das organizagdes.
Segundo o dicionario Aurélio (Aurélio, 2006), avaliar significa:
“Determinar o valor ou a valia de algo ou alguma coisa”.

A avaliacdo de organizagdes ndo e uma tarefa trivial, uma vez que cada organizagéo
possui uma variedade de funcionalidades e caracteristicas que interagem entre si, para que o

objetivo da organizacgdo seja alcancado. Para que a avaliacdo tenha maiores possibilidades de
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ser efetiva, ela deve se basear nas atividades da organizacdo. Caso contrario a avaliacdo pode

produzir resultados equivocados, ndo condizentes com a realidade.

A decisdo de avaliar uma organizacdo deve fazer parte de um processo de auto-
conhecimento, ou seja, de conhecer melhor a si mesma. Este processo deve ter a finalidade de
estimula-la, e desenvolvé-la, para que ela possa ser fortalecida e melhorada, com o intuito de
atingir o seu potencial maximo, que na maioria das vezes significa alcangar o objetivo do seu
negocio com o minimo de esforco e de recursos. Isto é possivel, uma vez que a avaliacdo
permite um melhor conhecimento dos problemas existentes na organizagédo, e a visdo de

solugdes de medio e longo prazo.

Ainda na questdo do fortalecimento e da melhoria organizacional, Forss et al. (1994),
dizem que a avaliacdo é, por definicdo, um processo de retorno para a organizacao, realizando
a conexao entre performance e as suas estruturas de conhecimento. Em outras palavras, a
pratica da avaliacdo pode gerar o aprendizado organizacional na medida em que permite a
deteccdo de erros e sinaliza para alternativas concretas de acdo, que podem gerar o incremento

da eficiéncia e da eficacia.

Entende-se como aprendizagem organizacional "o processo de detectar e corrigir
erros". Tal definicdo, atribuida a Argyris e Schén (1996), relaciona o0 processo de
aprendizagem a capacidade da organizacdo de buscar, sistematicamente, formas mais
apropriadas para solucionar seus problemas e, assim, melhorar suas atividades, e

conseqiientemente a qualidade de seus produtos.

Abordar a avaliacdo organizacional através de uma concepg¢do processual, implica na
sua consideragdo “como um processo sistematico de analise de atividade(s), fato(s) ou
coisa(s) que permita compreender, de forma contextualizada, todas as suas dimensdes e

implicacgdes visando a estimular o seu aperfeicoamento”. (Belloni, 2000)
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Por ser sistémico, o processo utiliza-se de uma pluralidade de instrumentos e de
observagdes que permitem aprender a realidade das multiplas e diferentes dimensbes da
instituicdo. Por ser contextualizado, o processo deve compreender e considerar a historia da
instituicdo e 0 modo de sua inser¢do no contexto social, politico e econdmico do seu ambiente
interno, do ambiente ao qual se insere e faz parte, como também dos espacos mais amplos

com os quais estabelece articulagdes e conexdes (Belloni, 2000).

A concepgdo processual, na medida em que se volta para o estimulo e o
aperfeicoamento, por meio da producdo de conhecimento e informagdes destinadas a tomada
de decisdes, necessariamente requer a participacdo e o envolvimento de todos 0s sujeitos que

compdem a instituicdo (Belloni, 2000).

Visto os principais beneficios da avaliacdo organizacional, o proximo passo sera a
analise da avaliacdo de organizacdes de emergéncia, o dominio de organizacfes abordado

neste trabalho.

3.2 AVALIACAO DE ORGANIZACOES DE EMERGENCIA

Da mesma forma que outras organiza¢fes, uma organizacdo de emergéncia necessita
ser avaliada para que ela construa um conhecimento sobre si mesma, identifique a forma

como vem operando e também possa planejar possiveis melhorias.

Como dito no segundo capitulo, o gerenciamento de emergéncias pode ser dividido em
quatro etapas: a mitigacdo, a preparacao, a resposta e a recuperacdo. Sendo assim, a avaliacdo
de uma organizacdo de emergéncia deve levar em consideracdo as atividades relacionadas a
cada uma destas etapas. No caso deste trabalho, serd levada em consideracdo apenas a
avaliacdo das atividades de resposta de uma organizacdo de emergéncia, uma vez que

queremos avaliar a capacidade de resposta destas organizacoes.
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A avaliacdo das atividades de resposta de uma organizacdo de emergéncia pode
aumentar a qualidade dos seus servicos relacionados a esta etapa. Isto é importante uma vez
que estes servigos estdo diretamente relacionados a vidas humanas e a propriedades. A
avaliacdo das atividades de resposta permite também que problemas sejam detectados, e um
planejamento para a solucdo deles, elaborado. Quanto menos problemas a organizagdo
apresentar na execucdo destas atividades, melhor, uma vez que elas dificilmente toleram

falhas.

As respostas a emergéncias sdo dindmicas e envolvem uma série de fatores, tais como
informacdes, coordenacdo, comunicagdo, colaboragdo, etc. Para que a avaliagdo da
organizacao nas respostas a emergéncias seja efetiva, estes fatores devem ser considerados de
forma conjunta e integrada, j& que muitas vezes eles se relacionam. Esta consideracdo deve
ser feita, mesmo a avaliacdo sendo “estatica”. Neste caso, todos os cuidados e medidas devem
ser tomados para que o dinamismo das respostas seja considerado, e o0s resultados da

avaliacdo fiquem condizentes com a realidade.

Dykstra (2003) afirma que numa resposta a emergéncia, trés fatores sdo muito
importantes, e dificilmente podem ser analisados separadamente. Estes fatores sdo a
informagdo, a comunicacdo e a coordenacdo. Sem informagdes ndo h& a resposta a
emergéncias. Sem comunicagdo, a quantidade de informacdes fica reduzida, podendo colocar
em risco a operacdo de resposta. Sem coordenagdo, a realizacdo da comunicacdo pode

enfrentar problemas.

Entretanto, as avaliacfes de organizagdes de emergéncia, muitas vezes ndo consideram
o dinamismo e todos os fatores importantes para a resposta a uma emergéncia, como pode ser
constatado em entrevistas com profissionais do Corpo de Bombeiros do Estado do Rio de

Janeiro, e também na andlise de outros trabalhos [(FEMA, 1998)(Buracker et al.,
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2005)(Wreathall e Sian, 2000)]. A maioria das avaliacGes existentes ndo considera todos 0s

fatores, e quando ocorre esta consideracao, a abordagem néo os considera de forma integrada.

As avaliagbes das organizacbes de emergéncia muitas vezes sdo baseadas em
“melhores praticas”. As “melhores praticas” sdo elaboradas de acordo com normas de
seguranga, manuais, legislacfes e experiéncias passadas. No caso do Corpo de Bombeiros de
diversos paises, muitas de suas “melhores praticas” sdo oriundas da National Fire Protection
Association (NFPA), associacdo norte-americana especializada na elaboragdo de guias e
padrdes relacionados a reducdo dos riscos possiveis de serem provocados por incéndios e

outras ameacas (NFPA, 2006).

Avaliar organizacfes por meio de “melhores praticas” pode ndo ser um meio eficaz.
Muitas vezes esta avaliacdo ndo representa o que ocorre na realidade, ou seja, hd uma
distancia entre o que ¢é avaliado, e a forma real de operacdo da organizacdo nas respostas a
emergéncias. Isto se explica, uma vez que somente é verificado se a organizagcdo cumpre, ou

ndo, as “melhores préaticas”, e ndo como ela vem realizando suas tarefas.

Além disso, nem sempre uma organizacdo é capaz de seguir as “melhores préaticas”.
As “melhores préaticas” sdo rigidas e geralmente sdo compostas de procedimentos que
organizacGes muitas vezes ndo podem cumprir, uma vez que elas ndo sdo instantaneas, e
requerem um esforco continuo para serem alcancadas. Deste modo, as organizagdes podem

ficar prejudicadas nas avaliacGes baseadas nas “melhores praticas”.

A avaliacdo de uma organizacdo de emergéncia para ser realizada, necessita da coleta
de dados a respeito da maneira pela qual ela executa suas atividades. Existem diferentes meios
para a realizagdo desta coleta, desde meios mais comuns e muitas vezes ndo muito precisos,
como 0s questionarios e as entrevistas, até os meios mais complexos e nem sempre utilizados

tais como as observagdes in-situ. Os meios como os dados serdo coletados, dependem do
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contexto no qual a avaliacdo sera realizada, do dominio onde a organizacdo esta inserida e

também da estrutura da propria organizag&o.

Diversos destes meios de coleta de dados sdo utilizados por Buracker et al. (2005),
onde os autores descrevem a avaliagdo do Corpo de Bombeiros de Springfield, em
Massachusetts nos Estados Unidos. Entre os meios por eles utilizados estdo entrevistas,
pesquisas, questionarios, revisdes bibliograficas, observacgdes in-situ e consultas de “melhores

praticas” e normas de seguranga.

Essa avaliagdo foi conduzida por uma série de especialistas em seguranca publica.
Eles utilizaram os meios de coleta citados no paragrafo anterior para avaliar a central de
despachos da corporacdo, a performance, os treinamentos fornecidos aos profissionais da
organizacdo, as medidas de prevencdo de incéndios, entre outras coisas. Nota-se que esta
avaliacdo leva em consideracdo todo o ciclo de uma emergéncia e ndo apenas as respostas,
diferentemente deste trabalho. Além disso, a avaliacdo foi realizada sem a utilizagdo de um

modelo e sim baseada na experiéncia de cada especialista.

Como forma de avaliar a performance dos profissionais de organizagdes que seguem
seus conceitos, o ICS elaborou uma série de livros denominados PTB’s (Position Task
Books). Cada PTB esté relacionado a um cargo capaz de estar envolvido numa situacdo de
emergéncia, como por exemplo, comandantes de guarni¢des, especialistas em incéndios, etc.

(FEMA, 1998).

Um PTB funciona como um guia para que os profissionais com um determinado papel
realizem suas tarefas com uma boa performance. Ele € composto por uma série de requisitos
estabelecidos por especialistas, e caso um profissional consiga seguir estes requisitos, ele
recebe um certificado garantindo a sua capacidade de executar suas tarefas com uma boa

performance (FEMA, 1998).
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A avaliagdo por meio dos PTB’s pode envolver mais de um avaliador, podendo ser
conduzida em situacgdes reais, em simulac¢des, ou entdo em outras situacdes relacionadas com
o trabalho do profissional avaliado (FEMA, 1998). Esta avaliacdo ndo enfoca diretamente a
organizacao. Porém, os autores assumem que a avaliacdo da organizacgdo pode ser obtida, uma
vez que eles consideram que avaliando os profissionais da organizacdo, pode-se chegar a

conclusdes de como ela é capaz de realizar suas tarefas.

A avaliacdo das organizacBGes de emergéncia também pode ser conduzida e apoiada
por sistemas. Como exemplo destes sistemas, pode ser citado o PAOWEF (Proactive
Assessment of Organization and Workplace Factors) (Wreathall e Sian, 2000), um sistema
desenvolvido inicialmente para organizacGes da area nuclear. Este sistema é um instrumento
de monitoramento online do funcionamento da organizacédo, buscando um retrato dindmico de
como as atividades de emergéncia estdo ocorrendo nela. Ele oferece indicadores capazes de
mostrar a performance dos profissionais da organizacdo na realizagdo de suas tarefas. Estes
indicadores s&o compostos por fatores que podem influenciar o trabalho dos profissionais, de
forma que este possa ser realizado de maneira segura e confiavel. Para que mais préoximo a
realidade a avaliacdo fique, a ferramenta possibilita a customizagéo destes indicadores. Uma
vez disponiveis os dados das avaliagfes, 0s supervisores e 0s gerentes podem visualiza-los,

examinando as tendéncias da organizagéo.

Até agora foram citados algumas formas de realizar as avaliagdes de organizacdes de
emergéncia, mas ndo foi citado nenhum exemplo de aplicacdo destas avaliagbes em
organizagdes reais. Assim sendo, sera abordada agora, de forma resumida, a maneira como o

Corpo de Bombeiros do Estado do Rio de Janeiro (CBMERJ) realiza as suas avaliagdes.

O CBMERJ é composto por varios grupamentos (quartéis) espalhados pelo Estado do
Rio de Janeiro. Estes grupamentos estdo alocados em areas. Cada area possui um CBA

(Comando de Bombeiros da Area). Ao todo sdo 9 (nove) CBAs. Cada CBA possui
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profissionais responsaveis pela realizacdo de auditorias nos grupamentos localizados na area

por ele abrangida.

Estas auditorias funcionam como uma forma de avaliagdo, uma vez que verificam o
nivel de conformidade de cada grupamento. A verificacdo é baseada em algumas normas de
seguranga da NFPA, em algumas NBRs (normas brasileiras) relacionadas a seguranga e em
legislagbes vigentes no Brasil e no Estado do Rio de Janeiro, ou seja, € verificado se a
organizagdo estd em conformidade em relacdo as recomendagdes das normas, e também das

legislacdes.

A avaliacdo do CBMERJ, segundo o relato de alguns de seus profissionais, carece de
indicadores de desempenho. Isto é, ndo existem meios para avaliar o desempenho de cada
grupamento e conseqlientemente da propria organizacdo. Assim, ndo ha como mostrar para a
sociedade e para o préprio comando da corporacao, quais sdo as contribuic@es e os beneficios

de cada atividade do CBMERJ.

Além disso, esta avaliacdo ndo tem um foco na area operacional da organizagdo, ou
seja, ela ndo avalia como a organizacdo vem realizando suas atividades relacionadas as
emergéncias, na pratica. Deste modo, percebe-se que a avaliagdo do CBMERJ carece de
mecanismos que auxiliem o comando da corporacdo a entender melhor como ela vem
operando, para facilitar a elaboracdo e a ado¢do de medidas para melhorar a execucdo de suas

atividades, e consequentemente aumentar a qualidade dos seus servigos.

3.3 MODELOS DE MATURIDADE

A avaliacdo de uma organizacdo, como ja dito no inicio deste capitulo, tem como
principal objetivo prové-la de conhecimento a seu respeito, para que ela possa, entre outras
coisas, planejar melhorias para as suas atividades. Isto é importante uma vez que a exigéncia

por qualidade, confiabilidade e consisténcia dos servicos, é cada vez maior por parte dos
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clientes, e para se manter competitiva, ou em evidéncia, a organizacdo tem que se adaptar as

necessidades deles.

Uma forma interessante de se avaliar as organizacdes é através da utilizacdo de
modelos de maturidade. Estes modelos sdo divididos em niveis crescentes de maturidade, e
possibilitam & organizacdo, além da avaliagdo, planejar como atingir 0s niveis mais
“maduros”. Esta afirmacdo pode ser observada na definicdo de modelos de maturidade

fornecida por Pullen (2007):

“Um modelo de maturidade é uma colecdo estruturada de elementos,
descrevendo caracteristicas de processos efetivos em diferentes estagios de
desenvolvimento, sugerindo pontos a serem atendidos em cada estagio e
métodos de transicdo de um estagio para outro.”

Os modelos de maturidade baseiam-se na premissa de que as pessoas, organizacoes,
areas funcionais, processos, etc., evoluem através de um processo de desenvolvimento ou
crescimento em direcdo a uma maturidade mais avangada, atravessando um determinado
namero de niveis distintos. Estes modelos vém sendo utilizados em vérias &reas, e tém sido

usados para descrever uma larga variedade de fendmenos [(Burn, 1994)(King e Teo, 1997)].

Um nivel do modelo é um plano bem definido de evolugdo para se alcangar a
maturidade. Os modelos de maturidade ndo apresentam um numero pré-definido de niveis, ou
seja, 0 nimero de niveis pode variar de modelo para modelo. Normalmente, os niveis sdo: (1)
sequenciais e cumulativos por natureza; (2) ocorrem como uma progressdo hierarquica que
ndo é facilmente reversivel; e (3) envolvem um largo leque de estruturas e atividades humanas
e organizacionais (Lavoie e Culbert, 1978). A divisdo sequencial, cumulativa e evolutiva dos
niveis de maturidade, é especialmente importante, uma vez que ela é capaz de fazer um
paralelo das situacGes reais, ideais e possiveis, referentes a alocagdo de uma organizacdo num

nivel, levando em consideragao seus recursos e sua capacidade.
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Os niveis do modelo de maturidade sdo determinados de acordo com o dominio de
atuacdo das organizacOes a serem avaliadas. Apos a realizacdo de uma analise dos processos
de negdcio das organizacgdes, os niveis e 0 conjunto de préticas e atividades relacionadas a
cada nivel sdo determinados (Melo, 2006). Este conjunto é uma exigéncia para que a

organizacdo fique alocada num determinado nivel de maturidade.

O principal objetivo dos modelos de maturidade é aumentar a qualidade e a
produtividade de uma organizacdo (Melo, 2006). Para isso o modelo aponta o caminho pelo
qual a organizacdo atinge a maturidade. A indicacdo do caminho ocorre através do conjunto
de préticas e atividades, possuido por cada nivel do modelo. A medida que a organizagéo
atende as exigéncias de um determinado nivel, ela atinge a maturidade relativa a ele. Uma vez
que a organizagéo vai atingindo a sua maturidade, supbe-se que a qualidade dos seus servicos

melhora e a sua produtividade aumenta.

Uma organizagdo madura conhece mais sobre si mesma. Ela sabe as rotinas que
devem ser melhoradas, e aquelas que devem ser mantidas. A qualidade do servico da
organizacdo é monitorada o tempo todo, assim como as tarefas desempenhadas por seus
profissionais. A organizacdo planeja todas as suas tarefas, diminuindo os riscos negativos aos
quais elas estdo sujeitas. Além disso, as boas praticas sdo documentadas e disseminadas por

toda organizagéo.

No préximo item deste capitulo, serdo vistos alguns modelos de maturidade ja

desenvolvidos, e seguidos.

3.4 EXEMPLOS DE MODELO DE MATURIDADE

Hoje em dia, existem alguns modelos de maturidade que sdo aplicados nos mais
diversos tipos de organizagdes. Estes modelos séo aplicados por institutos especializados,

responsaveis por emitir certificacGes as organizacdes em relacdo ao modelo em questdo. Estes
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institutos treinam profissionais para a realizacdo da avaliacdo, e também para a conducao da

implantacéo de melhorias para que a organizagdo possa atingir a sua maturidade.

Nesta se¢cdo abordaremos trés modelos de maturidade que vém sendo seguidos por

varias organizagdes: 0 CMM, o CMMI, e 0 OPM3.

3.4.1 Capability Maturity Model (CMM)

O CMM, que foi desenvolvido pelo Instituto de Engenharia de Software da
Universidade de Carnegie Mellon nos Estados Unidos, € um modelo de maturidade que tem
por finalidade verificar o processo de desenvolvimento de software de uma organizagéo. Ele
funciona como um guia para que a organizacdo atinja a maturidade em relacdo a este
processo. Uma vez atingindo esta maturidade, a organizacdo passa a ter o controle do
processo de desenvolvimento de software, além de uma cultura de exceléncia na gestdo de

software.

O CMM pode ser rigido e flexivel ao mesmo tempo. A rigidez esta situada na sua
representacdo e na sua descricdo. Ja a flexibilidade esta situada na sua interpretacdo e na sua
implementacdo. Além da rigidez e da flexibilidade, o0 CMM é um modelo genérico que
representa 0s aspectos principais do processo de desenvolvimento de software, aspectos esses
que estdo associados aos principais problemas da area. O CMM também possui a capacidade

de definir o comportamento da organizacao (Raynus, 1999).

O CMM é dividido em cinco niveis de maturidade, cada um com uma denominacao
(Paulk et al., 1995): o primeiro nivel é denominado inicial; o segundo, repetitivo; o terceiro,
definido; o quarto, gerenciado; e o quinto, otimizado. Estes cinco niveis de maturidade
definem uma escala para medir a maturidade dos processos de software da organizacéo,
determinando assim a capacidade destes processos. A seguir, cada um destes niveis sera

brevemente comentado. A Figura 3.1 ilustra a hierarquia de niveis do CMM.
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Otimizado

Nivel 5

Gerenciado

Nivel 4

Definido

Nivel 3

Repetitivo

Nivel 2

Inicial
Nivel 1

Figura 3.1: Hierarquia de niveis do CMM (Raynus, 1999).

O primeiro nivel do CMM é denominado inicial. Neste nivel o processo de software é
caracterizado por ser ad-hoc, cadtico e “herdico”. Poucos processos sdo definidos ou
seguidos, e 0 sucesso de projetos depende do esfor¢o individual. Nao ha uma geréncia formal
sobre o processo de desenvolvimento e a geréncia existente é muitas vezes ineficiente. Este
nivel representa a realidade da maioria dos processos de softwares existentes nas organizagoes

[(Raynus, 1999)(Paulk et al., 1995)(Hansen, 1997)].

O segundo nivel do CMM é denominado repetitivo. Neste nivel os processos de
software comecam a ser formalizados e documentados. Um gerenciamento basico passa a ser
realizado nos processos, para o controle de custos, prazos e funcionalidades. A organizacao
passa a repetir processos que obtiveram sucesso anteriormente, em situagdes semelhantes. A
transicdo do nivel 1 para o nivel 2, significa que a organizacao estabeleceu o gerenciamento
de projetos, um grupo de processos de engenharia de software, e formalmente introduziu
métodos e técnicas de engenharia de software [(Raynus, 1999)(Paulk et al., 1995)(Hansen,

1997)].

O terceiro nivel do CMM é denominado definido. Este nivel oferece uma base para a
melhoria continua dos processos de software, atraves do estabelecimento de funcionalidades

de geréncia de processos, necessarias para o controle dos parametros do processo. O processo
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de software tanto para as atividades de geréncia, quanto para as de engenharia, s&o
documentados, padronizados e integrados aos demais processos da organizacgao, ou seja, passa
a acontecer uma maior énfase organizacional nos projetos. Todos 0s projetos da organizagado
passam a utilizar uma versao padréo de seu processo de software para o desenvolvimento e
para a manutencdo de produtos de software [(Raynus, 1999)(Paulk et al., 1995)(Hansen,

1997)].

O quarto nivel do CMM ¢ denominado gerenciado. Neste nivel, medidas detalhadas
do processo de software e da qualidade do produto passam a ser coletadas. Desta maneira,
tanto o processo de software, quanto o produto passam a ser quantitativamente compreendidos
e controlados. Entretanto, este nivel ndo se resume a medidas. Nele, 0 processo passa a ser
compreendido como um todo, através da identificacdo dos relacionamentos entre os sub-
processos e também da geréncia destes relacionamentos, ap6s mudancas nestes sub-processos.
Se 0s niveis dois e trés sdo somente a base para a constru¢do de um processo de geréncia bem
sucedido, o nivel quatro oferece uma visdo para a organizacao, necessaria para o controle

deste processo [(Raynus, 1999)(Paulk et al., 1995)(Hansen, 1997)].

O quinto e dltimo nivel do CMM ¢é denominado otimizado. Neste nivel a organizacdo
passa para um estagio de melhoria continua do processo, dentro do gerenciamento do mesmo.
Esta melhoria passa a ser possivel devido ao feedback quantitativo a respeito do processo e
também ao gerenciamento de idéias e tecnologias. Mudangas sdo monitoradas através de um
sistema de medicdo, e refinamentos no processo sdo realizados sempre que necessario. O
principal conceito deste nivel é o feedback. Sem ele ndo ha possibilidades de melhorias.
Assim, neste nivel todas as pessoas passam a ser responsaveis pelos possiveis problemas

associados ao processo [(Raynus, 1999)(Paulk et al., 1995)(Hansen, 1997)].

Cada um dos niveis do modelo apresenta uma série de Key Process Areas (KPA’s).

Para que a organizagéo esteja alocada num dos niveis do modelo, ela deve possuir todas as



40

KPA’s relativas ao nivel em questdo. O CMM possui ao todo dezoito KPA’s. As KPA’s

presentes em cada nivel de maturidade sé&o ilustradas na Figura 3.2.

Repetitivo

Definido

Gerenciado

N

Otimizado

1. Geréncia de Requisitos

2. Garantia da Qualidade
do Software

3. Geréncia da
Configuragio do
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4. Tracking < Vigilancia
do Projeto de Software

5. Planejamento do
Projeto de
Software

6. Gerenciamento de
Sub-Contratos de
Software

-H\""-\-\_

—_—

1. Definigio do Processo
Organizacional

2. Foco no Processo
Organizacional

3. Programa de
Treinamento

4. Engenharia do Produto
de Software

5. Revisdo Cuidadosa

6. Coordenagio de Grupos

1. Geréncia Integrada
de Software

7

N

1. Geréncia Guantitativa
do Processo

2. Geréncia da Qualidade
do Software

1. Geréncia do Processo
de Mudanga

2, Geréncia das Mudangas
Tecnoldgicas

3. Prevengio de Defeitos

.

Figura 3.2: As KPA’s presentes em cada nivel do CMM (Raynus, 1999).

Cada KPA ¢ dividida em secBes denominadas caracteristicas comuns. A primeira
destas caracteristicas € 0 compromisso de executar. Esta caracteristica esta relacionada com
a descricdo de acdes que devem ser realizadas dentro da organizacgéo, para que haja a garantia
do estabelecimento do processo e também do seu funcionamento. A segunda é denominada
habilidade para executar. Ela descreve as pré-condigdes que devem existir no projeto ou na
organizacéo, para que a implementacdo do processo de software seja feita de forma eficiente.
A terceira caracteristica € composta pelas atividades. Ela descreve o0s papéis e 0s
procedimentos necessarios para a implementacdo da KPA. A quarta é denominada medidas e
analises. Ela descreve as necessidades para a medicdo do processo, e também para a analise
das medidas. A quinta e ultima caracteristica € denominada verificacdo da implementacéo.
Esta caracteristica descreve os passos para garantir que as atividades sejam executadas de

acordo com o processo estabelecido (Raynus, 1999).

As chamadas Key Practices descrevem a infra-estrutura e as atividades que
contribuem para a implementacéo efetiva e para a institucionalizacdo de uma KPA. Ao todo
sdo 316 Key Practices. Elas definem as melhorias que devem ser realizadas, mas ndo mostram

como devem ser feitas. Elas sugerem, e a implementacdo fica a cargo de cada organizagéo,
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uma vez que a estrutura, os modelos, os métodos, as ferramentas, etc. pertencentes por cada

uma, variam.

3.4.2 Capability Maturity Model Integration (CMMI)

O CMMI é uma evolucdo do CMM e procura estabelecer um Gnico modelo para o
processo de melhoria organizacional, através da integracdo de diferentes modelos e
disciplinas. Este modelo enfatiza as disciplinas de engenharia de sistemas, de engenharia de
software, do desenvolvimento integrado do produto e também de aquisicdo de software

(Kulpa e Johnson, 2003).

O CMMI oferece recomendacdes de melhores préticas, por &rea de processo, a serem
adotadas tanto por organizacdes cuja atividade € o desenvolvimento, a manutencdo e a
producdo de software, como também por departamentos de Tl de organiza¢des cujo ramo de
atividade ndo é a criacdo de software, mas que utilizam em larga escala a informatica. Assim
como o CMM, o objetivo do CMMI é possibilitar a elevacdo da maturidade da capacidade da

organizacao, nas atividades de desenvolvimento de software (Chrissis, 2003).

O modelo é composto pelos seguintes componentes: as formas de implementacao, as
areas de processo, as metas, as caracteristicas comuns, e as praticas (Kulpa e Johnson,
2003). Falaremos brevemente de cada uma delas a comecar pelas areas de processo, e

encerraremos pelas formas de implementacéo, uma vez que estas envolvem todas as outras.

As areas de processo sdo compostas por um grupo de préaticas ou atividades, que sao
executadas coletivamente para atingir um objetivo. As areas de processo estdo divididas nas
seguintes categorias: geréncia de processos, geréncia de projeto, engenharia e suporte. Da
mesma forma que acontece no CMM, um nivel de maturidade do CMMI é composto por
diferentes areas de processo, ndo havendo a necessidade que elas pertencam a uma mesma

categoria [(Chrissis, 2003)(Kulpa e Johnson, 2003)].
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Cada area de processo possui uma série de metas que necessitam ser atendidas para
que os objetivos da area sejam alcancados. Existem dois tipos de metas: as especificas e as
genéricas. O primeiro tipo é composto por atividades que relatam uma éarea de processo
especifica. Ja o segundo tipo é composto por metas que sdo comuns a varias areas de processo
de um determinado modelo. O segundo tipo ajuda a determinar se a area de processo esta

condizente com os padrfes de uma organizacao [(Chrissis, 2003)(Kulpa e Johnson, 2003)].

Além das metas, as areas de processo possuem as praticas. Elas sdo atividades que
devem ser executadas para satisfazer as metas de cada area de processo. Cada préatica esta
relacionada a somente uma meta. Elas também sdo divididas em dois tipos: as especificas e as
genéricas. As praticas especificas estdo relacionadas a somente uma meta. Por outro lado, as
genéricas estdo relacionadas a um conjunto de metas, geralmente institucionalizadas

[(Chrissis, 2003)(Kulpa e Johnson, 2003)].

As caracteristicas comuns nada mais sdo que praticas genéricas agrupadas dentro de
uma &rea de processo. Existem quatro caracteristicas comuns, sendo estas bastante
semelhantes as relatadas no CMM: compromisso de executar, habilidade para executar,
direcionamento para a implementacdo e a verificagdo da implementacdo [(Chrissis,

2003)(Kulpa e Johnson, 2003)].

O CMMI possui duas formas de implementagdo, denominadas representacéo, que
possuem basicamente 0 mesmo conteddo e 0s mesmos componentes do modelo: uma nivelada
e outra continua. A representacdo continua é uma abordagem flexivel para a melhoria dos
processos. A organizacdo pode escolher as areas de processo consideradas mais relevantes
para 0s seus objetivos, e assim adequar a sua implementacdo. A escolha das areas de processo
adotadas pode levar a avaliacdo da organizacdo em diferentes niveis, em diferentes areas. Essa
escolha é realizada de acordo com os objetivos da organizacdo. Nesse caso, ao ser efetuada

uma avaliacdo da conformidade da organizacdo ao modelo CMMI, a mesma é voltada para
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uma classificacdo segundo o seu nivel de capacidade [(Chrissis, 2003)(Gesser, 2004)]. A

Figura 3.3 ilustra a estrutura da representagdo continua.

Representacdo Continua

Area de Processo 1 Area de Processo 2 Area de Processo 3

Metas Metas
Especificas Genéricas

/ Niveis de
Praticas

Préticas 7 Capacidadé&:
E specificas

Genéricas

Figura 3.3: Estrutura da representacdo continua (Kulpa e Johnson, 2003).

A representacdo nivelada apresenta uma abordagem semelhante a sugerida no
CMM-SW (Paulk et al., 1995). Todas as areas de processo de um determinado nivel de
maturidade devem ser adotadas para que a organizacdo seja considerada em pleno exercicio
nele. Neste caso, a avaliacdo da conformidade da organizacdo ao CMMI, é realizada segundo
seu nivel de maturidade [(Chrissis, 2003)(Gesser, 2004)]. A Figura 3.4 ilustra a estrutura da

representacdo nivelada.

Representagio Nivelada

Niveis de Maturidade

Area de Processo 2

Area de Processo 1 Area de Processo 3

Direcionamento Verificagdo da
para a

implementacéo lofzSineptigEs
Praticas \
Especificas
Praticas
Genéricas

Figura 3.4: Estrutura da representacao nivelada (Kulpa e Johnson, 2003).
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Apesar da nomenclatura diferenciada, o conceito de niveis € o mesmo: definem a
mudanca do estado de situacbes menos “maduras”, para mais “maduras”, através da medicao
das informagOes quantitativas sobre as melhorias em direcdo ao alcance dos objetivos do
negocio. Para atingir um determinado nivel, a organizacao deve satisfazer todas as metas da(s)
area(s) de processo(s) alvo(s) da melhoria (Gesser, 2004). A tabela 3.1 ilustra uma

comparacao entre os niveis de capacidade e de maturidade.

Tabela 3.1: Comparacéo entre 0s niveis de maturidade e de capacidade (Gesser, 2004).

Nivel Representacio Continua Representacdo Nivelada
Niveis de Capacidade Niveis de Maturidade
0 Incompleto Mao se aplica
1 Executado Inicial
2 Gerenciada Gerenciada
3 Definida Definida
4 Gerenciado Quantitativamente | Gerenciado Quantitativamente
3 Dtimizado Dtimizado

3.4.3 Organizational Project Management Maturity Model (OPM3)

O OPM3 é um modelo de maturidade desenvolvido pelo PMI (Project Management
Institute), e lancado no final de 2003. Ele foi desenvolvido através da analise de um conjunto
de modelos do género, e do empenho de varios voluntarios andnimos em mais de 30 paises,

agindo de forma colaborativa.

O OPM3 oferece uma estrutura formal capaz de traduzir estratégias em resultados de
sucesso, consistentes e previsiveis. Esta estrutura foi construida através da recomendacéo de
“Melhores Préaticas” aceitas, e previamente experimentadas por profissionais da area. A
estrutura oferecida pelo OPM3 visa a melhoria continua do ambiente de gestdo de projetos

das organizacdes (PMI, 2003).

Desse modo, a principio o OPM3 representa um guia seguro e referenciado, capaz de

orientar 0s gestores organizacionais nos seus investimentos em iniciativas de melhorias da
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gestdo de projetos. Conhecer e aplicar o OPM3 é portanto, um modo relativamente eficaz de
propor mudangas organizacionais, de modo situacional, destinadas a melhoria da gestdo de

projetos (PMI, 2003).

O modelo OPM3 lida com o gerenciamento em trés dominios: projeto, programa e
portfélio. Um projeto é um esforco temporario feito para criar um produto, servi¢co ou
resultado. Dependendo do tamanho, da complexidade e da sofisticacdo da organizacdo, ela
pode iniciar ou gerenciar multiplos projetos simultaneamente. Grupos de projetos algumas
vezes constituem um programa. Por sua vez, um portfélio é uma colecdo de projetos e/ou
programas agrupados para facilitar o gerenciamento eficaz de um trabalho, e obter objetivos

estratégicos (PMI, 2003).
A aplicacdo do OPM3 esté baseada em trés elementos chave, inter-relacionados:
e O conhecimento (knowledge) dos componentes do modelo de maturidade;
e O questionario de avaliacdo (assessment) do estagio de maturidade da organizacao;

e As melhorias (improvement) capazes de orientar gestores a deslocar a organizagédo de

um estagio atual, para um estagio futuro desejado de maturidade;

O principal elemento do OPM3 é o0 conjunto de conhecimentos agregados e
interligados, elaborados através do trabalho voluntério de especialistas no mundo inteiro, e
recomendados de modo especifico e situacional as diferentes organizagdes. Ele descreve o
modelo de geréncia de projeto e maturidade organizacional, ajudando o usuério a se sentir
confortdvel com o corpo de “Melhores Praticas” contidas no padrdo, com a idéia de
gerenciamento de projeto organizacional, com a maturidade organizacional no gerenciamento

de projeto, e com os conceitos e metodologias do OPM3 (PMI, 2003).

Na avaliacdo, a organizacdo pode visualizar-se em relagcdo a descricdo de maturidade

presente no elemento do Conhecimento (PMI, 2003). Ou seja, a organizacdo é comparada
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com o padrdo proposto, para determinar seu nivel atual de maturidade no gerenciamento de

projeto.

Na melhoria, s&o fornecidas as informacdes para ajudar a organizagdo a determinar e
selecionar os caminhos para sair do seu estado atual de maturidade, em dire¢cdo a um estado
mais aperfeicoado (PMI, 2003). As organizagdes que decidirem seguir em frente com as
iniciativas de mudanca para aumentar sua maturidade, podem usar os resultados da avaliacéo

como base para um planejamento, e em seguida implementar esse planejamento.

O modelo de maturidade definido no conjunto de conhecimentos difere dos outros dois
modelos vistos anteriormente (CMM e CMMI). No OPM3, o modelo de maturidade é

tridimensional, sendo composto por trés dimensdes.

Uma dimenséo envolve as “Melhores Praticas” em termos de suas associa¢cbes com 0s
estagios progressivos de melhoria no processo — desde a padronizacdo, passando pela
medic&o, pelo controle, indo até a melhora continua. Outra dimenséo envolve o progresso das
“Melhores Praticas” associado com cada dominio, primeiro enderecando o Gerenciamento de
Projeto, depois o Gerenciamento de Programa e, finalmente, o Gerenciamento de Portfélio.
Cada uma destas progressdes é continua em direcdo a uma exceléncia, a qual a maioria das
organizagdes aspira chegar. Dentro dessas duas dimensdes esta a progressdo das crescentes

capacidades levando a cada “Melhor Prética” (PMI, 2003).

O OPM3 também categoriza as Habilidades em termos de suas associa¢cdes com 0s
cinco grupos de processo (ilustrados na Figura 3.5) de gerenciamento de projeto (Iniciacéo,
Planejamento, Execucdo, Controle e Concluséo), permitindo a evolugéo de outra dimenséo de
maturidade. Esta tri-dimensdo possibilita multiplas perspectivas de avaliacdo da maturidade
(PMI, 2003). Isto é interessante uma vez que mdltiplas perspectivas permitem uma
flexibilidade para aplicar o modelo de acordo com as necessidades de uma organizacao, além

de fornecer a organizacdo maiores detalhes sobre o suporte a decisdes e planos de melhoria.



47

Processos
de Planejamento

Processos
de Inicializagao

Processos
de Execugao

Processos
de Controle

Processos
de Encerramentd

As setas representam
o fiwn de Snformagbes

Figura 3.5: Grupos de processos do gerenciamento de projetos (PMI, 2003).

O modelo é composto por quatro niveis de maturidade, na seguinte ordem crescente:
Padronizacdo, Medicdo, Controle e Melhoria Continua. Uma visdo do modelo de maturidade

e de suas dimensdes € fornecida na Figura 3.6.
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¥
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Figura 3.6: O modelo de maturidade OPMS3, e suas dimens@es (PMI, 2003).

3.5 RESumMoO

Neste capitulo, foi vista a importdncia das avaliagbes organizacionais, mais

detalhadamente, das avaliacbes de organizagbes de emergéncia. Entretanto, notou-se a
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auséncia de um modelo para guiar a realizacdo destas avaliacdes. Além disso, foi verificado
que as formas estudadas de realizacdo das avaliagfes sdo muitas vezes genéricas e ndo focam

de forma satisfatoria no lado operacional da organizag&o.

Este fato faz com que os resultados obtidos por estas avaliagbes muitas vezes nao
condigam com a realidade das operacdes da organizacdo de emergéncia. Isto dificulta a
compreensdo da organizacdo a respeito da sua forma de atuar. Com isso, muitas vezes as
organizagdes de emergéncia encontram dificuldades para identificar quais sdo as melhorias

possiveis de serem realizadas nas suas atividades operacionais.

Neste capitulo também foram vistos alguns conceitos e exemplos de modelos de
maturidade. Estes modelos vém sendo utilizados para avaliar organizacdes em diversos
dominios, e suas aplicagcdes tém demonstrado sucesso. Além de avaliar as organizagdes, estes
modelos auxiliam a organizacdo no planejamento de a¢fes para a implantacdo de melhorias

para suas atividades.

A idéia deste trabalho é utilizar os conceitos de modelo de maturidade, para a
avaliacdo de organizagdes de emergéncia, mais especificamente da sua atuagéo nas atividades
de resposta as emergéncias. Assim, a seguinte pergunta se faz necessaria: Por que utilizar os
conceitos de modelos de maturidade como alternativa aos outros métodos de avaliacéo

das organizacdes de emergéncia?

O objetivo deste trabalho é propor um modelo, que além de avaliar a organizacdo, seja
capaz de apontar possiveis melhorias para as suas atividades de resposta a emergéncias.
Entretanto, toda melhoria é evolutiva, principalmente se ela demanda esforcos e recursos,
muitas vezes inexistentes. Tendo em vista que os conceitos de modelo de maturidade também

consideram a implantacdao de melhorias de forma evolutiva, decidiu-se por utiliza-los.
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Capitulo 4 - UM METODO PARA A CONSTRUCAO DE UM
MODELO PARA AVALIAR A CAPACIDADE DE RESPOSTA DAS
ORGANIZACOES DE EMERGENCIA

Neste capitulo inicia-se a apresentacdo da solucdo proposta aqui nesta dissertacao:
um modelo para avaliar a capacidade de resposta de organizagdes de emergéncia. Sera aqui
apresentado um metodo para a construcao desse modelo. Uma vez construido, 0 modelo tem
como principal objetivo fazer com que a organizacédo possa conhecer melhor a forma na qual

atua nas respostas a emergeéncias.

4.1 INTRODUCAO

Ha alguns anos verifica-se que as organiza¢Ges constantemente vém buscando o
aperfeicoamento da qualidade dos seus servi¢os. No caso de organiza¢Ges que lidam com
emergéncias, a qualidade dos seus servigos € importante uma vez que eles estdo diretamente

ligados a vida de pessoas e a bens materiais.

A resposta de uma emergéncia € uma prova da ligacdo dos servigos destas
organizagGes com vidas humanas e propriedades. As acdes de resposta tém o intuito de
reduzir ou evitar os danos decorrentes de uma emergéncia. Entretanto, essas agdes sao
complexas e necessitam ser constantemente revistas para que problemas a elas relativos sejam
minimizados. Desta forma, é interessante que a organizacdo conheca a sua atuacdo nas

respostas.

A avaliacdo das atividades de resposta a emergéncias pode facilitar o conhecimento da
organizacdo a respeito de sua atuagdo nestas atividades, uma vez que ela pode facilitar a
visualizacdo desse conhecimento. Através da avaliacdo das atividades de resposta, acredita-se
que a organizacdo possa identificar e elaborar melhorias para que suas agdes de resposta

sejam realizadas de forma mais efetiva.
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Apesar da necessidade de um auto-conhecimento a respeito de suas acdes de resposta,
0 que se observa hoje em dia é o desconhecimento por parte de algumas organizacdes de
emergéncia a respeito de suas operacdes de resposta. Organizacfes de emergéncia costumam
apresentar dificuldades para reconhecer quais sdo seus pontos positivos e negativos nas
operagdes de resposta. Conseqiientemente, elas possuem dificuldades para elaborar e

implementar medidas para a melhoria de suas agdes de resposta.

As dificuldades das organizacOes de emergéncia em relagdo ao seu auto-conhecimento
ocorrem devido, principalmente, a ndo utilizagdo ou a ineficiéncia de métodos para guiar a
avaliacdo de suas atividades de resposta. Eles geralmente se restringem a questdes
relacionadas a infra-estrutura da organizacdo, e muitas vezes ndo sdo adequados a realidade
das operagdes de resposta da organizagdo [(FEMA, 1998)(Buracker et al., 2005)(Wreathall e

Sian, 2000)].

Os métodos de avaliagao estudados muitas vezes se preocupam com o resultado final
das acOes de resposta, e ndo com o motivo pelo qual esse resultado foi obtido. Possiveis
deficiéncias sdo analisadas somente quando resultados negativos sdo obtidos [(FEMA,
1998)(Buracker et al., 2005)(Wreathall e Sian, 2000)]. Além disso, esses métodos nédo
avaliam diretamente as respostas a emergéncias, dificultando a obtencdo de conclusdes a
respeito das operacdes de resposta de uma organizagdo de emergéncia, prejudicando a

identificacdo da capacidade de resposta da mesma.

Como tentativa de superar os problemas verificados nos métodos estudados, pensou-se
num modelo cujo objetivo é permitir a avaliacdo da capacidade de resposta de organizacdes
de emergéncia, de maneira estruturada, de forma que elas possam conhecer melhor suas
atividades de resposta, facilitando a identificacdo e a implementacdo de possiveis melhorias a

estas atividades.
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O modelo é dividido em niveis de maturidade organizados hierarquicamente. Cada um
destes niveis possui caracteristicas que devem ser atendidas, para que uma organizacao esteja
nele alocada. Assim, uma vez situada num determinado nivel de maturidade, a organizacao
passa a saber 0s pontos que devem ser priorizados para a melhoria de sua capacidade de

resposta.

Ao final de uma avaliacdo através do modelo, ocorre a obtencdo de um retrato da
organizacao no que diz respeito as suas atividades de resposta a emergéncias. Esse retrato
pode facilitar a visualizagdo do conhecimento da organizacdo no que diz respeito a estas
atividades. Além disso, o modelo pode permitir que a organizacdo visualize ou até mesmo
emule um retrato futuro. Este fato é interessante, por exemplo, para que a organizagdo possa

definir melhor como seus recursos serdo aplicados.

Como forma de visualizar as estruturas de niveis de maturidade do modelo, serdo
utilizados graficos em forma de radar ou teia de aranha (radar graphs). Esses gréficos foram
selecionados uma vez que proporcionam uma visdo multidimensional do modelo. Um

exemplo destes gréficos € ilustrado na Figura 4.1.

Comunicagao

Gestao

das Informacies Colaboracio

Nivel

de Preparacio Coordenagio

Resiliencia

Figura 4.1: Exemplo de um gréafico em forma de radar.
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Este capitulo tem por finalidade apresentar um meétodo para a construcdo do modelo
para a avaliacdo da capacidade de resposta das organizacdes de emergéncia. Esse método
pode facilitar a construcdo desse modelo, e até mesmo induzir organizacfes de emergéncia a

construi-lo.

Embora estejamos falando da avaliacdo da capacidade de resposta das organizacdes de
emergéncia, esse método pode ser empregado para a constru¢cdo de modelos de avaliacdo
dessas organizacdes em relacdo a qualquer uma das fases do gerenciamento de emergéncias.
Entretanto, aqui nesse trabalho esses modelos serdo citados apenas como sugestdes de

trabalhos futuros.

4.2 COMPONENTES DO MODELO

O primeiro passo do método descrito aqui nesse capitulo é a definicdo da
estrutura de componentes que constituird o modelo para um dominio em questéo.
Entretanto, em virtude da complexidade dos dominios relacionados as emergéncias, esta
tarefa ndo e trivial. A estrutura de componentes deve ser definida de forma que ela possa
retratar fielmente a realidade das atividades desempenhadas pelas organizacfes de emergéncia

pertencentes ao dominio, durante as respostas a emergéncias.

A dificuldade da definicdo da estrutura de componentes do modelo esta no fato das
atividades de resposta desempenhadas pelas organizacdes de emergéncia, serem compostas
por uma série de dimensdes cuja identificacdo e analise sdo complexas. Para que a avaliacdo
da capacidade de resposta dessas organizagOes, produza resultados mais condizentes com a
realidade, todas essas dimensfes devem ser consideradas. Estas dimensdes sdo consideradas

componentes do modelo.

Como tentativa de definir melhor os componentes do modelo e diminuir a

complexidade da andlise deles, 0 método aqui descrito propGe a decomposi¢cdo deles. Esta
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decomposic¢édo faz com que os componentes sejam divididos em outros, onde a avaliacdo da
organizacdo é menos complexa. A decomposicdo deve ocorrer até que se obtenham
componentes nos quais a avaliagdo da organizacdo € objetiva, ou seja, até se obter
componentes cuja avaliacdo pode ser obtida através da observacdo e/ou da medicdo de

variaveis da organizacdo, diretamente.

A decomposicdo dos componentes, e consequentemente das atividades de resposta do
dominio em questdo, produz uma representacdo detalhada destas atividades, condizente com a
realidade das operacfes de resposta do dominio. Assim, ao se avaliar uma organizagdo de
emergéncia do dominio, utilizando a estrutura de componentes do modelo, um retrato fiel

dessa organizacdo no que diz respeito as suas operacdes de resposta, pode ser obtido.

A cada componente do modelo € dado o nome de nivel de abstragdo. Um nivel de
abstracdo pode possuir “M” elementos para os quais a avaliacdo da capacidade de resposta de
uma organizagdo apresenta complexidades semelhantes. Os niveis de abstragdo estéo
organizados hierarquicamente de forma que os maiores, que sdo aqueles que possuem uma
maior complexidade na avaliagcdo de organizagdes, estdo situados no topo da hierarquia. Uma

ilustracdo desta hierarquia € mostrada na Figura 4.2.

Niveis de Abstragac

Malor nivel
de abstragdo

+

Nivel 2

/ Mivel 3 Complexidade
de Avaliagéo

£ Mivel 4 N

Nivel § Y

. Menor nivel
Mivel N %, de abstragao

Figura 4.2: Exemplo ilustrativo da hierarquia dos niveis de abstracéo.
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Como pode ser visto na Figura 4.2, no modelo proposto podem existir “N” niveis de
abstracdo. A quantidade de niveis dependerd do dominio para o qual a estrutura de
componentes estd sendo desenvolvida. Devem existir quantos niveis forem necessarios para
se atingir um nivel de abstracdo, no qual a avaliacdo da organizacdo pode ser obtida de forma

objetiva.

Cada elemento dos niveis de abstracdo esta dividido em niveis de maturidade. Para
ndo gerar duvidas mais adiante, vamos esclarecer a diferenca entre niveis de abstracdo e
niveis de maturidade. Os niveis de abstracdo sdo elementos que guiardo a avaliacdo da
capacidade de resposta de organizacfes de emergéncia, ou seja, eles determinam o que deve
ser observado para que as organizacdes sejam avaliadas. J& 0s niveis de maturidade
correspondem a divisdes dos elementos de um determinado nivel de abstracdo, ou seja, um
nivel de abstracdo é dividido em niveis de maturidade. Os niveis de maturidade serdo vistos

com maiores detalhes na proxima secdo deste capitulo.

Voltando a definicdo da estrutura de componentes, esta deve ser realizada por
especialistas do dominio para qual 0 modelo sera construido. E interessante que a definigéo
seja realizada por mais de um especialista, uma vez que diferentes pontos de vista podem
aproximar mais ainda a estrutura de componentes, da realidade das operac¢des de resposta das

organizagdes de emergéncia do dominio em questao.

A definicdo da estrutura dos componentes deve ocorrer por intermédio de uma
abordagem top-down, comecando dos elementos de maior nivel de abstragdo indo até os
elementos de menor nivel de abstragdo. Por outras palavras, primeiramente devem ser
definidos os elementos de maior nivel de abstracdo, que vao sendo decompostos até se obter

os elementos de menor nivel de abstracéo.

Para a definicdo da estrutura de componentes, além do seu préprio conhecimento a

respeito da forma de atuar das organizacfes do dominio nas operacdes de resposta, 0S
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especialistas podem utilizar técnicas de observacdo de campo. Estas técnicas podem permitir
que novas peculiaridades sejam adicionadas a estrutura de componentes definida para o

dominio.

4.3 NiVEIS DE MATURIDADE DO MODELO

O modelo a ser construido se baseia nos conceitos de modelo de maturidade. O
segundo passo do método consiste na adequacao do modelo que estéd sendo construido a
esses conceitos. Por outras palavras, o segundo passo consiste na defini¢cdo dos niveis de

maturidade dos elementos de cada nivel de abstracdo do modelo.

E com base nos niveis de maturidade que a avaliacdo da capacidade de resposta de
uma organizacdo de emergéncia de um determinado dominio é realizada. Para cada elemento

dos niveis de abstracao € verificada a maturidade de uma organizacdo, em relacéo a ele.

Os niveis de maturidade estdo organizados hierarquicamente do nivel mais imaturo ao
nivel mais maduro. Cada nivel de maturidade possui um conjunto de caracteristicas que
devem ser atendidas pela organizacao para que ela esteja alocada nele. Uma vez situada num
nivel de maturidade, a organizacao passa a conhecer seus pontos negativos e positivos no que
diz respeito as suas operacOes de resposta a emergéncias. Alem disso, a organizacdo pode

identificar procedimentos que a facam superar seus pontos negativos.

A medida que a organizagio supera seus pontos negativos, ela aumenta seu nivel de
maturidade na hierarquia do modelo, ou seja, aumenta a sua capacidade de resposta. O ideal é
que a organizacdo consiga se tornar madura (atinja o nivel de maturidade mais elevado) em

cada componente do modelo.

Como jé foi visto no Capitulo 3, modelos baseados em niveis de maturidade ja foram

empregados em diversos contextos, como por exemplo, em processos de software (CMM), em
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processos de negocios (BPMM), na gestdo de pessoas (P-CMM), em projetos organizacionais
(OPM3), etc. Entretanto, nas respostas a emergéncias ndo foi verificado o emprego direto

destes modelos.

O modelo de maturidade construido pelo método aqui proposto difere dos demais
estudados, (CMM, CMMI e OPM3) na determinacdo do nivel de maturidade de uma
organizacao. Para ilustrar essa diferenca sera realizada uma comparacdo com o CMM, uma

vez que este modelo segue a ldgica dos demais modelos analisados para este trabalho.

O CMM ¢ composto por cinco niveis de maturidade presentes num mesmo nivel de
abstracdo: inicial, repetitivo, definido, gerenciavel e otimizado. Cada um destes niveis de
maturidade possui caracteristicas — denominadas Key Process Areas (KPA’s) — proprias a ele,
além de todas aquelas referentes aos niveis a ele inferiores. Assim, para uma organizacao
estar alocada num determinado nivel de maturidade, ela tem que possuir todas as
caracteristicas dele, além de todas aquelas pertencentes aos niveis a ele inferiores (Raynus,

1998).

As caracteristicas de cada nivel de maturidade sdo pré-definidas. Deste modo, duas
organizagBes que estejam alocadas num mesmo nivel de maturidade do CMM possuem
caracteristicas semelhantes, ou até mesmo idénticas. A pré-definicdo das caracteristicas
permite também que a organizagdo saiba de antemdo, o que ela deve fazer para atingir 0s

niveis de maturidade mais elevados do modelo (Raynus, 1998).

No modelo proposto, a determinacdo do nivel de maturidade de uma organizagdo
ocorre em diferentes niveis de abstragdo, em cada elemento destes. Isto se explica uma vez
que cada elemento dos niveis de abstracdo possui seus niveis de maturidade. Entretanto,
somente o0s elementos do menor nivel de abstracdo possuem caracteristicas pré-definidas. Este

fato significa que os niveis de maturidade dos elementos dos demais niveis de abstragdo
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devem ser obtidos por outra maneira, de forma indireta. Esta outra maneira, que sera vista na

préxima secao, consiste na utilizacdo de heuristicas.

Vale a pena ressaltar que no modelo construido, os elementos pertencentes a cada
nivel de abstracdo ndo precisam ter o0 mesmo ndmero de niveis de maturidade. O nimero de
niveis de maturidade possuido por cada elemento dependerd das caracteristicas e das
necessidades do dominio para o qual o modelo serd construido. Assim é importante que 0s
individuos responsaveis por definirem os niveis de maturidade de cada elemento dos niveis de

abstracdo, sejam familiarizados com as peculiaridades do dominio.

Os responsaveis pela construcdo do modelo devem obedecer a hierarquia entre os
niveis de maturidade, fazendo com que haja coeréncia entre as caracteristicas desses niveis.
Os niveis mais maduros devem possuir as caracteristicas dos outros mais imaturos, mais
algumas. Por outras palavras: um nivel de maturidade deve possuir todas as caracteristicas dos
niveis inferiores a ele, além de algumas adicionais. Este fato deve ser observado
principalmente na definicdo dos niveis de maturidade dos elementos pertencentes ao menor
nivel de abstracédo. Isto porque, conforme ja foi dito, somente esses elementos possuem niveis

de maturidade com caracteristicas pré-definidas.

4.4 HEURISTICAS

O fato de somente os elementos pertencentes ao menor nivel de abstragdo possuirem
niveis de maturidade com caracteristicas pré-definidas facilita a identificacdo da maturidade
de uma organizacdo. Para isso, basta verificar se ela possui (ou atende) as caracteristicas pré-

definidas de algum dos niveis de maturidade de um determinado nivel de abstrag&o.

Em relag&o aos elementos dos demais niveis de abstracdo do modelo, a maturidade das
organizacBes é obtida de forma indireta, a partir da maturidade delas em relagdo aos

elementos do menor nivel de abstracdo. Este fato é possivel devido a utilizacdo de heuristicas.
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Assim, a terceira etapa do método de construcdo do modelo é a escolha da heuristica a
ser utilizada para a transicdo dos niveis de maturidade, entre os elementos dos

diferentes niveis de abstracdo do modelo construido.

A Figura 4.3 mostra como é definida a maturidade de uma organizacdo de emergéncia
em relacdo aos diferentes niveis de abstracdo do modelo construido. Primeiramente, a
maturidade da organizacdo em relacdo aos elementos do menor nivel de abstragdo é obtida.
Apo6s essa classificagdo, a maturidade obtida sdo aplicadas heuristicas, originando a
maturidade da organizacdo em relacdo aos elementos do nivel de abstracdo imediatamente
superior ao menor. A aplicacdo de heuristicas é repetida até se atingir a maturidade da

organizagdo em relacdo aos elementos do maior nivel de abstracéo.

Maturidade em

relagdo ao
primeiro nivel de
abstracao
Maturidade em _
relagdo ao == Heuristica
segundo nivel de
abstracao
EEER
Maturidade em . L.
relagio ao 4+ Heuristica
enésimo nivel de
abstracao

Figura 4.3: Obtencao dos niveis de maturidade dos componentes do modelo.

Esta forma de obtencdo do nivel de maturidade da organizacdo de emergéncia no que
diz respeito a sua capacidade de resposta, faz com que o fato de duas organizacdes estarem
situadas num determinado nivel de maturidade ndo signifique necessariamente que elas
possuam caracteristicas semelhantes. Para entender o motivo pelo qual duas ou mais

organizacOes estdo situadas num mesmo nivel de maturidade em relacdo a algum elemento de
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um componente do modelo construido, é necessario “descer” na hierarquia de niveis de
abstracdo, até os elementos do menor nivel de abstracdo, e consultar suas caracteristicas pré-

definidas.

Uma vez visto como as heuristicas sdo utilizadas para a obtengdo da maturidade da
organizagdo de emergéncia em relacdo aos elementos dos niveis de abstracdo do modelo
construido, veremos agora o significado delas. Uma heuristica é uma regra, simplificacdo, ou
aproximacdo que reduz ou limita a busca por solu¢cbes em dominios que séo dificeis e pouco
compreendidos, ou seja, € um conhecimento prévio capaz de ser utilizado para a solugdo de

um problema cuja solucéo é desconhecida (Russel e Norvig, 2004).

O método aqui proposto permite a utilizacdo de qualquer heuristica para a definicdo da
maturidade da capacidade de resposta as emergéncias de uma organizacdo. O ideal é que seja
selecionada, ou desenvolvida, uma heuristica adequada ao dominio para o qual o modelo esta

sendo construido.

Serdo aqui citadas como exemplo duas heuristicas: a soma dos niveis de maturidade e
a soma ponderada dos niveis de maturidade. A utilizacdo da soma dos niveis é apenas uma
forma de mostrar a criacdo de uma heuristica capaz de ser utilizada na aplicacdo do modelo

construido.

Em comparacéo a outros modelos de maturidade, o modelo construido ¢ diferente pelo
fato dos outros utilizarem e permitirem apenas uma heuristica. Essa heuristica é baseada nas
caracteristicas pré-definidas para a mudanca de nivel de maturidade. Uma organizacdo sé
pode mudar de nivel caso ela possua todas as caracteristicas pré-definidas para o nivel de
maturidade imediatamente superior ao atual. Esta heuristica faz com que duas organizacGes
que estejam situadas num mesmo nivel de maturidade sejam consideradas “iguais”, mesmo
que uma delas possua quase todas as caracteristicas necessarias para que ela possa atingir um

nivel de maturidade superior.
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Soma dos Niveis de Maturidade

Nesta heuristica, a maturidade da organizacdo em relagdo a um determinado elemento
de um nivel de abstracdo ‘N-1’, é definida pela soma dos niveis de maturidade da organizacao
em relacdo aos elementos do nivel de abstracdo ‘N’. ApoOs a realizacdo desta soma é
necessario converté-la. Esta conversdo pode ser feita através da utilizacdo de uma “regra de
trés”, resultando um valor que uma vez aproximado (para cima ou para baixo, dependendo do
modelo construido), corresponde ao nivel de maturidade onde a organizacdo esta situada em

relagdo a um elemento do nivel de abstracdo ‘N-1".

Esta heuristica ndo permite a distin¢do da relevancia entre dois elementos pertencentes
a um mesmo nivel de abstracdo. Este fato € um problema, uma vez que num mesmo nivel de
abstracdo pode existir um elemento mais relevante do que os outros, causando este, um maior
impacto na definicdo da maturidade da organizacdo. Assim, dependendo do dominio para o
qual o modelo foi elaborado, o resultado da avaliacdo da organizacdo de emergéncia pode ser

afetado negativamente.

A Figura 4.4 ilustra a determinacdo da maturidade de uma organizacao hipotética em
relacdo a um elemento ‘C1’ de um nivel de abstra¢do ‘N-1’, a partir dos niveis de maturidade
da organizacdo em relacdo aos elementos (‘A’, ‘B’, ‘C’, ‘D’ e ‘E’) de um nivel de abstracédo
‘N’, relacionados a esse elemento ‘C1’. Cada um destes elementos possui cinco niveis de

maturidade, como pode ser visto na Figura 4.4 (a).

A Figura 4.4 (b), mostra o numero dos niveis de maturidade da organizacdo em
relacdo a cada um dos elementos acima citados, e 0 maior nivel de maturidade possivel de ser
atingido. Uma vez determinados estes niveis de maturidade, o proximo passo € soma-los. No
caso da figura a soma dos niveis de maturidade foi 9 (a maior soma possivel, no caso do

exemplo € 25). Ap6s a obtencdo destes valores (soma e maior soma possivel) é realizada uma
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“regra de trés”, onde o nivel de maturidade da organizacdo para o elemento ‘C1’ (que €

dividido em seis niveis de maturidade) é obtido (Figura 4.4 (c)).

Nivel de Nivel de Maior C1
Abstracao N | Maturidade Nivel 5
A 1 5
B 0 5
C 3 5 4
D 3 A
E 2 =]
TOTAL: 9 5 3
Nivel de Maturidade 2e
Soma | Nivel de Abstragdo N-1) 25 = 45
w=45/25
% 5 x=16%2 1
9 ¥
0
(a) (b) (c)

Figura 4.4: Aplicacdo da heuristica da soma dos niveis de maturidade.

Soma Ponderada dos Niveis de Maturidade

Nesta heuristica, a maturidade da organizacdo em relacdo a um determinado elemento
de um nivel de abstracdo ‘N-1’, € definida pela soma ponderada dos niveis de maturidade da
organizacdo em relacdo aos elementos do nivel de abstracdo ‘N’. A Unica diferenca desta
heuristica em relacdo a anterior é a atribuicdo de pesos aos elementos do nivel de abstracao
‘N’, devido as suas relevancias. Isso permite que haja a diferenciacdo entre 0s componentes,

colocando-os em diferentes patamares..

A ponderacdo dos componentes mesmo retratando melhor a realidade das atividades
de resposta das organizacdes de emergéncia pode produzir resultados equivocados. Para que
este fato seja evitado é necessario que a ponderacdo seja realizada por profundos

conhecedores do dominio para o qual o modelo esta sendo construido.

A Figura 4.5 ilustra a determinacdo da maturidade de uma organizacao hipotética em
relacdo a um elemento ‘C1’ de um nivel de abstracdo ‘N-1’, a partir dos niveis de maturidade

da organizacdo em relacdo aos elementos (‘A’, ‘B’, ‘C’, ‘D’, ‘E’ e ‘F’) de um nivel de
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abstracdo ‘N’, relacionados a esse elemento ‘C1’. Cada um destes elementos possui cinco

niveis de maturidade, como pode ser visto na Figura 4.5 (a).

A Figura 4.5 (b), mostra o numero dos niveis de maturidade da organizagdo em
relagdo a cada um dos elementos acima citados, o peso atribuido a cada um destes elementos,
e 0 maior nivel de maturidade possivel de ser atingido. Uma vez determinados estes niveis de
maturidade, o préximo passo € soma-los de forma ponderada (nivel de maturidade
multiplicado pelo peso). No caso da figura a soma ponderada dos niveis de maturidade foi 36
(a maior soma ponderada possivel, no caso do exemplo é 84). Apds a obtencdo destes valores
(soma ponderada e maior soma ponderada possivel) é realizada uma “regra de trés”, onde o
nivel de maturidade da organizacdo para o elemento ‘C1’ (que é dividido em cinco niveis de

maturidade) é obtido (Figura 4.5 (c)).

Nivel de Nivel de Ponderacio Maior C1
Abstracao N | Maturidade Nivel 4
A, 3 5 4
B 1 3 4
C 0 4 4
D 4 2 4 3
E 2 1 4
F 1 5 4
TOTAL 36 84 X 3
Nivel de Maturidade
Soma . . Bdx = 144
{Nivel de Abstragao N-1) = 144 /54 1
g4 4 w=171=2
3G ¥
1]
(b) (©)

Figura 4.5: Aplicagdo da heuristica da soma ponderada dos niveis de maturidade.

4.5 VERIFICACAO DO MODELO

A quarta e ultima etapa do método aqui proposto é a verificagdo do modelo

construido. Por mais perfeito que fiqgue 0 modelo, pequenos detalhes podem nédo representar
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fielmente as operacOes de respostas a emergéncias do dominio. A verificacdo € necessaria

para que esses detalhes sejam acertados.

Da verificacdo do modelo devem participar especialistas da organizacdo e do dominio.
A verificagdo deve ser conduzida através de entrevistas com esses profissionais. Nessas
entrevistas devem ser explicados aos profissionais todos os itens que compdem o modelo
construido. Durante essa explicacdo, deve ser solicitado a eles uma andlise dos itens do
modelo, através de comparacBes com as operacOes de resposta das organizacdes de

emergéncia do dominio, de acordo com o ponto de vista deles.

Durante a analise dos profissionais, qualquer consideracdo a respeito do modelo
construido deve ser feita e se possivel registrada. Cada consideracdo deve ser analisada, uma
vez que elas podem contribuir para que o modelo se assemelhe mais ainda as operagdes de

resposta.

As consideragdes pertinentes devem ser implementadas no modelo. O modelo
resultante estara apto a ser aplicado na avaliacdo da capacidade de resposta das organizacoes
de emergéncia do dominio em questdo, produzindo resultados compativeis com a atuacao da

organizacao nas operacdes de resposta.

4.6 RESUMO

Neste item é fornecido um roteiro de aplicacdo do método aqui proposto, para a
construcdo de um modelo para avaliacdo da capacidade de resposta de organizagdes de
emergéncia para um determinado dominio. O roteiro é representado na Figura 4.6, em forma
de workflow.

1. Definicdo dos componentes (niveis de abstracdo) do modelo;
2. Definicéo dos niveis de maturidade de cada elemento dos componentes do modelo;

3. Elaborar a heuristica a ser utilizada;



4. Verificagdo do modelo;

Dominio relacionado 3z
emergéncias, ja
selecionado.

Defimir
componentes
[miveis de
abstragdo] do
rodelo

Modelo de
Awaliagdo da

Capacidade de de
Resposta de decomposigdo™
Organizacdes de
Emergéncis Nao

KRR
.

Mecessidade

Definir niveis de
rmaturidade dos
elamentos dos
componentes

Niveis

definidos
para
todos o=

I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| h
| elementos? gim
|

|

|

|

Elaboragdo
d= heuristica

Maodelo pronto para
zer aplicado.

“erificagio
do Modela

Firn

Figura 4.6: Representa¢do do roteiro de aplicac@o do método proposto, na forma de workflow.
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Capitulo 5 — APLICACAO DO METODO DE CONSTRUCAO DO
MODELO NUMA ORGANIZACAO REAL: 0 CORPO DE
BOMBEIROS

Uma vez apresentado o método para a construcdo do modelo de avaliacdo da
capacidade de resposta de organizacGes de emergéncia, neste capitulo sera apresentada uma
aplicacdo desse método em organizacdes de emergéncia de um dominio real. Foi selecionado
para isso o dominio do Corpo de Bombeiros. Sera apresentada inicialmente a definicdo dos
componentes determinados para o modelo, passando pela definicdo dos niveis de maturidade
destes componentes, e por ultimo sera exposta uma verificacdo realizada com a estrutura de
niveis construida, com o intuito de deixa-la o mais condizente possivel da realidade das

operacdes das organizagdes do dominio.

5.1 COMPONENTES DO MODELO

Uma vez selecionado o dominio do Corpo de Bombeiros, a etapa seguinte foi uma
analise detalhada desse dominio. Esta analise foi necessaria para que 0os componentes (niveis
de abstracdo) do modelo fossem definidos de forma condizente com a realidade das operacdes
das organizacBes do dominio. Esta analise consistiu de entrevistas com especialistas e de

alguns estudos realizados a respeito do dominio.

Apds analisar o dominio sob uma perspectiva operacional verificou-se que
inicialmente, a utilizacdo de trés niveis de abstracdo seria suficiente para a realizacdo da
avaliacdo da capacidade de resposta das organizacdes a ele pertencentes, de forma objetiva,
ou seja, de forma observavel ou mensuravel diretamente. Chegou-se a essa concluséo devido
a observacdes e a relatos encontrados na literatura. Entretanto, como sera visto no Gltimo item

deste capitulo, quando especialistas do dominio analisaram a estrutura de componentes de
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forma mais detalhada observou-se que havia a necessidade de se criar mais um nivel de

abstracéo.

Vamos focar agora nos trés componentes identificados inicialmente. Para tentar
facilitar a compreensdo deles, resolvemos nomeé-los da seguinte maneira: indicadores
(primeiro nivel de abstracdo) que sdo divididos em critérios (segundo nivel de abstracéo), que
por sua vez se dividem em aspectos (terceiro nivel de abstracdo). A Figura 5.1 mostra esse

relacionamento entre 0s componentes.

Figura 5.1: Relacionamento entre os componentes do modelo definido para o dominio do Corpo de Bombeiros.

Primeiramente foram identificados os indicadores. Ap6s uma analise neles, verificou-
se a necessidade de dividi-los em outros componentes que tornassem a avaliagdo da
capacidade de resposta das organizacGes de resposta do dominio, menos subjetiva. Desta
forma surgiram os critérios. Cada um dos critérios definidos foi analisado, e notou-se a
necessidade de dividi-los para facilitar a avaliagdo das organizagdes do dominio. Essa divisdo

originou 0s aspectos.

A facilitacdo da avaliacdo aqui neste trabalho significa reduzir a complexidade da
mesma. A Figura 5.2 ilustra a hierarquia dos componentes definidos para o dominio do Corpo
de Bombeiros em relacdo a complexidade de avaliacdo deles. Na base da pirdmide estdo
presentes os elementos cuja avaliacdo € menos complexa, os aspectos. A pirdmide ilustra

também que os aspectos sdo mais numerosos do que os indicadores e 0s critérios.
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Figura 5.2: Complexidade de avaliacio da organizagdo em relacdo aos componentes do modelo construido

para o dominio do Corpo de Bombeiros.

A seguir, cada um dos componentes definidos para o modelo construido para o

dominio do Corpo de Bombeiros seré visto com maiores detalhes.

5.1.1 Indicadores

As atividades de resposta das organizacbes de emergéncia muitas vezes s&o
complexas, uma vez que envolvem muitas incertezas e imprevistos. No dominio do Corpo de
Bombeiros isso ndo é diferente. Essa complexidade faz com que na execucdo das atividades
de resposta vérias dimensGes possam estar envolvidas. A essas dimensbes fornecemos a

denominacao de indicadores.

A utilizacdo dos indicadores na analise das atividades de resposta pode fazer com que
um maior nimero de detalhes seja considerado, aumentando desta forma a qualidade dessa
avaliacdo. Entretanto, para que a qualidade da analise das atividades de resposta seja
melhorada, é necessaria a consideracdo de todos os indicadores nelas envolvidos, e também

que eles sejam o mais condizente possivel com a realidade delas.

Uma vez determinados os indicadores, percebeu-se que a analise das organizagdes de

emergéncia do dominio era subjetiva. Como tentativa de facilitar essa andlise, verificou-se a
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necessidade de detalhamentos adicionais nos indicadores. Esses detalnamentos fazem parte da

estratégia do método proposto no capitulo anterior, e originaram o0s critérios.

Assim, a avaliagdo de uma organizacdo do dominio em questdo, em relacdo aos
indicadores, é obtida em decorréncia da avaliacdo dessa organizacdo em relagdo aos critérios.
A avaliacdo da organizacdo em relagdo a um indicador mostrara em que nivel de maturidade
deste, a organizacdo estd situada. Esta classificacdo indica a capacidade de resposta da

organizacdo em relacdo ao indicador em questao.

Na analise do dominio do Corpo de Bombeiros foram identificados alguns indicadores
a serem considerados, como: a comunicacdo, a colaboracdo, a coordenacdo, a gestdo das
informacdes, a resiliéncia, o nivel de preparacdo, etc. Além desses, outros indicadores podem
ser identificados em analises futuras do dominio, em virtude dos diferentes conhecimentos e
pontos de vista dos profissionais responsaveis por essas analises. A Figura 5.3 ilustra como
exemplo, alguns dos indicadores encontrados na construgdo do modelo para avaliar a

capacidade de resposta de organiza¢des do dominio do Corpo de Bombeiros.

Corpo

] de

Bombeiros

J_

Comunicacio | Colaboragio Resiliéncia

salopeajpu|

Nivellde Gestio das
Coordenagéio Preparagiio Informagoes

Figura 5.3: Exemplos de indicadores aplicados ao dominio do Corpo de Bombeiros.
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5.1.2 Critérios

A avaliacdo das organizacdes do dominio do Corpo de Bombeiros em relagdo aos
indicadores ndo é trivial. Para facilitar esta tarefa eles foram decompostos nos critérios. Os
critérios sdo elementos que combinados, originam cada um dos indicadores determinados, e
permitem que a avaliacdo das organizagOes em relacdo a eles seja considerada menos

complexa do que a desses ultimos.

Da mesma forma que a dos indicadores, a definicdo dos critérios que compdem cada
indicador exigiu uma andlise profunda do dominio. Essa analise teve o intuito de fazer com
que a avaliacdo das organiza¢Ges do dominio, em relacdo aos critérios e consequientemente
aos indicadores, tivesse maiores possibilidades de apresentar resultados condizentes com a

forma de atuar delas nas respostas.

A avaliacdo das organizacGes do dominio em relacdo aos critérios ainda ndo é uma
tarefa simples, uma vez que ela é capaz de permitir vérias interpretacdes. Por isso, foi
observada a necessidade da criagdo de mais um componente, ou seja, da decomposicdo dos
critérios. Ao componente criado foi dado o nome de aspecto. Assim, a avaliacdo de uma
organizacdo do dominio em questdo, em relacdo aos critérios, é obtida em decorréncia da

avaliacdo dessa organizacao em relacdo aos aspectos.

Para cada indicador identificado para o dominio do Corpo de Bombeiros existe uma
série de critérios. Como forma de exemplificar alguns destes critérios, selecionamos um
indicador, a “Comunicacdo”, e o dividimos em alguns critérios. A Figura 5.4 ilustra o

exemplo.
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Figura 5.4: Exemplos de critérios do indicador “Comunicacao” aplicado ao dominio do Corpo de Bombeiros.

5.1.3 Aspectos

Pelo fato da avaliacdo das organizagdes do dominio em relacdo aos critérios ainda
apresentar certo grau de subjetividade, foi necessaria a decomposic¢do de cada critério em
elementos cuja avaliacdo € mais objetiva. A estes itens fornecemos o nome de aspectos. Os
aspectos quando agrupados compdem cada um dos critérios determinados, e permitem que a
avaliacdo das organizacOes em relacdo a eles seja objetiva o suficiente para que a

decomposicédo dos componentes do modelo elaborado seja encerrada.

A definicdo de quais aspectos compdem cada critério foi a ultima etapa da elaboracéo
dos componentes do modelo elaborado para o dominio do Corpo de Bombeiros. Da mesma
forma que os dois componentes anteriores, a definicdo dos aspectos que fardo parte de um
critério, requereu um conhecimento satisfatorio do dominio. Além disso, no caso dos aspectos
houve a necessidade que eles fossem simples o suficiente para que as organizacfes de

emergéncia do dominio pudessem ser avaliadas em relacédo a eles de forma direta.

Na Figura 5.5 estdo presentes exemplos de aspectos verificados para um critério,
“Comunicacédo Inter-Organizacional”, pertencente a um dos indicadores, “Comunicacdo”, do

dominio do Corpo de Bombeiros.
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Figura 5.5: Exemplos de aspectos do critério “A comunicag¢do inter-organizacional”, do indicador

“Comunicacdo” aplicado ao dominio do Corpo de Bombeiros.

5.2 UM INDICADOR DO DoMINIO DO CORPO DE BOMBEIROS: A GESTAO DAS

INFORMACOES

Vista a defini¢cdo dos componentes do modelo construido para o dominio do Corpo de
Bombeiros, daremos sequiéncia agora a aplicacdo do método apresentado no capitulo anterior.
Para isso pegaremos um dos indicadores (a Gestdo das Informacdes), definidos para esse
dominio, e definiremos todos 0s seus critérios e aspectos. Além disso, serdo estruturados

todos os niveis de maturidade de cada componente.

A pergunta que pode surgir é a seguinte: Por que somente um dos indicadores?
Desenvolvemos somente um indicador em virtude do tempo que se teve para a realizagdo
deste trabalho, da extensdo da estruturacdo dos niveis de cada indicador e também da
disponibilidade dos profissionais consultados para que a estrutura de niveis estabelecida
ficasse 0o mais préximo possivel da realidade das operagdes de resposta das organizacdes do
dominio. Além disso, verificamos que a estruturacdo de somente um indicador ndo

influenciaria nos resultados por nos esperados.
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Aqui neste item serdo apresentados alguns conceitos envolvendo a Gestdo das
Informagdes, com um enfoque maior nas situacdes de emergéncia (mais precisamente nas

respostas as emergéncias), independente do dominio a elas relacionados.

Na construgédo do modelo para avaliar a capacidade de resposta das organizacdes de
emergéncia do dominio do Corpo de Bombeiros, esses conceitos foram utilizados para a
definicdo dos critérios e aspectos relacionados a este indicador, assim como para a divisdo dos

niveis de maturidade desses componentes.

5.2.1 Informacdes

Conceitos

Informacédo consiste de dados (simbolos que meramente existem, ndo possuindo
significado) organizados em estruturas e relacionamentos com significado, podendo estes
fazer sentido ou ndo (Nunamaker et al., 2001). Para que as informacGes sejam compreendidas,
os relacionamentos entre os dados devem ser entendidos. Uma vez compreendidas, as
informacdes podem oferecer respostas a questdes relativas a que, quem, quando e onde

(Ackoff, 1996).

Ackoff (1996) afirma que a principal diferenca entre dados e informacdo ndo é
estrutural, mas sim em termos de utilidade funcional: a informacdo € mais Util que os dados.
A informacéo é util dentro de um determinado contexto podendo ser utilizada em contextos

semelhantes.

Ciclo de Vida das Informacdes

As informacdes obedecem a um ciclo que vao desde a sua captura até a sua utilizacéo

para a facilitacdo da compreensdo de uma determinada situacdo. Organizac¢des ou individuos
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que consideram de forma satisfatoria todas as etapas deste ciclo, apresentam maiores chances

de utilizarem as informag0es de uma maneira correta (Granger, 2000).

O ciclo das informacdes é composto por quatro etapas: a captura, 0 armazenamento, a
disseminacdo e a utilizacdo. Este ciclo é o principal objeto da gestdo das informacdes. A
gestdo das informacOes tem como principal objetivo, a realizagcdo de cada uma destas etapas,
de modo que as informacdes resultantes do ciclo possam facilitar a compreensdo de uma

determinada situacdo. Este ciclo esta representado na Figura 5.6.

SITUACAO
UTILIZACAO C

O

I

DISSEMINACAO CAPTURA

3!

ARMAZENAMENTO

Figura 5.6: O ciclo de vida das informacGes (Granger, 2000).

Granger (2000) enfoca o gerenciamento de informacGes em situacdes de emergéncia.
O autor realiza esta abordagem visando identificar as necessidades de informacdes dos
gerentes de emergéncias em ilhas do Pacifico. Além disso, ele tenta determinar a infra-
estrutura necessaria para distribuir as informacdes para estes gerentes. O autor descreve cada
uma das etapas do gerenciamento de informaces, explicando o que pode ser feito para que as
informacdes resultantes sejam de grande valia para as tarefas desempenhadas por estes
gerentes. A seguir baseando-se nas defini¢cdes dadas pelo autor, cada etapa do ciclo sera

descrita.

A captura consiste da coleta de informacdes que podem ser Gteis a compreensao da

situacdo. Esta etapa se inicia com uma analise da situacdo para a verificacdo das reais
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necessidades de informacdes. Apos esta analise sdo verificados os locais onde as informacgoes
necessarias podem ser obtidas. Em seguida ocorre a execu¢do dos processos de coleta das
informacdes. A filtragem na captura pode ampliar a relevancia das informagdes capturadas,
favorecendo assim o armazenamento e a disseminagdo. Pode-se dizer que quanto maior o

volume de informagdes capturadas, melhor para a gestao.

Uma vez capturadas as informacBes, a proxima etapa € armazena-las. O
armazenamento consiste da alocacdo das informacdes em locais especificos (geralmente
bases de dados), para que no futuro elas possam ser resgatadas e disseminadas entre 0s
profissionais da organizacdo. Antes das informagOes serem armazenadas elas devem passar

por uma série de procedimentos de padronizacdo com o intuito de facilitar a recuperacao.

A disseminacgdo das informacgfes consiste do resgate das informacbes armazenadas,
afim de que elas possam ser utilizadas pelos profissionais da organizagdo. As informacdes
disseminadas podem originar o conhecimento necessario para as tomadas de decisdo. Desta
maneira, € importante que a organizacdo seja capaz de disseminar todas suas informacoes, e
também que qualquer profissional da organizacdo seja alcancado pela disseminagdo, sempre
que necessario. Entretanto, é importante que a organizacdo realize a filtragem das
informacdes disseminadas com o intuito de diminuir a possibilidade de sobrecarga de

informacgdes nos profissionais da organizagéo.

A utilizacdo das informacdes € a Ultima parte do ciclo do gerenciamento das
informacdes. Ela consiste da geragdo de conhecimento a partir da integracdo das informagdes
disseminadas. O conhecimento gerado pode ser utilizado para a compreensdo da situacéo,
favorecendo assim os processos de tomada de decisdo. Quanto melhor for a compreenséo da

situacdo, melhor podem ser as tomadas de decis&o.
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Importancia das Informagcdes

A necessidade de informacdes se observa na vida das pessoas e das organizac6es. No
caso das organizag0es esta necessidade exige o desenvolvimento de procedimentos para tratar
as informagfes de maneira adequada, para que elas possam utiliza-las de forma satisfatoria,

com o objetivo de se destacar num mercado cada vez mais exigente.

Uma vez obtidas e tratadas, ao serem combinadas as informacgdes podem originar o
conhecimento, considerado o principal ativo de certos tipos de organizacédo, e a base para a
tomada de decisdes. Devido a isso, muitas organizagdes estdo investindo seus esfor¢os no
constante desenvolvimento das habilidades e do conhecimento de seus profissionais, para se

manterem competitivas no mercado (Alves, 2004).

Esse estimulo constante da organizacdo aos seus profissionais tem o intuito de que eles
possam explicitar (formalizar) as informacdes presentes no seu conhecimento tacito (pessoal,
especifico ao contexto), de forma que a organizacdo possa armazena-las e depois dissemina-
las aos demais funcionarios, para que estes consigam adquirir novos conhecimentos, ou seja,
ele tem o intuito de capacitar a organizacdo a criar conhecimentos constantemente (Nonaka e
Takeuchi, 1995). Assim, organizacdes que “criam” conhecimentos podem conhecer mais de si

mesmas, possibilitando a utilizacdo deles de maneira mais adequada as suas necessidades.

Deste modo, o fato das informacdes serem capazes de originar os conhecimentos,
justifica a importancia delas. Isto se explica, uma vez que segundo Ruttenbur e Spickler
(2000), nos estamos vivendo a chamada “era do conhecimento”. Segundo 0s autores, nesta
nova era, o conhecimento funciona como um diferencial para uma organizacdo, sendo capaz

de significar o sucesso, ou ndo, das operacgdes desta.

Apesar de ter sido mencionado aqui neste inicio de capitulo, o conhecimento nao ¢é o

foco principal da estruturacdo do indicador. O foco principal da estruturacdo sdo as
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informacdes. O conhecimento foi abordado uma vez que € um “produto” das informacdes, e

pela sua importancia para o processo decisorio e consequentemente para as organizagoes.

Importancia das Informacdes nas Emergéncias

Organizagdes que lidam com emergéncias também necessitam de informacgdes para o
sucesso de suas atividades. Essa necessidade é observada durante todo o curso de uma
emergéncia. A partir das informacdes os profissionais envolvidos com uma emergéncia

podem obter conhecimentos a respeito dela, facilitando assim o lido com ela.

Durante a resposta a uma emergéncia as informacdes sdo Uteis para facilitar a
compreensdo da situacdo. Esta compreensdo é necesséria para que decisdes sejam tomadas de
forma correta, produzindo acdes efetivas para a solucdo da emergéncia. Para que estas
decisbes tomadas gerem acdes satisfatorias, é necessario que as informacBes sejam
constantemente atualizadas, disseminadas na quantidade certa, e direcionadas aos individuos

corretos (Quarantelli, 1997).

5.2.2 Informacgdes nas Emergéncias

Durante todo o ciclo do gerenciamento de uma emergéncia, informacdes e
conseqiientemente o0 conhecimento sdo importantes. Na fase de prevencdo, informacoes
relativas a emergéncias passadas podem ser utilizadas para a geracdo de planos e
procedimentos preventivos, assim como para a elaboragdo de treinamentos. Na fase de
resposta, as informagdes podem gerar 0 conhecimento necessario para a tomada de uma
decisdo a respeito de como lidar com uma situacdo de risco. Na fase de recuperagéo,
informacdes e 0 conhecimento a respeito da situacdo recém terminada podem ser utilizados,

por exemplo, para a avaliagdo dos danos causados, e que devem ser reparados.
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Estes relatos mostram a importancia da existéncia nas organizacdes de emergéncia, de
mecanismos para gerenciar suas informagdes. Uma vez existindo estes mecanismos, as
chances de que uma organizacdo obtenha sucesso nas atividades do ciclo de uma emergéncia

aumentam.

Apesar das informagdes serem importantes para todas as fases do gerenciamento de
uma emergéncia, focaremos apenas na fase de resposta, uma vez que ela corresponde ao

contexto no qual este trabalho esta inserido.

Informacdes nas Respostas a Emergéncias

As respostas a emergéncias exigem que decisdes sejam tomadas de forma rapida e
precisa, uma vez que suas atividades dificilmente toleram atrasos. Porém, a sua complexidade
faz com que nem sempre isto seja possivel (Hollnagel e Woods, 2005). Este fato é um
problema, uma vez que nas respostas, decisdes tomadas de forma equivocada, ou atrasada,

podem causar prejuizos a vida humana e a propriedades (Cosgrave, 1996).

Para tentar amenizar este problema € importante que as informacBes sejam
disponibilizadas de forma clara e sucinta para os profissionais participantes das respostas as
emergéncias. Além disso, é importante que estas informacdes sejam de boa qualidade
[(Cosgrave, 1996) (Quarantelli, 1997)]. Isto se justifica uma vez que elas podem levar ao
conhecimento necessario para as tomadas de decisdo, e também diminuir a probabilidade de

gue atrasos ocorram nas respostas.

Disponibilizar informacdes de forma correta durante as respostas as emergéncias nao é
facil devido a grande quantidade de informacGes possivel de existir nas atividades a elas
relacionadas (Fischer, 1998). Informac6es circulam durante toda a resposta, desde 0 momento

em que o chamado para o atendimento a emergéncia € recebido, passando pelo deslocamento
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das viaturas ao local da ocorréncia, pelo atendimento propriamente dito da emergéncia, indo

até a finalizacdo desta [(Quarantelli, 1997) (Doyle, 1996)].

O principal meio de obtencdo das informacgdes durante a resposta é a comunicacao. As
informacdes advindas da comunicagdo podem ajudar a tarefa da equipe, visto que podem
facilitar a compreensdo da situacdo de emergéncia, acarretando em agdes mais adequadas.
Esta ajuda é condicionada ao nivel de atualizacdo das informacfes disseminadas, a
credibilidade da fonte das informagdes, assim como a qualidade das informacGes

[(Quarantelli, 1997) (Lombardi, 1995)].

Caso a comunicacdo ndo seja realizada de maneira adequada, a realizagdo das tarefas
pode ser prejudicada. Isto se explica, uma vez que sob pressdo os individuos que transmitem
informacdes podem ndo realizar a selecdo ou a filtragem delas. Este fato pode tornar

excessiva a quantidade de informagdes durante a resposta (Paton e Flin, 1999).

Um outro meio pelo qual as informagdes podem ser disponibilizadas durante as
respostas as emergéncias é através do acesso aos sistemas de informacdo (Quarantelli, 1997).
Estes sistemas realizam o gerenciamento das informagdes que podem ser disponibilizadas aos
profissionais que estejam presentes na resposta a uma emergéncia com o intuito de facilitar o

entendimento, por parte deles, da situagdo com a qual estéo lidando.

Durante as respostas a emergéncias organizagcdes podem atuar em conjunto. Nestas
situacBes ha a necessidade da circulagcdo de informacfes entre as organizacdes. Este fato
constitui mais um possivel problema envolvendo as informagdes durante as respostas a
emergéncias. Este possivel problema surge devido ao fato de cada organizagdo possuir suas
proprias caracteristicas culturais e estruturais. Estas caracteristicas sdo responsaveis pela
determinacdo da maneira como a organizagdo troca e trata as informagdes recebidas. A
diferenca entre as caracteristicas das organizacdes pode gerar visfes conflitantes dentro de

uma situacao de emergéncia, constituindo assim o problema (Granot, 1999).
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Vistas as principais maneiras pelas quais as informacdes podem ser obtidas e
disponibilizadas nas respostas a emergéncias, é necessario entender um pouco mais a respeito
de um dos principais propositos das informacfes nas respostas as emergéncias: a facilitacdo
da compreensdo de situagOes. Para esse entendimento, veremos a Seguir 0s principais

conceitos a respeito da compreenséo de situacoes.

Compreenséao de Situac6es nas Respostas a Emergéncias

A compreensdo de uma situacdo é uma consequéncia do conhecimento adquirido a
respeito dela, em decorréncia das informacGes disponiveis sobre a mesma. Neste item serdo
mostradas algumas abordagens ilustrando a aquisicdo do conhecimento, e a conseqiente
compreensdo de uma determinada situacdo. As abordagens sdo: a percep¢do da situacdo
proposta por Endsley [(1988) (1995) (2000)], os sistemas cognitivos conjuntos (Hollnagel e

Woods, 2005), e a geracdo do conhecimento nas respostas a emergéncias (Diniz, 2006).

A anélise destas abordagens foram importantes para que pudéssemos estruturar 0s
niveis para o indicador selecionado, no modelo elaborado para o dominio do Corpo de
Bombeiros, de uma forma capaz de contribuir para a geracdo de conhecimentos relevantes

para a tomada de decisdo nas respostas desse dominio.

= Percepcao da Situacéo

Os conceitos de percepcdo da situacdo partem do principio que um sistema deve exibir
aos seus usuarios somente as informacdes necessarias e importantes, para a compreensdo de
uma determinada situacdo (Endsley, 2000). Assim, a situacdo pode ser compreendida de
forma mais rapida e precisa, podendo causar uma melhoria do processo de tomada de decisao,

e consequentemente das acdes e atividades executadas a partir dele. Este modelo foi
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desenvolvido visando o dominio da aviacdo, podendo ser estendido a outros dominios

complexos, entre eles qualquer um relacionado as respostas as emergéncias.

Endsley (1995) descreve um modelo tedrico incluindo varios mecanismos e fatores
que ela julgou serem importantes para a percepcdo da situagdo, baseando-se no papel do
homem na tomada de decisdo em varios dominios. Na constru¢do de seu modelo, a autora
utilizou uma definicdo de percepcdo da situacao definida por ela mesma num trabalho anterior

(Endsley, 1988).

Segundo ela, a percepcdo da situacdo consiste da percepcdo de elementos num
ambiente dentro de um intervalo de tempo e espaco (nivel 1), a compreensdo dos seus
significados (nivel 2), e a projecdo dos seus status num “futuro proximo” (nivel 3). O modelo

desenvolvido por Endsley é ilustrado na Figura 5.7.
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Figura 5.7: Modelo de percepcéo da situacédo para a tomada de decisdes, por Endsley (Endsley, 1995).
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Segundo este modelo, a percepcdo dos elementos relevantes de um ambiente por uma
pessoa é determinada por aspectos das tarefas ou dos sistemas utilizados, e por aspectos
individuais. Os aspectos das tarefas ou dos sistemas estdo mostrados na parte superior da
figura e estdo relacionados com o grau que uma informacdo necesséria é oferecida, e a forma
com que esta informag&o é exibida a um individuo. Dentre estes aspectos podem ser citados o

design da interface, a sobrecarga de trabalho oferecida, a complexidade, etc.

Os aspectos individuais dizem respeito as caracteristicas dos individuos que favorecem
ou influenciam na percepcdo da situacdo. Estes aspectos variam de individuo para individuo e
estdo mostrados na parte inferior da figura. Podem ser citados como aspectos individuais, a
memoria (de trabalho e permanente), os objetivos do individuo, as habilidades do mesmo, a

sua experiéncia, 0 seu treinamento, entre outros.

A autora separa a percepcao da situacdo dos processos de deciséo e da execucdo das
acOes, sendo estes dois ultimos consequéncias diretas da percepcdo. Apds a execucdo das
acbes 0 ambiente é alterado, e ha a necessidade novamente da percepcdo da situacdo

(Endsley, 1995).

= Sistemas Cognitivos Conjuntos

Uma forma semelhante de compreensdo de uma situacdo é fornecida por Woods e
Hollnagel (2005). O modelo descrito pelos autores também estd relacionado a situagdes
complexas, onde o dinamismo e as incertezas sdo constantes, e 0S objetivos, 0S recursos e as
restricbes variam muito. O modelo representa os dois fatores principais da area que eles
denominam Engenharia de Sistemas Cognitivos: o tratamento da complexidade e a utilizacéo

de artefatos. O modelo esté representado na Figura 5.8.
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Figura 5.8: Os trés fatores da Engenharia de Sistemas Cognitivos, adaptado de (Hollnagel e Woods, 2005).

De acordo com a figura, o sistema cognitivo conjunto é formado pelo homem e pelos
artefatos. O individuo inicialmente possui uma interpretacdo do ambiente. Esta interpretacédo é
auxiliada pelos artefatos, uma vez que estes contém informacgdes sobre o ambiente. Estas
informacdes fazem com que os artefatos possuam uma “imagem” ou constru¢do do ambiente,

isto €, possuam uma implementacdo, nem sempre satisfatdria, de como ele é visto.

O auxilio dos artefatos faz com que o individuo decida sobre a proxima acéo a ser
tomada. Esta acdo age sobre o ambiente influenciando na interpretacdo anterior, ou seja,
alterando a percepcdo que o individuo tinha a respeito do ambiente. Esta constante alteracao
das interpretacfes do ambiente e a grande quantidade de informacdes que geralmente existem
nas situacdes complexas, geram a complexidade com a qual um individuo lida num sistema

cognitivo conjunto. Com isso fecha-se o ciclo da Figura 5.8.

= Geracdo do Conhecimento nas Respostas a Emergéncias

Este modelo foi desenvolvido por Diniz (2006), e diferentemente das duas abordagens
anteriores, estd focado especificamente nas respostas a emergéncias. Os autores afirmam a
existéncia de trés tipos de conhecimento durante as respostas: o conhecimento prévio de cada

individuo, o conhecimento prévio formal sobre a emergéncia ou o ambiente desta, e 0
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conhecimento contextual da situacdo corrente. A combinacdo destes trés origina o

conhecimento necessario para as decisdes tomadas durante as respostas as emergéncias.

O conhecimento prévio pessoal é aquele que estd dentro de cada participante da
resposta a uma emergéncia. E um conhecimento tacito, dificil de formalizar. Ele é adquirido
através de experiéncias passadas, treinamentos e simulacBes de situacBes reais. Este
conhecimento é fundamental numa situacdo de emergéncia, uma vez que ele reduz o tempo

nas tomadas de decisdo (Diniz, 2006).

O conhecimento prévio formal a respeito da emergéncia geralmente ¢é explicito e ndo
sofre alteracbes durante o curso dela. O problema deste conhecimento é que embora
formalizado, nem sempre ele é disponibilizado a todos os envolvidos na resposta a
emergéncia. Como exemplos deste tipo de conhecimento podem ser citados plantas de

edificios, mapas dos hidrantes, localizacdo das fontes de agua, etc. (Diniz, 2006)

O conhecimento contextual é aquele no qual o trabalho dos autores esta focado. Este
tipo de conhecimento esta relacionado a situacdo em curso e sofre constantes alteraces. A
sua compreensdo é de grande importancia para que decisbes sejam tomadas de maneira
correta, uma vez que ele contém informagdes relevantes sobre a situacdo. Este conhecimento,
segundo os autores, € 0 menos abordado por solucBes da area, e quando abordado é feito de

maneira inadequada.

Os autores descreveram um modelo mostrando como funciona a obtencdo e a
utilizacdo das informacdes, e consequentemente dos conhecimentos, durante as respostas a
emergéncias. Este modelo pode ser utilizado para apoiar sistemas na captura, representacao e
disseminacdo do conhecimento contextual. Uma visdo geral do modelo esta ilustrada na

Figura 5.9.
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5.2.3 Tecnologias de Informacéo nas Respostas a Emergéncias

Nas respostas a emergéncias as tecnologias de informacdo desempenham um papel
fundamental auxiliando as tomadas de decisdo, e também a execucdo de acles. Estas
tecnologias sdo responsaveis pela captura, pela representacdo, e também pela disseminagéo
das informacdes aos profissionais envolvidos nas respostas a emergéncias. Além disso, elas
s8o responsaveis por prover a conexdo entre diferentes organizacfes envolvidas nas respostas

a emergéncias (Zimmerman e Restrepo, 2006).

Entretanto, caso as tecnologias de informacdo ndo sejam aplicadas da maneira correta,
elas podem produzir resultados negativos comprometendo as operacGes de resposta. A
sobrecarga de informacgdes, a performance abaixo do esperado, a ma usabilidade e a
inadequacédo a algumas situagdes de risco podem ser citados como problemas envolvendo as

tecnologias de informac&o nas respostas as emergéncias.

Nesta secdo serdo discutidas algumas das tecnologias de informacdo empregadas nas
respostas a emergéncias. Serdo descritas as principais formas de utilizacdo destas, passando

pelos beneficios causados, e finalizando com exemplos de tecnologias existentes.
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Utilizacdo das Tecnologias de Informagdo nas Respostas a Emergéncias

As tecnologias de informagéo podem ser utilizadas com diferentes finalidades durante
as respostas a emergéncias. Estas finalidades tém o intuito de facilitar as tarefas
desempenhadas pelos profissionais envolvidos nas respostas. As tecnologias podem ser
utilizadas para capturar, armazenar, e disseminar informacg0es, para apoiar as tomadas de
decisdo, para o treinamento dos profissionais que lidardo com as respostas, entre outras

finalidades.

A captura de informagGes durante as respostas a emergéncias € muito importante para
0 sucesso das operagdes relativas a elas. Isto se explica uma vez que ela possibilita,
teoricamente, que as informacdes possam ser utilizadas posteriormente para auxiliar a
compreensdo de uma determinada situacdo de emergéncia, beneficiando assim as atividades
de resposta a ela. As tecnologias de informacdo podem auxiliar os profissionais da
organizacdo nesta tarefa, tornando a captura das informacdes mais efetiva, uma vez que as
tecnologias possuem uma maior capacidade de processamento, além de permitirem a

utilizacdo de varios métodos de captura (Gu e Mendonca, 2005).

O armazenamento das informacdes pode ser considerado uma consequéncia da
captura. Para que as informacBes possam ser utilizadas é necessario que elas estejam
armazenadas. As tecnologias de informacdo permitem o armazenamento de uma quantidade
muito grande de informacbes. Sem o apoio de tecnologias, as informagbes ficam no
conhecimento tacito de cada individuo, podendo acarretar a perda de informacdes

importantes.

Durante as opera¢des de resposta a emergéncias, os profissionais envolvidos devem ter
a disposicdo informacbes que facilitem a compreensdo das situacdes. Estas informacdes

podem ser obtidas além da captura realizada por profissionais no proprio local do acidente,
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por intermédio da disseminacéo realizada pela organizacdo ou por outros profissionais. Para a
efetividade da disseminacdo é importante que as informacgdes sejam de boa qualidade, que
elas consigam “chegar” a todos os individuos da organizacdo (Quarantelli, 1984), e também
que todas as informagdes necessérias para 0 sucesso de uma operacdo de resposta sejam
disseminadas. O apoio das tecnologias a esta tarefa é importante uma vez que elas sdo capazes

de disseminar uma maior quantidade de informagdes, além de filtra-las.

Outra forma de utilizacdo das tecnologias de informacdo nas respostas a emergéncias é
no apoio aos processos de tomada de decisdo (Quarantelli, 1997). O dinamismo das situa¢oes
de emergéncia, as restricbes de tempo, a limitacdo das informacbes e outras pressoes
decorrentes destas situacdes, dificultam bastante esse processo. Estas caracteristicas exercem
muitas vezes uma grande carga cognitiva nos profissionais relacionados as tomadas de
decisdo. As tecnologias de informacdo relacionadas ao apoio a tomada de decisdo tém como
principal objetivo filtrar as informacGes existentes, para que somente aquelas Uteis a uma
determinada situacdo sejam disponibilizadas, permitindo que os responsaveis pela tomada de

decisdo foquem somente no processo decisorio.

As tecnologias de informacdo também podem ser utilizadas para a preparacdo de
individuos para as respostas as emergéncias (Paton e Flin, 1999). A utilizacdo de simuladores,
de cenarios e também de treinamentos, elaborados com informacGes passadas, podem ser de
grande valia para as atividades de resposta executadas por uma organiza¢do, uma vez que 0S
seus profissionais passam a ter uma maior compreensdo das situagdes que eles poderdo
enfrentar, sendo capazes de se preparar melhor para elas. Hoje em dia as tecnologias de
informacdo sdo capazes de reproduzir fielmente muitas situacdes de emergéncia, permitindo

que profissionais fiqguem cada vez mais preparados para enfrenta-las.
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Visto como as tecnologias de informacdo podem ser utilizadas durante as respostas a
emergéncias, 0 proximo passo serd a exemplificacdo de algumas tecnologias existentes para

estas finalidades.

Exemplos de Tecnologias de Informacéo nas Respostas a Emergéncias

Como exemplos de tecnologias de informagéo nas respostas a emergéncias, aquelas
gue mais se destacam sdo os sistemas de informacdo. Este destaque ocorre principalmente
devido a capacidade destes de processar informacdes. Apesar disto, muitos dos sistemas
propostos ndo possuem versdes comerciais. Desta maneira, muitos dos sistemas ndo sdo

utilizados, e quando sdo, isto ndo é feito em larga escala.

Um dos tipos de sistemas propostos para as respostas a emergéncias tem como foco
principal o treinamento dos profissionais. Eles simulam condicdes reais para treinar as
habilidades dos profissionais em lidar com emergéncias. Estes sistemas ndo trabalham apenas
a cooperacdo, mas também a capacidade do individuo de tomar decisdes num curto espaco de

tempo.

Um exemplo deste tipo de sistema é o ETOILE. O sistema proposto por Dorner et al.
(2001) se baseia na realidade virtual e possui alguns agentes de software que imitam o
comportamento humano. Durante a execucdo do treinamento as acOes realizadas pelos

individuos sdo armazenadas, permitindo o aprendizado através de uma analise posterior.

Outro exemplo deste tipo de sistema € o MUSTER 2.0 - Multi-User System for
Training Emergency Response (Andersen, 2001). Este € um sistema comercial de simulacdo
de emergéncias para médicos, enfermeiros e equipes de resgate, que se propde a oferecer um
treinamento considerando as necessidades de coordenacgdo entre os participantes de diversas
organizacOes. O sistema possui representacdes de situacdes reais de emergéncias armazenadas

na forma de scripts, permitindo que membros de diferentes organizacGes interajam entre si.
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Além disso, ele permite que um “supervisor” controle a sessdo de treinamento tendo uma
visdo global do que estd acontecendo, além de uma visdo particular sobre as acfes de cada

individuo, possibilitando a avaliacdo de cada participante.

Outro tipo de sistemas de informacgéo para as respostas a emergéncias procura focar
nos processos de tomada de decisdo. Estes sistemas disponibilizam aos profissionais,
informacdes claras e concisas, relevantes a uma determinada situacéo de emergéncia, para que
eles possam tomar decisfes de maneira clara e correta, sem perder tempo com a busca de

informacdes.

Um exemplo de sistema deste tipo foi proposto por Canos et al. (2004). Os autores
transformaram o plano de emergéncia da Companhia de Metr6 de Valéncia num sistema
multimidia, integrando texto, audio, video, modelos 3D e animac¢Bes. Num primeiro estagio,
eles “substituiram o plano impresso por um documento hipermidia e multimidia, que permitia
uma navegacado adaptativa e sensivel ao contexto”. Num segundo estagio, eles “enriqueceram
o contetldo multimidia do plano para facilitar a interpretacdo e o entendimento sob situacdes
de estresse”. Além disso, eles “substituiram o conteldo textual dos planos por descricdes
graficas dos procedimentos no formato de workflows”. Eles agregaram também mapas e
animacdes em 3D aos workflows, facilitando desta forma a visualizagdo de infra-estruturas,

equipamentos de seguranca e rotas de evacuacéo.

Outro exemplo de sistema deste tipo foi proposto por Schoenharl et al. (2006) sendo
denominado WIPER. Este sistema tem a finalidade de apoiar as tomadas de deciséo a respeito
da antecipacdo a ocorréncias de emergéncias, e também das a¢cdes que devem ser executadas
durante a resposta. As informacfes utilizadas para apoiar o processo decisério sao
provenientes de planos de acdo projetados a partir de simulages que utilizam sistemas de
informac&o geogréficos (GIS). Estas informacdes sdo disponibilizadas para 0s usuérios numa

interface web.



89

Outro tipo de sistema de informacdo empregado nas respostas a emergéncias tem a
finalidade de integrar as diversas organizacGes que participam delas. Como exemplo deste
tipo de sistema pode ser citado o IMI, proposto por Van der Lee e Van Vugt (2004). Este
sistema disponibiliza uma série de informacfes multi-organizacionais permitindo que elas
possam ser acessadas e utilizadas por diversas organizagfes. O sistema proporciona a troca de
informacdes inter-organizacionais de maneira facil, precisa e concisa. O projeto deste sistema

foi aplicado na cidade de Roterd& na Holanda.

A troca de informagdes durante uma operacdo de resposta a uma emergéncia é uma
tarefa essencial para o sucesso desta, e por isso sistemas que apdiam esta tarefa, ndo poderiam
deixar de ser mencionados. Como exemplo destes sistemas pode ser citado o MIKoBOS,
proposto por Meissner et al. (2006). O MIKoBOS é um sistema movel e integrado de
informacdo e comunicagdo, que permite a troca segura de informacg6es entre os profissionais
presentes no local de uma emergéncia, ou entdo entre estes individuos e o comando da
operagdo. Se comparado com o0s sistemas de voz tradicionais, o MIKoBOS apresenta
melhores resultados no que diz respeito a comunicacdo e a coordenacdo. Isso se deve a
capacidade do sistema de produzir, armazenar e disponibilizar informacgdes de maior
qualidade, via web, aos profissionais envolvidos na resposta. Este fato diminui a volatilidade

do conhecimento de cada individuo.

5.3 NiVEIS DE MATURIDADE DOS COMPONENTES DO MODELO

Vista a conceituagdo do indicador a ser estruturado, a Gestdo das Informacdes,
voltemos agora ao método de construcdo do modelo para indicar a capacidade de resposta das
organizac@es de emergéncia do dominio do Corpo de Bombeiros. Agora, a estrutura de niveis
deste indicador serd determinada. Com isso, espera ser possivel determinar o nivel de

maturidade das organizacGes do dominio selecionado, em relacdo a gestdo das informacdes



90

nas respostas a emergéncias. A definicdo do nivel de maturidade indicara a capacidade da

organizacao de gerenciar suas informacGes nas operagdes de resposta as emergéncias.

Os niveis de maturidade definidos na estrutura deste indicador estdo organizados de
forma hierarquica, indo da menor para a maior maturidade. Assim, acredita ser possivel
mostrar como a organizacdo pode ampliar a sua maturidade nas repostas a emergéncias em
relacdo a gestdo de suas informacgfes. Acreditamos que uma organiza¢do com um alto nivel de
maturidade na gestdo das informacgdes durante as respostas & capaz de prover Sseus
profissionais, a elas relacionados, com informacdes na quantidade e na hora certa, confiaveis,

de facil compreensdo, e que estejam disponiveis e acessiveis sempre que necessario.

Uma vez selecionado o indicador para a instanciacdo, a etapa seguinte de sua
estruturacdo foi definir os critérios que o compdem. Ap6s um estudo no dominio do Corpo de

Bombeiros, os critérios definidos para este indicador foram:
e A captura das informagdes;
e O armazenamento das informacdes;
e A disseminacgéo das informacoes;
e A qualidade das informacGes;
e As informagdes inter-organizacionais;
e As informacdes prévias;

Para cada um destes critérios serd fornecida uma breve descricdo do que se espera
avaliar, e serdo listados os aspectos que fazem parte dele. Cada aspecto possui uma estrutura
de niveis de maturidade, e cada nivel destes possui um conjunto de caracteristicas que devem
ser obedecidas pela organizacdo para que nele, ela esteja classificada. Os aspectos que

compdem cada critério estdo apresentados com maiores detalhes no Anexo A.
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Um aspecto pode possuir mais de uma estrutura de niveis dependendo das variaveis
selecionadas para a analise. Quando ocorre este fato, damos as estruturas decorrentes dos
aspectos 0 nome de sub-aspectos. A necessidade dos sub-aspectos foi percebida durante as

sessdes de validacdo, como serd visto na Se¢éo 5.5.

5.3.1 A captura das informacdes

Este critério visa avaliar a capacidade da organizacdo de capturar informagdes Uteis
para as respostas a emergéncias. A captura deste tipo de informacgéo pode ocorrer durante todo
o0 ciclo do gerenciamento de uma emergéncia, ou seja, comegando durante a prevencéo,

passando pela resposta, podendo também ocorrer na recuperacao.

A inclusdo deste critério se justifica, uma vez que para disponibilizar as informacdes
para os profissionais durante as operacdes de respostas a emergéncias, € necessario, de
maneira 6bvia, que elas sejam capturadas, armazenadas, para que ai entdo possam ser

disseminadas a eles.

A avaliacdo da organizacdo em relacdo a este critério vai permitir a identificacdo de
como a organizacao captura suas informacgdes durante as respostas a emergéncias. Com isso
espera-se facilitar o planejamento pela organizacdo, de medidas que visem melhorar a sua

captura de informacGes para as respostas.

Foi verificado que a identificacdo da maneira como a organizacdo captura suas
informacdes para as respostas pode ser realizada através da avaliacdo de trés aspectos:
e As politicas e as estratégias de estimulo para a captura de informacgfes para as
respostas a emergéncias;
e As técnicas e os artefatos para a captura de informacGes para as respostas a
emergeéncias;

e A filtragem de informacdes na captura;
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Maiores detalhes a respeito destes aspectos estdo disponiveis no Anexo A.1.

5.3.2 O Armazenamento das Informacdes

Uma vez capturadas as informagOes, € necessario armazena-las para que depois
possam ser disseminadas aos profissionais da organizacdo durante as respostas as
emergéncias. A organizagdo para isso deve possuir, entre outras coisas, locais especificos para
0 armazenamento das informacOes, e medidas para melhorar a qualidade deste
armazenamento. Em consequéncia disto pode ocorrer um aumento da probabilidade da

disseminacéo das informagdes ser facilitada, e com boa qualidade.

A facilitagéo da disseminacgdo das informagdes pode ser alcangada com uma boa infra-
estrutura para o armazenamento das informacdes. Para isso € importante que suas bases de
informacdo sejam apoiadas por sistemas, integradas, e principalmente, que sejam
constantemente atualizadas. Além disso, € importante que as informacgdes armazenadas

estejam padronizadas para facilitar o seu resgate.

A avaliacdo da organizacdo em relacdo a este critério vai permitir a identificacdo de
como a organizagdo armazena as informacOes capturadas para as respostas a emergéncias.
Desta forma a organizacdo pode planejar melhorias no armazenamento de suas informacdes, e

até certo ponto, prever como podera ser a disseminacao de suas informacdes.

Foi verificado que a identificacdo da maneira como a organizagdo armazena suas
informacBes capturadas para as respostas pode ser realizada através da avaliacdo de dois
aspectos:

e As bases de informacGes para o armazenamento das informacGes capturadas para

as respostas a emergéncias;

e A padronizagédo das informagOes capturadas para as respostas a emergéncias, no

armazenamento;
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Maiores detalhes a respeito destes aspectos estdo disponiveis no Anexo A.2.

5.3.3 A disseminacao das Informacdes

Uma vez armazenadas as informagdes, é necessario que elas sejam disseminadas entre
os profissionais da organizacgao presentes nas respostas a emergéncias. As informagdes certas
devem estar disponiveis para as pessoas certas na hora certa, para que possam contribuir da

melhor forma para as atividades de resposta a emergéncia.

A disseminagdo € importante uma vez que as informacgdes sdo essenciais para a
geracdo dos conhecimentos que levardo as tomadas de decisdo, e consequentemente para as
acoes durante as respostas a emergéncias. A disseminagéo das informagdes pode determinar o
sucesso das atividades de resposta. Assim sendo, considera-se importante que a organizacao

realize a disseminacéo das informacdes de maneira eficiente.

Uma disseminacdo eficiente deve conter as informacgdes necessarias para resolver uma
situacdo de emergéncia. Além disso, a disseminacdo deve alcancar todos os profissionais
envolvidos nas respostas, sem causar sobrecarga cognitiva nestes individuos. E importante

também que as informacdes disseminadas sejam utilizadas pelos profissionais da organizacdo

Foi verificado que a identificacdo da maneira como a organizacdo dissemina suas
informacdes para as respostas pode ser realizada através da avaliacdo de cinco aspectos:

e A importancia das informacdes para as respostas a emergéncias, disseminadas;

e O alcance da disseminacédo das informagdes para as respostas a emergéncias;

e A disponibilidade das informac6es disseminadas para as respostas a emergéncias;

e A filtragem das informagdes na disseminacao;

e A utilizacdo das informacGes disseminadas, nas respostas a emergéncias;

Maiores detalhes a respeito destes aspectos estdo disponiveis no Anexo A.3.



94

5.3.4 A Qualidade das Informacdes

A qualidade de um determinado elemento, segundo o dicionario Aurélio (Aurélio,
2006), € uma propriedade, atributo ou condicdo capaz de distingui-lo de outros elementos.
Tendo em vista esta definigdo € interessante que a organizacao possua a capacidade de possuir
informacdes diferenciadas. Neste trabalho séo consideradas informages diferenciadas (e com

qualidade) aquelas que séo relevantes para as respostas a emergéncias.

Caso a organizagédo dissemine informacGes sem qualidade, as atividades de resposta
podem sofrer consequiéncias negativas. Estas consequéncias negativas sdo decorrentes de
acoes realizadas de forma equivocada, devido a decisdes tomadas a partir de informagfes sem
qualidade. Assim sendo, a organizacdo deve possuir meios para verificar, sempre que

possivel, a qualidade das suas informacdes.

Foi verificado que a identificacdo da qualidade das informacdes para as respostas da
organizacdo pode ser indicada através da avaliacdo de dois aspectos:
e A consisténcia das informac0es para as respostas a emergéncias;

e A precisdo das informac0es para as respostas a emergéncias;

Maiores detalhes a respeito destes aspectos estdo disponiveis no Anexo A.4.

5.3.5 As Informacdes Inter-Organizacionais

Durante as respostas a emergéncias, muitas organiza¢des podem estar envolvidas além
do Corpo de Bombeiros (como por exemplo policia, SAMU, defesa civil, companhias de
transito, companbhias elétricas, etc). Desta forma é interessante que a organizacao desenvolva
a capacidade de obter e trocar informagfes com outras organiza¢Ges durante as respostas.
Quando uma organizacdo ndo possui esta capacidade é provavel que ela apresente

dificuldades nas operagdes de resposta.
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A principal forma de obtencdo de informagdes inter-organizacionais durante as

respostas as emergéncias € a comunicacdo. Devido a isso, alguns aspectos a serem

considerados aqui neste critério estdo relacionados com a comunicacéo inter-organizacional.

Foi verificado que a identificacdo da maneira como a organizagéo trata as informagdes

inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias pode ser realizada através da

avaliacdo de cinco aspectos:

As politicas de estimulo para a obtencdo e para a troca de informagfes inter-
organizacionais durante as respostas a emergéncias;
As estratégias de estimulo para a obtencdo e para a troca de informacdes inter-
organizacionais durante as respostas a emergéncias;
As taticas de estimulo para a obtencdo e para a troca de informacGes inter-
organizacionais durante as respostas a emergéncias;
A infra-estrutura para a obtencdo e para a troca de informacdes inter-
organizacionais durante as respostas a emergéncias;

A capacidade de comunicacéo inter-organizacional;

Maiores detalhes a respeito destes aspectos estdo disponiveis no Anexo A.5.

5.3.6 As Informacdes Prévias

Informacdes prévias podem ser Uteis para futuras respostas a emergéncias. Estas

informacBes podem permitir que os profissionais possiveis de estarem envolvidos com as

atividades de resposta, adquiram um conhecimento prévio, importante para as atividades de

resposta. Para facilitar a compreensdo e a utilizacdo destas informacdes é importante que elas

estejam formalizadas.
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As informacOes previamente formalizadas compreendem conceitos ja consolidados e
informacdes extraidas de acontecimentos passados, julgadas importantes para emergéncias
futuras. Elas podem estar presentes também no nivel tacito de cada profissional da
organizacao (a avaliacdo deste tipo de informacdo previa é bastante subjetiva, fazendo com

que ele ndo seja abordado na verificacdo deste critério).

As informacg6es previamente formalizadas podem ser adquiridas pelos profissionais
através da sua disseminacdo e também por meio de treinamentos. As informacgdes prévias
presentes no nivel tacito de cada profissional surgem com o tempo, a medida que eles

adquirem experiéncia.

Existem vérios tipos de informagdes prévias. Podem ser citadas como exemplo
informagdes relativas a uma localidade, a um tipo de acidente, a artefatos utilizados durante as
respostas, a organizagOes participantes das respostas, entre outras. A maioria destas
informacdes serad considerada como um todo, neste trabalho. Somente as informacdes prévias
relativas a outras organizagOes serdo consideradas separadamente. Isto sera feito uma vez que
julgamos importante destacar o conhecimento que uma organizacdo possui a respeito das

demais organizagdes atuantes nas respostas a emergéncias.

Foi verificado que a identificagdo da maneira como a organizagdo trata suas
informacgdes prévias durante as respostas a emergéncias pode ser realizada através da
avaliacdo de quatro aspectos:

e A formalizagdo das informacges prévias para as respostas a emergéncias;

e A utilizacdo das informacGes prévias nas respostas a emergéncias;

e A disseminacdo das informagdes prévias para as respostas a emergéncias;

e As informac6es prévias inter-organizacionais para as respostas a emergéncias;

Maiores detalhes a respeito destes aspectos estdo disponiveis no Anexo A.6.
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5.4 SELECAO DA HEURISTICA

A pendltima etapa da construcdo do modelo de avaliagdo da capacidade de resposta
das organizacdes de emergéncia do dominio do Corpo de Bombeiros, foi a escolha da(s)
heuristica(s) a ser(em) utilizada(s). Foram escolhidas para isso as duas heuristicas citadas no
capitulo anterior: a soma dos niveis de maturidade e a soma ponderada dos niveis de

maturidade.

Foram selecionadas duas heuristicas para permitir que as organizacGes pudessem
comparar 0s resultados obtidos. Essa comparacdo teve o intuito de permitir que as
organizacOes selecionassem a heuristica que mais se adequasse a realidade e as necessidades
de suas operacdes de resposta. Além disso, a selecdo de mais de uma heuristica teve a
intencdo de fazer com as organizacdes tivessem um melhor entendimento do funcionamento

do modelo.

Podiamos ter permitido que as organizacdes de emergéncia do dominio elaborassem
sua(s) propria(s) heuristica(s) para o experimento (avaliacdo), porém consideramos que seus
profissionais ndo tinham conhecimento necessario do modelo para isso. Seria necessario um
treinamento dos profissionais da organizagdo, o que exigiria um tempo extra por nossa parte,
e tambeém por parte deles. Este fato fez com que desistissemos dessa ideia, j& que o tempo
destes profissionais era escasso, e tinhamos que aproveitar a0 maximo o tempo nos destinado

por eles.

5.5 VERIFICACAO DO MODELO

Uma vez realizada a divisdo do indicador “Gestdo das Informacgfes” e da estrutura de
niveis de maturidade dos componentes a ele relacionados, foram realizadas sessdes de

verificacdo da adequacdo destes itens as condicOes reais das operacOes de resposta de uma



98

organizacdo real do dominio do Corpo de Bombeiros. A organizacdo onde as sessbes de

verificagdo foram realizadas foi o Corpo de Bombeiros do Estado do Rio de Janeiro.

Destas sessOes de verificacdo, participaram trés profissionais da organizacéo
selecionada. A eles foram apresentados o modelo proposto, a divisdo dos componentes e a
estrutura de niveis de maturidade. Para cada componente do modelo foi fornecida uma
explicacdo detalhada, e mostrados os principais objetivos da avaliagdo do componente em

questéo.

No inicio da sessdo foi dito aos participantes, o que deles se esperava. Foi solicitado
que eles analisassem a divisdo dos componentes do modelo e as estruturas de niveis de
maturidade, indicando e sugerindo modificagdes e melhorias para que o indicador modelado
ficasse 0 mais condizente possivel com a realidade das operagdes de resposta da organizacao.
Isto se explica, uma vez que desta forma, os resultados possiveis de serem obtidos com a

avaliacdo envolvendo o modelo podem representar melhor a realidade da organizagéo.

Foram ao todo trés sessOes de verificacgio do modelo. Nelas, os participantes
sugeriram mudancgas nas estruturas de niveis de maturidade de alguns dos componentes
inicialmente determinados. Estas mudancas ocorreram no nivel dos critérios e dos aspectos.
Em relagdo aos critérios foram sugeridas a eliminacéo de alguns aspectos que os compunham,
e também a juncdo de outros. J& em relacdo aos aspectos foram sugeridas mudancas mais
significativas. Entre estas mudancas estdo a adi¢ao e a eliminacdo de niveis de maturidade de
alguns aspectos, e também o desmembramento dos niveis de outros. Este desmembramento

originou um outro nivel de abstracdo, sendo este denominado sub-aspecto.

Ao final das sessdes de verificacdo a estrutura resultante dos componentes é a que esta

descrita no item 5.3 deste capitulo e também no Anexo A.
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Capitulo 6 - UM METODO DE APLICACAO DO MODELO
CONSTRUIDO PARA AVALIAR A CAPACIDADE DE RESPOSTA
DAS ORGANIZACOES DE EMERGENCIA

Uma vez construido um modelo para a avaliagdo da capacidade de resposta das
organizacdes de emergéncia de um determinado dominio, o préximo passo é aplica-lo. Este
capitulo trata da aplicacdo desse modelo. Primeiramente sera descrito um método para essa
aplicacdo, e logo em seguida sera mostrada a aplicacdo desse método numa organizacao
real. O capitulo sera finalizado com os comentarios a respeito dos resultados obtidos com a

aplicacdo desse método.

6.1 DESCRICAO DO METODO

Esse item tem por finalidade descrever um meétodo para a aplicacdo de um modelo
para avaliacdo da capacidade de resposta das organizagdes de emergéncia de um determinado
dominio, elaborado através do método descrito no Capitulo 4. O método descrevera desde o
estudo da organizacdo onde o modelo sera aplicado, passando pela preparacao da aplicacao do
modelo, pela aplicacdo propriamente dita, e finalizando com a anélise dos resultados obtidos

com a avaliagéo.

6.1.1 Estudo da Organizagdo onde o Modelo sera Aplicado

O primeiro passo para aplicacdo de um modelo de avaliacdo da capacidade de
resposta é o estudo da(s) organizacéo(des) onde ele serd aplicado. Esse estudo serve para
identificar caracteristicas de uma organizagdo, possiveis de serem utilizadas durante a
realizacdo da avaliacdo. Entre essas caracteristicas estdo a estrutura da organizag&o, o perfil de

seus profissionais, 0s tipos de ocorréncia por ela atendida, entre outras coisas. Essas
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caracteristicas podem ser utilizadas para adaptar a conducao da avaliacdo a organizacdo, com

intuito de obter melhores resultados.

Além da possibilidade de identificar caracteristicas da organizagdo, esse estudo pode
preparar os avaliadores para possiveis dificuldades a serem enfrentadas durante a avaliagdo.
Este fato permitira que os avaliadores percam menos tempo resolvendo problemas, mantendo

o foco na avaliagdo organizacional.

O estudo da organizacao pode ser realizado através de entrevistas com profissionais da
organizacao, da analise de documentos da organizacdo, e até mesmo da observacao do seu dia

a dia. Ele deve ser conduzido pelo(s) individuo(s) responsavel(eis) pela avaliacéo.

6.1.2 Definicdo dos Participantes

O préximo passo do método proposto nesse capitulo é a definicdo dos
participantes da avaliacdo. Na aplicacdo desse método estdo presentes dois papeéis: 0S
avaliadores e o0s entrevistados. O primeiro papel deve ser definido previamente, uma vez que
os avaliadores devem participar da elaboracdo do modelo. Ja a definicdo dos individuos

pertencentes ao segundo papel pode ser facilitada através do estudo realizado na organizacao.

Os avaliadores sdo os individuos responsaveis pela conducdo da avaliacdo da
organizacdo. Eles devem participar da construcdo do modelo de avaliagdo para um
determinado dominio de emergéncia, dos estudos da organizacdo e também da coleta dos
dados referentes a avaliacdo. Eles podem ser profissionais internos ou externos a organizacéo
avaliada, porém devem ser familiarizados com o dominio. A avaliacdo pode ser conduzida por

um ou mais avaliadores.

Os entrevistados sdo individuos que fornecerdo dados referentes a sua organizacao
guando consultados pelos avaliadores, ou seja, sdo uma das fontes de dados para os

avaliadores. Eles devem ser definidos no estudo da organizacdo. O ideal é que sejam
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individuos que tenham conhecimento das atividades de resposta da organizacdo. Quanto
maior for esse conhecimento, maior sera a qualidade dos dados obtidos na avaliacdo, ou seja,
os dados obtidos serdo mais condizentes com a realidade das atividades de resposta da

organizacdo. Os entrevistados deverdo ser profissionais da organizagéo.

6.1.3 Preparacdo da Avaliacdo

O préximo passo do método de aplicagcdo do modelo, é a preparacdo da avaliagao.
Nesta etapa, os avaliadores planejam como a avaliacdo sera conduzida. Esse planejamento é
baseado no conhecimento adquirido no estudo da organizagdo, e também de acordo com 0s
participantes definidos. Neste planejamento sdo definidas, por exemplo, as sessdes de
avaliacdo, os eventos a serem observados, a ferramenta de apoio (quando necessario), e
também os questionarios que facilitardo a conducédo da avaliacdo. A preparacdo da avaliacdo

se encerra com a contextualizacao dos participantes a respeito dela.

Durante o planejamento da avaliacdo os avaliadores devem determinar a quantidade de
sessOes que serdo necessarias para a realizacdo da mesma. Deve ser definido se a avaliacdo
sera realizada com todos os entrevistados de uma sO vez, ou entdo se cada um deles
participara separadamente da avaliacdo. A defini¢cdo da quantidade de sessbes é importante
para o gerenciamento do tempo dos entrevistados, uma vez que muitas vezes o tempo

disponivel por eles é curto.

Caso a avaliacdo envolva observagdes de campo, a preparacdo da avaliacdo serve para
definir quais os tipos de evento que deverdo observados pelos avaliadores, e também para
verificar na organizacdo as possibilidades de se observar os eventos selecionados. Isto €
importante uma vez que muitos eventos s6 podem ser observados quando situacdes de risco
ocorrem, e devido a isso, cuidados devem ser tomados para garantir a integridade dos

avaliadores.
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A preparacdo pode envolver também o desenvolvimento de uma ferramenta
computacional para apoiar a avaliagdo. Essa ferramenta tem como principais objetivos a
facilitacdo e a otimizacdo da coleta dos dados e da geracao dos graficos relativos ao “retrato”
da organizagdo. Entretanto, para que esses objetivos possam ser alcangados é necessario que

todos os participantes da avaliacdo estejam familiarizados com a ferramenta.

Outra forma de coleta dos dados na avaliacdo é através de questionarios. Eles devem
ser elaborados durante a preparacao da avaliagéo, e podem funcionar como um guia para esta,
contendo perguntas induzindo os entrevistados a produzirem respostas que contribuam para a
avaliacdo. Dependendo da avaliagdo a ser realizada, pode ser interessante unir 0s

questionarios a ferramenta elaborada.

A preparagdo da avaliacdo deve ser finalizada com a contextualizagdo dos
participantes da avaliagdo a respeito dela. A contextualizacdo consiste da explicacdo aos
participantes dos principais pontos da avaliacdo, como por exemplo a forma de condugéo, 0
que se espera deles, a estrutura do modelo construido para a avaliacdo, a ferramenta
desenvolvida, entre outras coisas. A contextualizacdo € importante para que a avaliacdo

ocorra sem maiores problemas.

6.1.4 Coleta dos Dados

A proxima etapa do método aqui proposto é a coleta dos dados da avaliagao.
Nessa etapa sdo gerados os dados que quando compilados indicardo a capacidade de resposta
da organizacdo. Essa etapa pode ocorrer de duas maneiras: pelo registro de dados na
ferramenta e/ou questionarios, pelos entrevistados; ou entdo pelo registro de dados

provenientes das observacdes de campo, realizado diretamente pelos préprios avaliadores.

Na coleta dos dados por intermédio da ferramenta e/ou questionarios, os entrevistados

inserem nestes, dados referentes a atuacdo da organizacdo nas respostas a emergéncias, de
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acordo com o que esta especificado no modelo elaborado. A ferramenta e/ou questionario
deve possuir mecanismos de modo a fazer com que essa insercao seja facil, intuitiva e rapida,

Ou seja, mecanismos que otimizem a coleta dos dados.

O registro de dados pelos avaliadores a partir de observacdes de campo, muitas vezes
ndo é realizado numa ferramenta. 1sso ocorre devido a falta de recursos e até mesmo a
auséncia de tecnologias para que os dados provenientes de observacdes sejam inseridos numa

ferramenta no decorrer delas.

Mesmo néo registrando muitas vezes os dados diretamente numa ferramenta, 0s
avaliadores também ndo o fazem posteriormente. Esse fato dificulta a proxima etapa do
método, a compilacdo dos dados, uma vez que como sera visto a seguir, as ferramentas

auxiliam a compilacéo dos dados obtidos.

6.1.5 Compilacdo dos Dados

A Ultima etapa do método proposto neste capitulo corresponde a compilacdo dos
dados obtidos na coleta. A compilacdo é necessaria para que se obtenha as conclusdes a
respeito da avaliacdo, e conseqlientemente para que seja definida a capacidade de resposta da

organizacdo em questao.

A compilacdo pode ser facilitada por uma ferramenta computacional, que pode ser a
mesma desenvolvida para a coleta dos dados. Para que haja a facilitacdo da compilacédo, a
ferramenta deve gerar automaticamente os graficos relativos a maturidade da organizacédo

para cada componente do modelo construido para um dominio.

Uma vez elaborados, os graficos podem favorecer a identificacdo de quais sdo 0s
pontos negativos e 0s positivos relativos a capacidade de resposta de uma organizacdo. Uma

vez identificados estes pontos € possivel navegar pela estrutura de niveis, através da
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ferramenta, identificando possiveis melhorias para que a organizacao possa aumentar a sua

capacidade de resposta.

A compreensdo dos graficos e a conseqiente identificagdo dos pontos negativos e
positivos de uma organizacdo, podem ser facilitadas através da criacdo de padrbes de
interpretacdo. Por outras palavras: a forma de representacdo do modelo, os radar graphs
(Figura 4.1), define formas geograficas diversas, cada uma com sua area, possibilitando que a

areas semelhantes seja atribuido um significado.

O significado relativo as areas semelhantes deve ser atribuido previamente por
especialistas do dominio, e ndo representam uma condi¢do fundamental para a realiza¢do da
avaliacdo (por isso eles nao foram citados nas etapas dos métodos propostos neste trabalho).
A Figura 6.1 ilustra alguns possiveis padrGes de interpretacdo, e a seguir os exemplos de

padrdes presentes na figura serdo comentados:

e A area representada na Figura 6.1 (a) diz respeito a capacidade de resposta
ideal para uma organizacdo. A organizacdo apresenta uma uniformidade em
relacdo a todas as dimensdes consideradas na avaliacdo, nos niveis mais altos
possiveis. Organizacdes deste tipo, provavelmente ndo apresentam restricdes
de investimentos, além de saber gerencia-los efetivamente, mantendo sempre o
balanceamento entre as dimensdes, e consequentemente priorizando a

qualidade das suas operacdes de resposta;

e A érea representada na Figura 6.1 (b) diz respeito a uma organizagdo que
possui uma boa capacidade de resposta, entretanto devido a restricdes de
recursos, ela ndo pode priorizar o balanceamento das dimensdes consideradas

na avaliagdo. Organizagdes deste tipo geralmente priorizam as dimensdes mais
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criticas as operacdes de resposta a emergéncias caracteristicas das regides por

elas atendidas;

e A area representada na Figura 6.1 (c) diz respeito a uma organizacdo que
possui uma baixa capacidade de resposta. Percebe-se uma disparidade de uma
dimensdo considerada na avaliacdo, em relacdo as outras. A prioriza¢do de uma
das dimensdes pode ocorrer por varios fatores, inclusive por questdes de
visibilidade, ou seja, a organizacdo julga que sera melhor para sua “imagem”,
dar maior atencdo aquela dimensdo. Esta priorizacdo pode prejudicar os

resultados das operacdes de resposta da organizagéo;

Figura 6.1: Exemplos de padrdes de interpretagéo.

6.1.6 Resumo

Neste item € fornecido um roteiro do método para a aplicacdo de um modelo para
avaliacdo da capacidade de resposta de organizagdes de emergéncia para um determinado
dominio, proposto neste capitulo. O roteiro é representado na Figura 6.2, em forma de
workflow.

1. Estudo da organizacdo onde o modelo seré aplicado;

2. Definigéo dos participantes;



3. Preparacdo da avaliacao;

4. Coleta dos dados;

5. Compilacéo dos dados;

Relatdrio do
estuido da

organizacao

Estudo da
organizagao
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Definigao dos
participantes

6.2 APLICACAO DO METODO
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Figura 6.2: Workflow do método de aplica¢do do modelo construido.

Compilagao dos

Vamos agora utilizar o método elaborado neste capitulo para aplicar o modelo

construido para avaliar a capacidade de resposta de uma organizacdo real do dominio do

Corpo de Bombeiros. A organizacdo selecionada para isso foi o Corpo de Bombeiros do

Estado do Rio de Janeiro (CBMERJ).

Acredita-se que com a aplicacdo do método seria possivel verificar se 0 modelo é

capaz de determinar a capacidade de resposta da organizacao, indicando sua forma de atuar

nas operacgdes de resposta. Alem disso, acreditava-se que através da aplicagdo do método seria
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possivel comparar 0 modelo com outros métodos existentes para a avaliagdo de organizacoes

de emergéncia.

6.2.1 Estudo do Corpo de Bombeiros do Estado do Rio de Janeiro

O estudo da organizacao foi realizado na sua maior parte por meio de entrevistas com
profissionais dela. O restante do estudo foi feito mediante pesquisa na literatura e na Internet.
Para o estudo foi selecionado um grupo de profissionais (quatro ao todo) com conhecimento
elevado a respeito das atividades da organizacdo. Esses profissionais forneceram detalhes
relevantes para a aplicacdo do modelo de avalia¢do, além de permitirem que observacGes a
respeito do dia a dia da organizacdo fossem realizadas. Esses detalhes aliados a informacoes
verificadas em documentos relacionados a organizacao e ao dominio para o qual o modelo de
avaliacdo foi desenvolvido, permitiram uma compreensdo satisfatoria da estrutura da

organizacao, favorecendo assim o planejamento da aplicacdo do modelo.

6.2.2 Definicéo dos Participantes da Avaliacdo

Uma vez compreendidas algumas caracteristicas do CBMERJ, importantes de serem
consideradas durante a aplicacdo do modelo na organizacdo, o proximo passo foi definir os
participantes da avaliacdo. Baseando-se nos papéis propostos na segunda etapa do método
proposto para a aplicacio do modelo de avaliacdo (Secdo 6.1.2), foi definido que

participariam da avaliacdo, um avaliador e trés entrevistados.

Foi decidido na aplicacdo do modelo, que somente um avaliador participaria da
avaliacdo. Esse avaliador seria o autor desta dissertagcdo. Foi assim decidido, uma vez que o
autor foi o individuo que mais estava familiarizado com o modelo, e também o Unico

individuo que participou de todas as etapas da elaboragdo do modelo de avaliacdo. Além disso
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0 autor realizou o estudo da organizacdo para que a aplicacdo do modelo fosse adaptada a

realidade da mesma.

Os individuos a serem entrevistados foram definidos a partir da analise dos perfis (dos
profissionais) desejados para a avaliacdo, de acordo com as caracteristicas da organizacéo,
obtidas com o estudo dela. Foi analisado se os profissionais entrevistados deveriam pertencer
a cargos referentes ao comando da corporacdo, a cargos relacionados a parte operacional, ou

entdo um misto entre estes dois perfis.

Ficou decidido considerar somente profissionais responsaveis pelo comando de algum
setor (grupamento) da organizacdo. Isso se justifica uma vez que se acredita que estes
profissionais além de conhecerem o0 comando da organizacdo, também possuem
conhecimento, de certa forma, da parte operacional, visto que a maioria destes profissionais
por l& ja passou. Caso ndo conhecessem ou tivessem duvidas a respeito da parte operacional,

eles poderiam consultar profissionais envolvidos diretamente nas operag0es da organizagao.

Uma vez selecionado o perfil desejado, era necessario definir o nimero de
entrevistados. Decidiu-se que trés entrevistados seriam suficientes para a obtencdo dos dados
desejados. A justificativa para esse nimero se deve a diferenca de visdo dos entrevistados
sobre a organizacdo, o que poderia possibilitar a obtencdo de dados mais condizentes com as

atividades de resposta da organizacao.

De cada entrevistado foi solicitada a avaliagdo dos grupamentos por eles comandados.
Cada grupamento foi considerado, para o experimento, como uma organizagdo. Assim, foram

obtidas as avaliagOes de trés “organizagdes”.



109

6.2.3 Preparacdo da Avaliacdo

A definicdo de como a avaliagdo seria conduzida foi realizada durante a preparagéo
dela. Na preparacdo foram definidas as sessbes de entrevistas, foi desenvolvida a ferramenta

computacional de apoio, e realizada uma contextualizacdo dos entrevistados.

SessOes de Entrevistas

Nesta aplicacdo do modelo optou-se por realizar somente entrevistas. Esta decisdo foi
tomada pela escassez de tempo e oportunidades para a realizagdo de observacdes de campo.
Para que a avaliacdo ndo ficasse prejudicada, uma vez que dados provenientes de observacoes
de campo sdo importantes no que diz respeito a atividades complexas como as de resposta a
emergéncias, as sessdes de entrevistas tiveram que ser planejadas de forma a diminuir ou até

mesmo evitar esse prejuizo.

Foram planejadas para isso trés sessdes de entrevistas, uma para cada entrevistado. A
separacdo das entrevistas teve o intuito de extrair o maximo possivel do conhecimento de
cada entrevistado. A organizacdo de uma reunido envolvendo os trés entrevistados poderia
complicar a tarefa da extracdo do conhecimento de cada entrevistado. Além disso, a separacéo

das sessdes de entrevistas ocorreu devido a agenda atribulada dos entrevistados.

Ferramenta Computacional

Com o intuito de facilitar a coleta dos dados e a geracdo dos graficos relativos ao
“retrato” da organizacdo, foi implementada uma ferramenta computacional. Essa ferramenta a
partir dos dados inseridos pelos entrevistados, compila-o0s, indica a maturidade da organizagéo
no que diz respeito as suas atividades de resposta as emergéncias, e gera automaticamente 0s

gréaficos correspondentes a essa maturidade.
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A ferramenta foi implementada numa planilha EXCEL através da linguagem VBA
(Visual Basic for Applications). Nela estdo definidos os gréaficos, as heuristicas e 0s campos a
serem preenchidos pelos entrevistados. A estrutura de niveis relativa ao modelo de avaliagéo

elaborado para o dominio do Corpo de Bombeiros, esta presente na ferramenta.

O primeiro passo para o preenchimento dos dados relativos & organizacdo na
ferramenta, e a consequiente obtencdo da avaliacdo, ¢ a selecdo da heuristica a ser utilizada. A
ferramenta disponibiliza duas heuristicas: a soma dos niveis de maturidade e a soma
ponderada dos niveis de maturidade. Caso a segunda opcdo seja selecionada, a ferramenta
disponibiliza campos para que pesos referentes aos componentes (indicador, critério, aspectos
e sub-aspectos) do modelo, sejam atribuidos de acordo com a importancia deles para as
atividades de resposta da organizacdo. A selecdo da heuristica é importante, uma vez que o

resultado da avaliacdo da organizacdo depende da heuristica selecionada.

Uma vez selecionada a heuristica, o préximo passo € a coleta dos dados. Ela ocorre
através da insercdo de dados na planilha. Esta tarefa é realizada através da selecdo, pelo
entrevistado, do nivel de maturidade no qual a organizacdo esta situada. A selecdo ocorre nos
componentes pertencentes ao menor nivel de abstragdo. O entrevistado selecionara o nivel de
maturidade de um sub-aspecto (ou aspecto) que ele considera o mais préximo da realidade da

organizagao.

A medida que os niveis de maturidade dos sub-aspectos s&o selecionados, os graficos
relacionados a eles sdo construidos. A construcdo do gréafico do sub-aspecto altera o gréfico
do aspecto a ele referente. Este ao ser alterado modifica o do critério a ele correspondente. J&
o gréfico do critério ao ser alterado influencia o grafico do indicador a ele relacionado. Desta

forma, uma modificacdo no gréafico de um sub-aspecto pode refletir no gréafico do indicador.

Detalhes relacionados a interface da ferramenta sdo apresentados no Anexo B.
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Contextualizacdo dos Entrevistados

O final da preparagdo da avaliacdo consistiu de uma pequena apresentagdo aos
entrevistados, a respeito de como ela seria conduzida, e dos resultados que se esperava obter.
Foram passados também aos entrevistados alguns conceitos do modelo construido, da
estrutura de niveis elaborada para o indicador "Gestdo das Informagfes” e também do

funcionamento da ferramenta.

A contextualizacédo foi realizada com o intuito de otimizar a avaliagdo. Uma vez a par
das principais questfes envolvendo a avaliagcdo, os entrevistados podiam focar mais na
insercdo dos dados. Além disso, a contextualizagcdo permitiu aos entrevistados compreender
os elementos da estrutura de niveis do indicador, diminuindo as chances de equivocos na

insercdo dos dados.

Apesar da contextualizacdo, algumas duavidas, rapidamente esclarecidas, surgiram
durante a avaliacdo. A maioria delas relacionadas a alguns conceitos utilizados na estrutura de
niveis. Entretanto, de maneira geral a contextualizacdo foi benéfica para a avaliacdo, uma vez
qgue conseguiu fazer com que questdes duvidosas fossem esclarecidas, antes que elas

surgissem durante a avaliacéo.

6.2.4 Coleta dos Dados

Uma vez realizada a preparacdo da avaliacdo, o proximo passo foi a avaliacdo
propriamente dita. Este passo correspondeu a inser¢do, por cada entrevistado, dos dados
referentes aos grupamentos por eles comandados, na ferramenta. As planilhas pertencentes a
ferramenta foram fornecidas para cada entrevistado, para que ele registrasse os dados

referentes ao seu grupamento, de acordo com as suas convicgoes a respeito dele.
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Para a insercdo dos dados na ferramenta os entrevistados ndo consultaram nenhum
outro profissional para esclarecer possiveis dlvidas a respeito da forma de operar da
organizacdo nas respostas a emergéncias. 1sso pode ter sido um problema para a avaliacao.

Esta questdo sera abordada na Se¢édo 6.3, que € relativa a analise dos resultados da avaliacéo.

Foi relatado pelos entrevistados que a insercdo dos dados foi facilitada pela
ferramenta. Ela foi considerada simples e intuitiva por eles. Para que ela fosse assim
considerada, foram postos resumos a respeito do que se esperava com a avaliagdo da
organizagdo em relagdo a cada componente do modelo. Assim, ao inserir os dados relativos a
avaliacdo de sua organizacdo a respeito de um componente, na ferramenta, bastava que o

participante lesse o resumo referente ao componente em questao.

6.2.5 Compilacdo dos Dados

Ao fim da coleta, era necessaria a compilacdo dos dados obtidos na avaliacdo. A
compilacdo permitiu a obtencdo das conclusbes a respeito da avaliacdo, indicando a
capacidade de resposta das organizacgdes. Ela foi bastante facilitada pela ferramenta devido a
construcdo automatica dos graficos relativos a maturidade de cada organizacao em relacédo aos

componentes do modelo construido para o dominio do Corpo de Bombeiros.

Uma vez elaborados os gréaficos, ficou facil a identificacdo dos pontos negativos e dos
positivos das organizaces no que diz respeito as suas atividades de resposta as emergéncias.
Uma vez identificados estes pontos, foi possivel identificar provaveis melhorias para o

aumento da capacidade de resposta da organizagao.

A identificacdo dos pontos positivos e negativos permitiu também a comparacédo entre
a capacidade de resposta dos grupamentos (organizacfes) avaliados. Maiores detalhes a

respeito da compilacdo dos resultados serdo apresentados a seguir.
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Dados Obtidos

Nesta secdo serdo apresentados os dados obtidos através das avaliagdes realizadas em
cada um dos trés grupamentos, que para efeito da analise dos resultados serdo considerados
como trés organizagdes. Para cada uma das trés organizagOes serdo mostrados alguns dos
gréaficos obtidos (o restante estd exibido no Anexo C) através das heuristicas presentes na
ferramenta elaborada: a soma dos niveis de maturidade e a soma ponderada dos niveis de
maturidade. Serdo aqui exibidos somente os graficos relativos aos dois primeiros niveis de
abstracdo do modelo elaborado (o indicador e os critérios a eles relativos). Cada um dos
gréaficos representa a capacidade de resposta da organizacdo em relagdo ao elemento do nivel
de abstracdo em questdo. Estes graficos serdo analisados, e na Secdo 6.3 algumas
consideracdes a respeito das avalia¢fes serdo dadas. Durante a analise dos dados serdo citadas

algumas consideracdes expostas pelos entrevistados.

Na heuristica da soma ponderada dos niveis de maturidade, para cada elemento de
cada nivel de abstracdo do modelo é atribuido um peso. No caso do experimento, o primeiro
profissional entrevistado estabeleceu pesos para cada um desses elementos, de acordo com a
importancia de cada um destes, utilizando suas convicgdes. Aos profissionais seguintes foram
mostrados 0s pesos atribuidos inicialmente, e estes com pequenos questionamentos
concordaram com o primeiro profissional. Assim, todos os trés profissionais utilizaram os
mesmos pesos na avaliacdo de seus respectivos grupamentos, diminuindo assim a

discrepancia dos resultados obtidos.

= Grupamento A

O grupamento (organizacdo) em questdo atende uma area (relativamente pequena)

onde o numero de ocorréncias de grande porte € pequeno. O nimero total de ocorréncias na
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area abrangida pelo grupamento também nédo é elevado. A organizagcdo possui um efetivo
medio de 100 (cem) profissionais divididos em turnos, desempenhando os mais diversos

papéis para que as respostas a emergéncias possam ser bem sucedidas.

Na questdo da avaliacdo realizada, a capacidade de resposta da organizacdo esta
situada no primeiro nivel de maturidade (num total de cinco niveis possiveis), em relacdo ao
indicador “Gestdo das InformagBes”, como é ilustrado na Figura 6.3. Esta classificacdo

ocorreu nas duas heuristicas utilizadas no experimento.

Gestao das Informacoes

Figura 6.3: Nivel de maturidade do Grupamento A, em rela¢do ao indicador “Gestdo das Informacdes”.

O fato da organizacdo estar localizada no primeiro nivel de maturidade significa que
ela possui uma pequena sistematizacdo da gestdo das informacgdes consideradas importantes
para as atividades de resposta as emergéncias. Esta sistematizacdo nao € uniforme, uma vez
que héa critérios onde a organizacdo apresenta acdes satisfatorias em relacdo a gestdo das
informacdes nas respostas a emergéncias, e também critérios (a maioria) onde a organizacéo
apresenta problemas em relacdo a este indicador. Neste nivel, a quantidade de problemas
ainda ¢ elevada, necessitando a organizacao projetar e implementar melhorias para a gestédo de
suas informacdes, uma vez que suas atividades de resposta podem ser prejudicadas por

inconsisténcias nas informagdes que nelas circulam.



115

O nivel de maturidade ilustrado na Figura 6.3, foi obtido a partir dos niveis de
maturidade da organizacdo em relagdo aos critérios nos quais o indicador foi dividido. A
analise dos niveis de maturidade onde a organizacdo esta situada em cada critério permite a
identificacdo dos motivos pelos quais ela pertence ao primeiro nivel de maturidade do
indicador “Gestdo das InformacBes”. A Figura 6.4 ilustra o nivel de maturidade de cada
critério, para a heuristica de soma ponderada dos niveis de maturidade (Figura 6.4 (a)), e para

a heuristica de soma dos niveis de maturidade (Figura 6.4 (b)).

Captura
4

Armazenamento Prévias Armazenanmento

Initer -organiza clonais Disseminag o Inter-organizacionais

Gualilade Qualidade

(@) (b)

Figura 6.4: Niveis de maturidade dos critérios do indicador “Gestao das Informagfes™, para o Grupamento A.

A Figura 6.4 (a) mostra que a organizacdo foca mais nas questbes relativas a
disseminacdo das informac6es e no tratamento de informacg6es prévias. Em contrapartida, ela
deixa a desejar nas medidas referentes a captura e ao armazenamento das informacdes para as
respostas a emergéncias, assim como na qualidade das informacdes relacionadas as respostas

e nas informacdes inter-organizacionais.

Isso significa que embora a organizacao apresente medidas relativamente efetivas para
a disseminacédo durante as respostas, a quantidade de informagdes disseminadas néo ¢ elevada
em virtude da corporagdo ndo possuir uma sistematizacdo da captura e do armazenamento.
Além disso, as informac0es relativas as respostas ndo apresentam uma boa qualidade, e séo

poucas as informacdes referentes a outras organizagoes.
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A Figura 6.4 (b) que é referente a heuristica da soma dos niveis de maturidade, mostra
que a organizagdo possui a disseminacdo das informacdes para as respostas, relativamente
estruturada. Em contrapartida, a organizacdo ndo trata as informagdes referentes a outras

organizagdes. Os demais critérios estdo em fase inicial de estruturacéo.

Estas configuracBes significam que a capacidade de resposta da organizacdo é
pequena. Isto ndo quer dizer que a organizacdo ndo possa lidar com qualquer tipo de
emergéncia, mas sim que as chances dela possuir maiores dificuldades para ser bem sucedida
nas respostas, aumentam. Organiza¢Ges com configuragdes semelhantes a esta dependem em
demasia da experiéncia e do nivel de preparacdo de cada profissional atuante nas operagdes de

resposta.

O entrevistado considerou 0 método de avaliacdo simples e de grande utilidade para a
organizacao. Segundo ele, o0 método se aproximou da realidade das operacGes de resposta da
organizacdo, fornecendo uma melhor visualizacdo do conhecimento referente as atividades de
resposta, e facilitando a identificacdo dos pontos positivos e negativos da organizacdo nessas
atividades. Estes dados, segundo o entrevistado, favorecerdo a implementacdo de melhorias
para a ampliacdo da capacidade de resposta da organizacdo e também para 0 aumento da

qualidade dos seus servigos.

Por outro lado, o entrevistado criticou a forma como foi conduzida a avaliag&o.
Segundo ele, deveriam participar outros profissionais para a atribuicdo dos pesos a cada
componente do modelo e também para a resposta de cada item da avaliacdo. O fato de
somente um profissional participar da avaliacdo, de acordo com o entrevistado, dependendo
da situacdo pode produzir resultados diferentes da realidade. Também, o entrevistado concluiu

que a avaliacdo deveria ser realizada num periodo maior.
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= Grupamento B

O segundo grupamento (organizacdo) avaliado atende a uma area maior do que a do
primeiro. A area em questdo também apresenta um numero maior de ocorréncias. Isto pode
ser ocasionado pela alta densidade demogréfica da érea, fato esse que pode refletir em fatores
causadores de emergéncias, como por exemplo, no transito, nos tipos de moradia, nas
instalagdes comerciais e industriais, etc. Consequentemente, o efetivo do grupamento também

é maior, assim como a sua infra-estrutura, tanto de instalagdes quanto de equipamentos.

Assim como a primeira, a capacidade de resposta desta organizacdo, esta situada no
primeiro nivel de maturidade em relacdo ao indicador "Gestdo das InformacBes". A
localizacdo da organizacgdo neste nivel ocorreu nas duas heuristicas utilizadas no experimento.

A Figura 6.5 ilustra o nivel de maturidade do Grupamento B.

Gestao das Informacoes

Figura 6.5: Nivel de maturidade do Grupamento B, em relacéo ao indicador “Gestao das Informacdes™.

Apesar da organizacgdo estar no mesmo nivel de maturidade que a primeira, em relacéo
ao indicador, os motivos desta classificagdo sdo diferentes. Esta afirmacdo pode ser
comprovada através da andlise dos niveis de maturidade da organizacdo para cada critério. O
nivel de maturidade da organizagdo em cada um dos critérios para cada heuristica utilizada no

experimento, pode ser visualizado nas Figuras 6.6 (a) e (b). A primeira figura foi obtida por
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meio da heuristica de soma ponderada dos niveis de maturidade e a segunda através da soma

dos niveis de maturidade.

Capfura
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Figura 6.6: Niveis de maturidade dos critérios do indicador “Gestao das Informagdes™, para o Grupamento B.

A Figura 6.6 (a) mostra que a organizacdo apresenta uma boa estruturacdo das suas
medidas referentes ao armazenamento de suas informacdes relacionadas as respostas a
emergéncias. Ela também apresenta uma relativa estruturacdo de questbes referentes a
captura, a disseminacdo e a qualidade das informacGes para as respostas. Por outro lado, a
organizacdo carece de mecanismos e procedimentos para o tratamento das informacdes inter-

organizacionais e, principalmente, das informacdes prévias.

Esta configuracdo significa que a organizagéo é capaz de sistematizar até certo ponto a
geréncia das informac6es, de forma que esta atenda de maneira mais ou menos satisfatoria, o
chamado "Ciclo das Informacdes”. O desenvolvimento de medidas para o favorecimento
desta sistematizacdo pode facilitar as acOes de resposta a emergéncias das mais diversas
naturezas. Entretanto, o fato da organizacdo possuir deficiéncias relativas as informacoes
prévias e também as informacdes inter-organizacionais, pode criar obstaculos para as
operagdes de resposta. Isso se explica uma vez que estas deficiéncias podem influenciar

negativamente na preparacdo dos profissionais da organizacéo.
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A configuracdo representada pela Figura 6.6 (b) é semelhante a descrita anteriormente.
A Unica diferenca é o nivel de estruturacdo das informacGes prévias para as respostas a
emergéncias. Nesta configuracdo a organizacdo apresenta o inicio da estruturagdo de suas
informacdes prévias para as respostas. Este fato possibilita que os profissionais tenham mais

condigdes de se preparar para eventuais respostas, do que a primeira configuracgéo.

Da mesma forma que o primeiro, este entrevistado considerou o modelo proposto
como sendo de grande valia e utilidade para a organizagdo. Segundo ele, 0 modelo se adequa
perfeitamente as necessidades da organizacdo, uma vez que 0s métodos existentes sdo
antiqguados e ndo condizentes com a realidade das operacdes de resposta. Ele elogiou a
facilidade de compreensdo do estado atual das atividades de resposta a emergéncias da
organizagdo, ou seja, como a corporagdo vem lidando com as respostas. A divisdo de cada
indicador em componentes de menor complexidade, de acordo com o entrevistado, permitiu a
identificacdo de fatores que ele ndo imaginava serem capazes de influenciar o desempenho da
organizacao nas respostas. Como ponto negativo, foi apontada pelo entrevistado a necessidade

de consultar profissionais mais familiarizados com determinadas atividades de resposta.

=  Grupamento C

O terceiro grupamento avaliado na verdade é o segundo, entretanto o entrevistado foi
um profissional que o comandou numa época diferente daquela do segundo entrevistado. O
grupamento sera considerado distinto do anterior com o intuito de verificar a coeréncia dos
resultados obtidos com a aplicacdo do modelo através da consulta de individuos diferentes.

Assim consideraremos esta organizacdo com o nome de Grupamento C.

As caracteristicas da area e da infra-estrutura de combate ndo sofreram alteracOes
significativas, uma vez que as épocas em que 0s comandantes estiveram a frente da

organizagdo foram préximas. Em virtude das poucas mudancas estruturais e como prova
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(podendo assim ser considerada!) de que o modelo é capaz de produzir resultados semelhantes
caso seja aplicado através da consulta de profissionais distintos, mas que exercem, ou
exerceram cargos semelhantes na organizacao, o nivel de maturidade no qual o Grupamento C
estd situado, em relacdo ao indicador “Gestdo das InformacGes” também € o primeiro. A

Figura 6.7 ilustra o nivel de maturidade obtido para o Grupamento C.

Gestao das Informacoes

Figura 6.7: Nivel de maturidade do Grupamento C, em relagdo ao indicador “Gestao das Informagdes™.

Apesar de ser a mesma organizacao e estar situada no mesmo nivel de maturidade, os
motivos pelos quais os niveis de maturidade da organizacéo nos critérios sdo determinados,
diferem entre as organizacGes B e C. Essa diferenca podera ser verificada apos a analise dos
gréficos presentes no Anexo C. As Figuras 6.8 (a) e (b) ilustram os niveis de maturidade da
organizacdo em relacdo aos critérios para o Grupamento C, obtidos respectivamente, com a
utilizacdo das heuristicas da soma ponderada dos niveis de maturidade e da soma dos niveis

de maturidade.
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Figura 6.8: Niveis de maturidade dos critérios do indicador “Gestdo das Informacfes™, para o Grupamento C.

A Figura 6.8 (a) se assemelha a configuracdo obtida para o grupamento anterior
(Figura 6.6 (a)) em decorréncia da utilizacdo da heuristica da soma ponderada dos niveis de
maturidade. Percebe-se com a figura que o grupamento sistematiza satisfatoriamente o
armazenamento das informacGes relativas as respostas as emergéncias. A captura das
informacdes é estruturada de forma razoavel, possibilitando assim o aumento da quantidade
de informacGes relevantes para a resposta. Entretanto, o grupamento deixa a desejar no que
diz respeito a disseminacdo das informacbes nas respostas, a qualidade das informacdes
relativas as atividades de resposta, e as informacdes prévias e inter-organizacionais para o

apoio das respostas.

Esta configuracdo mostra que a capacidade de resposta do grupamento € semelhante a
do grupamento anterior. A principal diferenca esta no fato deste grupamento apresentar
problemas relacionados a disseminacgdo, podendo prejudicar o atendimento as necessidades do
“Ciclo das Informacdes”. Dependendo do impacto causado neste ciclo, as respostas as
emergéncias podem ser afetadas negativamente. Por outro lado, este grupamento apresenta
uma melhor estruturacdo de suas informacbes prévias para as respostas, 0 que pode

representar beneficios para a preparacdo de seus profissionais.



122

Ja a configuracédo presente na Figura 6.8 (b) corresponde aos niveis de maturidade do
grupamento em relagdo aos critérios, obtidos a partir da heuristica da soma dos niveis. Esta
configuracdo é bem semelhante a que esta presente na Figura 6.8 (a), com exce¢do da questdo
relativa as informacdes inter-organizacionais referentes as respostas. Esta configuracdo indica
que o grupamento nao trata as informagGes inter-organizacionais para as respostas, correndo
um sério risco com a falta e com a inconsisténcia deste tipo de informacao durante as acdes de
resposta. Este fato € um problema, uma vez que uma emergéncia pode envolver, dependendo
da sua magnitude, varias organizacdes que devem operar de forma coordenada para sucesso

da resposta.

O entrevistado considerou o modelo proposto como sendo de grande utilidade para a
organizacao, uma vez que segundo ele 0 mesmo se adequa a realidade e a forma de operar da
corporacgdo nas respostas a emergéncias. Ele criticou as avaliagfes existentes na organizacao.
Segundo o participante estas avaliagdes ndo conseguem traduzir os principais pontos relativos
as atividades de resposta da organizacdo. Esse fato dificulta a compreensdo da forma de agir
da organizagdo nas respostas prejudicando o projeto de melhorias para as atividades de
resposta. Foi também elogiada pelo participante, a forma de representacdo (“radar graphs™)
dos resultados da avaliagdo. De acordo com ele esta representacdo tornou intuitiva a
compreensdo dos resultados, e a visualizacdo do conhecimento relacionado a atuacdo da

organizacao nas respostas a emergeéncias.

O participante apresentou dificuldades na interpretagdo de alguns componentes do
modelo, mesmo apds a contextualizacdo. I1sso pode ser explicado pelo fato da estruturacdo do
modelo ndo ter sido realizada por um especialista. Sempre que uma dificuldade surgia, ela era
solucionada de forma que o profissional pudesse apontar o nivel real de maturidade da

capacidade de resposta da organizagdo. Da mesma forma que os outros entrevistados, este
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criticou a auséncia de outros profissionais para auxilia-lo na determinacdo do nivel de

maturidade da organizacdo em relacdo a cada componente do modelo.

6.3 CONSIDERACOES SOBRE O EXPERIMENTO

Percebeu-se com a aplicacdo do modelo, que os especialistas conseguiram ter uma
compreensdo melhor da forma de atuacdo da organizacdo nas operacOes de resposta as
emergéncias. Isso foi possivel, uma vez que o modelo detalhou a dimensdo da Gestdo das
InformacGes, envolvida nas operacdes de resposta as emergéncias do dominio do Corpo de
Bombeiros, procurando se aproximar ao maximo da realidade das acdes de resposta desse
dominio, 0 que permitiu que a organizacdo, ao ser avaliada através do modelo construido,
tivesse 0 seu conhecimento relacionado as respostas a emergéncias, disponibilizado de uma

maneira que favoreceu a sua visualizagéo.

Essa percepcéo foi confirmada pelos profissionais entrevistados. Foi perguntado a eles
se 0 modelo melhorou a visdo deles a respeito das atividades de resposta da organizacdo. A
resposta de todos foi positiva. Segundo eles, os resultados provenientes da avaliacéo realizada
mostraram que as organizacfes necessitam melhorar a sua forma de agir nas respostas as
emergéncias. Ainda segundo os entrevistados, a avaliacdo retratou que embora as operacoes
de resposta as emergéncias realizadas pelas organiza¢Ges ocorram com sucesso na maioria das
vezes, ha riscos de insucessos, e dependendo da situacdo em que eles ocorram, 0s prejuizos

gerados podem ser graves.

Para diminuir os riscos de insucesso € interessante que a organizacao consiga ampliar
a sua capacidade de resposta as emergéncias. Essa tarefa pode ser facilitada a partir das
avaliacOes realizadas. 1sso porque o modelo indicou para as organizagGes quais eram seus

pontos positivos e 0s pontos negativos no que diz respeito as suas atividades de resposta.
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Assim, caso foquem no planejamento de medidas para superar 0S Seus pontos negativos as

organizagdes podem aumentar a sua capacidade de resposta.

Os entrevistados comentaram ainda que suas organizagdes ndo possuem nenhum
metodo de avaliacdo semelhante ao utilizado. Segundo eles, os métodos atualmente utilizados
(avaliagBes baseadas nas "melhores préaticas”, avaliacfes baseadas em normas técnicas e
legislagdes, etc.) por suas organizacdes sdo dificeis de serem aplicados, e muitas vezes ndo
retratam a realidade das operacdes. Isso faz com que os métodos existentes muitas vezes
sejam aplicados de maneira informal nas organizacfes avaliadas, e os resultados por eles
produzidos sejam muitas vezes de dificil compreensdo. O fato do método aqui apresentado ser
apoiado por uma ferramenta computacional foi outro ponto positivo, na opinido dos

entrevistados.

Os entrevistados também fizeram criticas as avaliacBGes realizadas com o modelo
elaborado. Mais precisamente a maneira pela qual elas foram conduzidas. As criticas
ocorreram devido a necessidade de em alguns momentos, especialistas de outros cargos serem
consultados para que uma resposta mais condizente com a realidade fosse obtida. Esta
necessidade ocorreu uma vez que mesmo 0s entrevistados possuindo cargos relacionados ao
comando da organizagdo, e um conhecimento dela como um todo, eles ndo conheciam cada
atividade de resposta a emergéncia de forma detalhada. Apesar desta necessidade, as

consultas a outros profissionais ndo foram realizadas.

Além disso, percebeu-se que a adogdo de técnicas adicionais de coleta de dados é
capaz de otimizar os resultados obtidos. A utilizac&o de técnicas de observacdo pode ajudar a
completar os dados relevantes e necessarios para os resultados das avaliagbes [(Hutchins,
1995)(Woods, 2003)]. Este fato tem maiores possibilidades de ocorrer se a observacao for

feita por especialistas externos a organizacdo avaliada, uma vez que desta forma estes
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profissionais podem verificar as atividades de resposta sob perspectivas diferentes daquelas

adotadas por individuos da propria organizacao.

De maneira geral, de acordo com o que foi observado, e com o que foi relatado pelos
entrevistados, ap6s as avaliagdes, ha indicios de que a hipdtese proposta neste trabalho é
valida. Essa afirmacdo é possivel, uma vez que a aplicacdo do modelo de avaliacdo
posicionou cada organizacdo dentro do seu espectro de atuacdo no que diz respeito as suas
atividades de emergéncia, através da visualizacdo de forma intuitiva, do seu conhecimento
relacionado a estas atividades. Este fato fez com que a organizagéo reconhecesse a sua forma

de atuacdo nas respostas a emergéncia, e identificasse possiveis melhorias.

O objetivo do experimento ndo foi comparar o método de avalia¢do através do modelo
construido, com outros ja existentes e utilizados pelo Corpo de Bombeiros. A intencdo era
verificar a viabilidade da construcdo do modelo. Para que o modelo fosse viavel, de acordo
com este trabalho, seria necessario que ele pudesse ser construido, e ficasse de acordo com a
realidade das atividades de resposta do Corpo de Bombeiros. Além disso, sua aplicacéo
deveria fornecer indicios a confirmacéo da hipdtese proposta no trabalho. De acordo com o

que foi observado com o experimento, percebe-se que o0 modelo é viavel.
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Capitulo 7 - CONCLUSAO

Este capitulo apresenta as conclusdes deste trabalho. Inicialmente, ele mostra um
pequeno resumo do que foi realizado. Em seguida, é apresentada uma explanagéo a respeito

das contribuicGes alcangadas, das limitagdes observadas e dos possiveis trabalhos futuros.

7.1 RESUMO

Este trabalho iniciou-se a partir de uma questdo importante observada no dominio das
emergéncias: o conhecimento de uma organizagdo de emergéncia a respeito da sua forma de
operar nas atividades deste dominio. Como este dominio é amplo e o tempo para o
desenvolvimento do trabalho era restrito, optamos por escolher uma das fases da gestdo das

emergéncias para enfocar: a fase de resposta.

Apos essa escolha, foi verificado como organizagGes de emergéncia promovem o0 seu
auto-conhecimento. Foi selecionado um método de promogdo do auto-conhecimento, as
avaliacdes, e em seguida foi analisado como as organizacGes de emergéncia as empregam em

relacdo as atividades de resposta.

Um estudo realizado com alguns métodos de avaliagdo utilizados nas respostas a
emergéncias apontou problemas em relacdo a eles. Por outras palavras: foi verificado que
através dos métodos analisados as organizagdes apresentam dificuldades de compreender de
forma satisfatoria a maneira pela qual vém operando nas respostas a emergéncias. Acredita-se
que isto se deva principalmente a complexidade das atividades de resposta. Estas atividades
envolvem um elevado grau de incertezas, imprevistos, pressoes e restricdes, fazendo com que
0 desenvolvimento de um método de avaliacdo que traduza a realidade das operacdes da

organizagao nas respostas as emergéncias, seja dificultado.
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Tendo em vista os problemas identificados, foi proposto um modelo de referéncia
baseado nos conceitos de modelo de maturidade, para avaliar a capacidade de resposta das
organizagbes de emergéncia, com o intuito de facilitar a compreensdo, por parte da

organizacao, da sua forma de agir nas atividades de resposta as emergéncias.

O desenvolvimento deste modelo foi baseado na hipoétese da existéncia de uma
maneira para a avaliacdo da forma de agir da organizacdo nas respostas as emergéncias, que a
posicionasse dentro do seu espectro de atuacdo, tanto de uma perspectiva operacional, quanto
de uma perspectiva referente a gestdo das operacdes, além de indicar seus pontos fracos e
fortes relativos as respostas. Caso esta forma existisse, acreditava-se na possibilidade da
organizagdo compreender de forma mais efetiva a sua atuagdo nas respostas a emergéncias,

facilitando a visualizacdo e a elaboragdo de melhorias na execugéo das atividades de resposta.

As emergéncias apresentam uma grande diversidade de dominios a elas relacionados.
Essa diversidade dificulta a elaboracdo de um modelo, que ndo seja genérico, atendendo a
todos eles. Desta forma, é interessante a construcdo de uma instancia do modelo de referéncia
para cada um dos dominios relacionados as emergéncias. Visando facilitar essa tarefa, foi
proposto, também nesse trabalho, um método para guiar a construcdo de instancias do

modelo.

Uma vez definidos o modelo e o método, foi necesséario estudar um dominio
relacionado as emergéncias para que se pudesse instanciar o modelo, com o intuito de
verificar a validade da hipotese proposta neste trabalho. Foi selecionado para isso, o dominio

do Corpo de Bombeiros.

Apos essa selecdo, foi realizado um estudo detalhado para a definicdo das dimensoes
relacionadas as atividades de resposta as emergéncias do dominio, para que fizessem parte do

modelo a ser elaborado. Foram identificadas dimensdes como a colaboragdo, a comunicagéo,
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a coordenacdo, a resiliéncia, o nivel de preparacdo dos profissionais e a gestdo das

informacdes.

Apesar da identificagdo deste grupo de dimensdes, optou-se pela selecdo de apenas
uma, a gestéo das informacoes. Esta opcao foi tomada devido ao fato da estruturacdo de uma
dimensdo ser extensa e do tempo disponivel para a realizagdo desse trabalho ser curto. Além
disso, a estruturacdo de todas as dimensdes faria com que o experimento a ser realizado com o
modelo elaborado, ficasse extenso demais, 0 que era um problema, uma vez que o tempo
disponivel pelos profissionais do dominio, para a participacdo no experimento, era restrito.
Assim, foi escolhida a dimensdo com a qual o autor mais se familiarizava, fato esse que
permitiu uma melhor aproximacgéo da dimensao estruturada, com a realidade das operacGes de

resposta as emergéncias da organizagao.

Elaborado o modelo para avaliar as organizaces relacionadas ao dominio do Corpo de
Bombeiros, no que diz respeito a gestdo das informacbes nas respostas as emergéncias, 0
proximo passo era aplica-lo. Para facilitar e otimizar a aplicacdo do modelo, foi desenvolvido
um metodo para isso. Otimizar nesse caso, era determinar a real capacidade de resposta da

organizagao, no menor tempo possivel.

O método para aplicacdo do modelo consiste de uma analise detalhada da organizagédo
onde o modelo serd empregado. Essa analise tem o intuito de adequar melhor a avaliacdo as
caracteristicas da organizacdo. Com esta analise, espera-se que sejam selecionados 0s
profissionais mais adequados para a participacdo na avaliacdo, de forma que se consiga
alcancar o objetivo desta, assim como a(s) forma(s) de coleta de dados que melhor se
ajusta(m) as caracteristicas da organizacdo. Além disso, este método aborda as questdes
relativas a selecdo e/ou ao desenvolvimento de ferramentas de apoio a avalia¢do, assim como

a compilacao dos dados obtidos.
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Utilizando este método, o modelo elaborado foi aplicado em trés Grupamentos do
Corpo de Bombeiros do Estado do Rio de Janeiro. Participaram desse experimento,
profissionais relacionados ao comando desses grupamentos. Através de uma ferramenta de
apoio, estes profissionais inseriram dados relativos ao seu grupamento, e ela os compilou

automaticamente, e disponibilizou a eles, as informag6es decorrentes da avaliagéo.

Estas informacdes descreveram um retrato da organizacdo no que diz respeito a sua
capacidade de resposta as emergéncias, levando em consideracdo a dimensdo gestdo das
informacdes. Este retrato mostrou 0s pontos positivos e negativos da organizagédo, em relacéo
a esta dimensdo, nas atividades de resposta as emergéncias. Deste modo, a organizacao pode
vislumbrar possiveis melhorias para atingir um nivel de exceléncia maior, nas suas atividades

de resposta.

Essa afirmacéo foi obtida dos participantes do experimento. Segundo eles, o retrato
obtido, permitiu uma melhor visualizacdo, por parte da organizagdo, do seu conhecimento
referente a gestdo das informagbes nas respostas as emergéncias. Com o retrato, 0S
participantes conseguiram situar a organizagdo dentro do seu espectro de atuagdo nas
operacOes de resposta as emergéncias, no que diz respeito a dimensdo avaliada. Assim, de

uma maneira geral, o experimento mostrou a validade da hipétese proposta.

Verificou-se que o modelo é viavel. A viabilidade do modelo pdde ser observada pela
facilidade de sua construcdo (uma vez que foi desenvolvido um método para isso), por sua
flexibilidade (diferentemente da maioria dos modelos de maturidade, ele é flexivel), pela sua
aproximacdo com a realidade das operacGes de resposta das organizagdes (uma das vantagens
dele ser flexivel) e pelos resultados obtidos com o experimento (onde 0s participantes

relataram e observaram beneficios com a utilizacdo do modelo).
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7.2 CONTRIBUICOES

As contribuicGes deste trabalho estdo relacionadas a avaliacdo de organizacbes de
emergéncia, mais precisamente das atividades de resposta destas organizagdes. As principais
contribuicbes sdo o modelo de referéncia para a realizacdo desta avaliagdo e o método para
sua construcao. A partir do modelo, as organizagcdes de emergéncia tém a possibilidade de
conhecer melhor suas acbes nas operacdes de resposta, de redirecionar de forma mais efetiva
suas melhorias relativas as respostas as emergéncias, além de formalizar de maneira intuitiva

a sua capacidade de resposta.

O modelo proposto neste trabalho permite que as organizagdes de emergéncia sejam
avaliadas de forma condizente com a realidade em que suas acdes de resposta sdo executadas.
Isto é capaz de permitir que os resultados obtidos a partir das avaliacdes baseadas no modelo
possam originar melhorias mais adequadas as necessidades da organizacdo. Este fato o
diferencia de alguns modelos de avaliacdo existentes e empregados nas organizagdes de
emergéncia, como por exemplo aqueles que se baseiam nas “melhores préaticas”. A avaliacdo
a partir destes outros modelos muitas vezes nao respeita a realidade das operacgdes de resposta
das organizacGes, dificultando assim, por parte destas, a visualizacdo de seu conhecimento a

respeito das suas atividades de resposta.

A aproximacdo do modelo proposto com a realidade das operacGes de resposta da
organizagdo é possivel e facilitada, devido a flexibilidade deste. O método de construgdo
permite e favorece a flexibilidade do modelo. Esse método permite a customizacédo do modelo
de acordo com as necessidades e caracteristicas do dominio relacionado as emergéncias, no
qual ele seré aplicado. Assim, as avaliacdes realizadas com o apoio do modelo sdo capazes de
apresentar resultados que representem a realidade das respostas a emergéncias da

organizagao.
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Uma vez realizada a avaliacdo de uma organizacdo por intermédio do modelo, um
retrato a respeito do seu modo de atuar nas respostas a emergéncias é obtido. Este fato permite
que a organizacdo possa conhecer os pontos onde ela se destaca, e aqueles onde ela é
deficiente nas respostas. Por outras palavras, 0 auto-conhecimento da organizacdo a respeito

da sua forma de operar nas respostas pode ser ampliado.

O aumento do auto-conhecimento da organizagdo pode permitir o planejamento de
melhorias além de direciona-las de forma mais eficiente. Este fato pode evitar que a
organizacdo dé atencdo a questdes menos urgentes. A partir da melhoria de questdes
deficientes da organizacdo nas respostas as emergéncias, as atividades a elas relacionadas

podem ser beneficiadas, sendo capazes de produzir melhores resultados.

O melhor redirecionamento das melhorias para as agdes de resposta de uma
organizagdo de emergéncia também abrange a questdo dos investimentos. Essa € uma questdo
critica em locais onde os recursos sdo escassos. Nesses locais hd uma maior necessidade de
que os recursos sejam empregados da melhor forma possivel. O modelo aqui proposto

contribui para isto.

Alem das contribuigdes acima citadas, o modelo favorece a formalizagdo das
avaliacOes das organizacOes de emergéncia, mais particularmente, das atividades de resposta
destas organizagdes. Este fato é importante, uma vez que foi constatado no decorrer do
trabalho que as organizagOes de emergéncia carecem de meios formais de avaliagdo. As
avaliacOes de organizacfes de emergéncia muitas vezes sdo conduzidas de maneira informal

sem levar em consideracéo 0s aspectos operacionais das suas atividades.

7.3 LIMITACOES

As principais limitages encontradas no decorrer do trabalho estdo relacionadas a

dificuldades referentes ao tempo e ao ndo conhecimento adequado do dominio onde o modelo
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foi aplicado. O fato de ndo possuir um conhecimento profundo e satisfatorio a respeito do
dominio do Corpo de Bombeiros foi uma dificuldade. A mesma exigiu um estudo vasto e
minucioso a respeito da forma de operar das organiza¢Ges desse dominio nas respostas a
emergéncias, para que a aplicacdo do modelo ficasse 0 mais proximo possivel da forma de
atuar destas corporacdes. Entre as limitagdes impostas por esta dificuldade estdo uma possivel
limitagdo no alcance dos resultados e também a impossibilidade de uma maior elaboragédo da

estrutura de niveis do modelo.

O estudo acima relatado, envolveu uma andlise bibliogréafica e varias entrevistas com
profissionais da corporacdo em questdo. Isto exigiu uma quantidade consideravel de tempo.
Entretanto, o tempo disponivel ndo foi suficiente para um estudo mais aprofundado a respeito
da forma de operar da organizacdo. Devido a este fato, algumas conclusdes podem ter sido

prejudicadas.

As agendas dos profissionais que participaram das entrevistas e do experimento
também representaram dificuldades para a conducdo deste trabalho. Vérias reunides foram
desmarcadas devido a problemas na agenda dos participantes fazendo com que as estratégias
relacionadas as entrevistas e ao experimento tivessem que ser revistas constantemente, em
virtude da reducdo do tempo disponivel. Esta dificuldade causou impactos na coleta de dados,

limitando a quantidade deles.

7.4 TRABALHOS FUTUROS

Sugere-se como um dos trabalhos futuros, o desenvolvimento da estrutura de niveis
para as dimensfes restantes relativas as respostas a emergéncias do Corpo de Bombeiros. A
determinacdo da estrutura de niveis para cada dimensdo é uma tarefa complexa e extensa,

podendo ser facilitada com a participacdo de especialistas do dominio. Além disso,
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especialistas podem otimizar a estrutura de niveis do modelo, de forma que esta fique cada

vez mais adequada a realidade das operacdes de resposta a emergéncias da organizacao.

Uma outra sugestao de trabalho futuro é a elaboracdo de modelos para organizacdes de
outro dominio relacionado as emergéncias, como por exemplo, policia, defesa civil, usinas
nucleares, etc. Neste caso seria necessaria uma analise detalhada das respostas a emergéncias
do dominio selecionado para a determinagdo das dimensfes e dos componentes adequados a

definicdo da capacidade de resposta das organizacdes.

Outra possibilidade de trabalho futuro é a adaptagdo do modelo proposto para as
demais fases do gerenciamento de uma emergéncia. A partir da estruturacdo do modelo para
que todas as fases do gerenciamento de uma emergéncia sejam avaliadas de forma integrada,
espera-se ser capaz de definir a capacidade da organizacdo de lidar com cada uma destas
fases. Assim, acredita-se na obtencdo de um retrato mais abrangente da organizagao, no que

diz respeito a sua atuacdo nas emergéncias de uma maneira geral.

Como trabalho futuro, também pode ser apontado a verificacdo da implantacdo das
melhorias sugeridas para a organizacdo a partir da avaliacdo realizada com o auxilio do
modelo. No experimento realizado ndo foi verificada a implementacdo das melhorias
identificadas e sugeridas. O experimento se limitou a elaboracdo do retrato da organizacdo em
relacdo a sua capacidade de resposta, na ampliacdo do seu conhecimento a respeito de suas
atividades de resposta e a facilitagdo do planejamento da melhoria da sua capacidade de

resposta.
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Anexo A - DETALHAMENTO DOS COMPONENTES DEFINIDOS
NO MODELO DESENVOLVIDO PARA A AVALIACAO DE
ORGANIZACOES DO DOMINIO DO CORPO DE BOMBEIROS

No capitulo 5, quando foi abordada a elaboragdo de um modelo para a avaliagdo da
capacidade de resposta de organiza¢cdes do dominio do Corpo de Bombeiros, foram dados
detalhes somente dos elementos dos niveis de abstracdo mais altos deste modelo, ou seja, do
indicador e dos critérios que o compunham. Na descri¢do de cada critério, foi fornecida uma
breve descricdo do que se esperava avaliar com ele, e foram listados os aspectos nos quais ele

esta dividido, como pode ser visto no item 5.3.

Aqui neste anexo 0s aspectos que compdem cada critério serdo detalhados. Ele esta
organizado da seguinte maneira: cada um de seus topicos representara um critério, que por sua
vez sera dividido em cada um dos aspectos que o compdem. Para cada critério, serd fornecida
uma lista dos aspectos nos quais ele esta dividido. Cada aspecto serd abordado através de duas
tabelas: uma com o que se espera avaliar do aspecto em questdo, e outra com a(s) sua(s)
estrutura(s) de niveis. Essas estruturas foram implementadas na ferramenta de apoio ao
experimento (avaliacdo), para que fosse obtida a avaliacdo da organizacdo em relacdo ao

indicador.

A.1l. A CAPTURA DAS INFORMAGCOES

Este critério esta dividido nos seguintes aspectos:

e As politicas e as estratégias de estimulo para a captura de informacGes para as
respostas a emergéncias;

e As técnicas e os artefatos para a captura de informacbes para as respostas a
emergéncias;

e A filtragem de informacdes na captura;
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As Politicas e as Estrategias de Estimulo para a Captura de Informagdes para as

Respostas a Emergéncias

Tabela A.1: Resumo do aspecto ““As politicas e as estratégias de estimulo para a captura de informacdes para

as respostas a emergéncias™.

(uestio a ser

o et
0 que avaliar? Justificativa respondida

0 estimulo & captura pode aumentar a gquantidade de
infarmagdes para as respostas a emergéncias, |sto
acontece uma wez que individuos estimulados
costumam ter ciéncia da importdncia da captura,
passando a se dedicar para a realizagdo desta tarefa.

Como a
organizacao
estimula seus

. : . - profissionais, para
De nada adianta a existéncia de politicas e a captura de
estratégias de estimulo 4 captura de informagdes para informacies?
as respostas a emergéncias, se elas ndo abrangem
0s profissionais da organizagdo.

A existéncia de politicas e estratégias
de estimulo & captura

A abrangéncia

Tabela A.2: Estruturas de niveis do aspecto ““As politicas e as estratégias de estimulo para a captura de

informacdes para as respostas a emergéncias™, do critério “A captura das informacdes™.

A existéncia de politicas e estratégias de estimulo a R
A abrangéncia
captura

Niveis Descrigdo Niveis Descrigdo

_ A organizacdo ndo po_ssui politicas e estratégias de Nivel 0 Nenljum setar da o_rganizagéo & abrangido pelas
Nivel 0 |estimulo & captura de informagdes para as respostas politicas e estratégias.

a emergéncias. Alguns setores da organizacéo s8o abrangidos pelas
A organizagdo possui politicas de estimulo & captura politicas e estratégias (abrangéncia parcial).

Nivel 1 de informagdes para as respostas a emergéncias, Todos os setores da organizacgdo sdo abrangidos

: i estraté ai: Nivel 2 o g o
parern ela hao possul estrategias para gue estas pelas politicas e estratégias (abrangéncia total).
politicas sejam postas em pratica.

A organizagdo possui politicas de estimulo & captura
de inforrmacies para as respostas a emergéncias, e
também possui estratégias para que estas politicas
sejam postas em pratica.

Nivel 1

Nivel 2

As Técnicas e 0s Artefatos para a Captura de Informagdes para as Respostas a

Emergéncias

Tabela A.3: Resumo do aspecto ““As técnicas e os artefatos para a captura de informac8es para as respostas a

emergéncias”.

Questio a ser

o . .
0 que avaliar? Justificativa respondida

A utilizagdo de técnicas pode facilitar e sistematizar a
captura de informagdes para as respostas a

I . emergéncias, além de possibilitar a producdo de
Autilizagao de técnicas e arefatos g P P &

para a captura resgltadns ‘unifurmizaclnlsz Osyartefatos SEIVEIM para Como a
apoiar as técnicas. A utilizagfo de artefatos para a organizagio
captura pode permitir um maiar dinamisma e rapidez captura
nesta atividade. informacies para
De nada adianta a utilizagdo de técnicas e artefatos as respostas?

para a captura de informacdes para as respostas a
emergéncias, se elas nio abrangem os profissionais
da organizagio.

A abrangéncia
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Tabela A.4: Estrutura de niveis do aspecto “As técnicas e os artefatos para a captura de informagdes para as

respostas a emergéncias™, do critério ““A captura das informacdes™.

Niveis Descricao Niveis Descricao
A organizagép nao utiliza técnicas e artefatos para Nivel 0 Nenhum setor da organizagdo é abrangido pelas
a captura de informagdes para as respostas a técnicas e artefatos.

Nivel 0 |emergéncias. Cada profissional captura as . Alguns setores da organizagdo sdo abrangido pelas
informagdes da maneira gue |he é conveniente e Nivel T liecnicas e arefatos {abrangéncia parcial).
dispanivel. . Todos os setores da organizagdo sdo abrangidos
A organizagdo utiliza técnicas para a captura de Nivel 2 pelas técnicas e artefatos (abrangéncia total).

Nivel 1 |informacdes para as respostas a ernergéncias, porém
nio utiliza artefatos para apoiar as suas técnicas.
A organizagdo utiliza técnicas para a captura de
informagdes para as respostas a emergéncias, e
tarnbém utiliza artefatos para isso, porém estes
artefatos ndao possuem suporte tecnoldgico.

Nivel 2

A organizagdo utiliza técnicas e artefatos para a
captura de informagdes para as respostas a
emergéncias. Alguns dos artefatos por ela utilizados
possuem suporte tecnolégico.

Nivel 3

A organizacdo utiliza técnicas e artefatos para a
captura de informagdes para as respostas a
emergéncias. Todos os artefatos por ela utilizados
possuem suporte tecnoldgico.

Nivel 4

A Filtragem de Informacdes na Captura

Tabela A.5: Resumo do aspecto ““A filtragem das informages na captura™.

Questio a ser

A . f
O que avaliar? Justificativa respondida

Quanto maior for o percentual das informagdes
capturadas, que é filtrado, maior a relevincia das
Percentual das informagdes informagdes resultantes para um determinada
capturadas gue é filtrado propdsito. Este fato pode diminuir a carga cognitiva
dos profissionais que utilizardo estas informagdes
durante as respostas a emergéncias.

O apoio de sistemas 3 filtragem das infarmagdes pode
facilitar esta tarefa, tormmando-a mais eficiente & efetiva.
Este apoio possibilita o aumento do percentual de
informacdes filtrado.

Gual a relevancia
das informagdes
capturadas?

Apoio tecnolagico a filtragem

Tabela A.6: Estrutura de niveis do aspecto “A filtragem de informagdes na captura”, do critério “A captura das

informacdes™.
Percentual das informagbes capturadas que é filtrado Apoio tecnolégico a filtragem
Niveis Descricio Niveis Descricio
Nivel 0 A organizagdo ndo realiza a filtragem de informagdes Nivel 0 A organizagido ndo realiza a filtragem de informagdes
para as respostas a emergéncias, durante a captura. para as respostas a emergéncias, durante a captura.
A organizagdo realiza a filtragem parcial de A organizacdo realiza a filtragem de informagdes para
Nivel 1 [informagdes para as respostas a emergéncias, Nivel 1 (as respostas a emergéncias, durante a captura, sem
durante a captura, o apoio de tecnologias.
Nivel 2 A organizagdo realiza a filtragem total de informacdes A organizagdo realiza a filtragem de informagdes para
para as respostas a emergéncias, durante a captura, Nivel 2 |as respostas a emergéncias, durante a captura, com
o apoio de tecnologias.
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A.2. O ARMAZENAMENTO DAS INFORMACOES

Este critério esta dividido nos seguintes aspectos:

e As bases de informacGes para o armazenamento das informacOes capturadas para
as respostas a emergéncias;

e A padronizacdo das informacGes capturadas para as respostas a emergéncias, no

armazenamento;

As Bases de Informacéo para o Armazenamento das Informacgdes Capturadas

Tabela A.7: Resumo do aspecto ““As bases de informac@es para o armazenamento das informacGes capturadas

para as respostas a emergéncias™.

Questio a ser

0 que avaliar? Justificativa .
respondida

Para gue uma base de informacgio seja efetiva, ela
deve estar atualizada sempre que necessario.
Informagdes desatualizadas aumentam as chances de
erros nas operagdes de resposta.

Atualizagdo das bases de infarmagéo

Az bases de informagio podem ser fisicas ou
apoiadas por tecnologias. O apoio tecnoldgico as
bases de informagdo pode facilitar o gerenciamento
(atualizagdo, integragdo, manutencgéo, etc.) das
informagdes e também a busca por elas.

Como e onde a
organizagao
armazena suas

Apoio tecnolagico as bases de
informagao

- - informacies
A, |ntelgra§ac| dag _hases de |nforlma§ac| de uma capturadas para as
organizagdo, facilita a troca de informacdes entre as respostas?

diversas bases. Além disso, integragdo evita a
repetigdo de informagdes, facilita a manutengio das
bases, uma vez as informagdes passam a ser
tratadas de forma semelhante, & também facilita a
busca por informacdes referentes as respostas a
emergéncias.

Aintegracdo das bases de informacdo
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Tabela A.8: Estrutura de niveis do aspecto “As bases de informagdes para o armazenamento das informacées

capturadas para as respostas a emergéncias”, do critério ““O armazenamento das informacdes”.

Atualizagédo das bases de informagéo Apoio tecnoldgico as bases de informagéo

Niveis Descrigiao Niveis Descri¢io
A organizagdo ndo possui bases de informagdo para o A arganizagdo ndo possui bases de informagdo para o

Nivel 0 |armazenamento das informagdes capturadas, para as Nivel 0 |armazenamento das informagdes capturadas, para as
respostas @ emergéncias. respostas a emergéncias.

A organizagdo possui bases de informagdo para o A arganizagdo possui somente bases fisicas de

Nivel 1 armazenamento das informagﬁes capturadas, para as Nivel 1 |informacgéo para o armazenamento das info.rmagﬁes
respostas @ emergéncias, porém estas bases estio capturadas, para as respostas a emergéncias.
constantemente desatualizadas. A organizagdo possui algumas bases de informagéo
A organizagdo possui bases de informagdo para o Nivel 2 |37 © armazenamento das informagdes capturadas,
armazenamento das informagdes capturadas, para as para as respostas a emergéncias, apoiadas por
respostas a emergéncias. As informagdes nestas tecnologias.

Nivel 2 |bases estdo constantemente atualizadas (ndo serd A organizagdo possui todas as suas bases de
considerada a periodicidade em que estas bases sdo Nivel 3 informagdo para o armazenamento das informagdes
atualizadas, e sim o fato gue elas estejam capturadas, para as respostas a emergéncias,
atualizadas, sermpre gue for necessario). apoiadas por tecnologias.

Niveis Descrigao

A organizagdo ndo possui bases de informagdo para o
Nivel 0 |armazenamento das informagdes capturadas, para as
respostas a emergéncias.

A organizagdo possui bases de informacdo ndo
Nivel 1 |integradas para o armazenamento das informagdes
capturadas, para as respostas a emergéncias.

A organizagdo possui algumas bases de informagéo
Nivel 2 |integradas para o armazenamento das informagdes
capturadas, para as respostas a emergéncias.

A organizagdo possui todas as suas bases de
informag#o integradas para o armazenamento das
informagdes capturadas, para as respostas a
emergéncias.

Nivel 3

A Padronizagdo das InformacGes Capturadas para as Respostas a Emergéncias,

no Armazenamento

Tabela A.9: Resumo do aspecto ““A padronizacéo das informagdes capturadas para as respostas a emergéncias,

no armazenamento”.

Questio a ser

0 que avaliar? Justificativa .
respondida

Cluanto maior for o percentual das informagdes
armazenadas, que & padronizado, maior a facilidade

Percentual das informagdes de resgate destas informagdes. Este fato pode causar

armazenadas que & padronizado uma maior rapidez nas respostas a emergéncias, umal Qual a forma que
weZ gue as informagdes poderfo estar disponiveis para|  as informacies
a disseminagio, de forma mais rapida e resumida. astio

O apoio de sistemas 4 padronizagfo das informagdes armazenadas?
pode facilitar esta tarefa, tormando-a mais eficiente e
efetiva. Este apoio possibilita o aumento do percentual
de informagdes padronizado.

Apoio tecnoldgico 4 padronizagio
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Tabela A.10: Estruturas de niveis do aspecto “A padronizacao das informagdes capturadas para as respostas a

emergéncias, no armazenamento™, do critério “O armazenamento das informacdes”.

Percentual das informaciées armazenadas que é . P N
X Apoio tecnoligico a padronizagédo
padronizado

Niveis Descricdo Niveis Descrigdo
A organizagdo ndo realiza a padronizagéo de A organizagdo ndo realiza a padronizagéo de
Nivel 0 [informacdes para as respostas a emergéncias, no Nivel 0 [informacdes para as respostas a emergéncias, no
armazenamento. armazenamento.
A organizagdo realiza a padronizagdo parcial de A organizagdo realiza a padronizagdo de informagdes
Nivel 1 [informacdes para as respostas a emergéncias, no Nivel 1 |para as respostas a emergéncias, no
armazenamento. armazenamento, sem o apoio de tecnologias.
A organizagdo realiza a padronizagdo total de A organizagdo realiza a padronizagdo de informagdes
Nivel 2 |informagdes para as respostas a emergéncias, no Nivel 2 |para as respostas a emergéncias, no
armazenamento. arrnazenamento, com o apoio de tecnologias.

A.3. A DISSEMINACAO DAS INFORMAGOES

Este critério esta dividido nos seguintes aspectos:

e A importancia das informagdes para as respostas a emergéncias, disseminadas;

e O alcance da disseminacdo das informacdes para as respostas a emergéncias;

e Adisponibilidade das informacdes disseminadas para as respostas a emergéncias;
e A filtragem das informagdes na disseminacao;

e A utilizacdo das informacGes disseminadas, nas respostas a emergéncias;

A Importéancia das Informacdes para as Respostas a Emergéncias, Disseminadas

Tabela A.11: Resumo do aspecto ““A importancia das informacdes para as respostas a emergéncias,

disseminadas™.

Questio a ser

N liar? Justificati
que avaliar ustiicativa respondida

e as informagdes disseminadas forem importantes
(relevantes) na sua maiaria para as situagies de
emergéncia, o trabalho dos profissionais fica
facilitado, urna vez que eles ndo precisardo perder
muito tempo buscando novas informacdes. Eles

Capacidade de disseminar
informagdes importantes

podem focar mais nas respostas a emergéncias, GQual a relevancia
sendo capazes de realizar agies mais efetivas. das informacides
A dizseminagio de infarmacdes importantes disseminadas?

(relevantes) pode ser facilitada caso haja o apoio de
Apoio tecnoldgico 4 disseminagdo de |tecnologias. Tecnologias quando utilizadas de farma
infarmagdes importantes correta, podem disseminar informagdes de forma mais
eficiente. Além disso, tecnologias podern diminuir a
volatilidade das informacdes disseminadas.
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Tabela A.12: Estruturas de niveis do aspecto “A importancia das informac@es para as respostas a emergéncias,

disseminadas™, do critério “A disseminacéo das informacdes”.

Apoio tecnoligico a disseminagéo de informacdes

Capacidade de disseminar informagées importantes

importantes

Niveis Descricao Niveis Descricao

A organizagdo ndo possui a capacidade de A organizagdo ndo possui a capacidade de
Nivel 0 |dizseminar informagdes importantes para as Nivel 0 |disseminar informagdes importantes para as

respostas a emergéncias. respostas a emergéncias.

A organizagdo possui a capacidade de disseminar Nivel 1 A Drganiza;éo dissemina informagdes importantes
Nivel 1 |algumas informagdes importantes para as respostas sem o auxilio de tecnologias.

a emergéncias. A arganizagio dissemina informagdes importantes

A organizagdo possui a capacidade de disseminar Nivel 2 |zcom o auxilio de tecnologias pouce adequadas
Nivel 2 [todas as informagdes importantes para as respostas para esta tarefa (disseminacgdo).

a emergéncias. A organizagio dissemina informagdes importantes

Nivel 3 |com o auxilio de tecnologias adequadas para esta
tarefa (disseminagdo).

O Alcance da Disseminacéo das Informacdes para as Respostas a Emergéncias

Tabela A.13: Resumo do aspecto ““O alcance da disseminacéo das informacdes para as respostas a

emergéncias”.

Questio a ser

0 que avaliar? Justificativa .
respondida

Todos os profissionais necessitam de informacdes,
para que eles consigam desempenhar suas fungdes
nas respostas a emergéncias. Assim, durante esta
Os profissionais alcangados pela fase, a organizagdo deve ser capaz de farnecer
disseminagio infarmagdes a todos os envolvidos nas agdes, sempre
gue far necessario. As informagdes devemn chegar aos
individuos na hora certa para que eles consigam
realizar suas agles.

A disseminacéo de infarmagdes aos profissionais Quem é atendido
durante as respostas a emergéncias, deve se ter pela
cuidada em transmitir somente as informagdes disseminagio?
necessarias para que um profissional execute a sua
atividade, ou seja, devern ser transmitidas aos
profissionais somente informagdes condizentes com
05 papéis por elese desempenhados. Informagdes
desnecessarias geram uma sobrecarga cognitiva
adicional nos profissionais, uma vez que eles terdo
gue filtar as informagdes em busca daguelas gue lhe
interessarn.

Disting&o de papeis na disseminagéo
de informagdes

Tabela A.14: Estruturas de niveis do aspecto “O alcance da disseminacao das informacGes para as respostas a

emergéncias”™, do critério “A disseminacéo das informaces™.

Os profissionais alcancados pela disseminacgédo Distincdo de papéis na disseminacédo de informacdes

Niveis Descricdo Niveis Descricdo
A organizagdo ndo possui a capacidade de A organizagdo ndo possui a capacidade de
Nivel 0 |disseminar informagdes aos seus profissionais Nivel 0 |disseminar informagdes aos seus profissionais
envolvidos com as respostas a emergéncias. envolvidos com as respostas a emergéncias.
A organizagdo possui a capacidade de disseminar A organizacdo possui a capacidade de disseminar
informagdes somente aos seus profissionais informagdes, para as respostas a emergéncias, aos
Nivel 1 |relacionados ao comando de uma operagéo de Nivel 1 |seus profissionais, sem distingdo de papéis, ou
resposta & emergéncia. E a partir do comando da seja, todas as informagdes séo transmitidas a todos
operagdo, gue as informacgdes sdo disseminadas. os profissionais.
A organizagdo possui a capacidade de disseminar A organizagdo possui a capacidade de disseminar
infarmagdes aos seus profissionais relacionados ao informagtes, para as respostas a emergéncias, aos
Nivel 2 |comando de umna operagéo de resposta 4 emergéncia,| | Nivel 2 |seus profissionais, com distingdo de papéis, au
e também aos seus profissionais que estéo seja, 03 profissionais 56 recebem informagdes que
combatendo a emergéncia. lhes dizem respeito.
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A Disponibilidade das Informagdes Disseminadas para as Respostas a

Emergéncias

Tabela A.15: Resumo do aspecto ““A disponibilidade das informagdes disseminadas para as respostas a

emergéncias”.

0 que avaliar? Justificativa Questdo a ser

respondida
Caso as informagdes ndo sejam disponibilizadas
durante as atividades de respostas a emergéncias, os
prafissionais ficam obrigados a buscar por conta
prapria as informacdes que os levariam a compreender
A relevdncia das informagdes que sdo [melhor uma situagdo de emergéncia. Este fato faz
disponibilizadas com que eles se preocupemn com outras atividades
gue ndo sejam a compreensdo da situagdo e a
tomada de decisdo, podendo atrasar alguma agdo a Como as
ser realizada durante a fase de resposta de uma informacgoes
emergéncia. disseminaidas sao
Além de disponiveis, as informagdes devemn estar dispenibilizadas?

acessiveis aos profissionais presentes nas respostas
a emergéncias. Estes profissionais nem sempre

0 acesso s informagdes gue séo possuemn um facil acesso as informacgdes, mesmo
disponibilizadas gue estas estejam disponiveis. Assim sendo, de nada
adianta a disponibilidade de tais informagties. E
importante que os profissionais tenham acesso facil,
Sempre que necessario, 3s informacdes.

Tabela A.16: Estruturas de niveis do aspecto ““A disponibilidade das informac6es disseminadas para as

respostas a emergéncias”, do critério “A disseminacao das informagdes™.

A relevéncia das informacdes que sdo disponibilizadas 0 acesso as informacgées que sdo disponibilizadas
Niveis Descricdo Niveis Descrigao
Nivel 0 A organizagéo néo.disponibiliza informagdes aos seus Nivel 0 A organizagéo néo.disponibiliza informacdes aos seus
profissionais envolvidos nas respostas a emergéncias. profissionais envolvidos nas respostas a emergéncias.
A organizagdo ndo disponibiliza informacdes As informagdes para as respostas a emergéncias
Nivel 1 |suficientes aos seus profissionais envalvidos nas Nivel 1 |disponibilizadas pela organizagdo, apresentam um
respostas a emergéncias. acesso deficitario.
A organizagdo disponibiliza informacées Ag informagdes para as respostas a emergéncias
Nivel 2 |suficientes aos seus profissionais envolvidos nas Nivel 2 |disponibilizadas pela organizagdo, apresentam um
respostas a emergéncias. acesso eficiente.

A Filtragem das informacdes na Disseminacao

Tabela A.17: Resumo do aspecto “A filtragem das informag@es na disseminagéo”.

(uestio a ser

o et
0 que avaliar? Justificativa respondida

Cluanto maior for o percentual das informagdes
dizseminadas, gue é filtrado, maior a relevancia das
Percentual das informagdes infarmagdes gque chegam aos profissionais. Este fato
disseminadas que é filtrado pode diminuir a carga cognitiva dos profissionais que
utilizardo estas informagdes durante as respostas a
emergéncias.

O apoio de sistermas & filtragem das informacdes pode
facilitar esta tarefa, tormmando-a mais eficiente e efetiva.
Este apoio possibilita o aumento do percentual de
infarmagdes filtrado.

Qual a relevincia
das informacgies
disseminadas?

Apoio tecnoldgico a filtragem
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Tabela A.18: Estruturas de niveis do aspecto “A filtragem das informagdes na disseminagéo”, do critério “A

disseminacéo das informacdes™.

Percentual das informagdes disseminadas que é filtrado Apoio tecnoldgico a filtragem

Niveis Descrigiao Niveis Descrigio
A organizagdo ndo realiza a filtragem de infarmagdes A organizagdo ndo realiza a filtragem de informagdes
Nivel 0 |para as respostas a emergéncias, durante a Nivel 0 |para as respostas a emergéncias, durante a
disseminagio. disseminagio.
A organizagdo realiza a filtragern parcial de A organizagdo realiza a filtragem de informacgdes para
Nivel 1 |informagdes para as respostas a emergéncias, Nivel 1 |as respostas a emergéncias, durante a disseminagéo,
durante a disseminagio. sem 0 apoio de tecnologias.
A organizagdo realiza a filtragemn total de informagdes A organizagdo realiza a filtragem de informagdes para
Nivel 2 |para as respostas a emergéncias, durante a Nivel 2 |as respostas a emergéncias, durante a disseminagéo,
disseminagéo. com o apoio de tecnologias.

A Utilizacdo das Informac6es Disseminadas, nas Respostas a Emergéncias

Tabela A.19: Resumo do aspecto ““A utilizagéo das informacdes disseminadas, nas respostas a emergéncias™.

Questio a ser

0 que avaliar? Justificativa .
respondida

Considera-se importante gue a organizagio seja
capaz de utilizar todas as infomagdes relativas as
respostas a emergéncias, disseminadas. Acredita-se
A guantidade de informagdes gue gquanto mais destas informacgdes forem utilizadas,
disseminadas que é utilizada melhares podem ser as tomadas de deciséo, e
consequentemente as agdes realizadas, favorecenda
desta farma o sucesso de uma operagéo de
atendimento a uma emergéncia.

Az infarmacdes disseminadas devern ser utilizadas
com freqiléncia pelos profissionais da arganizagso
envolvidos com as repostas a emergéncias. Este fato
pode fazer com que o profissional passe a focar mais
nas infarmagdes que sio0 a ele disseminadas,
buscando somente aguelas informagdes gque ele ndo
possui. Assim, acredita-se gque os atrasos
ocasionados 4s respostas a emergéncias figuem
reduzidos.

Comeo e quando a
organizacio utiliza
as informacies
disseminadas?

A frequéncia da utilizagdo de
informagdes disseminadas

Tabela A.20: Estruturas de niveis do aspecto “A utilizagdo das informagdes disseminadas, nas respostas a

emergéncias”, do critério “A disseminacéo das informacfes”.

A quantidade de informacédes disseminadas que é utilizada @ A periodicidade da utilizacéo de informacies disseminadas

Niveis Descrigio Niveis Descri¢do

Nivel 0 A orgaqizagéo nao utiliza as informagdes . Nivel 0 A orgaqizagéo nédo utiliza as informagdes .
disseminadas durante as respostas a emergéncias. disseminadas durante as respostas a emergéncias.
Poucas informagtes disseminadas séo utilizadas Ag informagdes disseminadas sdo utilizadas

Nivel 1 |pelos profissionais da organizagdo para as respostas Nivel 1 |periodicamente pelos profissionais da organizagio
a emergéncias. para as respostas a emergéncias.
Muitas informagdes disseminadas sdo utilizadas As informagdes disseminadas sdo utilizadas

Nivel 2 |pelos profissionais da organizagdo para as respostas Nivel 2 |freqiientemente pelos profissionais da organizagio
a emergéncias. para as respostas a emergéncias.

A.4. A QUALIDADE DAS INFORMACOES

Este critério esté dividido nos seguintes aspectos:

e A consisténcia das informaces para as respostas a emergéncias;



e A precisdo das informac0es para as respostas a emergéncias;

A Consisténcia das Informacdes para as Respostas a Emergéncias

Tabela A.21: Resumo do aspecto ““A consisténcia das informacdes para as respostas a emergéncias”.

0 que avaliar?

Justificativa

Questio a ser
respondida

A capacidade de transmitir e manter
as informagdes consistentes

a emergéncias & importante para gue nenhum

Assim, a consisténcia das informagdes esta

momento de um atendimento & emergéncia.

A consisténcia das informagdes durante as respostas

equivoco seja cometido nas tomadas de decisdo, e

conseguentemente nas agies realizadas. Decisdes
tomadas de forma equivocada sdo capazes de afetar
negativamente os atendimentos as emergéncias.

telacionada as tomadas de decisdo, num determinado

Como organizacio
lida com a
consisténcia das
informacdes?

149

Tabela A.22: Estrutura de niveis do aspecto “A consisténcia das informagdes para as respostas a emergéncias”,

do critério “A qualidade das informagdes™.

A capacidade de transmitir e manter as informagdes

Niveis

consistentes

Descricdo

Nivel 0

A organizagdo ndo tem a capacidade de possuir
informagdes consistentes para as respostas a
emergéncias.

Nivel 1

A organizagdo tem a capacidade de possuir
informagdes consistentes para as respostas a
emergéncias, mas nao consegue manté-las
consistentes durante as respostas.

Nivel 2

A organizagdo tern a capacidade de possuir
informagdes consistentes para as respostas a
emergéncias, e conse guir manté-las consistentes
durante algumas respostas. (pode ser que em
algumas emergéncias a organizagdo consiga manter
as informagdes consistentes, o tempo inteiro).

Nivel 3

A organizagdo tern a capacidade de possuir
informagdes consistentes para as respostas a
emergéncias, e conse guir manté-las consistentes

durante qualquer resposta.




A Precisdo das Informacdes para as Respostas a Emergéncias

TabelaA5.23: Resumo do aspecto ““A precisdo das informagdes para as respostas a emergéncias™.

0 que avaliar?

Justificativa

CQuestio a ser
respondida

A capacidade da organizagdo de
oferecer informagdes precisas

Quanto mais precisas forem as informagdes passadas
durante as respostas a emergéncias, maiores so as
chances gue as respostas sejam bem sucedidas. Isto
se explica uma vez que informagdes precisas evitam
gue outras fontes de informacgdo sejam buscadas,
além de beneficiar as tomadas de decisdo. Porém &
importante salientar que em determinadas situagdes
de emergéncia, embora a precisdo seja pequena, as
infarmagdes recebidas 580 suficientes para contribuir
para o sucesso da resposta a esta situagio.

Qual a precisio
das informacies da
organizagao

Existéncia de métricas e pardmetros
para a identificagdo da imprecisio

Caso a organizagdo tenha a capacidade de avaliar a
precisdo de suas informacdes, ela pode ser capaz de
detectar em gue aspecto ela esta errando na
precisdo, ou seja, onde ela estd produzindo
informagdes imprecisas, estabelecendo assim
medidas para a melhoria da precisdo das
infarmagdes. Esta deteccio pode ser realizada por
meio de métricas e pardmetros, criados
especialmente com a finalidade de indicar onde ha a
maior ocorréncia de informagdes imprecisas,

durante as
respostas?

150

Tabela A.24: Estruturas de niveis do aspecto “A precisdo das informacdes para as respostas a emergéncias”,

A capacidade da organizacéo de oferecer informacies
precisas

Niveis

do critério “A qualidade das informagbes”.

Descricdo

Existéncia de métricas e parametros para a identificacdo

da imprecisdo

Niveis Descricdo

Nivel 0

A organizagdo ndo tem a capacidade de oferecer

A organizagdo ndo tem a capacidade de oferecer

informagdes precisas para as respostas a Nivel 0 [informacdes precisas para as respostas a

emergéncias.

emergéncias.

Nivel 1

A organizagdo tem a capacidade de oferecer
informagdes precisas para as respostas a

A organizagdo tem a capacidade de oferecer
informagdes precisas para as respostas a

emergéncias, porém nao suficientes para lidar com Nivel 1 |emergéncias, parém nae possui métricas e

qualquer resposta a emergéncia.

Nivel 2

A organizagdo tem a capacidade de oferecer informagdes imprecisas.

informagdes precisas para as respostas a
emergéncias. Estas informagdes sio suficientes

parametros para identificar o motivo da produgéo de

A organizacdo tem a capacidade de oferecer
informagdes precisas para as respostas a

para lidar com qualquer resposta a emergéncia. Nivel 2 |emergéncias, e possui métricas e parametros para

imprecisas.

identificar o mativo da produgdo de informacdes

A.5. As INFORMACOES INTER-ORGANIZACIONAIS

Este critério esta dividido nos seguintes aspectos:

e As politicas de estimulo para a obtencdo e para a troca de informacOes inter-

organizacionais durante as respostas a emergéncias;

e As estratégias de estimulo para a obtencdo e para a troca de informacdes inter-

organizacionais durante as respostas a emergéncias;
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e As taticas de estimulo para a obtencdo e para a troca de informacdes inter-
organizacionais durante as respostas a emergéncias;

e A infra-estrutura para a obtencdo e para a troca de informacgbes inter-
organizacionais durante as respostas a emergéncias;

e A capacidade de comunicagéo inter-organizacional,
As Politicas de Estimulo para a Obtencdo e para a Troca de Informacdes Inter-

Organizacionais Durante as Respostas a Emergéncias

Tabela A.25: Resumo do aspecto “As politicas de estimulo para a obtencdo e para a troca de informacdes inter-

organizacionais durante as respostas a emergéncias”.

Questio a ser

0 que avaliar? Justificativa .
respondida

Estas politicas sao responsaveis pela determinagéio
das missdes da organizagfo para beneficiar a
obtengéo e troca de informagdes inter-
organizacionais. Estas politicas necessitam de
estratégias e taticas para que elas sejam postas em
pratica, com o objetivo de passar aos profissionais
participantes da resposta a uma emergéncia a
irmportancia destas informacgdes, de forma que eles se
empenhern mais em obté-las.

Como organizacio
organiza suas
politicas de
obtencio de
informacies inter-
organizacionais?

A existéncia de politicas e a sua
abrangéncia

Tabela A.26: Estrutura de niveis do aspecto “As politicas de estimulo para a obten¢do e para a troca de
informac0es inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias”, do critério “As informacoes inter-

organizacionais”.

A existéncia de politicas e a sua abrangéncia

Niveis Descrigao

A arganizagdo ndao possui politicas de estimulo para
Nivel 0 (2 obtencéo e para a troca de informagdes inter-
organizacionais durante as respostas a emergéncias.
A organizagdo possui politicas de estimulo para a
obtengdo e para a troca de infarmagdes inter-
organizacionais durante as respostas a emergéncias,
porém estas paliticas nido abrangem todos os
setores da organizacdo, capazes de estarem
envolvidos com as respostas.

A organizagdo possui politicas de estimulo para a
obtengdo e para a troca de infarmacgdes inter-
organizacionais durante as respostas a emergéncias.
Estas politicas abrangem todos os setores da
organizacao capazes, de estarern envolvidos com as
respostas.

Nivel 1

Nivel 2
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As Estratégias de Estimulo para a Obtencdo e para a Troca de Informacdes

Inter-Organizacionais Durante as Respostas a Emergéncias

Tabela A.27: Resumo do aspecto ““As estratégias de estimulo para a obtencdo e para a troca de informages

inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias”.

Questio a ser

0 que avaliar? Justificativa .
respondida
De nada adianta a arganizag8o possuir paoliticas, se
ela ndo possui estratégias para planejar como coloca-
lag em pratica. Uma estratégia pode dar arigem a Como organizacio
variog projetos. Os projetos 8o responsaveis pela coloca em pratica
A existéncia de estratégias e a sua definigéo de como as taticas serfo realizadas, para suas politicas de
abrangéncia (em relagdo 4s politicas) |que as estratégias (e consequentemente as politicas) obtencio de

sejarn postas em pratica, & o seu objetivo alcangado. | informacdes inter-
Eles devern ser cuidadosamente elaborados para que | organizacionais?
as taticas deles decorrentes tenham maiores chances
de serem executadas de forma satisfatdria e eficaz.

Tabela A.28: Estrutura de niveis do aspecto “As estratégias de estimulo para a obten¢do e para a troca de
informacdes inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias™, do critério “As informacdes inter-

organizacionais”.

A existéncia de estratégias e a sua abrangéncia (em

relagéo as politicas)

Niveis Descricao

A organizagdo ndo possui estratégias para o
planejamento de como colocar em pratica, as
Nivel 0 |politicas de estimulo para a obtengdo e para a troca
de infarmagdes inter-organizacionais durante as
respostas a emergéncias.

A organizagdo possui estratégias para o
planejamento de como colocar em pratica, as
politicas de estimulo para a obtengdo e para a troca
Nivel 1 |de informagdes inter-organizacionais durante as
respostas a emergéncias, porém estas estratégias
nio abrangem todas as politicas de estimulo da
organizagio.

A organizagdo possui estratégias para o
planejamento de como colocar em pratica, as
politicas de estimulo para a obtengdo e para a troca
Nivel 2 |de informagdes inter-organizacionais durante as
respostas a emergéncias. Estes programas
abrangem todas as politicas de estimulo da
organizagio.
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As Taticas de Estimulo para a Obtencdo e para a Troca de Informacgfes Inter-

Organizacionais Durante as Respostas a Emergéncias

Tabela A.29: Resumo do aspecto ““As taticas de estimulo para a obteng&o e para a troca de informagdes inter-

organizacionais durante as respostas a emergéncias”.

Questio a ser

o . .
0 que avaliar? Justificativa respondida

Az taticas sdo medidas necessérias para que os
projetos decorrentes das estratégias sejam postos em| Como erganizacao
pratica. Elas sdo o ditimo passo para que os objetivos | coloca em pratica
definidos pela organizagédo através das politicas de suas estratégias de
estimulo, sejam alcangados. Caso a organizagdo nio obtencio de

consiga realizar estas taticas, as politicas de estimulo] informagées inter-
para a obtengdo e para a troca de informagdes nunca | organizacionais?
irgn a frente.

A existéncia de téticas e a sua
abrangéncia (em relagdo as
estratégias)

Tabela A.30: Estrutura de niveis do aspecto “As taticas de estimulo para a obten¢ao e para a troca de
informac0es inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias”, do critério “As informacoes inter-

organizacionais”.

A existéncia de taticas e a sua abrangéncia (em relagéo as

estratégias)

Niveis Descri¢iao

A organizagdo ndo executa taticas para atender ao
que foi planejado pelas estratégias relacionadas, as
Nivel 0 |politicas de estimulo para a obtengéo e para a troca
de informagdes inter-organizacionais durante as
respostas a emergéncias.

A organizagdo executa taticas para atender ao que
foi planejado pelas estratégias relacionadas, as
politicas de estimulo para a obtengdo e para a troca
de informagdes inter-organizacionais durante as
respostas a emergéncias, porém as taticas ndo
abrangem todas as estratégias.

A organizagdo executa taticas para atender ao que
foi planejado pelas estratégias relacionadas, as
politicas de estimulo para a obtengéo e para a troca
de infarmagdes inter-organizacionais durante as
respostas & emergéncias. Estas taticas abrangem
todas as estratégias.

Nivel 1

Nivel 2
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A Infra-Estrutura para a Obtencédo e para a Troca de Informacdes Inter-

Organizacionais Durante as Respostas a Emergéncias

Tabela A.31: Resumo do aspecto ““A infra-estrutura para a obtencao e para a troca de informacoes inter-

organizacionais durante as respostas a emergéncias”.

Questio a ser

0 que avaliar? Justificativa .
respondida

A presenca de outras organizagdes na resposta a
urna ernergéncia, faz com que seja necessario que a
organizagdo tenha a capacidade de obter informagdes
de outras arganizagbes. Para isso é necessérnio gue a
organizacdo tenha uma infra-estrutura capaz de
permitir gue seus profissionais, envalvidos no
atendimento a uma ermergéncia, troquem informagdes
corm outras organizagdes sempre gue necessario.
Para gue haja uma troca efetiva de informagdes, é
necessario gue haja um bom relacionamento entre a
infra-estrutura de apoio a esta troca de informagdes,
das organizagdes envolvidas, ou seja, é necessario
gue uma infra-estrutura seja capaz de se comunicar
com a outra.

Como funciona a
infra-estrutura para
atroca de
infermacdes inter-
organizacionais?

O nivel de desenvolvimento da infra-
estrutura da organizacdo para a troca
de informacdes inter-organizacionais

Tabela A.32: Estrutura de niveis do aspecto “A infra-estrutura para a obtencédo e para a troca de informacGes

inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias™, do critério “As informac0es inter-organizacionais”.

0 nivel de desenvolvimento da infra-estrutura da

organizagéo para a troca de informagdes inter-
organizacionais

Niveis Descrigao

A organizagdo ndo possui infra-estrutura para a troca
Nivel 0 [de informagdes inter-organizacionais durante as
respostas a emergéncias.

A organizagdo possui infra-estrutura para a troca de
informacies inter-organizacionais durante as
respostas a emergéncias, porém esta infra-estrutura
Nivel 1 |apresenta uma baixa adequabilidade, fazendo com
gue & organizagdo possa obter e trocar informacdes
com poucas organizacies capazes de paticipar
das respostas a emergéncias.

A organizagdo possui infra-estrutura para a troca de
informagdes inter-organizacionais durante as
respostas a emergéncias. Esta infra-estrutura é
Nivel 2 |considerada regular, uma vez gue permite que a
organizagdo possa obter e trocar informagdes com
a maioria das organizacdes capazes de participar
das respostas a emergéncias.

A organizagdo possui infra-estrutura para a troca de
informagdes inter-organizacionais durante as
respostas a emergéncias. Esta infra-estrutura permite
gue & organizagdo possa obter e trocar informacdes
com qualquer organizagao capaz de participar das
respostas a emergéncias,

Nivel 3




A Capacidade de Comunicacgédo Inter-Organizacional

Tabela A.33: Resumo do aspecto “A capacidade de comunicacdo inter-organizacional”.

0 que avaliar?

Justificativa

Questio a ser
respondida

A capacidade de se comunicar com
outras organizagdes

O fatar complicador da comunicagio inter-
organizacional estd no fato de cada arganizagéo
possuir seus preceitos de comunicagfo, e nem
sempre & simples, para uma organizagéo, se adaptar
a0s padries de uma outra. Assim, a organizagio que
possua a capacidade de realizar esta adaptagéo ao
maior nimera possivel de arganizagdes, tem maiares
chances de obter sucesso nas respostas a
emergénciag.

A capacidade de utilizar as
infarmagdes obtidas com outras
organizagies

Urra vez trocada as informagdes, & importante que a
organizagdo tenha a capacidade de utiliza-las. Quanto
mais rapido a organizagéo for capaz de utilizar estas
infarmacgdes, menos atrasos podern ser causados nas
operagdes de resposta a emergéncia. Esta
necessidade se justifica, uma vez gue nem sempre as
infarmacgdes obtidas, de outras organizagdes, chegam
nurn formato de facil compreensdo para os membros
da organizagdo.

GQual a capacidade
da organizacio de
se comunicar com
outras
organizacoes?
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Tabela A.34: Estruturas de niveis do aspecto ““A capacidade de comunicacao inter-organizacional”, do critério

“As informac0es inter-organizacionais™.

A capacidade de se comunicar com outras organizacgies

organizacies

A capacidade de utilizar as informagdes obtidas com outras

Niveis Descrigao Niveis Descrigao
A organizagdo ndo possui a capacidade de se A organizagdo ndo possui a capacidade de se
Nivel 0 |cormunicar com outras organizagdes durante as Nivel 0 |comunicar com outras organizagdes durante as
respostas a emergéncias. respostas a emergéncias.
A organizagdo possui a capacidade de se comunicar A organizagdo possui a capacidade de se comunicar
Nivel 1 Someqte com organizagies "I)aisic-qs" Nivel 1 |°°M outra.s organizagﬁgs durante as respostas a
(organizagdes frequentermente envalvidas nas emergéncias, porém naoe consegue utilizar as
respostas a emergéncias: policia, SAMU, defesa civil, informagées obtidas.
A arganizagdo possui a capacidade de se comunicar A organizagdo possui a capacidade de se comunicar
Nivel 2 |com qualquer organizacao durante as respostas a Nivel 2 |EoM outras organizagdes durante as respostas a
emergéncias. fve emergéncias, e consegue utilizar as informacies

obtidas.

A.6. As INFORMACOES PREVIAS

Este critério esta dividido nos seguintes aspectos:

e A formalizacgdo das informaces prévias para as respostas a emergéncias;

e A utilizacdo das informacGes prévias nas respostas a emergéncias;

e A disseminacéo das informacdes prévias para as respostas a emergéncias;

e As informagdes prévias inter-organizacionais para as respostas a emergéncias;



A Formalizagéo das Informacdes Prévias para as Respostas a Emergéncias
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Tabela A.35: Resumo do aspecto ““‘A formalizacdo das informacdes prévias para as respostas a emergéncias™.

0 que avaliar?

Justificativa

CQuestio a ser
respondida

A atualizagdo das informacgdes prévias
formalizadas

O fato da organizagdo possuir formalizadas
infarmacgdes gue possam ser Oteis para uma futura
resposta a emergéncia é importante. Entretanto, elas
devern ser atualizadas sempre que necessario, uma
wez que podem ficar obsoletas rapidamente.
Infarmagdes ultrapassadas podem levar a decisdes
equivocadas durante os atendimentos a emergéncias,
gerando agdes inadequadas, podendo amplificar as
consequéncias negativas de uma emergéncia.

A sistematizagdo da formalizagdo das
infarmagdes prévias

Além da atualizagdo, um outro fator capaz de
favorecer a utilizagdo das informagdes previamente
formalizadas, @ a sistematizagdo desta formalizagdo.
A formalizagéo ndo sistematica pode gerar problemas
para o resgate devido principalmente a possibilidade
da falta de padrdo das informagdes. Sabendo das
dificuldade provocadas pela ndo sistematizacio, os
profissionais preferem ndo wtilizar as informagdes
formalizadas, uma vez gue a utilizagdo pode ser

prejudicial 8s respostas a emergéncias.

Como a
organizagao
formaliza suas
informacdes
prévias?

Tabela A.36: Estruturas de niveis do aspecto “A formalizacdo das informacdes prévias para as respostas a

emergéncias”, do critério “As informagdes prévias”.

A atualizacéo das informagées prévias formalizadas

A sistematizagdo da formalizacéo das informacgdes prévias

Niveis Descricdo Niveis Descrigao
As informagdes prévias ndo sdo formalizadas, As informagdes prévias ndo sdo formalizadas,
Nivel 0 ficando elas_presentes, no conhe_cimento tacito de Nivel 0 ficando elas_presentes, no conhe_cimento tacito de
cada profissional capaz de participar de respostas a cada profissional capaz de participar de respostas a
emergéncias. ermergéncias.
As infqrmagﬁes prévias sd0 formaliz:a(las, porém 3 Nivel 1 As informagdes prévias sdo formalizadas, porém
Nivel 1 fo_rmahzagén a reahz_e_lda de forma nao sistematica, elas_. estan constantgmente desatualizadas.
dificultando a sua utilizagdo nas respostas a As informagdes prévias sdo formalizadas, e estio
emergéncias. constantemente atualizadas (ndo serd considerada a
As informagdes prévias sdo formalizadas, e a Nivel 2 |periodicidade em que estas informagdes sdo
Nivel 2 forr.n.alizagéo é.r.ealizacla de forma sistematica, atual?zadas, e sim o fato que elas gstejam
facilitando a utilizagdo destas nas respostas a atualizadas, sempre que necessario).
erergéncias.



A Utilizacao das Informages Prévias nas Respostas a Emergéncias

Tabela A.37: Resumo do aspecto ““A utilizagdo das informaces prévias nas respostas a emergéncias™.

0 que avaliar?

Justificativa

CQuestio a ser
respondida

prévias

A forma de utilizagdo das informagdes

As informagdes previamente formalizadas podem ser
utilizadas por diferentes profissionais, com diferentes
objetivos, antes e durante as respostas a
emergéncias. A primeira forma de utilizagdo das
informagdes prévias, agui considerada, visa o
treinamento dos profissionais para lidarem com as
respostas & emergéncias. As informagdes
previamente formalizadas também podem ser
utilizadas para auxiliar nos processos de tomada de
decisdo, nas respostas a emergéncias. Uma outra
forrma de utilizagdo das informagoes formalizadas é
para a execugdo de agdes nas respostas a
emergéncias. A avaliagdo deste aspecto tem por
finalidade indicar como as informacies previamente
formalizadas sdo utilizadas pela organizagio.

Como a
organizacao utiliza
suas informagoées
prévias?

Tabela A.38: Estrutura de niveis do aspecto “A utilizacdo das informacdes prévias nas respostas a

emergéncias”, do critério “As informacdes prévias”.

A forma de utilizagéo das informagodes prévias

Niveis

Descrigao

Nivel 0

As informagdes prévias formalizadas, ndo sdo
utilizadas pelos profissionais da organizagio nas
respostas a emergéncias.

Nivel 1

As informagdes prévias formalizadas, sdao utilizadas
pelos profissionais da organizagdo nas respostas a
emergéncias, para as tomadas de decisdo, e
conseglentemente, para a realizagdo de agdes.
Paorérm estas informagdes sdo pouco utilizadas.

Nivel 2

As informagdes prévias formalizadas, sdao utilizadas
pelos profissionais da organizagdo nas respostas a
emergéncias, para as tomadas de decisdo, e
conseqlientemente para a realizagio de agées. Os
profissionais utilizam estas informagdes em larga
escala.

Nivel 3

As informagdes prévias formalizadas, sdao utilizadas
em larga escala pelos profissionais da organizagéo
nas respostas a emergéncias, para as tomadas de
decisdo, e conseqglentemente para a realizacio de
acies. Estas informagdes sdo utilizadas também,
para o treinamento dos profissionais da
organizagdo, para as respostas a emergéncias.

A Disseminacao das Informac®es Prévias para as Respostas a Emergéncias
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Tabela A.39: Resumo do aspecto “A disseminacao das informacgdes prévias para as respostas a emergéncias”.

0 que avaliar?

Justificativa

Questio a ser
respondida

A forma de disseminagdo das
informagdes prévias

A organizagdo para gue haja um bom aproveitamento
das informagdes previamente formalizadas, deve ser
capaz de dissemina-las entre os profissionais que
poderdo estar enwolvidos nas respostas a
emergéncias. A ndo disseminacdo destas
informacgdes certamente acarretard no esquecimento
delas.

Como a
organizacao
dissemina suas
informacides
prévias?
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Tabela A.40: Estrutura de niveis do aspecto “A disseminacdo das informagdes prévias para as respostas a

emergéncias”, do critério “As informacdes prévias”.

A forma de disseminagéo das informagdes prévias

Niveis

Descricdo

Nivel 0

As informagdes formalizadas, ndo sdo disseminadas
pela organizagdo para 05 seus profissionais envalvidos
nas respostas a emergéncias.

Nivel 1

As informagdes formalizadas, sao disseminadas pela
organizagdo para 05 seus profissionais envolvidos nas
respostas a emergéncias. Entretanto, a arganizagdo
ndo é capaz de disseminar todas as informagdes
formalizadas.

Nivel 2

As informagdes formalizadas, sdo disseminadas pela
organizagdo para 0s seus profissionais envolvidos nas
respostas a emergéncias. A organizagdo & capaz de
disseminar todas as informagdes formalizadas.

Nivel 3

As informagdes formalizadas, sdo disseminadas pela
organizagdo para 0s seus profissionais envolvidos nas
respostas a emergéncias. A organizagdo & capaz de
disseminar todas as informagdes formalizadas. Além
disso, a organizagdo promove treinamentos para que
seus profissionais possam utilizar as informagdes
disseminadas de uma melhor forma, durante as
respostas a emergénecias.

As Informagcdes Prévias Inter-Organizacionais para as Respostas a Emergéncias

Tabela A.41: Resumo do aspecto “As informagdes prévias inter-organizacionais para as respostas a

emergéncias”.

0 que avaliar?

Justificativa

Questio a ser
respondida

Quantidade de organizagdes

inter-organizacionais de uma
organizagio

abrangidas pelas informacgdes prévias

Urna organizagio gque possua informagdes prévias das
organizagies capazes de interagir com ela durante as
respostas a emergéncias, pode apresentar maior
facilidade nesta interagio. Esta interagdo muitas
vezes & complicada devido ao fato de cada
organizagdo possuir suas caracteristicas. Estas
caracteristicas muitas vezes diferem de arganizagéo
para arganizagdo. Além disso, estas caracteristicas
sdo responsaveis pela forma de agir de cada
organizagdo. Deste modo, as infarmacgdes prévias
podern fornecer uma idéia de como as organizagdes
agem durante o5 atendimentos a emergénciasg,
facilitando a interagdo. Quanto maior for o ndmero de
organizagies, das quais uma organizagdo possui
infarmacgdes prévias, maior a probabilidade de
sucesso nas interagdes durante as respostas a
emergeénciasg.

inter-organizacionais

A atualizagdo das informacgdes prévias

Az informacdes prévias inter-organizacionais devemn
ser atualizadas periodicamente, para que a sua
utilizagéo ndo cause nenhuma consequéncia negativa
as respostas a emergéncias. Informagdes
desatualizadas podem prejudicar os processos de
tomada de decisfo, acarrentando agdes equivocadas.

Como a
organizacio trata
suas informagées

prévias inter-
organizacionais?
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Tabela A.42: Estruturas de niveis do aspecto “As informagdes prévias inter-organizacionais para as respostas a

Quantidade de organizagdes abrangidas pelas informacgies

emergéncias”, do critério “As informacdes prévias”.

prévias inter-organizacionais de uma organizacéo

Niveis

Descri¢dao

A atualizagdo das informagdes prévias inter-

Niveis

organizacionais

Descri¢ao

Nivel 0

A organizagdo ndo possui informacies prévias
formalizadas a respeito de outras organizages
capazes de estarerm envolvidas nas respostas a
emergéncias.

Nivel 1

A organizagdo possui informacées prévias
formalizadas a respeito de organizacies
frequentemente envolvidas nas respostas a
emergéncias, como por exermnplo, policia, SAMU,
defesa civil, etc.

Nivel 0

A organizagdo nio possui informacies prévias
formalizadas a respeito de outras organizagdes
capazes de estarem envolvidas nas respostas a
emergéncias.

Nivel 1

A organizagdo possui informacies prévias
formalizadas a respeito de outras organizagdes
envolvidas nas respostas a emergéncias, porém estas
informagdes estdo constantemente d lizadas.

Nivel 2

A organizagdo possui informacées prévias
formalizadas a respeito de qualquer organizagao
capaz de estar envolvida nas respostas a
ermergéncias.

Nivel 2

A organizagdo possui informacées prévias
formalizadas a respeito de outras organizagdes
envolvidas nas respostas a emergéncias, e estas
informagfes sdo constantemente atualizadas (ndo
serd considerada a periodicidade em que estas
informagdes sdo atualizadas, e sim o fato que elas
estejam atualizadas sempre que necessario).
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Anexo B - A FERRAMENTA DE APOIO AO EXPERIMENTO

Aqui neste anexo serdo fornecidas informacdes adicionais a respeito do funcionamento
da ferramenta computacional de apoio ao experimento. Esta ferramenta foi utilizada com o
intuito de facilitar a coleta de dados e a geracdo dos graficos relativos ao “retrato” da
organizacao, tendo sido ela elogiada pelos participantes do experimento, principalmente por

sua boa usabilidade.

Como mencionado na Sec¢do 6.2.3, a ferramenta é simples tendo sido desenvolvida
numa planilha de EXCEL, através da linguagem VBA. O principal objetivo da ferramenta é
através das informacdes inseridas pelos participantes, gerar automaticamente os graficos

representando os resultados da avaliacdo. A seguir serdo ilustradas as telas da ferramenta.

B.1. TELA PRINCIPAL

A tela principal é composta por trés partes: o grafico contendo o nivel de maturidade
onde a organizacgdo esta inserida, no indicador Gestdo das Informacdes; o gréfico ilustrando o
nivel de maturidade onde a organizagdo esta situada, em cada critério, nos quais o indicador
estd dividido; e uma lista contendo um link para as planilhas com as informagfes para a
avaliacdo dos aspectos referentes a cada critério. Estas trés partes estdo ilustradas na Figura

B.1.
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‘ AVALIAGAO DA CAPACIDADE DE RESPOSTA DE UMA ORGANIZAGAO DE EMERGENCIA

GESTAO DAS INFORMAGOES

‘GR#\FICOS DO INDICADOR

Gestao das Informagées

Grafico com o nivel de

maturidade do 1
indicador 3

2

1

0

. e Critérios do Indicad
Grafico com os hiveis riterios do Indicador

de maturidade dos Cimtura
critérios relativos ao
indicador

Armazenamento
|
|
|
|

Inter-organizacionais Disseminagdo

Qualidade

CRITERIOS =4 Links para as planilhas

com 0s aspectos
relativos a cada critério

A captura das informacdes

O armazenamento das informacdes

A disseminacio das informacdes

A gualidade das informacfes

As informacdes interorganizacionais

\\\\\\

Az informagdes prévias

Figura B.1: Tela principal da ferramenta computacional.
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B.2. TELADAS HEURISTICAS

Esta tela corresponde as heuristicas utilizadas no experimento. Nela, o participante
seleciona a heuristica a ser utilizada, e dependendo da selecéo, a parte relativa a atribuicdo dos
pesos é disponibilizada, para que ele insira 0s pesos de acordo com suas convic¢des a respeito
da importancia de cada componente (nivel de abstracdo) do modelo desenvolvido para
organizacBes do dominio do Corpo de Bombeiros. Na Figura B.2 estdo explicados os itens

presentes nesta tela.

HEURISTICAS
Selegao da heuristica
C soma dos niveis desejada
p——

@ soma ponderada dos niveis

Peso atribuido a cada

Legenda com o

LEGENDA:I e ¢ significado de cada Nome de cada componente, para a
gn'ca or cor ha tabela abaixo ll componente do heuristica de soma
UL modelo ponderada dos niveis

Aspecto
-Suh-sséecto
ATRIBUICAO DOS PESOS DE CAD/A CQRIPONENTE

v
Gestdo das informagdes \\ \\\\ PESOS
A captura das informagdes \ \ \\\\‘ 1

As politicas e as estratégias de estimulo para a c‘gpt a de informagdes para as \ 1
respostas a emergéncias

Figura B.2: Tela relativa as heuristicas disponiveis na ferramenta computacional.
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B.3. TELADE UM CRITERIO

Para cada critério do modelo elaborado aqui neste trabalho, a tela a ele referente é
composta por todos os aspectos nos quais ele esta dividido. Nesta tela € que sdo inseridas as
informacdes que dardo origem, através da aplicacdo de heuristicas, a avaliacdo final da
organizacdo em relacdo ao indicador. Para que pudesse ser ilustrada aqui neste anexo, esta
tela foi dividida em duas partes: a primeira correspondendo as informacdes relativas a cada
aspecto; e a segunda referente a compilacédo das avaliagcdes de todos os aspectos relacionados

a um determinado critério.

12 Parte: Insercao dos Dados Relativos aos Aspectos

Nesta parte ocorre a avaliacdo da organizacdo em relacdo aos aspectos referentes ao
critério. Esta parte é dividida de acordo com o nimero de aspectos que o critério possui. Ela
contém informacbes sobre 0 que se espera avaliar com cada aspecto, e sobre 0s niveis de
maturidade em que os aspectos estdo divididos. Essa parte também possui espacos para que
sejam inseridas informacBes que determinardo o nivel de maturidade onde a organizacao

avaliada esté situada em relacdo a um determinado aspecto.

Apos a indicagdo do nivel de maturidade no qual a organizacdo estd alocada no
aspecto, hd um campo para que informagdes justificando a alocacdo da corporacdo no nivel
em questdo, sejam inseridas. A partir da insercdo das informacgdes, a ferramenta calcula
automaticamente o gréfico referente a maturidade da organizagdo em relagdo a um aspecto do

critério. A Figura B.3 ilustra a primeira parte da tela de um critério.
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‘ A QUALIDADE DAS INFORMACOES ‘

ASPECTOS

‘ A consisténcia das informacides para as respostas a emergéncias Nome do
aspecto
0 que avaliar? Justificativa ElLE=Ia0 a Ser
respondida
A consisténcia das informagdes durante as respostas a
emergéncias é importante para que nenhurm equivoco seja
cometido nas tomadas de decisdo, e consequentermente nas Como organizacio
A capacidade de transmitir e manter  |agdes realizadas. Decisdes tomadas de forma equivocada séo lida com a
as informacdes consistentes capazes de afetar negativamente o5 atendimentos as consisténcia das
emergéncias. Assim, a consisténcia das informagdes esta informagées?
relacionada 4s tomadas de decisdo, num determinado momento
de urm atendimento & ermergéncia.
‘ESTRUTURMWHS DO ASPECTO
A A capacidade de transmitir e manter as i ;] Niveis de
0O que se espera consistentes maturidade do
avaliar com o Niveis Descrigao aspecto em

A organizagdo ndo tem a capacidade de possuir
[1| Mivel 0 |informagdes consistentes para as respostas a
ernergéncias.
A organizagdo term a capacidade de possuir
01| Nivel 1 informagies consistentes para as respostas a
erergéncias, mas ndo consegue manté-las
consistentes durante as respostas.
~ B A organizagdo term a capacidade de possuir
SEIE(}aD do nivel de infarmagdes consistentes para as respostas a
maturidade onde a 0 | Nivel 2 emergéncias, e conseguir manté-las consistentes
- ~ - durante algumas respostas. (pode ser que erm
organizagao esta algumas emergéncias a organizagdo consiga manter
inserida as informagfies consistentes, o tempa inteira).

aspecto em questao

questao

A organizagéo tem a capacidade de possuir

0| Nivel 2 informagies consistentes para as respostas a Justificativa dos
motivos pelo qual

emergéncias, e conseguir manté-las consistentes
durante qualquer resposta.

o nivel foi
selecionado

Comentarios:

GRAFICO DO ASPECTO

ASPECTO: A consisténcia das informagdes para as
respostas a emergéncias

A
Grafico relativo a 3
avaliagao do ., 2
aspecto .

Figura B.3: Primeira parte da tela referente a um critério.
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22 Parte: Compilagédo dos Dados Referentes aos Aspectos do Critério

A segunda parte da tela de um critério € responsavel pela compilacdo, e pela
representacdo, dos niveis de maturidade onde a organizacdo esta alocada em rela¢do a cada
aspecto pertencente a ele. A representacdo é composta pelo gréafico presente na parte direita da
Figura B.4. A compilacdo esta ilustrada no grafico presente na parte esquerda da Figura B.4.
Este ultimo gréfico é obtido através da aplicacdo da heuristica selecionada, nos niveis de

maturidade definidos para a organizacdo em cada aspecto do critério.

GRAFICOS DO CRITERIO

Aspectos do Critério CRITERIO: A qualidade das informacdes
Grafico com o nivel
de maturidade JA N
relativo a cada 3 3
aspecto do critério 2 -
em questdo 1 ,
? Grafico do critério 0
obtido a partir da
aplicagao da heuristica
selecionada, nos
B aspectos
Legenda a respeito do
significado de cada
Legenda: eixo do grafico dos
A - A consisténcia das informacies para as respostas a emergéncias aspectos do critério

B.a precisio das informacdes para as respostas a emergéncias

Figura B.4: Segunda parte da tela referente a um critério.
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Anexo C - REPRESENTACAO DOS DADOS COLETADOS
DURANTE O EXPERIMENTO

No item 6.2.5, que trata da compilacdo dos dados coletados no experimento, ndo
foram exibidos os graficos obtidos para cada componente do modelo desenvolvido para 0
Corpo de Bombeiros. Foram mostrados apenas os graficos relativos aos componentes dos
niveis mais altos na hierarquia do modelo em questdo: o indicador e os critérios. Em virtude
disto, podem ter ficado dividas a respeito de como os dados ali exibidos foram obtidos.
Assim, neste anexo serdo exibidas informagdes adicionais, com o intuito de facilitar a

compreensdo da maneira como as representacoes ilustradas foram obtidas.

Sera exibida neste anexo, uma listagem com os pesos atribuidos a cada componente do
modelo, pelos participantes do experimento, para que os célculos referentes & heuristica da
soma ponderada dos niveis de maturidade, pudessem ser realizados. Também serdo exibidas
neste anexo, para cada grupamento avaliado, as representagdes dos aspectos referentes a cada
um dos seis critérios presentes, no experimento realizado. Estas representacfes serdo exibidas

para cada uma das duas heuristicas adotadas neste trabalho.

C.1. PEsos ATRIBUIDOS AOS COMPONENTES DO MODELO

Tabela C.1: Pesos atribuidos a cada componente do modelo, para aplicacdo da heuristica de soma ponderada

dos niveis de maturidade.

Indicador
Critério
Aspecto
Sub-Aspecto

ATRIBUICAO DOS PESOS DE CADA COMPONENTE

Gestéo das informacdes PESOS

A captura das informacdes 1
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As politicas e as estratégias de estimulo para a captura de informacdes para 3
as respostas a emergéncias

A existéncia de politicas e estratégias de estimulo a captura 2

A abrangéncia 1
As técnicas e os artefatos para a captura de informagdes para as respostas a 5
emergéncias

A utilizacao de técnicas e artefatos para a captura 2

A abrangéncia 1
A filtragem de informacdes na captura 1

O percentual das informag6es capturadas que é filtrado 1

O apoio tecnoldgico a filtragem 2

O armazenamento das informacgées 1

As bases de informacdes para o armazenamento das informacdes 1
capturadas para as respostas a emergéncias

A atualizagéo das bases de informacédo 3

O apoio tecnoldgico as bases de informacéo 1

A integragéo das bases de informacéo 2
A padronizacao das informacdes capturadas para as respostas a 1
emergéncias, no armazenamento

O percentual das informagfes armazenadas que € padronizado 1

O apoio tecnolégico a padronizacao 2

A disseminacgéo das informacdes 1

A importancia das informacfes para as respostas a emergéncias, 5
disseminadas

A capacidade de disseminar informacdes importantes 1

O apoio tecnoldgico a disseminacéo de informag6es importantes 1
O alcance da disseminacao das informac¢des para as respostas a >
emergéncias
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Os profissionais alcancados pela disseminagéo

A distincdo de papéis na disseminacao de informacdes

A disponibilidade das informacdes disseminadas para as respostas a
emergéncias

A relevancia das informag6es que séo disponibilizadas

O acesso as informacdes que sédo disponibilizadas

A filtragem das informacdes na disseminacao

O percentual das informag6es disseminadas que é filtrado

O apoio tecnoldgico a filtragem

A utilizacdo das informacdes disseminadas, nas respostas a emergéncias

A quantidade de informac6es disseminadas que é utilizada

A frequéncia da utilizagédo de informacdes disseminadas

A qualidade das informacdes

A consisténcia das informacdes para as respostas a emergéncias

A capacidade de transmitir e manter as informagfes consistentes

A precisao das informacdes para as respostas a emergéncias

A capacidade da organizacao de oferecer informacdes precisas

Existéncia de métricas e parametros para a identificacéo da impreciséo

As informagdes inter-organizacionais

As politicas de estimulo para a obtencao e para a troca de informacdes inter-

organizacionais durante as respostas a emergéncias

A existéncia de politicas e a sua abrangéncia

As estratégias de estimulo para a obtencao e para a troca de informacdes
inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias

A existéncia de estratégias e a sua abrangéncia (em relacédo as
politicas)
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As taticas de estimulo para a obtencéo e para a troca de informacdes inter- 1
organizacionais durante as respostas a emergéncias
A existéncia de téticas e a sua abrangéncia (em relacao as estratégias) 1
A infra-estrutura para a obtencéo e para a troca de informacdes inter- 1
organizacionais durante as respostas a emergéncias
O nivel de desenvolvimento da infra-estrutura da organizagéo para a 1
troca de informacdes inter-organizacionais
A capacidade de comunicacao inter-organizacional 2
A capacidade de se comunicar com outras organizagcées 1
A capacidade de utilizar as informacdes obtidas com outras 1
organizagdes
As informacdes prévias 1
A formalizacao das informacdes prévias para as respostas a emergéncias 4
A atualizacdo das informacg@es prévias formalizadas 1
A sistematizacdo da formalizagao das informacdes prévias 2
A utilizagdo das informacdes prévias nas respostas a emergéncias 2
A forma de utilizacdo das informacdes prévias 1
A disseminacao das informacgdes prévias para as respostas a emergéncias 2
A forma de disseminagéo das informacgfes prévias 1
As informacgdes prévias inter-organizacionais para as respostas a 1
emergéncias
Quantidade de organizacbes abrangidas pelas informacgbes prévias 1
inter-organizacionais de uma organiza¢ao
A atualizacéo das informacgdes prévias inter-organizacionais 2




C.2. GRUPAMENTO A

A Captura das Informagdes
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Aspectos do Critério
(Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade)

Aspectos do Critério
(Soma dos Niveis de Maturidade)

Legenda:

A _As politicas e as estratégias de estimulo para a captura de informagdes para as respostas a emergéncias

B . Astécnicas e os artefatos para a captura de informacdes para as respostas a emergéncias

C.a filtragem de informacbes na captura

Figura C.1: Maturidade do Grupamento A para cada aspecto do critério ““A Captura das InformacGes™.

O Armazenamento das Informacdes

Aspectos do Critério
(Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade)

2

= MW R

Aspectos do Critério
{Soma dos Hiveis de Maturidade)

i

= R W A

Legenda:

A _As bases de informacdes para o armazenamento das informacoes capturadas para as respostas a emergéncias

B.a padronizagio das informacdes capturadas para as respostas a emergéncias, no armazenamento

Figura C.2: Maturidade do Grupamento A para cada aspecto do critério ““O Armazenamento das Informagdes”.
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A Disseminagéo das Informagdes

Aspectos do Critério Aspectos do Critério
{Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade) (Soma dos Hiveis de Maturidade)

Legenda:

A importancia das informacdes para as respostas a emergéncias, disseminadas
B . 0 alcance da disseminacio das informacies para as respostas a emergéncias
C.a disponibilidade das informacées disseminadas para as respostas a emergéncias
D. Afiltragem das informacides na disseminacio

E.a utilizacio das informacgdes disseminadas, nas respostas a emergéncias

Figura C.3: Maturidade do Grupamento A para cada aspecto do critério “A Disseminagéo das Informacdes™.

A Qualidade das Informagdes

Aspectos do Critério Aspectos do Critério
(Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade) {Soma dos Hiveis de Maturidade}
A A
4 4
0 0
B B

Legenda:
A _A consisténcia das informacdes para as respostas a emergencias

B.a precisiao das informacdes para as respostas a emergéncias

Figura C.4: Maturidade do Grupamento A para cada aspecto do critério “A Qualidade das Informacdes”.
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As Informagdes Inter-Organizacionais

Aspectos do Critério Aspectos do Critério
(Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade) {Soma dos Hiveis de Maturidade)

Legenda:

A - As politicas de estimulo para a obtencdo e para a troca de infformacies inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias
B - As estratégias de estimulo para a obtengio e para a troca de informagdes inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias
C - As titicas de estimulo para a obtencio e para a troca de informacdoes inter-organizacionals durante as respostas a emergéncias

D - A infra-estrutura para a obtencio e para a troca de informacdes inter-organizacionais durante as respostas a emergencias

E.a capacidade de comunicacio inter-organizacional

Figura C.5: Maturidade do Grupamento A para cada aspecto do critério “As Informacdes Inter-

Organizacionais”.
As Informagdes Prévias
Aspectos do Critério Aspec:t_os do Critério
{Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade) {Soma dos Niveis de Maturidade)
A A
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NN
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NN
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Legenda:

A.a formalizacio das informacées prévias para as respostas a emergéncias

B.a utilizacao das informacées prévias nas respostas a emergéncias

C.a disseminacio das informacdes prévias para as respostas a emergéncias

D.as informacbes prévias inter-organizacionais para as respostas a emergéncias

Figura C.6: Maturidade do Grupamento A para cada aspecto do critério ““As Informag6es Prévias™.
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A Captura das Informagdes
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Aspectos do Critério
{Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade)

Aspectos do Critério
(Soma dos Niveis de Maturidade)

Legenda:

A as politicas e as estratégias de estimulo para a captura de informacides para as respostas a emergencias

B . Astscnicas e os artefatos para a captura de informa¢ées para as respostas a emerqgéncias

C.a filtragem de informacdes na captura

Figura C.7: Maturidade do Grupamento B para cada aspecto do critério “A Captura das InformacGes”.

O Armazenamento das Informacdes

Aspectos do Critério
{(Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade)

A
4
2
1
0

=e

Aspectos do Critério
(Soma dos Hiveis de Maturidade)

LI S

T

Legenda:

A As hases de informacdes para o armazenamento das informacides capturadas para as respostas a emergéncias

B.a padronizacao das informacées capturadas para as respostas a emergéncias, no armazenamento

Figura C.8: Maturidade do Grupamento B para cada aspecto do critério “O Armazenamento das Informacfes™.



174

A Disseminagéo das Informagdes

Aspectos do Critério Aspectos do Critério
(Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade) (Soma dos Hiveis de Maturidade)}

Legenda:

A.a importancia das informacides para as respostas a emergéncias, disseminadas
B - 0 alcance da disseminacao das informacdes para as respostas a emergéncias
C.a disponibilidade das informagdes disseminadas para as respostas a emergéncias
D.a filtragem das informacées na disseminacao

E.a utilizacio das informacoes disseminadas, nas respostas a emergencias

Figura C.9: Maturidade do Grupamento B para cada aspecto do critério “A Disseminagdo das Informacdes”.

A Qualidade das Informac6es

Aspectos do Critério Aspectos do Critério
(Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade) {(Soma dos HNiveis de Maturidade)

A A

4 4

3 ]

E 2

1 1

i} i]

4 4
B B

Legenda:
A _A consisténcia das informacdes para as respostas a emergéncias

B.a precisiao das infermacies para as respostas a emergéancias

Figura C.10: Maturidade do Grupamento B para cada aspecto do critério “A Qualidade das Informagoes™.
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As Informagdes Inter-Organizacionais

Aspectos do Critério Aspec‘t_os do Critério
{Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade) {Soma dos Hiveis de Maturidade)

Legenda:

A - As politicas de estimulo para a obtengdo e para a troca de informacdes inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias
B - As estratégias de estimulo para a obtencio e para a troca de infformacdes inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias
C - As titicas de estimulo para a obtengdo e para atroca de infformacdes inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias

D - A infra-estrutura para a obtencio e para atroca de informacdes inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias

E - A capacidade de comunicacdo inter-organizacional

Figura C.11: Maturidade do Grupamento B para cada aspecto do critério “As Informagdes Inter-

Organizacionais”.
As Informagcdes Prévias
Aspectos do Critério Aspec‘t_os do Critério
(Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidace) {Soma dos Hiveis de Maturidade)
8 2
4 4

s s
V2L NN VOL NN

NN
NN 224 NN 224

Legenda:

A.a formalizacao das informacoes prévias para as respostas a emergéncias
B.a utilizacdo das informacies prévias nas respostas a emergéncias

C.a disseminacio das informacgdes prévias para as respostas a emergéncias

D.as informacdes prévias inter-organizacionais para as respostas a emergéncias

Figura C.12: Maturidade do Grupamento B para cada aspecto do critério ““As InformacGes Prévias”.
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Aspectos do Critério
{Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade)

Aspectos do Critério
(Soma dos Hiveis de Maturidade)

Legenda:

A as politicas e as estratégias de estimulo para a captura de informacides para as respostas a emergencias

B . Astscnicas e os artefatos para a captura de informa¢ées para as respostas a emerqgéncias

C.a filtragem de informacdes na captura

Figura C.13: Maturidade do Grupamento C para cada aspecto do critério ““A Captura das Informacdes™.

O Armazenamento das Informacdes

Aspectos do Critério
{Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade)

A
4

3

Aspectos do Critério
{Soma dos Hiveis de Maturidade)

A
4

3

[ B

Legenda:

A _As bases de informacdes para o armazenamento das informacées capturadas para as respostas a emergéncias

B.a padronizacao das informacdes capturadas para as respostas a emergencias, no armazenamento

Figura C.14: Maturidade do Grupamento C para cada aspecto do critério “O Armazenamento das

Informacdes™.
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A Disseminagéo das Informagdes

Aspectos do Critério Aspectos do Critério
{Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade) {Soma dos Hiveis de Maturidade)

Legenda:

A.a importancia das informacoes para as respostas a emergéncias, disseminadas
B . 0 alcance da disseminacio das informacdes para as respostas a emergéncias
C.a disponibilidade das informacées disseminadas para as respostas a emergéncias
D.a filtragem das informacdes na disseminagao

E.a utilizacao das informacoes disseminadas, nas respostas a emergencias

Figura C.15: Maturidade do Grupamento C para cada aspecto do critério ““A Disseminacao das Informacdes™.

A Qualidade das Informacs6es

Aspectos do Critério Aspect_os do Critério
{Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade) (Sema dos Hiveis de Maturidade)
2 2,
d 4
3 32
2 e
1 1

Legenda:
A _ A consisténcia das informacies para as respostas a emergéncias

B.a precisdo das informagdes para as respostas a emergéncias

Figura C.16: Maturidade do Grupamento C para cada aspecto do critério “A Qualidade das Informagdes™.
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Aspectos do Critério
{Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade)

Aspectos do Critério
{Soma dos Niveis de Maturidade)

Legenda:

A - As politicas de estimulo para a obtencio e para atroca de infformagdes inter-organizacionais durante as respostas a emergencias

B - As estratégias de estimulo para a obtencéo e para a troca de informacdes inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias

C - As taticas de estimulo para a obtengao e para a troca de informacgdes inter-organizacionais durante as respostas a emergeéncias

D - A infra-estrutura para a obtencio e para atroca de informacdes inter-organizacionais durante as respostas a emergéncias

E.a capacidade de comunicagio inter-organizacional

Figura C.17: Maturidade do Grupamento C para cada aspecto do critério ““As Informac6es Inter-

Organizacionais”.

As Informagcdes Prévias

Aspectos do Critério
(Soma Ponderada dos Hiveis de Maturidade)

A
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Aspectos do Critério
{Soma dos Hiveis de Maturidade)

A
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Legenda:

A.a formalizacao das informacies prévias para as respostas a emergéncias

B.a utilizacao das informacies prévias nas respostas a emergéncias

C.a disseminacio das informacdes prévias para as respostas a emergencias

D.as informacées prévias inter-organizacionais para as respostas a emergéncias

Figura C.18: Maturidade do Grupamento C para cada aspecto do critério “As Informacfes Prévias”.



