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NORMA EXCLUSIVA DE PROCEDIMENTO PADRAO CBMES — N° 08

Tema: | Processo de atendimento de servicos emergenciais

Emitente: | Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Espirito Santo — CBMES
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1. OBJETIVOS

1.1 Instituir a Norma Exclusiva de Processo de Fiscalizacdo de atendimento a servi¢o

emergencial.

2. ABRANGENCIA

2.1 Orgaos e entidades da Administracdo Publica;
2.2 Iniciativa privada;

2.3 Comunidade em geral.

3. FUNDAMENTACAO LEGAL

3.1 Art. 130 da Constituicdo do Estado do Espirito Santo, de 1989, estabelece ao
Corpo de Bombeiros Militar a competéncia da coordenacdo e execucao de acdes de
defesa civil, prevencéo e combate a incéndios, pericias de incéndios e explosdes em
local de sinistros, busca e salvamento, elaboracdo de normas relativas a seguranca

das pessoas e de seus bens contra incéndios e panico, e outras previstas em lei.

4. DEFINICOES

4.1 Cmt: Comandante
4.2 OBM: Orgéo Bombeiro Militar
4.3 CBMES: Corpo de Bombeiros Militar do Espirito Santo.

4.4 PAP — Procedimento de Atendimento Padrao.
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4.5 SEV — Sem envio de viatura.

4.6 DRO - Despachante de Recursos Operacionais.

5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS NA ATIVI

§
B
H
!

DADE

5.1 Unidades Operacionais.

6. PROCEDIMENTOS

6.1 Fluxograma em diagrama de raias do processo completo de atendimento de

Servigos emergenciais.

6.1.1 Eventos: EO1 a EO3.

6.1.1.1 EO1l: Necessidade de atender emergéncia. Evento de
inicio. Evento que inicia o processo de atendimento de ocorréncias

emergenciais.
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6.1.1.2 EO2: Fim da emergéncia. Evento de fim. Evento que
termina o processo de atendimento a ocorréncia emergencial, sem o

efetivo atendimento pelo CBMES.

6.1.1.3 EO3: Fim da emergéncia. Evento de fim. Evento que
termina o processo de atendimento a ocorréncia emergencial, com o

efetivo atendimento pelo CBMES e/ou outra agéncia.

6.1.2 Desvios: D01 a D0S8.

6.1.2.1 D01: Atendida pelo CBMES? Apés execucdao de TO02:
Realizar triagem, o call center avaliara se o atendimento da ocorréncia
é de competéncia do CBMES. Caso positivo, seguir para TO03:
Cientificar coordenador. Caso negativo, seguir para EO02: Fim da

emergéncia.

6.1.2.2 D02: Existe PAP previsto? O DRO pesquisara se ha PAP
previsto para a natureza da ocorréncia. Caso positivo, seguir para DO3:
Ocorréncia pode ser atendida SEV? Caso negativo, seguir para T04:

Analisar ocorréncia.

6.1.2.3 D03: Ocorréncia pode ser atendida SEV? Apo6s DO02:
Existe PAP previsto? ou TO05: Orientar o DRO, definirh se a
ocorréncia podera ser atendida SEV. Se positivo, seguir para TO06:
Orientar e finalizar SEV. Caso negativo, seguir D04: H& recurso

disponivel?

6.1.2.4 D04: Ha recurso disponivel? Caso a ocorréncia deva ser
atendida com viatura, o DRO checara se ha recurso disponivel. Caso
positivo, seguir para DO7. Caso negativo, seguir para D05: Ha

possibilidade de acionar outra agéncia?

6.1.2.5 D05: Ha possibilidade de acionar outra agéncia? Caso
nao haja recurso disponivel para atendimento a ocorréncia, o DRO
averiguara a viabilidade de acionar outra agéncia para suprir a falta de
recurso do CBMES. Se positivo, seguir para TO7: Acionar outra

agéncia; se negativo, seguir para T8: Aguardar recurso.
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6.1.2.6 D06: Ainda € necessario o envio de recurso? Caso
positivo, seguir para D0O7; Caso negativo, seguir para E03: Fim da

emergéncia.

6.1.2.7 DO7: ApOs concluir gue ha recurso disponivel o DRO entrara
em contato com o solicitante (T09: Contactar solicitante) e

despachara o recurso (T10: Despachar recurso), simultaneamente.

6.1.2.8 D08: Ap6s o DRO entrar em contato com o solicitante e
despachar o recurso, ficara disponivel para apoiar a equipe operacional
conforme demanda (T11), o coordenador de operacdes coordenara o
atendimento (T12) e a guarnicdo operacional atenderd a ocorréncia
(T13).

6.1.3 Tarefas: TO1 a T13.

6.1.3.1 TO1: Tomar conhecimento da emergéncia: O responsavel
pelo atendimento no Call Center questionara ao solicitante as
informagOes essenciais para que se possa realizar a triagem de

recursos.

6.1.3.2 TO2: Realizar triagem: Com base nas informacdes
levantadas, o Call Center realizaré a triagem inicial a fim de verificar se

a ocorréncia é atendida pelo CBMES.

6.1.3.3 T03: Cientificar o Coordenador: O DRO cientificara o

coordenador sobre a ocorréncia recebida.

6.1.3.4 TO4: Analisar ocorréncia: Caso nao exista PAP previsto
para a ocorréncia, o coordenador analisara a melhor forma de atendé-

la.

6.1.3.5 TO5: Orientar o DRO: Apds analisar a ocorréncia néo
prevista em PAP, o coordenador dara as orientacdes necessérias para

prosseguimento da ocorréncia.
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6.1.3.6 TO6: Orientar e finalizar SEV: Caso a ocorréncia possa ser
atendida SEV, o DRO fara a orientacdo por telefone e finalizara a

emergéncia.

6.1.3.7 TO7: Acionar outra agéncia: N&o havendo recurso
disponivel no CBMES, o DRO fara o acionamento do recurso com outra

agéncia.

6.1.3.8 TO8: Aguardar recurso: Caso ndo haja recurso disponivel
em outra agéncia, o DRO aguardara a disponibilizag&o futura de recurso

gue esta atualmente empenhado.

6.1.3.9 T09: Contactar solicitante: Verificada a disponibilidade de
recurso, o DRO fara contato com o solicitante para confirmacéo, ou néo,
dos dados previamente levantados e acréscimos de demais

informacdes relevantes.

6.1.3.10 T10: Despachar recurso: Concomitante ao contato
realizado com o solicitante, o DRO fara o despacho do recurso para as

equipes de servico.

6.1.3.11 T11: Apoiar equipe operacional conforme demanda: O
DRO fara o contato constante com a equipe despachada a fim de
assessora-la com informacdes que possam contribuir com andamento

da ocorréncia.

6.1.3.12 T12: Coordenar atendimento: O coordenador fard o

gerenciamento da ocorréncia com o apoio do DRO.

6.1.3.13 T13: Atender ocorréncia: A equipe de servico fara o
atendimento com as informacdes repassadas pelo DRO
retroalimentando o CIODES com novos dados surgidos.

6.1.3.14 T14: Coletar dados para elaboracdo do relatério: O
chefe de equipe far4 a coleta de dados para elaboragéo do relatorio para

registro de dados da ocorréncia em questao.

7. INFORMACOES ADICIONAIS
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7.1 Sera designado para dono do processo Procedimento Padrdo definindo o
funcionamento do servico de atendimento de ocorréncia emergencial, o diretor
da Diretoria de Operacgdes do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Espirito

Santo.

7.2 Solicitacdo de revisdo desta norma podera ser enviada ao diretor de Operacdes

via e-mail: deptodeoperacoes@gmail.com.
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