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RESUMO

O papel social do tele-atendimento € satisfazer as necessidades do consumidor e atender as
suas exigéncias. A missdo constitucional da Policia Militar esta na preservacdo da ordem
publica e o policiamento ostensivo. Quando a ordem for violada, a Policia Militar é acionada
para sua restauracao, através do servico de emergéncia, o qual é executado no caso do Estado
de Goias por policiais militares, denominados atendentes. Para que este servi¢co prestado
aumente sua eficiéncia, sera preciso deixar de lado o empirismo e inserir 0 conhecimento
cientifico nessa atividade. O presente estudo se propde a identificar o perfil psicoldgico e
profissional desses atendentes, identificando os conhecimentos necessarios para o pleno
desempenho da fungdo, com vistas a sua capacitacao técnica. Para tanto, quanto a natureza da
pesquisa foi utilizada a pesquisa aplicada, aliada & pesquisa descritiva e exploratéria. De
acordo com a forma de abordagem foi utilizada a pesquisa quantitativa, aliada ao estudo
bibliogréfico, onde se fez um passeio na doutrina aplicada ao tele-atendimento, bem como na
legislacdo vigente sobre o tema. Diagnosticar as necessidades e aplicar solugdes deve ser o
ponto de partida para verificar os aspectos da missao, da visdo e dos objetivos estratégicos
gue o treinamento deve atender. A pesquisa realizada com os Atendentes, Despachantes de
viatura, Supervisores, Coordenadores de Operagcfes e alguns Oficiais que serviram na
Unidade do COPOM, busca por meio de questionario e entrevista, fazer uma analise dos
dados obtidos, para atestar a necessidade do aprimoramento profissional e identificacdo dos
perfis para esse tipo de atividade que requer controle emocional e saber resolver problemas
em situacdo de crise. O trabalho apresenta tabelas e figuras, os quais descrevem os dados
obtidos. Ao analisar o questionario, foi possivel certificar do ponto de vista de quem presta o
servico se € viavel a terceirizacdo desta funcdo, passando o atendimento do servico de
emergéncia para as mados da iniciativa privada, como o que vem ocorrendo na Policia Militar
do Distrito Federal. Os levantamentos realizados certificaram que a terceirizagdo no servico
de emergéncia ndo € viavel e que para realizar o servigo de tele-atendimento sera necessario
experiéncia na atividade operacional de, no minimo, um ano, além de haver necessidade de
possuir caracteristicas descritas no perfil psicolégico e profissional previamente estabelecido.
Com o levantamento dos conhecimentos necesséarios para a atividade,o Comando da
Corporacdo podera usa-lo para capacitacdo técnica dos atendentes.

Palavras-chave: Atendente COPOM. Perfil psicoldgico. Perfil profissional. Capacitacdo
técnica.



ABSTACT

The social role of the tele-service is to satisfy consumer needs and meet their requirements.
The constitutional mission of the Military Police is to preserve public order and patrolling.
When the order is violated, the Military Police is triggered for its restoration through the
emergency department, which is executed in the case of the State of Goiés by military police,
called attendants. For this service will increase your efficiency, you must put aside and enter
the empirical scientific knowledge in this activity. The present study aims to identify the
psychological and professional caregivers of these, identifying the skills needed for the full
performance of the function, with a view to their technical training. To do so, the nature of the
research was used applied research, combined with descriptive and exploratory research.
According to the form of approach was used for quantitative research, combined with
literature research, where he did a tour in the doctrine applied to tele-service, as well as
legislation on the subject. Diagnose needs and implement solutions should be the starting
point to determine aspects of the mission, vision, and strategic objectives that the training
must meet. A survey conducted with Attendants, Dispatchers car, Supervisors, Operations
Managers and some officers who served in the unit COPOM, search through a questionnaire
and interview, make an analysis of data obtained for attest the need for professional
development and identification profiles for this type of activity that requires emotional control
and know how to solve problems in a crisis situation. The paper presents tables and figures,
which describe the data. In analyzing the questionnaire, it was also possible to ascertain the
viewpoint of the service provider whether it is feasible to outsource this function, passing the
attendance of emergency services to private hands as to what is happening in the Military
Police of the District Federal. The surveys have certified that outsourcing in the emergency
department and that is not feasible to perform the tele-care service will need experience in
operating activities of at least one year, and there need to possess the characteristics described
previously and professional psychological profile established. With the lifting of the
knowledge required for the activity, the Command of the Corporation may use it for technical
training.

Keywords: Clerk COPOM. Psychological profile. Professional profile. Training technique.
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INTRODUCAO

O estudo procura identificar o perfil psicolégico e profissional dos atendentes do
Centro de OperacGes da Policia Militar do Estado de Goids (COPOM-PMGO) de modo a
abandonar o empirismo e inserir 0 conhecimento cientifico, com vistas a capacitacdo técnica
destes profissionais, objetivando a melhoria no servico prestado, uma vez que o atendente é o
elo entre a Policia Militar e o cidaddo, sendo um poderoso meio de relacbes publicas da
Corporacéo.

Cabe ressaltar que, para prestar um bom atendimento, é preciso saber o que vem a
ser esse atendimento do ponto de vista de quem o recebe. Outras questbes imprescindiveis
sdo: saber exatamente qual é o seu papel, como o desempenha, o nivel de qualidade que seu
trabalho deve ter e condicionar-se a executd-lo sempre nesse padrdo (ZEMKE; ANDERSON,
2008).

De fato, um mau atendimento afasta os clientes, e, consequentemente, a empresa
tera sua imagem relacionada a este servico prestado, porque ndo é o atendente que esta
tratando mal o cliente e sim a empresa que o contratou. E por isso que um bom atendimento
prestado por um operador de telemarketing apresenta-se como um cartdo de visita em seu
primeiro contato com o cidadao, (ZEMKE; ANDERSON, 2008).

Em funcdo disto, a Policia Militar busca aperfeicoar os servicos prestados, sendo
necessario o constante aprimoramento profissional dos policiais militares, como vem
ocorrendo com a adog¢do do Procedimento Operacional Padrdo (POP), que trouxe a
padronizacdo nas agdes policiais militares, ferramenta eficaz e bem aceita pela sociedade,
pelas autoridades constituidas e principalmente pelos érgéos de seguranca publica.

Na busca pelo aprimoramento profissional é necessario identificar o perfil
psicoldgico e profissional de uma categoria. Neste caso, estardo sendo levantados dados para

um estudo maior, buscando seu aprimoramento profissional, dados que poderdo ser
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aproveitados no momento da admissdo e manutencdo destes profissionais nesta frente de
Servico.

Nos dias atuais, as empresas privadas buscam melhorar seu relacionamento com
os clientes. Implantam instrumentos de gestdo que proporcionam rapidez, seguranca, bom
atendimento e agilidade operacional.

Essa estratégia ndo poderia ser diferente entres as empresas publicas, que a cada
dia procuram melhorar sua imagem perante a sociedade.

Conforme ficou demonstrado por Marques (2011), dentro das Policias Militares,
ja estda ocorrendo o fendbmeno da terceirizacdo, como é o caso da Policia Militar e do
Bombeiro Militar do Distrito Federal, que repassou 0s servicos telefonicos de atendimentos
de emergéncia a cargo de civis treinados no servigo Call Center.

Com o surgimento da terceirizacdo nos servicos de emergéncia dos Orgaos
publicos, foi preciso analisar se tais servi¢os sao considerados secundarios ou sdo essenciais e
se poderdo ser executados por trabalhadores regidos pela legislagdo trabalhistas e/ou deverédo
ser executados por profissionais ligados a Secretaria de Seguranca Publica, regidos por
legislacdo prépria.

Para tanto, foi primordial fazer levantamentos junto a Policia Militar do Distrito
Federal para certificar se sua experiéncia com a terceirizacdo do atendimento de urgéncia foi
benéfica para a instituicdo e sociedade ou se causou prejuizos.

Um estudo doutrinario sobre o tema proposto, especialmente sobre a profissdo de
tele atendimento, propiciara maior embasamento nas acdes do Comando da Corporacdo, no
tocante a implantacdo, ou ndo, da terceirizacdo do servico de atendente.

Esse tipo de servico de emergéncia tem natureza distinta, porque a cada
atendimento surge uma nova situacdo que demanda resposta imediata, ndo sendo possivel
fazer um estudo prévio de situagdes para orientar os atendentes.

O policiamento desenvolvido para a comunidade demanda conhecimento na area.
O tempo de servico é um fator fundamental, pois a experiéncia profissional d& ao atendente a
possibilidade de preparar-se para obter os melhores resultados.

O Centro de Operacbes da Policia Militar funciona como um Call Center da
Corporagéo, onde seus profissionais, usando dos conhecimentos policiais resolvem incidentes
das mais diversas naturezas, como aqueles envolvendo casais, orientacfes relativas aos
primeiros socorros as vitimas de acidentes domésticos, usam seus conhecimentos para
orientar o cidaddo a se proteger até a chegada dos policiais, além de transmitir seguranca e

tranquilidade, essenciais para que o interlocutor consiga repassar os dados indispensaveis a
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um atendimento de exceléncia.

Considerando que o atendimento de emergéncia é vital para a seguranca publica,
qual o perfil psicoldgico e profissional que se espera destes profissionais e quais
conhecimentos sdo necessarios a essa profissao?

Sob essa perspectiva, a Policia Militar procura atraveés de seus cursos de
especializacdo, promover estudos voltados para produzir conhecimentos cientificos, com
vistas a subsidiar o Comando em seu planejamento estratégico, com projetos voltados para a
melhoria no atendimento ao cidaddo e instrumentalizar uma cultura voltada para o
aprimoramento profissional.

Esse tema foi sugerido ao corpo discente do Curso de Especializagdo em
Gerenciamento de Seguranca Publica (CEGESP 2011 - Turma 2) pelo Comandante Geral da
PMGO, por entender gque a atividade exercida pelo atendente é de suma importancia para a
imagem da Corporagéo, necessitando assim de estudos voltados para sua melhoria.

Foi escolhido por se tratar de um assunto importante sobre o aspecto institucional
e que deveria ser realizado por quem tivesse vivéncia com essa atividade.

A necessidade de identificar o perfil psicoldgico e profissional, com vista a
capacitacdo técnica dos atendentes, foi percebida durante o periodo em que serviu no
COPOM, primeiramente como Atendente e posteriormente como Supervisora de
Atendimento, Despachante de Viatura e finalmente Coordenadora de Operacdes. Nestas
funcdes, foi possivel visualizar a importancia estratégica do COPOM, principalmente por ser
a primeira voz da Policia Militar junto a sociedade.

Durante o tempo servido no COPOM, constatamos policiais militares
descontrolados emocionalmente diante de situagdes de crise, ndo sendo capaz de anotar dados
que seriam vitais para o pronto atendimento. Muitos profissionais ndo conseguiam ficar
calados quando eram ofendidos verbalmente e acabavam revidando as agressdes verbais.

Outros ndo sabiam lidar com situacBes que ndo tinham vivéncia, sendo necessaria
a constante intervencdo do Supervisor ou do Coordenador. Alguns demonstravam falta de
conhecimentos em determinadas areas, tendo dificuldade no momento de colher informacGes
essenciais aos policiais de rua.

Com a identificagdo dos conhecimentos necessarios para esta atividade, sera
possivel subsidiar os tomadores de decisdo a elaborar um curso de capacitacdo técnica,
trazendo a qualificacdo necessaria dentro das necessidades visualizadas pelo estudo.

A relacdo entre a populagdo e a Policia Militar é direta, sendo a primeira

impressdo da corporacdo. Uma visdo que precisa ser transmitida de forma que o cliente
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perceba o conhecimento do atendente, seu grau de confiabilidade, empatia, seguran¢a em suas
acoes, interesse em resolver o problema de quem precisa da policia. Tudo isto podera ser mais
bem percebido com estudos voltados para essa finalidade.

Nessa perspectiva, o objetivo desse trabalho monografico sera o de:

1) Desenvolver estudos voltados para a atividade de atendente do
COPOM no que diz respeito a qualidade do servigo prestado;

2) Apontar estudos sobre o tema, dando énfase na doutrina aplicada
ao servico de tele atendimento, bem como ao principio da eficiéncia
no servico publico;

3) Identificar o perfil psicologico e profissional dos atendentes e
estabelecer critérios técnicos e cientificos no momento da admisséo e
manutencdo desses profissionais nas Unidades de COPOM,
considerando seu tempo de experiéncia no servigco operacional, bem
como sua capacidade de lidar com situacOes de estresse decorrentes da
profisséo; e

4) Levantar quais sdo 0s conhecimentos necessarios aos profissionais
desta area, com vistas a subsidiar o Comando a capacitacdo técnica
destes policiais militares.

Para se obter os resultados dessa pesquisa, foi utilizada a pesquisa aplicada, que,
conforme Gil (2002), objetiva gerar conhecimentos para a aplicacdo dirigida a solucdo de
problemas especificos. Com isso, acaba envolvendo verdades e interesses sociais como é o
caso do presente estudo.

Quanto aos objetivos, adotou-se a pesquisa descritiva, juntamente com a
exploratoria que, para Mattar (1999, p.80), “visa prover o pesquisador de um maior
conhecimento sobre o tema ou problema de pesquisa em perspectiva”. As pesquisas
descritivas sdo, juntamente com as exploratorias, as que habitualmente realizam os
pesquisadores sociais preocupados com a atuagao pratica.

A pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de determinada populacdo
ou o estabelecimento de relacBes entre variaveis (GIL, 2002). Ela é usada para fazer
levantamentos, usando questionario, coleta de dados, entre outros.

Para Gil (2002), a pesquisa exploratoria visa propiciar maior familiaridade com o
problema com vistas a torna-lo explicito ou construir hip6teses. Envolvem levantamento
bibliogréfico, entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema

pesquisado.
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O método utilizado para a coleta de dados foi o survey ou levantamento que,
segundo Malhotra (2001), consiste em um questionério estruturado dado a uma amostra da
populacdo e é destinado a coletar informacgbes especificas dos questionados. Esse tipo de
coleta de dados se faz atraves da interrogacao direta das pessoas envolvidas na pesquisa.

Quanto aos procedimentos técnicos, além do levantamento, foi realizada a
pesquisa bibliografica. “E a que se efetua tentando-se resolver um problema ou adquirir
conhecimentos a partir do emprego predominante de informacGes advindas de material
grafico, sonoro ou informatizado” (BARROS; LEHFELD, 2000, p. 70).

De acordo com a forma de abordagem, foi utilizada a pesquisa quantitativa que,
conforme Gil (2002), considera que tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em
nameros, opinides e informacgdes para classifica-los e analisa-los. Essa forma de abordagem
necessita do uso de recursos e de técnicas de estatisticas.

Como estudo quantitativo, foi utilizado um questionario que teve o objetivo de
realizar medicOes relativas a viabilidade da terceirizacdo, identificar as caracteristicas
referentes ao perfil psicologico e profissional e 0s conhecimentos necessarios aos atendentes
do COPOM, objeto desta pesquisa. Usou-se a forma de tabulacdo dos dados em tabelas e
figuras.

O universo basico deste estudo compreendeu os policiais militares do COPOM de
Goiania. O grupo amostra se passou entre os Atendentes, os Operadores de Rédio, 0s
Supervisores, os Coordenadores de Operacdes, o atual Chefe do COPOM e Oficiais que
passaram na funcdo de Coordenador de Operacgdes e Chefes do COPOM, totalizando cento e
dez entrevistados.

O Centro de Operacbes da Policia Militar esta localizado na Av. Anhanguera,
Setor Aeroviario, Goiania — GO. A pesquisa € de cunho publico e institucional, sendo
solicitado via oficio autorizagdo para a aplicacdo do questionério e coleta de dados.

O trabalho foi dividido em quatro capitulos. O primeiro faz um passeio na
doutrina vigente sobre o servigo de tele-atendimento e demais legislacfes a respeito do tema
em questao.

O segundo capitulo faz um estudo de caso acerca do Centro de Operacgdes da
Policia Militar, levantando os atributos exigidos na profissdo, qual a importancia do exame
psicotécnico e a identificagdo do perfil psicoldgico.

No terceiro, identificou-se o perfil profissional, realizando a analise e descricdo
do cargo, verificando ainda acerca da viabilidade da experiéncia ser inserida como requisito

bésico ao cargo de atendente.
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O ultimo capitulo descreveu qual o caminho para a capacitagdo do profissional
atendente do COPOM, certificando se seria viavel a terceirizacdo dessa categoria, alem de
fazer levantamentos dos conhecimentos necessarios para a criagdo de um curso

profissionalizante.



1 REVISAO DE LITERATURA

Antes da fundamentagdo teérica pertinente ao tema, precisamos conhecer o
universo pesquisado: Centro de Operagdes da Policia Militar do Estado de Goiés.

1.1 HISTORICO DO COPOM

Segundo consta no periodico O Anhanguera (Goias, 1998), o primeiro registro da
comunicacdo policial, nos moldes atuais, se deu na década de setenta, onde instalaram o
COPOM na Rua 04, Setor Central, nesta Capital.

Suas instalagdes foram transferidas para o prédio do Quartel da Ajudancia Geral,
localizado na Av. Contorno n° 879 Setor Central, nesta capital, onde permaneceu até julho de
2006. Sua estrutura era a de Secdo do entdo Comando do Policiamento Metropolitano (CPC).

Desde 0 ano de 2004, o COPOM de Goiania ¢ uma Unidade Independente ligada
ao CPC, conforme preceitua o art. 3° do seu regimento interno (COPOM, 2010). Existem
varios outros COPOMs instalados nos Comandos Regionais, como € o caso do COPOM de
Aparecida de Goiania e Anapolis.

Atualmente, o COPOM possui suas instalagdes no Centro Integrado de
Atendimento de Emergéncias (CIAE), situado no complexo da Seguranca Publica do Estado
de Goias, no Setor Aeroviario, nesta Capital. Esse Centro coordena as atividades operacionais
de seguranca publica de todas as Unidades do 1° CRPM/CPC, obedecendo aos principios
legais e constitucionais que regem a administracdo publica.

O CIAE foi idealizado com o objetivo de integrar os 6rgdos que compdem o
sistema de seguranca publica do Estado de Goids com vistas a atuar de forma eficiente no

atendimento das ocorréncias policiais e de socorro.
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Orgéos que compdem o CIAE:
1) Policia Militar;
2) Bombeiro Militar;
3) Policia Civil;
4) Guarda Municipal.
Em um mesmo espaco fisico, trabalham todos estes 6rgdos, que sdo responsaveis

por receber as solicitacdes dos cidaddos e enviar as viaturas para o atendimento.

1.1.1 Estruturacdo do COPOM

O COPOM de Goiania é responsavel pelas atividades operacionais do Comando
do Policiamento da Capital (CPC), recebendo pedido de atendimento de ocorréncia e
repassando as viaturas de servigo, coordenando toda a parte operacional do municipio de
Goiania.

Conforme preceitua o Art. 3° do Regimento Interno do COPOM de Goiania, a

Unidade tem como finalidade:

Art. 3° - O COPOM coordena as atividades operacionais de seguranga publica de
todas as Unidades Jurisdicionadas pelo 1° CRPM/CPC, obedecendo aos principios
legais e constitucionais que regem as Policias Militares do Brasil, e de acordo com
as diretrizes emanadas do 1° Comando Regional de Policia Militar/Comando do
Policiamento da Capital, bem como do alto Comando da Corporacdo e da
Administracdo Publica Estadual (COPOM, 2010).

Como podemos perceber, sua missdo esta em coordenar as atividades
operacionais, obedecendo aos principios constitucionais afetos a Policia Militar, qual sejam
preservacdo da ordem publica e manutencdo desta ordem. Tal atribuicdo se traduz em
coordenar o policiamento de forma a garantir que a sociedade se sinta segura e servida pela
Policia Militar.

Conforme descreve Lima (2004, p. 30), 0o COPOM possui ainda como missao:

- Gerenciar o atendimento ao USUArio;

- Atendimento voltado para o tempo de resposta;

- Resolucéo das necessidades do cliente;

- Atendimento complementar na area assistencial, bem como através de informagdes
gerais ao publico;

- Satisfacdo integral ao cliente.
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De acordo com seu regimento interno, o0 COPOM possui a seguinte estrutura
organica:

Art. 4° - O Centro de Operacdes da Policia Militar, Unidade Independente ao nivel
de CIPM, integrante do 1° CRPM/CPC, com estrutura definida conforme dispbe o
Quadro de Organizacao e Distribuicdo de Efetivo (QOD) da PMGO e compreende:

| — Comandante

Il — Sub Comandante

Il — Secgdes:

a)Coordenacdo de OperacGes

b)Secdo Administrativa

c)Supervisdo de Atendimento do 190

d)Subsecéo de Almoxarifado e Manutencdo — SSAM

e)Subsecéo de Extratos, Digitagdo e Arquivo — SSEDA

f) Subsecdo de Despacho de Area — SSDA

g)Subsecdo de Atendimento SSA — 190 (COPOM, 2010).

Hoje, o COPOM de Goiania conta com um efetivo de cento e oitenta e seis
policiais militares, dentre eles, cinquenta e cinco despachantes, quarenta e oito atendentes,
cinco coordenadores de operagdes, cinco supervisores dos despachantes, cinco supervisores
de atendimento, distribuidos em cinco equipes que trabalham no sistema de escala de 12h x
24h e 12h x 72h. O restante do efetivo esta distribuido entre o servico administrativo e o
extrato e digitacdo de ocorréncia, além do efetivo que estd de férias e com dispensas
(COPOM, 2012 a).

Em média, o COPOM recebe 3.310 (trés mil e trezentos e dez) ligacGes
telefénicas no periodo de 24 horas, sendo 1.372 (mil trezentos e setenta e dois) ligacdes
indevidas, 1.127 (mil cento e vinte e sete) solicitacdes de informacdes, 35 (trinta e cinco)
ligacOes repetidas, e 776 (Setecentos e setenta e seis) de ocorréncias registradas (COPOM,
2012 b).

O programa usado atualmente é o Sistema Integrado de Seguranca Publica (SISP),
para geracgdo, registro, empenho de recursos e contabilizacdo dos atendimentos. Através deste
sistema é possivel quantificar o tempo de resposta do atendimento, consultar as ocorréncias

registradas, entre outros servigos.

1.2 REFERENCIAL TEORICO

Neste item serd imperioso estabelecer os conceitos e tecer consideracdes acerca de
administracdo, marketing e atendimento, satisfacdo do cliente e telemarketing, gestdo de
pessoas, qualidade no servico prestado, principio da eficiéncia na administracdo publica,
perfil psicoldgico, perfil profissional e capacitacdo técnica, a fim de subsidiar e esclarecer a
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importancia do tema escolhido.

1.2.1 Administracao

O verbo administrar indica gerir, zelar, enfim uma ac&o de supervisionar.

A palavra administracdo teve uma evolugdo no decorrer dos tempos, pois 0
mercado de trabalho exige cada vez mais, em decorréncia da globaliza¢do. Segundo Montana
e Bruce (2003, p. 2), “a administra¢do ¢ o ato de trabalhar com e por intermédio de outras
pessoas para realizar os objetivos da organizagdo, bem como de seus membros”.

O bom administrador é aquele que tem uma visdo ampla de todas as &reas da
organizacdo. Para Griffin (2006, p.26) “a administracdo € um conjunto de atividades (entre
elas planejamento e tomada de decisdo, lideranca e controle), direcionadas a utilizacdo de
recursos (humanos, financeiros, materiais e de informacgdes) para atingir os seus objetivos de
modo eficiente e efetivo”.

Segundo Albrecht (2003, p. 21), “a administracdo de servigos ¢ um enfoque
organizacional global que faz da qualidade do servigo, tal como sentida pelo cliente, a
principal for¢a motriz do funcionamento da empresa”.

A administracdo de servicos, como modelo e filosofia de gestdo, esta chamando a
atencdo dos prestadores de servico para uma nova realidade, a de que sera preciso investir
neste nicho.

Sobre o tema administracdo publica, Carvalho Filho (2011, p. 10) diz que “trata-
se da propria gestdo dos interesses publicos executada pelo Estado, seja atraves da prestacao
de servicos publicos, seja por sua organizacdo interna, ou ainda pela intervencdo no campo

privado, algumas vezes até de forma restritiva (poder de policia)”.

1.2.2 Marketing e atendimento

O bom atendimento esta interligado com marketing organizacional. Atendimento
é uma forma de prestar um servigo de maneira que o cliente ndo fique somente esclarecido,
mas principalmente satisfeito.

Segundo Kotler (2005, p. 24), “marketing lida com a identificagdo e atendimento
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das necessidades humanas e sociais do consumidor, em suma, ¢é atender de forma satisfatoria,
trazendo lucratividade para a empresa”.

O papel do marketing €, sem duvida, satisfazer as necessidades do consumidor.
As organizacdes, em especial a Policia Militar de Goias, devem a todo o0 momento, de forma
dindmica e evolutiva, buscar solugdes que atendam os anseios de seus clientes, conseguindo
consolidar sua imagem positivamente, conquistando a confianca do cidadao.

Kotler (2000, p. 203) define a imagem, podendo aplicar-se a um produto,
empresa ou 0rgao, como sendo o “conjunto de crengas, idéias e impressdes que uma pessoa
tem em relagdo a um objeto. As atitudes e acOes de uma pessoa em relagdo a um objeto séo
bastante condicionadas pela imagem dele”.

Como afirma Kotler (2000, p. 27), “as organizac¢des trabalham sistematicamente
para construir uma imagem solida e positiva na mente de seu publico”.

A administracdo de marketing pode elaborar uma estratégia de marketing
orientada para o cliente, uma vez que compreende por inteiro o consumidor e o mercado.
“Administracdo de marketing ¢ a arte ¢ a ciéncia da escolha de mercados-alvo e da captacdo,
manutencdo e fidelizacdo de clientes por meio da criacdo, a entrega e da comunicacdo de um
valor superior para o cliente” (KOTLER; KELLER, 2006, p. 4).

Na visdo de Kotler e Armstrong (2007), para que uma empresa elabore uma
estratégia de marketing vencedora, o administrador deve responder a duas questes
importantes: a quais clientes serviremos? E como podemos servir melhor a esses clientes?

No caso da Policia Militar de Goias, o publico alvo do atendimento séo as pessoas
que estdo precisando da intervencdo do Estado na solucdo de conflitos. Essas pessoas
procuram o servi¢o quando estdo nervosas, apavoradas, com desequilibrio emocional, devido
a grande carga de tensdo e ainda quando precisam de orientacdes diversas.

Este publico serd mais bem servido se conseguirmos atingir seus anseios, ter suas
solicitacfes atendidas no menor tempo possivel, visto que nesta atividade um minuto pode
salvar vidas.

As empresas publicas que ndo preenchem satisfatoriamente as necessidades de
seus clientes estdo sujeitas a criticas por parte dos grupos de interesse publico e da midia.

Kotler (1978) descreve quatro tipos de agéncias do governo. A primeira foi
denominada do tipo empresarial, a que produz bens e servicos para vender. A segunda produz
e dissemina servi¢os sem cobranca direta aos usuarios, como é o caso das escolas publicas, da

policia e do corpo de bombeiros, entre outras. A terceira é do tipo de transferéncia, como é o
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caso da Receita Federal e a quarta do tipo de intervencdo, podendo ser citado como exemplo
as penitenciarias.

No caso da Policia Militar, que foi identificada como agéncia do governo do tipo
servico, ela varia o tipo de marketing para esses casos. Kotler (1978) diz que esse tipo de
empresa tem um grupo de clientes para qual o servico destina. Entdo, a empresa terd que
tomar decisGes sobre que grupos serdo servidos, quais de suas necessidades serdo satisfeitas,
que nivel de servigo sera oferecido e quanto sera gasto para distribuir os servigos disponiveis.

A pesquisa de marketing podera desempenhar um papel importante, auxiliando o
6rgdo publico a se inteirar a respeito das necessidades, vontades, habitos de consumo e
atitudes de seus mercados. Podemos citar, por exemplo, a cor da farda.

As policias vém mudando seu fardamento. Muitas forcas que usavam a cor azul
escuro, inclusive a Policia Militar de Goias, optou por trocar a cor do fardamento para a cor
caqui por entender que era menos agressiva. Isto é uma tendéncia.

Acredita-se que tanto o comportamento da policia como as atitudes dos cidaddos

poderdo ser favoravelmente modificados, como resultado da nova aparéncia.

1.2.3 Satisfacéo do cliente e telemarketing

Para que ocorra uma imagem sélida, sera preciso alcancar a satisfacdo do cliente
apos ter suas necessidades atendidas. Em linhas gerais, Kotler (2000, p. 58) define satisfacao
como sendo “a sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da comparacdo do
desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relagdo as expectativas do
comprador”.

Para Kotler (2008), a plena satisfacdo cria uma afinidade emocional com o servico
e ndo somente uma preferéncia racional. Isso se desdobra em uma alta lealdade do
consumidor ao fornecedor do servico desejado e correspondido.

De acordo com Albrecht (2003), a filosofia de prestacdo de servico devera ser
voltada no modelo de gestdo de pessoas, com um conjunto de métodos e ferramentas que
possam transformar uma organizagdo numa entidade voltada para o servico e motivada pelo
atendimento do cliente.

Para que o servico seja prestado de forma satisfatdria, os atendentes de tele

marketing devem ter atitudes conscientes, pois desenvolvem um papel importante dentro de
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uma empresa. A imagem da empresa comeca a ser formada a partir do momento que se atende
o telefone.

Conforme visdo de Kotler (2000), atualmente, pode se verificar que o tele
marketing tornou-se mais do que apenas vender produtos por intermédio do telefone, sendo
assim, as empresas procuram superar suas expectativas, a fim de satisfazer cada vez mais seus

clientes potenciais, os cidadaos.

1.2.4 Gestao de pessoas

A area que antigamente era denominada administracdo de pessoal, aparece neste
século como gestao de pessoas.

Gestdo de Pessoas pode ser entendida como sendo o conjunto de atividades que
servem para agregar, aplicar, recompensar, desenvolver, manter e monitorar as pessoas. A
funcdo do setor € de provisdo, treinamento, motivacdo dos empregados (CHIAVENATO
2004).

Ainda segundo Chiavenato (2004), a moderna gestdo de pessoas consiste em
varias atividades integradas, como descricdo e analise de cargos, planejamento de recursos
humanos, recrutamento, selecdo, orientacdo e motivacdo das pessoas, avaliacdo do
desempenho, remuneracdo, treinamento e desenvolvimento, relagfes sindicais, seguranca,

salde e bem estar.

Desta forma, a Policia Militar do Estado de Goias procura operacionalizar esta
filosofia para melhorar seu servigco prestado, assegurando niveis aceitaveis de satisfacdo dos
seus clientes.

Serdo necessarios oficiais gestores com esta mentalidade para aplicarmos esta
moderna ferramenta de trabalho em prol da qualidade dos nossos servigos, com o consequente
bem estar dos nossos policiais, uma vez que policiais bem treinados, remunerados,
conscientes de sua importancia na instituicdo, com um bom ambiente de trabalho, melhoram

sua auto estima, traduzindo assim em uma maior qualidade do servico.
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1.2.5 Qualidade do servico prestado pelo atendente do COPOM

Conforme Kotler e Armstrong (2007, p. 204), “servico ¢ um tipo de produto
essencialmente intangivel que consiste em atividades, beneficios ou satisfagdes oferecidas a
venda e que ndo resultam na propriedade de algo”. Podemos perceber que os servigos nao
podem ser vistos e provados antes de recebé-los.

Cultura de servigos € uma cultura que influencia as pessoas a se comportar e
relacionar de maneiras orientadas para o servigo, ou que ponham o cliente em primeiro lugar.
Isto significa que os sinais que influenciam o comportamento estdo impregnados com o tema
do servico (ALBRECHT, 2003, p. 137).

Seguindo essa Vvisdo, a cultura de servico no COPOM devera ser voltada para a
satisfacdo do cliente, atendendo-o com presteza e no menor tempo possivel, visto que o
servico prestado pela Policia Militar depende da rapidez, tanto de quem recebe a ligacgéo,
guanto de quem repassa os dados para a viatura e finalmente a agilidade em atender o
chamado.

Conforme descreve Lima (2004), para que haja maior satisfagdo no servico
prestado, a Policia Militar de Goias aderiu, no ano de 2002, ao programa do governo
intitulado Qualidade Total. O programa busca a satisfacdo, ndao s6 do cliente, mas de todos 0s
envolvidos no processo.

Para Araljo (2006), a qualidade total pode ser considerada como o estado 6timo
de eficiéncia e eficicia na acdo de todos os elementos que constituem a existéncia de uma
empresa. Nesse caso, tem-se a necessidade de modelacdo de sua organizacdo e o contexto no
qual ela existe.

De acordo com Lima (2004), o Procedimento Operacional Padrdo (POP),
publicado na PMGO no ano de 2004, é um bom exemplo da busca desta qualidade total pela
policia.

Com a edicdo desta ferramenta de trabalho, houve uma padronizagdo nas agoes
policiais militares, com a adog¢do de um constante treinamento por parte dos policiais,
ocasionando a melhoria do servico operacional e uma maior seguranca juridica.

Silva e Rodrigues Janior (2011) realizaram um estudo de caso no COPOM de
Goidnia, sendo produzido um artigo cientifico pela Universidade Federal de Goids, intitulado
“A gestdo da qualidade no servigo de atendimento de emergéncia da Policia Militar de
Goias”. Neste trabalho cientifico, ficou evidenciado através de pesquisa de campo, que 19%

dos pesquisados reputam o servigo de emergéncia da PMGO com a qualidade ideal, sendo que
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50% dos pesquisados responderam que estavam satisfeitos com o servico demonstrando uma
qualidade aceitavel e 31% informaram estar pouco ou nada satisfeitos com o servico de
emergéncia.

Ainda segundo Silva e Rodrigues Janior (2011), o estudo atestou que 31% da
populagéo ndo estdo nada ou pouco satisfeitos com o servigo de emergéncia, o0 que leva a crer
que o constante aprimoramento da qualidade € essencial nessa profisséo.

O tempo de resposta entre a chamada do cidaddo ao COPOM e a chegada da
viatura no local solicitado foi também avaliado, obtendo como resposta que 42% da
populacdo pesquisada consideram satisfatério e 54% dos entrevistados entenderam ser nada
ou pouco satisfatdrio.

Silva e Rodrigues Janior (2011, p. 24) completam que: “Uma inferéncia que pode
macular a historia desses nimeros € o fato de 22% dos questionarios distribuidos ndo foram
respondidos”. Para eles, tais dados poderdo ser questionados, no entanto, servem para dar um
panorama geral da qualidade do servico prestado.

Lima (2004) realizou seu Mestrado na Universidade Estadual Paulista, onde
desenvolveu seus estudos objetivando criar um sistema de indicadores de desempenho para o
Centro de Operagdes Policiais Militares — COPOM da Policia Militar de Goias, visando
aumentar sua eficiéncia através do gerenciamento do tempo de espera no atendimento.

Esse estudo demonstrou que o tempo resposta entre as policias do Brasil ficou
entre dez e vinte e dois minutos. O Corpo de Bombeiros de Goias apresentou o tempo de onze
minutos para socorro.

Através da dissertacdo, ficou evidenciado que ha maior satisfacdo da sociedade
quando o tempo resposta é diminuido, no entanto, com a expansao territorial das capitais, 0
aumento da populacdo e o consequente caos no transito, sera preciso estudos voltados para
esta area, uma vez que ndo depende somente da Policia Militar atingir um tempo resposta
aceitavel.

Diante do resultado da pesquisa, Lima (2004) chegou a conclusdo de que a
sociedade est& adquirindo consciéncia de seus direitos e como deve alcancgé-los, alertando os
governantes e os administradores publicos para a importancia de um aprimoramento do

aparelho estatal.
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1.2.6 Principio da eficiéncia na administracdo publica

A eficiéncia como principio da administracdo publica, devera ser de observacéo
continua pelos prestadores de servigo, ndo sendo diferente na Policia Militar de Goias. O
cidaddo tem o direito a um servigo publico eficiente, que resolva seu problema e ndo crie uma
visdo negativa da empresa.

O referido principio estabelece a produtividade e economicidade, além da
exigéncia de reduzir os desperdicios de dinheiro publico, o que impde a execucao dos servicos
publicos com presteza, perfeicdo e rendimento funcional.

De acordo com Carvalho Filho (2011), o principio da eficiéncia ndo alcanca
apenas 0s servicos publicos prestados diretamente a coletividade. Ao contréario, deve ser
observado também em relacdo aos servigos administrativos internos das pessoas federativas e
das pessoas vinculadas.

Significa que a administracdo deve recorrer a moderna tecnologia e aos métodos
hoje adotados para obter a qualidade total da execucdo das atividades a seu cargo, criando,
inclusive, novo organograma em que se destaquem as funcgdes gerencias e a competéncia dos
agentes que devem exercé-las.

Segundo Albrecht (2003), todas as empresas com servico excelente possuem trés
fatores chave que formam os vértices do triangulo do servigo, qual sejauma visdo do produto
do servico, pessoal de linha de frente orientado para o cliente e sistemas voltados para o
cliente.

O triangulo do servigo € uma maneira de representar graficamente a interacédo
desses trés elementos criticos, que devem atuar conjuntamente para que se mantenha um nivel
minimo de qualidade de servico.

A qualidade desejada sé sera alcancada se aplicarmos, de fato, o principio da
eficiéncia na administracdo da Policia Militar. A produtividade e economicidade como
atributos do principio da eficiéncia ndo deve ser entendida como namero de prisfes efetuadas
pela policia e sim a auséncia ou diminui¢do de registro de ocorréncias, observando medidas

mais eficientes e econdmicas para a administra¢éo publica.
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1.2.7 Perfil psicoldgico

As organizacOes bem sucedidas estdo percebendo que somente podem crescer,
prosperar e manter sua continuidade se forem capazes de otimizar o retorno sobre os
investimentos de todos os parceiros, principalmente o dos empregados. Administrar com
pessoas pressupde personalizar e individualizar as pessoas como seres humanos e dotados de
habilidades e capacidades intelectuais, (ALBRECHT, (2003).

Primeiramente, precisamos definir o que é competéncia dentro das organizacdes.
Para Ritossa (2009, p. 75), “¢ o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes de uma
pessoa”. As competéncias exigidas em uma determinada fun¢do podem ser tracadas e
mescladas com aquelas identificadas em cada profissional. Percebemos assim que sera
possivel, através de capacitacdo técnica, inserir conhecimentos e habilidades a uma pessoa
treinada para a missédo do COPOM.

Estas habilidades poderdo ser identificadas através do perfil psicoldgico dos
funcionarios. De acordo com Urbina (2007, p. 11), o teste psicoldgico “é um procedimento
sistematico para a obtencdo de amostras de comportamento relevantes para o funcionamento
cognitivo ou afetivo e para a avaliagdo destas amostras de acordo com certos padroes”.

O uso de testes para a tomada de decisfes para admissdo em uma empresa deve
acontecer dentro do contexto de uma avaliagdo psicoldgica, a qual necessariamente devera

conter o perfil psicolégico para sua realizacao.

1.2.7.1 Breves consideracdes acerca da psicologia

Morris e Maisto (2004, p. 2) conceituam que a psicologia “¢é o estudo cientifico do
comportamento € dos processos mentais”.

No final do século XX, a psicologia cresceu surpreendentemente. Surgiram novas
tecnologias de pesquisa, novos campos de investigacdo e novas abordagens para o estudo do
comportamento e dos processos mentais.

Segundo Morris e Maisto (2004), uma maneira de compreender a amplitude e a
profundidade dos topicos em psicologia é observar as diversas subdivisdes do campo. Existe a
psicologia geral, experimental, psicologia da personalidade, psicologia educacional,

psicologia no servigo publico, psicologia militar, psicologia juridica, psicologia clinica, entre
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tantas outras divisoes.

Toda a ciéncia, quer seja psicologia, sociologia, economia, ciéncias politicas,
entre outras, exige provas empiricas baseadas na realizacdo de cuidadosas observacdes e
experimentos. Entdo, os psicologos utilizam diversos métodos de pesquisa a fim de coletar
dados sistematicos e objetivos. Entre esses métodos existe a observacdo natural, o estudo de
caso, o0 levantamento, as pesquisas correlacionais e experimentais.

Morris e Maistro (2004, p. 24) definem o estudo de caso como “uma descri¢ao
detalhada de uma (ou algumas) pessoa (s)”. Embora as vezes se pareca com a observagao
natural, o estudo de caso utiliza uma variedade de métodos de coleta de informacGes que leva
a uma descricao detalhada e aprofundada do individuo.

Um estudo de caso geralmente consiste em observagdes da vida real, entrevistas,
pontuacdes em varios testes psicoldgicos e qualquer outra avaliacdo que o pesquisador
considere adequada.

Para Carvalho (1975), a psicologia experimental utiliza medidas psicoldgicas
(psicometria). Nesta area sobressai 0 emprego dos testes psicoldgicos, cuja validade sera
determinada por critérios estatisticos.

O presente estudo foi desenvolvido com base em levantamento realizado no
COPOM. Em determinados casos, 0s levantamentos compensam as deficiéncias da
observacao natural e dos estudos de caso.

De acordo com Morris e Maisto (2004), na pesquisa de levantamento, as
perguntas pré determinadas sdo feitas por meio de entrevistas pessoais ou questionarios a um
grupo de pessoas cuidadosamente selecionado.

Os levantamentos, até mesmo aqueles com baixa taxa de resposta, podem gerar
grande quantidade de informacdes interessantes e Uteis a um custo relativamente baixo.

Para que sejam precisas, suas perguntas devem ser claras, ndo conter
ambiguidade, os participantes da pesquisa devem ser selecionados com grande cuidado e
precisam estar motivados a responder o levantamento de modo serio e meticuloso. Todos

esses quesitos foram analisados na presente pesquisa.

1.2.7.2 Teste psicoldgico e seu uso

De acordo com Anastasi (1977, p. 24), “um teste psicologico ¢,

fundamentalmente, uma medida objetiva e padronizada de uma amostra do comportamento”.
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Os testes psicoldgicos sdo iguais aos testes de qualquer outra ciéncia, na medida em que se
fazem observagOes sobre uma amostra pequena, mas cuidadosamente escolhida, do
comportamento de um individuo.

Essa padronizagdo pode ser descrita como uma medida padronizada, uniformidade
de processo na aplicacdo e na avaliacdo do teste. O organizador do teste devera apresentar as
instrugdes minuciosas para a utilizacdo de cada um dos novos testes criados, visando garantir
a uniformidade, estabelecendo ainda as normas a se sequir.

Os testes psicologicos sdo empregados, geralmente, como auxiliares nas decisdes
profissionais, incluindo tanto as decisdes individuais de orientacdo quanto a escolha do
melhor curso, por exemplo, como para as decisGes institucionais ligadas a selecdo e
classificacdo do pessoal.

A funcdo dos testes psicologicos é medir diferencas entre individuos ou entre as
reacfes do mesmo individuo em diferentes ocasides. Na PMGO durante o periodo de selecdo
para os postos e graduacGes sempre € realizado o teste psicolégico para a admissdo na funcédo
que ira ser exercida.

Conforme consta no Perfil profissiografico do chefe de policia ostensiva da
Policia Militar de Goids (POLICIA MILITAR, 2008), o perfil profissional esta definido de
acordo com a funcdo exercida.

Como exemplo, podemos citar que, para o Curso de Formagéo de Oficiais, exige-
se uma atencdo concentrada no nivel médio superior a superior, enquanto para o Curso de
Formacdo de Pracas exige-se atencdo concentrada no nivel médio a médio superior, sendo
assim os exames sao diferenciados para cada caso.

Quanto ao item lideranca para as Pragas, exige-se capacidade para gerenciar
pequenos grupos e quanto aos Oficiais essa capacidade deverd ser desenvolvida para
gerenciar grupos em todos 0s seus aspectos, demonstrando assim ser mais amplo que o
primeiro (POLICIA MILITAR DE GOIAS, 2008).

Por diversas vezes, presenciamos pracas que foram admitidos no Curso de
Formacdo de Soldado e quando conseguem nota na prova escrita para o Curso de Formagao
de Oficiais, ndo conseguem passar pelo exame psicotécnico porque nao apresentam o perfil de
um comandante.

Com o exemplo, podemos perceber a funcdo do teste psicologico dentro das
policias, qual seja o de medir as reac¢fes do individuo frente aquela atividade especifica, o que
podera ser aplicado em outras frentes de servi¢o, como o caso em estudo.
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1.2.8 Perfil profissional

Segundo Urbina (2007), o teste de aptiddo e habilidades especiais, propde
identificar as habilidades necessarias para um determinado papel ocupacional por meio de
uma andlise de trabalho, administrar testes elaborados para avaliar aptiddo e correlacionar o0s
resultados dos testes e mensuragdes do desempenho no trabalho.

A gestdo de competéncias pressupde a aplicacdo de um programa onde o perfil
profissional é definido. Segundo Ritossa (2009), ndo obstante as especificidades de cada
empresa, existem algumas competéncias que deveriam estar presentes em todos 0s
profissionais: a €tica, a responsabilidade, a proatividade e o comprometimento com a

organizacao.

1.2.8.1 Descricao e analise do cargo

Para Oliveira (2007, p. 4), “a descri¢do de cargos ¢ um processo que consiste em
determinar, pela observacéo e pelo estudo, os fatos ou elementos que compdem a natureza de
um cargo ¢ o torna distinto dos outros cargos existentes na organizacao”.

Ainda segundo Oliveira (2007), o cargo € expresso por meio da determinacdo das
qualificacdes, juntamente com requisitos basicos, como experiéncia, escolaridade,
responsabilidade, conhecimento técnico, condi¢des de trabalho e outros fatores exigidos de
seu ocupante para seu efetivo desempenho.

Cada cargo possui uma tarefa especifica. Oliveira (2007, p. 5) define tarefa: “¢ o
conjunto de elementos que requer esfor¢o humano para determinado fim”.

O cargo é a ocupacdo oficial do empregado; para descrevé-lo € necessario
entender as varias operacdes da empresa e estabelecer a necessidade ou objetivo de cada
funcdo. Agindo dessa forma, obtém-se os cargos especificos.

As funcdes desenvolvidas pelo ocupante do cargo deverdo ser descritas, visto que
através delas serdo realizadas as tarefas do cargo.

De acordo com Oliveira (2007), a funcdo é atribuicdo especifica. Inclui deveres e
responsabilidades requeridas das atividades de um individuo. Na funcdo de atendimento de

call center, o autor trouxe que é sua funcéo responder pelo atendimento telefénico de clientes,
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visando esclarecer, orientar e encaminhar para solugéo problemas de sua competéncia.

Dentro dessa visao, a analise de um cargo e sua descrigdo s&o formas de ajudar na
contratacdo de um empregado dentro do perfil desejado, atendendo as necessidades das
atividades que o empregador deseja. A descricao deve focalizar um conjunto amplo de tarefas

desenvolvidas para verificar o que deve ser cobrado.

1.2.9 Capacitacéo técnica

Os atendentes, bem como os demais profissionais, constituem o principal
patriménio das organizacdes, sejam privadas ou publicas, como é o caso da Policia Militar.

As instituicbes mais bem sucedidas precisam de pessoas espertas, ageis,
empreendedoras e dispostas a assumir riscos (KOTLER, 2008). Essas pessoas precisam ser

treinadas para esse fim.

1.2.9.1 Treinamento

Neste sentido, esclarece Chiavenato (2004) que o treinamento tem sido entendido
como o processo pelo qual a pessoa é preparada para atingir as metas e objetivos de uma
organizacao.

Chiavenato (2004, p. 367) define treinamento como sendo “o processo de
desenvolver qualidades nos recursos humanos para habilita-los a serem mais produtivos e
contribuir melhor para o alcance dos objetivos organizacionais”. Percebe-se que a funcao do
treinamento estd em aumentar a linha de producéo, tornando os funcionarios mais produtivos,
cumprindo seus objetivos dentro da empresa.

Conforme descreve Chiavenato (2004), o treinamento possui uma orientacdo mais
voltada para o presente, para o cargo atual, buscando melhorar aquelas habilidades e
capacidades relacionadas com o desempenho imediato do cargo. O desenvolvimento, por sua
vez, focaliza, em geral, os cargos a serem ocupados futuramente na organizagdo e as novas
habilidades e capacidades que serdo requeridas.

O treinamento ndo pode ser confundido com uma simples orientacdo repassada

pelo Coordenador de Operacdes e/ou Supervisor de Atendimento durante o periodo de
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experiéncia do atendente, ocorrido na admisséo.

O conceito de treinamento vai mais longe. Segundo Chiavenato (2004, p. 371),
treinamento significa “atingir o nivel de desempenho almejado pela organizacdo através do
desenvolvimento continuo das pessoas que nela trabalham”.

A propositura de estudos voltada para os atendentes do COPOM deverd estar
ligada & missdo da Policia Militar, as necessidades da populagdo, ao perfil das pessoas que
trabalham nestes locais, considerando ainda os requisitos exigidos ao cargo para atingir a
eficiéncia no servico.

A vantagem competitiva da empresa estéa diretamente relacionada ao investimento
em treinamento e educacdo corporativa promovidos para valorizar talentos de seus
profissionais.

De acordo com Ritossa (2009), o investimento na capacitacdo profissional tem
basicamente dois objetivos: o primeiro é preencher lacunas no conhecimento adquirido ao
longo da trajetdria de cada funcionario e o segundo é incorporar novos conhecimentos aos
processos da empresa.

Grande parte dos programas de treinamento estd concentrada em transmitir
informagdes, aprender habilidades, desenvolver atitudes e comportamentos diferentes e
desenvolver conceitos abstratos. Esse tipo de programa de treinamento parece o mais viavel
para a funcdo de atendente.

Para Chiavenato, (2004), além da preocupacdo com informacdo, habilidades,
atitudes e conceitos, o treinamento esta sendo fortemente inclinado a desenvolver certas
competéncias desejadas pela organizagao.

A partir dessa definicdo estabelecem-se os programas de treinamento para todas as

pessoas envolvidas.

1.2.9.2 Tipos de treinamento

Existem varios tipos de treinamento, por isso, serdo explicitados alguns que
servirdo ao proposito deste estudo.

Quando se refere a tecnologia de treinamento, existem varios recursos didaticos,
pedagdgicos e institucionais utilizados no treinamento. Novas técnicas de treinamento estéo

se impondo as tradicionais, podendo ser citado duas.
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1. Recursos audiovisuais. Imagens visuais e informacdo em audio sdo poderosas
ferramentas de comunica¢do. [...] O CD-ROM e o DVD (Digital VideoDisc)
permitem gravar programas de treinamento que podem ser distribuidos e
apresentados em varios locais diferentes em qualquer ocasido.

2. Treinamento a distdncia. Também denominado “e-learning” ou treinamento
virtual — é o treinamento feito através da internet. O treinamento a distancia oferece
fortes vantagens: pode ser feito a qualquer hora e em qualquer lugar. Seu custo
quando comparado com 0s programas convencionais é baixissimo (CHIAVENATO,
2004, p. 349).

O treinamento dos atendentes podera ser realizado através de cursos presenciais e
a distancia, além de cursos utilizando recursos audiovisuais.

Como forma de coleta de dados, foi realizada a entrevista com o Coronel QOPM
Washington Luis Alves Cavalcante, que serviu no COPOM de Goiania por 09 (nove) anos,
sendo quatro anos na funcdo de Coordenador de Operacdes e cinco anos como Chefe do
COPOM, saindo daquela Unidade no ano de 2006.

Conforme entrevista realizada com o Coronel QOPM Washington, foi possivel
perceber que o treinamento do atendente sempre foi preocupacdo deste Oficial Superior.
Durante o periodo em que trabalhou naquela Unidade, desenvolveu um programa de
treinamento voltado aos atendentes do COPOM.

O treinamento foi dividido em duas etapas: a primeira, referente a atividade
policial militar, ficou a cargo da Unidade, sendo realizada a grade curricular pelos Oficiais do
COPOM, os quais ministraram o curso.

Neste curso eram oferecidas disciplinas referentes ao funcionamento interno do
COPOM, como era gerada uma ocorréncia, o sistema de informacéo usado pelos atendentes, o
procedimento de atendimento de ocorréncia, hoje denominado Procedimento Operacional
Padréo.

Na época, o entrevistado e seu staff desenvolveram a Doutrina do COPOM,
denominada POP do COPOM, descrevendo os procedimentos de atendimento, além de
descrever como as ocorréncias de vulto deveriam ser atendidas, trazendo maior seguranga no
momento da orientacdo do policial atendente.

Segundo o entrevistado, essa doutrina ndo foi publicada pelo Comando Geral,
somente foi usada no ambito interno do COPOM de Goiénia. No entanto, foi e continua sendo
de grande valia para os profissionais daquela Unidade.

A segunda etapa ficava a cargo do Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE) que ministrava o curso de capacitacdo em tele-atendimento.
As disciplinas eram voltadas a prestacdo de servico realizada por telefone.

Como sugestdo, o entrevistado explicou que hoje o curso poderia ser ministrado
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pela Escola de Governo, nos mesmos moldes do SEBRAE.

Além do curso de capacitagdo realizado em duas etapas, 0s atendentes passavam a
cada ano por uma reciclagem na sede do COPOM com a revisdo de funcionamento interno,
além da atualizacdo de tele-marketing oferecido pelo SEBRAE.

O objetivo desta atualizagdo era manter o atendente em constante treinamento,
evitando vicios de linguagem e o comodismo.

O entrevistado afirma que o resultado foi excelente, tendo grande aceitacdo pelo
publico que constantemente ligava agradecendo o atendimento, além da aceitacdo do publico
interno, o que pode ser confirmado por outra entrevistada, 2° Sargento QPPM Zélia Campos
Silva.

A graduada foi entrevistada devido a sua experiéncia e permanéncia no COPOM
de Goiania. Trabalha na Unidade ha dezessete anos, exercendo as funcbes de Atendente e
Supervisora.

A entrevistada confirmou que houve uma grande aceitagcdo por parte de quem
trabalhava no servicgo de atendimento, uma vez que os policiais ndo se mostraram resistentes a
aplicacdo dos cursos, visto que foi ministrada de forma gradativa, uma equipe de servico por
curso e principalmente devido ao teor das disciplinas que os ajudaram na sua atividade.

De acordo com a entrevistada, somente no periodo em que o Coronel QOPM
Washington foi o Comandante ocorreu esta capacitacdo técnica, ndo havendo continuidade,
nem tdo pouco registro no COPOM das disciplinas ministradas, ndo sendo possivel constar a

grade curricular do curso.

1.2.9.3 Mudanga de pensamento

Mudanga significa a passagem de um estado para outro. Chiavenato (2004) traz
gue a mudanca envolve transformacéo, interrupcdo, perturbacédo, ruptura, dependendo da sua
intensidade.

Para Chiavenato (2004), a mudanca constitui um processo composto de trés
etapas: a primeira, a de descongelamento, é a fase em que as velhas ideias e praticas séo
derretidas, abandonadas. Caso ndo ocorra o0 descongelamento, a ideia antiga podera retornar
ao comportamento anterior.

A segunda etapa diz respeito @ mudanca, que € a fase em que novas ideias séo

implementadas, sdo adotadas novas atitudes e valores. A Ultima etapa ¢ a fase do
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recongelamento, onde novas ideias séo incorporadas de forma definitiva no comportamento.

Podemos perceber pela entrevista do Coronel QOPM Washington que, durante o
tempo em que comandou a Unidade, houve o processo de mudanca descrito acima. O
Comando implementou novas ideias, abandonando os padrdes vigentes a época, uma vez que
ele percebeu a necessidade de mudanga.

Suas inovaces e praticas foram experimentadas, exercitadas e aprendidas através
dos cursos de capacitacao e atualizacdo, descobrindo assim novas atitudes e comportamentos
dos atendentes.

No caso em questdo, ndo houve o processo de continuidade, de recongelamento.
Suas mudancas ndo foram incorporadas definitivamente no comportamento, se tornando
norma.

O agente de mudanca € a pessoa de dentro ou de fora da organizacdo que conduz
ou guia o processo de mudanca em uma situacdo organizacional.

Com a iniciativa do atual Comandante Geral de propor o presente estudo, ele esta
sendo esse agente de mudanca, a pessoa que inicia o0 processo e ajuda a fazer acontecer a
mudanca. Serd preciso a implementacdo e sua consequente continuidade. Algo néo

corriqueiro na Corporacao.
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2 ESTUDO DE CASO DO COPOM

2.1 ESTUDO REALIZADO PELO HOSPITAL DO POLICIAL MILITAR

No ano de 2007, foi criada a Comissdo Multidisciplinar de Estudo, instaurada por
determinacdo do Comandante do CPC, através do Boletim Geral n°® 016/07, formada por
profissionais da area de salude do Hospital do Policial Militar (HPM), entre eles psicélogos,
médico do trabalho e engenheiro de seguranca do trabalho, com a missdo de avaliar a
atividade, riscos e condi¢Ges do ambiente de trabalho do COPOM, dando parecer e definindo
o perfil adequado do policial militar para as diversas frentes de servico no COPOM.

Essa comissdo tinha como missdo avaliar psicoldgica e profissionalmente os
policiais militares de Goiania, voluntérios para servirem no COPOM e, ao final, elaborar
doutrina de prevencdo de doencas decorrentes do labor especifico dessa Unidade.

Os trabalhos se iniciaram em 05 de fevereiro de 2007, sendo realizado através de
Estudo de Situacdo, onde foi elaborado um relatério contendo varias sugestdes, entre elas
realizar avaliacdo fisica e psicologica dos militares a serem transferidos para 0 COPOM.

Sugeriram estruturar um curso de formacéo especifica para os futuros servidores
do COPOM com o fim de buscar profissionais com o perfil ideal para essa atividade, além de
diminuir a carga horéria de trabalho, instituicdo da ginéstica laboral, além de outras medidas.

A equipe multidisciplinar relatou que ndo foi possivel avaliar psicologica e
profissionalmente os policiais militares de Goiania, voluntarios para servir no COPOM, em
razdo de que, para cumprir esta determinacdo, teriam que submeter os voluntarios a uma
bateria de testes para quantificar suas habilidades fisicas e mentais visando, ao final, certificar
se apresentavam as habilidades requeridas no perfil profissiografico. Contudo, estes testes
eram onerosos e 0 HPM e a Policia Militar ndo tinham condicgdes, a época, de arcar com tais

Custos.
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2.2 DISCUSSAO E ANALISE DO ESTUDO PILOTO REFERENTE AO
PERFIL PSICOLOGICO

Conforme ficou evidenciado nesta pesquisa, através do questionamento sobre a
importancia de se realizar o exame psicotécnico, sera imperioso identificar o perfil
psicolégico dos atendentes, visto que diariamente deparam com pessoas que, por estarem
desequilibradas emocionalmente, ndo conseguem repassar 0s dados necessarios para a
chegada dos policiais.

Conforme informag8o da entrevistada 2° Sargento QPPM Zélia, muitas vezes 0s
solicitantes estdo tdo irritados com a injustica cometida que passam a ofender verbalmente
guem esta do outro lado da linha, como uma forma de desabafar. E ndo raro, ligam para o
servigo de emergéncia para passar trotes e aliviar as tensfes do dia a dia.

Por todos esses motivos e Varios outros, precisamos identificar o perfil dos
policiais militares que possuam caracteristicas e tracos capazes de suportar estas situacoes,
mantendo o controle emocional para realizar sua funcdo com tranquilidade e sabedoria. Para
tanto, foi questionado aos entrevistados quais os atributos necessarios para a funcdo de
atendente.

Seguindo esse norte, foi realizada a pesquisa com os proprios prestadores deste
servico e com as pessoas que diretamente recebem os frutos desse atendimento, o despachante
de viatura, que recebe a solicitacdo e repassa para os policiais da viatura.

Caso o atendente ndo consiga colher os dados necessarios para o atendimento e/ou
registra informacdes inexatas, recebem a reclamacao dos policiais que foram designados para
o0 registro da ocorréncia, sendo necessario ligar novamente para o solicitante e confirmar os
dados.

Outra fonte de informacdo pesquisada, considerada de grande importancia, diz
respeito aos Supervisores de Atendimento que estdo na linha de frente. Eles acompanham os
servicos de tele atendimento e, caso o atendente ndo consiga dar andamento & solicitacéo e/ou
ndo consiga estabelecer o dialogo, entram em cena, conversam com o solicitante e tentam
resolver a questéo.

Os oficiais que trabalham na fungéo de Coordenador de OperacGes do COPOM de
Goiania e, Aparecida de Goiania foram igualmente ouvidos, além do Chefe do COPOM de
Goiania e, por ultimo e ndo menos importantes, os Oficiais que serviram naguela Unidade por
varios anos, 0s quais adquiriram uma larga experiéncia nesse tipo de atendimento, podendo

contribuir com o estudo em questao.
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Os pesquisados citados acima foram previamente selecionados devido a fungéo
que exercem, tendo contato direto com os atendentes, sendo capazes de responder ao

questionario.

2.2.1 Atribuicdes dos pesquisados

Conforme descrito no art. 8° do Regimento Interno do COPOM (2010), dentre as
atribuicbes do Coordenador de Operacdes estd a de dirigir, comandar e fiscalizar toda sua
equipe de servico, sendo responsavel pelas decisdes.

Quanto aos Supervisores de Atendimento, deverdo atender ao publico interno e
externo, nas situacdes em que os atendentes ndo puderem dar as respostas adequadas, além de
orientar, fiscalizar e controlar o servigo de atendimento telefonico.

De acordo com o art. 10 do Regimento Interno do COPOM (2010), dentre suas
atribuicbes estd a de interferir na conversa do atendente quando houver conflito com o
interlocutor, além de manter o controle pessoal da equipe e exigir exceléncia no atendimento
aos clientes, supervisionando o atendimento do servigo de emergéncia.

No tocante a atribuicdo do Despachante de Area, ele devera receber do
atendimento telefénico de emergéncia os dados basicos da ocorréncia a ser atendida, através
do sistema de registro de ocorréncia, ler e compreender do que se trata o fato. Devera ainda
atender o telefonema do publico externo para coleta de novas informacdes.

Conforme preceitua o art. 14 do Regimento Interno do COPOM (2010), dentre
suas atribuicdes esta a de acompanhar as ocorréncias geradas pelos atendentes e repassa-las as
viaturas de areas.

Com as atribuicdes referidas acima, € possivel perceber que 0s pesquisados

possuem qualificacdo para responderem as perguntas propostas.

2.2.2 Exame psicotécnico e sua importancia

A pesquisa foi realizada entre os dias 22/02/2012 e 26/02/2012, totalizando cento
e dez pesquisados, sendo quarenta atendentes, quarenta e oito despachantes, vinte e dois
entrevistados entre Supervisores de Atendimento, Supervisores de Despachante,
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Coordenadores de Operagdes e Chefes do COPOM.

Acerca do questionamento sobre a importancia da realizacdo de exame
psicotécnico que identifique o perfil do atendente para a admissao nesta funcao, chegou-se a
seguinte concluséo.

Na tabela 1 procurou-se confirmar a importancia da realizacdo de exame
psicotécnico que identifique o perfil do atendente do 190 para sua admissdo. Na figura, 57%
responderam que sim, 34% que ndo seria importante, 5% preferiram ndo comentar e 4%

deixaram a resposta em branco.

Tabela 1 - Importancia do exame psicotécnico para admissao do atendente

Importancia do exame psicotécnico | Quantidade entrevistados | Frequéncia
Sim 63 57%
Né&o 37 34%
Prefiro ndo comentar 06 5%
Em branco 04 4%
Total observado 110 100%

Embora o questionamento fosse fechado, cerca de 12% dos entrevistados se
justificaram dizendo que seria importante fazer o exame psicotécnico, porque muitas vezes 0s
Comandantes colocam nesta funcédo policiais que estdo com problemas psicoldgicos e ndo tém
condicdes de estar no servico de rua. Estes policiais acabam desempenhando um papel
ineficiente, maculando a imagem da policia perante o publico externo.

Entre os entrevistados, 15% afirmaram que a avaliacdo serviria para retirar alguns
policiais desta funcdo que ndo possuem o perfil adequado e 3% dos pesquisados disseram que
deveria haver um acompanhamento psicoldgico desses profissionais, visto que se envolvem
nos problemas de terceiros e acabam sofrendo com o sofrimento alheio.

O entrevistado Coronel QOPM Washington vislumbrou que a avaliagcdo
psicologica seria importante para mensurar a capacidade de tolerancia e irritabilidade.
Acrescentou ainda que estudos relativos ao tema foram propostos e até realizados, no entanto,
ndo colocados em prética, visto que nunca realizaram avalia¢do psicoldgica para a admisséo
destes profissionais no COPOM.

Segundo o entrevistado, a funcdo de atendente deveria ser preenchida na
totalidade por policiais femininas, devido a sua capacidade de resiliéncia, a qual pode ser

entendida como a capacidade de gerenciar problemas. Para o entrevistado, as policiais
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femininas possuem maior controle emocional, capacidade de se colocar no lugar dos outros e
uma maior tolerancia em relagdo aos homens.

Por todas essas caracteristicas femininas, no periodo em que chefiou 0 COPOM, o
entrevistado instituiu uma politica de gestdo, onde os policiais atendentes masculinos foram
remanejados para o servico de despachante, deixando no atendimento somente policiais
femininas.

Essa visao ¢ compartilhada pela 2° Sargento QPPM Zélia. A entrevistada afirma
que seria imprescindivel a identificacdo do perfil psicolégico para evitar que policiais
despreocupados com a instituicdo, sem paciéncia, mal educados, entre outros problemas,
passem a trabalhar nesta funcéo.

Ela destacou ainda a melhoria no atendimento quando foram designadas somente
policiais femininas para a funcdo de atendente, no entanto, ndo foi dado solucdo de
continuidade para esta medida.

Durante entrevista com a Cabo QPPM Claudia Célia Rosa, atendente do COPOM
de Goiania por 19 (dezenove) anos, percebemos que a atividade precisa de uma dose de
responsabilidade, aliada ao controle emocional e muita paciéncia.

A graduada afirmou ainda a importancia do comprometimento com a instituicao,
preocupacdo com a qualidade do servigco, amor ao proximo e, principalmente, vontade de
trabalhar.

2.2.3 Levantamento dos atributos exigidos na profissao

Foi proposto aos cento e dez entrevistados, elencar os atributos necessarios a
funcdo de atendente. O questionamento se fez importante porque, através dele, o
Departamento de Psicologia teve condicGes de tracar o perfil psicolégico desta atividade.

A pergunta levantada foi aberta, sendo que alguns atributos foram dispostos no
questionario para serem confirmados, deixando espaco para acrescentarem novos, caso

entendessem necessarios.
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Tabela 2 - Atributos necessarios a funcédo de atendente

Atributos necessarios Quantidade entrevistados | Frequéncia
Controle emocional 110 100%
Empatia 90 81%
Clareza nas informac6es 60 54%
Habilidade de comunicagéo 92 84%
Capacidade de gerenciar crises 80 73%
Cortesia 72 65%
Autonomia para resolver problemas 78 71%
Cordialidade 63 57%
Agilidade no atendimento 80 72%
Educacao 70 63%
Ser convincente 82 74%
Gerenciar crise sem se envolver no problema 52 47%
Vivacidade e rapidez com clareza 10 9%
Tirocinio policial 30 27%
Comprometimento 90 82%
Raciocinio rapido 30 27%
Praticidade e objetividade 15 14%
Espirito de corpo 25 23%
Tranquilidade 30 27%
Paciéncia 60 54%
Saber ouvir o proximo 15 14%

Diante dos dados, seguindo a proposta do estudo cientifico, foi solicitado ao

Departamento de Psicologia do HPM que realizasse a construgédo do perfil psicologico.

2.2.4 Definicéo do perfil psicoldgico do atendente

O Departamento de Psicologia realizou o estudo que tragou o perfil psicoldgico do

atendente, trazendo os dados constantes abaixo:
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Caracteristicas psicoldgicas necessarias a fungéo:

- Controle emocional: capacidade de autocontrole sobre suas prdprias emocdes,
sentimentos e comportamento, ndo permitindo que os mesmos sejam utilizados de
maneira inadequada e prejudicial;

- Alto nivel de sensibilidade emocional: capacidade de empatia e consideragdo pelo
préximo;

- Excelente capacidade de comunicacdo oral: capacidade de escutar e expressar-se
adequadamente em qualquer situacdo, inclusive as que demandam grande desgaste
emocional;

- Alto nivel de responsabilidade: capacidade de comprometer-se e responsabilizar-se
com seu trabalho, com sua equipe e com as pessoas que dependem diretamente e
indiretamente de seu desempenho em sua fun¢éo;

- Nivel de raciocinio légico médio ou superior a média: capacidade de agregar
pensamento l6gico e rapidez para resolver problemas e tomar deciséo;

- Iniciativa: capacidade de tomada de decisbes rapidas e adequadas em situacdes de
emergéncia, baseada no conhecimento, experiéncia e capacidade de resolucdo de
problemas;

Sociabilidade: capacidade de estabelecer relacionamento interpessoal de forma
cortés, criando clima de confianca, cordialidade e respeito mutuo;

- Alto nivel de adaptabilidade: capacidade em se adequar as condi¢des do ambiente,
demonstrando flexibilidade e receptividade as mudancas ou inovacdes;
CONTRA-PERFIL: s&o os fatores de contra-indicacéo

. Defensibilidade exagerada

. Raciocinio logico com classificac@o inferior & média

. Atencéo concentrada com classificagao inferior 8 média

. Desequilibrio emocional

. Manejo inadequado da agressividade

. Rigidez afetiva

. Imaturidade emocional

. Submissao/Dependéncia

. Sugestionabilidade

10. Disturbios da linguagem

11. Dificuldade de relacionamento interpessoal

12. Rigidez excessiva com estereotipia de postura e linguagem

13.0posicionismo

14. Ansiedade muito elevada (COMANDO DE SAUDE, 2012).

OCoOoO~No ol WwWNE

Com o perfil psicolégico definido, o Comando da Corporacéo terd contetdo
cientifico, podendo embasar suas decisdes, dentre as quais a de admitir nesta atividade
pessoas que preencham os requisitos e colocar em pratica 0 exame psicotécnico, tanto no
momento da admissdo dos atendentes, quanto para retirar desta atividade o policial militar que

néo preenche o perfil tragcado.



3 PERFIL PROFISSIONAL

Devido a grande relevancia da funcdo de atendente para nossa Corporacdo, foi
objeto desta pesquisa se 0s entrevistados entendiam ser importante tragar o perfil profissional
para a admissdo do policial militar nesta funcdo. Foi elaborada resposta fechada para a
questao.

Na tabela 3 procurou-se mensurar a importancia de tracar o perfil profissional dos
atendentes. Percebe-se que 59% responderam que sim, 25% que ndo seria importante, 15%

preferiram ndo comentar e 1% deixou a resposta em branco.

Tabela 3 - Importéancia de tragar o perfil profissional

Importéncia do Perfil Profissional | Quantidade entrevistados | Frequéncia
Sim 65 59%
Nao 28 25%
Prefiro ndo comentar 16 15%
Em branco 01 1%

Total observado 110 100%

Como demonstra a pesquisa, a maioria entende que é realmente importante tracar
esse perfil.
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3.1 ATRIBUICOES DOS ATENDENTES DO COPOM

Com o estudo realizado pelo HPM, foi possivel identificar as atribuicdes dos
atendentes do COPOM, descritas no estudo como o perfil profissional, motivo pelo qual ndo
foi realizada pesquisa de campo para esse assunto.

Conforme consta na documentacdo do Comando Policiamento da Capital (2007),
o0 atendente telefénico de emergéncia devera atender as chamadas realizadas pelo usuario do
telefone, coletando todos 0s dados necessarios para o envio da viatura, filtrando as diversas
informac@es prestadas, com o objetivo de registras os fatos, orientando o solicitante quando
ndo se tratar de ocorréncia de natureza policial.

Possui como atribuicfes atender com presteza e atencdo as chamadas telefonicas,
identificando pedido de informacao, trote ou solicitacdo de servigo de emergéncia.

Deverd, ainda, identificar o bairro onde esta ocorrendo o fato e certificar qual
Unidade Operacional devera atender o chamado. De posse dos dados, devera digitar a
solicitacdo com agilidade para que o despachante de area possa enviar uma viatura no menor
tempo possivel.

Ainda segundo o estudo do HPM, (Comando Policiamento da Capital, 2007), o
atendente possui como atribuicdo solicitar o apoio de seus supervisores para dar maior
agilidade as ocorréncias de vulto e proceder a contagem dos atendimentos realizados no dia,
para confeccdo do relatério de chamadas do periodo.

Com as descri¢es e atribuicOes citadas acima, percebemos que foram elencadas
informacdes a respeito de forma que o processo de selecdo para os ocupantes do cargo de
atendente poderd concentrar-se na avaliagdo desses requisitos e nas caracteristicas dos

candidatos que se apresentam.

3.2 EXPERIENCIA COMO REQUISITO BASICO AO CARGO

Dentre os requisitos basicos, existem experiéncia, escolaridade, conhecimento
técnico, condigdes de trabalho e outros fatores exigidos de seu ocupante.
A respeito do requisito escolaridade ndo sera preciso consideracdes a respeito,

uma vez que todo policial ao ingressar na PMGO devera possuir curso superior.
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Sobre os conhecimentos técnicos, havera um capitulo proprio para o tema.

Quando se trata de condi¢des de trabalho, existem varios estudos a respeito do
tema, podendo ser encontrado no estudo realizado pela Comissdo Multidisciplinar (Comando
Policiamento da Capital, 2007). A Comissao identificou os problemas relativos ao assunto e
elencou em seus estudos a qualidade de trabalho ideal para os atendentes do COPOM, néo
sendo objeto de estudo deste trabalho monogréfico.

A experiéncia no servico operacional foi objeto desse estudo, devido a
necessidade de certificar quais os beneficios que se poderia verificar com o contato dos
policiais que irdo trabalhar no COPOM na fungéo de atendente, com as ocorréncias policiais e
suas varias formas de resolucédo de conflitos.

A funcdo de atendente requer o dominio de varios conhecimentos, entre eles o de
como resolver conflitos sociais.

Segundo dados contidos na matriz curricular do Curso de Formacdo de Pracas
(Academia de Policia Militar, 2010), sdo ministradas disciplinas referentes a direitos
humanos, direito penal, direito administrativo, direito constitucional, procedimento
operacional padrdo, regulamentos internos, ordem unida, educacéo fisica militar, entre tantas
outras.

Neste periodo, os alunos passam por estagios operacionais, onde comegam a ter
contato com o servico de rua.

O estudo procurou saber dos entrevistados se a experiéncia no servi¢co operacional
é importante para o desempenho do atendente.

Na tabela 4 procurou-se confirmar a importancia para o atendente do COPOM ter
alguma experiéncia no servigco operacional. Na tabela, 86% responderam que seria

importante, 12% que ndo seria e 2% preferiram néo responder.

Tabela 4 - Importancia da experiéncia no servico de rua

Importancia da experiéncia no | Quantidade entrevistados | Frequéncia
servico de rua

Sim 94 86%
Né&o 13 12%
Prefiro ndo comentar 03 2%
Total observado 110 100%

Conforme ficou demonstrado na pesquisa, a grande maioria dos entrevistados

atribuiu grande importancia a experiéncia no servigo de rua, tanto que somente 2% preferiram
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nao comentar.

Percebe-se pelo grande numero de aceitabilidade que somente a experiéncia
vivenciada durante a formacdo nos estagios ndo é suficiente, sendo necessario um maior
periodo no servigo operacional.

Todos os entrevistados, Coronel QOPM Washington, Tenente Coronel QOPM
Camargos, Tenente Coronel PMDF Mendonga, 2° Sargento QPPM Zélia e Cabo QPPM Rosa,
foram unanimes em reafirmar a importancia da experiéncia no servico de rua.

Para os entrevistados, 0 servi¢o requer conhecimento de todos 0s processos que
passam o0 atendimento de uma ocorréncia, desde 0 momento do atendimento da chamada,
passando pelo despachante, o envio da viatura no local e seu desfecho, o qual podera ser

realizado no local ou na Delegacia.

3.3 QUANTIFICACAO DO PERIODO DE EXPERIENCIA

O segundo questionamento acerca da manutencdo do requisito experiéncia de rua
no perfil profissional foi quanto ao tempo que seria necessario na atividade operacional, uma
vez que deveria ser delimitada a sua quantidade.

Foi proposta resposta fechada sobre o questionamento, visando quantificar o
tempo ideal.

Na tabela 5 procurou-se quantificar qual o periodo de experiéncia seria necessario.
Na figura, 53% responderam que seria necessario 01 ano, 05% responderam que deveria ser
01 ano e seis meses, 25% responderam que 02 anos seriam o suficiente e 17% deixaram a

resposta em branco.

Tabela 5 - Quantificagdo do periodo de experiéncia

Anos de periodo de experiéncia Quantidade entrevistados | Frequéncia
01 ano 50 53%
01 ano e seis meses 05 05%
02 anos 23 25%
Prefiro ndo comentar 18 17%
Total observado 96 100%
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De acordo com a pesquisa, a maioria dos entrevistados respondeu que um ano
seria o suficiente, chegando-se a conclusdo que o requisito experiéncia devera ser mantido no
perfil profissional, necessitando o policial, candidato ao cargo de atendente, possuir

experiéncia com o servico de rua de, no minimo, um ano.

3.4 MANUTENCAODA EXPERIENCIA NO SERVICO OPERACIONAL

Foi realizada pesquisa para verificar se haveria necessidade do atendente ter
vivéncia com o servico operacional a cada dois anos de atividade no COPOM.

O questionamento se faz necessario, visto que, a cada dia, a maneira como 0s
crimes ocorrem sempre evoluem, podendo haver necessidade deste constante contato com o
servigo operacional, com o objetivo de estar sempre atualizado quanto as inovagdes criminais.

Ademais, com a vivéncia no servico operacional, os policiais atendentes poderiam
estar mais atualizados com as mudangas do Comando, tendo mais capacidade de informar ao
solicitante acerca de algum questionamento.

Na tabela 6 procurou-se verificar se haveria necessidade do atendente ter vivéncia
com o servico operacional a cada dois anos de atividade no COPOM.

Na tabela, 22% responderam que sim, 68% responderam que nao seria importante,

08% preferiram n&o comentar e 02% deixaram a resposta em branco.

Tabela 6 - VVivéncia com o servigo operacional

Vivéncia com o servigo operacional | Quantidade entrevistados | Frequéncia
Sim 24 22%
Né&o 75 68%
Prefiro ndo comentar 09 08%
Em branco 02 02%
Total observado 110 100%

A grande maioria dos pesquisados responderam que nédo haveria necessidade. A
resposta foi fechada, no entanto, varios pesquisados expuseram seus motivos livremente.
Os pesquisados relataram de forma aberta, sendo que parte deles expds mais de

um motivo, sendo disposta a sua frequéncia a seguir.
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Cerca de 30% dos entrevistados afirmaram que a cada dia, os atendentes estéo
acompanhando a evolucdo do crime pela quantidade das chamadas e eles s&o os primeiros que
repassam essa evolucdo para o servi¢o operacional.

Outros, cerca de 20% dos pesquisados, confirmaram que as mudancas do
Comando sdo diariamente repassadas a todos os funcionarios do COPOM, durante a entrada
do servigo.

Ademais, cerca de 68% dos entrevistados declararam que ndo seria necessaria a
inser¢do dos policiais a cada dois anos na atividade operacional, visto que quase todos os
policiais militares trabalham no servigo remunerado, nas varias frentes de servigo da capital.

Diante do resultado da pesquisa e levantamentos com os entrevistados, o quesito
experiéncia no servico operacional a cada dois anos na atividade de atendente ndo devera ser

incluido no perfil profissional.

3.5 CONSIDERACOES

Com as informacdes a respeito do cargo a ser preenchido, o processo seletivo
possui sua base de referéncia estabelecida. A partir dessas informacées, 0 processo de selecéo
tem condi¢Oes de converté-las para sua linguagem de trabalho.

Através dela, o selecionador podera saber o que pesquisar nos candidatos no
decorrer do processo seletivo, podendo ser de grande valia para o0 Comandante do COPOM no
momento de admitir um policial militar na funcdo de atendente.

ApoOs a leitura da pesquisa, podemos vislumbrar o perfil profissional. Os
atendentes deverdo possuir no minimo um ano de atividade no servico operacional.

Terdo como descricdo de seu cargo as fungdes de atender as chamadas realizadas
pelo usuério do telefone de emergéncia, coletando todos os dados necessarios para O
atendimento da ocorréncia, executando o filtro das diversas informagfes prestadas a fim de
registrar os fatos que requisitam atendimento policial e orientar o solicitante quando ndo se
tratar de ocorréncia de natureza policial.

As atribuicbes afetas ao cargo de atendente deverdo fazer parte do perfil

profissional no momento de sua aplicacéo.



4 O CAMINHO PARA CAPACITACAO DO PROFISSIONAL
ATENDENTE DO COPOM

Para que ocorra a capacitacdo do atendente serd preciso certificar quais 0s
conhecimentos necessarios a essa profissao para subsidiar os tomadores de decisdo sobre uma
possivel criagdo de curso profissionalizante voltado para esses profissionais.

Outra questdo que merece estudo dentro da capacitacdo, se refere a terceirizagédo

do servico de tele-atendimento de emergéncia.

4.1 TERCEIRIZACAO - UMA POSSIBILIDADE?

A terceirizacdo do servico de emergéncia foi objeto de estudo com o intuito de
buscar literatura a respeito do tema, uma vez que € crescente essa modalidade de servico
prestado.

Ramos (2009) traz que no Brasil existem duas ramificacdes da terceirizagcdo no
setor publico, na qual encontramos autores, juristas, politicos e formadores de opiniéo,
dividindo-se em grupos nos quais o primeiro grupo afirma a potencialidade e otimizacgdo de
resultados. O segundo grupo afirma que o processo € inconstitucional.

Ainda segundo Ramos (2009), no Brasil a préatica da terceirizacdo desvirtuou-se a
tal ponto que alcangamos uma quase unanimidade a seu respeito de que como esta ndo atende
aos propositos do Estado.

Conforme Giosa (1997, p. 168), “a terceirizacdo ¢ um processo administrativo
pelo qual se repassa alguma atividade para terceiros, ficando a administracdo da empresa
concentrada apenas em tarefas essenciais ligadas ao negdcio que atua”.

Seguindo visao de Carvalho filho (2011), ao analisarmos a terceiriza¢do dentro do
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direito administrativo, percebemos que ela sera cabivel no caso de servigos ndo essenciais,
deixando a cargo do Estado somente servigos essenciais.

Deixando de lado a divergéncia quanto a inconstitucionalidade ou nao da
terceirizacdo, no caso do servico de atendimento de emergéncia, o Distrito Federal implantou
essa modalidade de servigo.

Marques (2011) realizou um estudo cientifico durante o Curso de
Aperfeicoamento de Oficiais da PMDF, intitulado “Terceirizagdo da atividade meio: a
qualidade do servico realizado pelos operadores de telemarketing no atendimento de
emergéncia 190”. O conhecimento produzido serviu para comparar o grau de satisfacdo entre
o0 servico realizado por policiais militares e o realizado por civis, 0 qual evidenciou que 0s
servicos prestados por policiais militares foram mais bem pontuados, podendo ser
considerados mais eficientes.

De acordo com Marques (2011), o tempo de espera para o atendimento realizado
pelo atendente civil aumentou em relagéo ao atendimento realizado pelos policiais militares.

Através da leitura desses dados, podemos concluir que a falta de experiéncia com
a atividade operacional podera ter causado esse maior tempo em colher as informacdes.

Dos quarenta civis entrevistados, 57% afirmaram ndo ter confianga no servico
terceirizado, destes, 75% nao sabiam que este servico era terceirizado e 65% considerou que a
qualidade do servigo ndo melhorou com a terceirizagdo (MARQUES, 2011).

Né&o foi objeto desse estudo a satisfacdo interna com a terceiriza¢do, motivo pelo
qual foi realizada entrevista com o atual Chefe do COPOM de Brasilia, Tenente Coronel PM
Agnaldo Alves de MENDONCA. A entrevista foi realizada no dia 10 de fevereiro de 2012.

O entrevistado relatou que ndo possuia estudos a respeito, no entanto, era visivel
no seio da tropa a insatisfacdo com a terceirizacdo. Em parte, pela falta de experiéncia com a
atividade operacional, ocasionando graves problemas, tanto que o Corpo de Bombeiros
precisou disponibilizar médicos de plantdo na sede do COBOM para orientar os que ligavam
solicitando socorro medico.

Outro problema levantado pelo Oficial diz respeito a falta de comprometimento
com a atividade, talvez pelo baixo salério recebido ou até auséncia de um plano de carreira,
além da inexisténcia de uma legislacdo préopria o que, segundo ele, ndo ocorria com
frequéncia com os policiais militares.

Acerca da permanéncia da terceirizagcdo do servico de emergéncia, 0 entrevistado
confirmou que o contrato estava sendo rescindido no més de fevereiro de 2012, devido a

experiéncia néo ter surtido os efeitos esperados.
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Segundo o Oficial, o fato de ter ocorrido uma greve dos atendentes no inicio de
2012 foi o ponto chave para o encerramento do contrato.

O entrevistado ressaltou que, desde que foi repassado o servico para os civis, fato
ocorrido em meados de junho de 2008, ocorreram ao todo trés greves por melhores salarios.
Como o servigo € considerado essencial, se fez necessario preencher as lacunas com policiais
do servigo operacional, causando grandes prejuizos a Policia Militar.

Diante dos dados levantados na entrevista, fica evidente que, mesmo conseguindo
transferir os policiais que trabalhavam no COPOM para 0 servico operacional e pagando
menores salérios para os terceirizados, o custo beneficio ficou invidvel no caso da Policia
Militar do Distrito Federal.

4.1.1 Viabilidade da terceirizacdo em Goias

O item terceirizacdo foi inserido neste trabalho, devido & necessidade de estudos a
respeito, ja que, cada vez mais, esta crescendo essa modalidade no servico de emergéncia.

Tem como objetivo trazer dados ao Comando da PMGO, visando subsidiar
tomada de decisdo, caso seja necessario.

Na tabela 7 procurou-se mensurar a viabilidade ou ndo do servigo de atendimento
de emergéncia ser terceirizado. Na tabela, 6% responderam que seria viavel, 92% que seria

inviavel e 2% preferiram ndo comentar.

Tabela 7 - Viabilidade da terceirizagdo do servico de emergéncia

Viabilidade da terceirizagdo Quantidade entrevistados | Frequéncia
Viavel 07 6%
Inviével 101 92%
Prefiro ndo comentar 02 2%
Total observado 110 100%

Conforme demonstrado na tabela, quase que sua totalidade entende néo ser viavel.
A resposta foi aberta, sendo verificados varios pontos de vista a respeito. Parte
dos pesquisados expuseram varios motivos ao mesmo tempo, sendo disposta a frequéncia a

sequir.
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Entre os entrevistados, cerca de 10% afirmaram que 0s civis ndo teriam 0 mesmo
compromisso com o servigo em decorréncia de ndo ter se comprometido com a Corporagéo.

Cerca de 30%, relataram que o atendente deve conhecer o ambiente policial e
criminal para que possa ser realizada uma filtragem eficiente dos atendimentos.

Quase que sua totalidade, cerca de 80% dos entrevistados, afirmaram que para a
atividade de atendente deve haver o tirocinio policial e a experiéncia com o servigo de rua. O
primeiro foi descrito como a capacidade de saber discernir entre uma ocorréncia, um trote,
saber se o solicitante esta falando a verdade ou se € mais um caso de desviar a atencdo da
policia.

Em média, 14% dos pesquisados disseram que podera aumentar o numero de
registro de ocorréncias indevidas, devido a falta de experiéncia. Neste caso, as viaturas serao
usadas em chamadas que ndo necessitariam da intervencdo do Estado e as pessoas que
realmente precisam de atendimento seriam prejudicadas.

A questdo da disciplina foi pontuada, sendo que 5% dos entrevistados alegaram a
falta de comprometimento com o servico e com a instituicdo, como sendo caso de
inviabilidade.

Cerca de 8% dos entrevistados atribuiram o fato dos civis serem regidos pela
Consolidacdo das Leis Trabalhistas (CLT) como inviabilidade e que, neste caso, ndo teriam a
obrigacdo de trabalhar com eficiéncia. Caso agissem com irresponsabilidade, geraria no
méaximo, sua demissdo, ndo importando em responsabilidade criminal. A respeito dessa
afirmacdo existe controvérsia, uma vez que todo funciondrio esta sujeito a penalizacdo pelo
Cabdigo Penal.

Dentre os entrevistados, 30% alegaram o conhecimento de informacoes
privilegiadas como sendo um empecilho, visto que poderiam usar os dados de forma ilegal.

Apresentaram ainda como inviabilidade, totalizando 5% da amostra, o fato do
servigo se tratar de atividade fim, essencial, ndo um servico meio, neste caso, nao sendo
possivel sua terceirizacdo sob a 6tica do Direito Administrativo.

Todos os dados levantados servem para alertar os Comandos de Unidades sobre
sua iniciativa em efetivar tais servicos.

Em Goids, algumas Unidades de Policia Militar estdo admitindo civis no
COPOM, alguns deles advindos da guarda municipal, outros utilizando a mdo de obra dos
estagiarios oriundos de Faculdade. Segundo Pereira Junior (2012), no més de margo de 2012,
0 2° BPM da Cidade de Rio Verde efetivou cinco estagiarios para realizar o servico de

atendente, colocando assim os dois policiais que trabalhavam no COPOM no servico
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operacional.
Essa medida pode suprir em parte a falta de efetivo, no entanto, devera ser tomada

considerando todas as viabilidades e inviabilidades desta agéo.

4.2 CRIACAO DE CURSO PROFISSIONALIZANTE

Acerca da capacitacdo técnica dos atendentes, foi questionado aos entrevistados
sobre a criacdo de um curso profissionalizante voltado para os atendentes.

Na tabela 8 procurou-se verificar a importancia da criacdo de um curso de
capacitacdo. Na tabela, 58% responderam que seria viavel, 24% respondeu que ndo seria e

18% preferiram n&o comentar.

Tabela 8 - Criacdo de curso profissionalizante

Criacéo curso profissionalizante Quantidade entrevistados | Frequéncia
Viavel 64 58%
N&o viavel 26 24%
Prefiro ndo comentar 20 18%
Total observado 110 100%

Conforme ficou evidenciado na pesquisa, a maioria dos entrevistados visualizou a
importancia do treinamento e a criacdo da cultura de capacitacdo técnica para esta atividade.

Esse resultado é muito importante no cenario atual, visto que 0s proprios
prestadores de servigo, juntamente com aqueles que lidam com seu fruto, destacam esta
necessidade, aliada a vontade do Comando em programar tais mudangas.

Percebeu-se que 18 % dos entrevistados preferiram ndo comentar, talvez devido a

resisténcia em participar de um curso de capacitagdo ou temor de mudancgas.

4.3 CONHECIMENTOS NECESSARIOS

Com a viabilidade do curso de capacitacdo, sera imperioso destacar quais

conhecimentos sdo necessarios para o desenvolvimento da atividade. Primeiramente, buscou-
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se junto aos pesquisados que descrevessem as disciplinas que deveriam conter 0 curso,

obtendo o resultado descrito na tabela.

Tabela 9 - Conhecimentos necessarios ao atendente

Conhecimentos necessarios Quantidade entrevistados | Frequéncia
Noc0es de Direito 90 82%
Informatica 70 64%
Noc0es de psicologia 80 73%
Gerenciamento de crise 40 36%
Comunicacéo pessoal 70 64%
Lingua Portuguesa 20 18%
Primeiros socorros 50 45%
Atendimento ao Publico 82 74%
Relaces publicas 49 44%
Relagbes interpessoais 75 68%
Direitos humanos 20 18%
Informética relativa ao sistema 68 61%
operacional adotado pelo COPOM

Espanhol béasico 48 44%
Inglés basico 60 54%
Policiamento comunitério 15 14%
Procedimentos de seguranca 10 9%
Tirocinio policial 88 80%
POP ( matéria voltada para o 190) 30 27%
Noc0es de telemarketing 76 69%
Legislacdo de transito 12 11%
Oratoria 65 59%
Procedimento de emergéncia 6 5%

Entre as disciplinas descritas, foi possivel concluir que varias delas estdo inseridas
no Curso de Formagéo de Pracas. De acordo com a grade curricular constante no documento
da APM (ACADEMIA DE POLICIA MILITAR, 2010), entre elas estdo relacionadas as
seguintes: nogdes de direito, direitos humanos, policiamento comunitério, relacfes publicas,
tirocinio policial, POP, legislacdo aplicada, procedimento de emergéncia, legislacdo de

transito, relacGes interpessoais e Introducéo ao Estudo do Direito.
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Outras disciplinas precisam realmente ser inseridas como conhecimento a ser
adquirido. Séo elas: oratdria, nogdes de telemarketing, atendimento ao publico, informética,
noc¢oes de inglés e espanhol, noc¢des de psicologia e lingua portuguesa.

As disciplinas que fazem parte da grade curricular do Curso de Formacéo de
Pracas ndo necessitam ser inseridas no curso de capacitacdo, podendo haver uma atualizacéo
somente para esses casos.

Foi possivel perceber que as matérias novas ndo sdo relativas a atividade policial,
e sim afetas a interacdo com o publico externo. Esses conhecimentos elencados demonstram o
comprometimento dos entrevistados com a qualidade do servico.

Durante a pesquisa, 20% dos entrevistados alertaram para a chegada das
festividades da Copa do Mundo e das Olimpiadas, ambas no Brasil, citando a necessidade de
se ter matérias voltadas para o dominio do inglés e espanhol, uma vez que Goiania esta na

rota de cidades visitadas pelos turistas.



CONCLUSAO

Essa pesquisa passou por autorizacdo do Chefe do COPOM de Goiania, tendo
como amostra parte do efetivo do COPOM. O universo pesquisado se resumiu aos atendentes,
Despachantes, Supervisdo de Atendimento e de Despacho, Coordenadores de Operacdes e
Chefes do COPOM atual e alguns anteriores, por entender que estes profissionais estdo
lidando ou lidaram diretamente com o objeto desse estudo, além de possuirem capacidade
técnica de fornecer dados confiaveis para embasar a presente pesquisa.

Um dos pilares desta pesquisa era identificar o perfil psicoldgico e profissional
dos atendentes, tendo seus objetivos sido alcancados.

Como objetivo, temos ainda o apontamento dos conhecimentos técnicos
necessarios, com vistas a capacitacdo técnica destes atendentes, o qual foi igualmente
detectado.

A partir dos dados apresentados nesta pesquisa, verifica-se que a maioria dos
entrevistados tem consciéncia da importancia da realizacdo do exame psicolégico na admissao
dos atendentes.

Certificaram que seria preciso mensurar a capacidade de tolerancia e
irritabilidade, o controle emocional e empatia dos atendentes, além de tantos outros atributos
elencados, buscando melhorar o atendimento e procurar compreender a importancia de seu
trabalho para a sociedade e para a instituigéo.

Com os atributos levantados pela pesquisa, 0 Departamento de Psicologia tragou o
perfil psicologico dos atendentes. Com esse documento técnico, o0 Comando da Corporagdo
podera usa-lo na aplicacdo do exame psicologico nos profissionais que desempenham essa
miss&o.

O questionario desenvolvido obteve resultados positivos que atestou a
importancia de identificar o perfil profissional dos atendentes. Dos cento e dez entrevistados,

sessenta e cinco deles entenderam ser importante tracar o perfil, motivo pelo qual foi
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realizado o modelo de perfil desejado.

Dentro dessa perspectiva, o perfil profissional foi identificado a partir do
levantamento das atribui¢Ges do cargo, da experiéncia exigida e do conhecimento técnico.

As atribuicdes do cargo ndo foram objeto de pesquisa de campo, uma vez que se
encontrava no proprio regimento interno do COPOM e no estudo desenvolvido pela Comisséo
Multidisciplinar de Estudo do HPM, a qual foi composta por profissionais com notério saber
na area da saude, quais sejam psicologas, medico do trabalho e engenheiro de seguranca do
trabalho. Esses dados levantados através de pesquisa bibliografica compdem o perfil
profissional.

Dentro do requisito experiéncia na atividade operacional para o exercicio do
cargo, houve uma quase unanimidade. Dos cento e dez entrevistados, noventa e quatro deles
entenderam que é importante.

A leitura que se pode fazer desses dados é a de que a experiéncia no servigo
operacional é de suma importancia para o perfeito desenvolvimento da atividade, porque
através dela os atendentes possuem condicdes de dar a solucdo adequada baseada na sua
experiéncia vivida no momento do atendimento da ocorréncia.

Para tracar o perfil profissional precisou-se quantificar essa experiéncia de rua
chegando a conclusdo pelas pesquisas que o periodo necessario seria de um ano de servigo
operacional para a admisséo desses profissionais.

Verificou-se através do questionario que a maioria dos pesquisados nao
visualizaram a importancia da manutencao dessa experiéncia. Para eles ndo seria necessario a
cada dois anos ter que exercer servigo de rua para estar sempre atualizado com a mudanca dos
fatores do crime, visto que os atendentes recebem essa evolugdo em primeira mao.

Outra justificativa para essa resposta se refere ao fato da maioria trabalhar nas
Unidades Operacionais no servi¢co remunerado.

Os entrevistados confirmaram que ndo haveria essa necessidade. Diante do
resultado da pesquisa, essa exigéncia nédo fez parte da identificacdo do perfil profissional.

Como ultimo item desse perfil, foi levantado os conhecimentos necessarios para o
pleno desenvolvimento da missdo: conhecimentos entre nogdes de inglés, espanhol, nogdes de
direito, relagdes publicas, tele-atendimento, psicologia entre tantas outras.

Com o estudo foi possivel visualizar que parte das disciplinas elencadas ja fazem
parte do curriculo do curso de formacao, devendo ser atualizada.

N&o foi objeto do trabalho cientifico, elaborar a grade curricular do curso, sendo

proposta a identificacdo dos conhecimentos necessarios com vistas a capacitacdo técnica. Os
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levantamentos poderdo servir de base para um estudo a respeito.

Diante da inser¢do do tema terceirizacdo no servico publico, mais especificamente
no servico de emergéncia, buscou-se verificar a viabilidade dessa medida, sendo quase uma
unanimidade entre os entrevistados: dos cento e dez entrevistados, cento e um entenderam que
essa atividade ndo deveria ser terceirizada.

O tema foi incluido neste estudo porque esta terceirizacdo ja esta ocorrendo.
Como a identificacdo do perfil profissional contempla a experiéncia no servico operacional se
fez necessario este questionamento. Esse levantamento teve ainda o propdsito de municiar o
Comando da Corporacao de informacgfes para uma tomada de decisdo, caso seja questionado
a respeito.

Percebeu-se que a terceirizacdo do servico de atendimento de emergéncia ndo é
viavel no Estado de Goias porque esta atividade é considerada essencial a luz do Direito
Administrativo, ndo podendo ser delegada a terceiros. Outro fator de inviabilidade se refere ao
fato de que para exercer a profisséo precisaria ter conhecimentos policiais adquiridos ao longo
da carreira, ndo podendo ser treinada em um curso de atendimento nos moldes de call center.

Ademais, de acordo a pesquisa, 92% dos entrevistados, entenderam gue nao seria
viavel essa terceirizacdo, podendo deixar registrado que, ndo se trata de uma pesquisa
somente realizada com os atendentes, as quais poderiam conter dados tendenciosos, uma vez
que eles seriam afetados diretamente,

A pesquisa foi baseada em sua maioria, na experiéncia de Chefes do COPOM,
Coordenadores de Operacdes, Supervisores de Atendimento, 0s quais ndo seriam afetados
diretamente por tal medida, podendo dizer que séo isentos de interferéncias pessoais.

Os objetivos deste estudo foram atingidos. Sera preciso vontade institucional para
gue sejam implantados, porque varios outros trabalhos foram realizados a respeito do tema
COPOM, como exemplo, o confeccionado pela Comissdo Multidisciplinar do HPM que,

mesmo sendo de grande qualidade técnica, ndo foi efetivado na sua integralidade.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO AOS POLICIAIS
MILITARES QUE SERVEM NO COPOM DE GOIANIA

O PRESENTE QUESTIONARIO VISA SUBSIDIAR TRABALHO DE CONCLUSAO DE
CURSO DO CEGESP-2011-TURMA-2, O QUAL TEM COMO TEMA:

“«|DENTIFICACAO DO PERFIL PSICOLOGICO E PROFISSIONAL
DOS ATENDENTES DO CENTRO DE OPERACOES DA POLICIA
MILITAR DE GOIAS COM VISTAS A CAPACITACAO TECNICA
DESTES PROFISSIONAIS”.

Responsavel: CapitioQOPM ELISANGELA Sueli de Lemos

Dados do(a) entrevistado(a)
NOME (OPCIONAL):
POSTO OU GRADUACAO:
FUNCAO QUE EXERCE:

1) O entrevistado acha viavel que o servico de atendimento de emergéncia seja realizado por
civis?

a. () viavel. Porque:

b. ( ) ndo viavel. Porque:

c. () prefiro ndo comentar

2) O entrevistado entende ser importante que o atendente do COPOM tenha alguma
experiéncia no servigo de rua?

a. ()sim

b. ()nao

c. () prefiro ndo comentar

3) Se afirmativo quanto tempo de servigo operacional 0 pesquisado entende ser necessario?
a. ()0lano
b. ()01 ano e seis meses
c. ()02anos



4) Marque quais atributos o entrevistado entende ser importante para a funcdo de atendente
do 190.

( ) controle emocional

( ) empatia (capacidade de entender o problema dos outros)
( ) clareza nas informacdes

( ) habilidade de comunicacéo

( ) capacidade de gerenciar crises

( ) cortesia

( ) autonomia para resolver problemas

( ) cordialidade

( ) dominio da lingua portuguesa

( ) dominio de informética

( ) agilidade no atendimento

( ) educacéo

( ) ser convincente

( ) gerenciar crise sem se envolver no problema
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Outros atributos que entenda ser importante:

5) Qual a sua opinido sobre a criacdo de um curso profissionalizante voltado para 0s
atendentes do 190.

a. () viavel

b. () néo viavel

c. () prefiro ndo comentar

6) Caso entenda que seja viavel, quais disciplinas deveria conter o curso?

7) O entrevistado acha importante um exame psicotécnico que identifique o perfil do
atendente do 190 para a admissao nesta fungéo?

a. ()sim

b. ()nédo

c. () prefiro ndo comentar

8) O entrevistado entende que seja importante tracar um perfil profissional para admisséo do
policial militar nesta fungéo?

a. ()sim

b. ()nédo

c. () prefiro ndo comentar



9) O entrevistado visualiza a necessidade de que o atendente do COPOM precise ter contato
com o servi¢o de rua a cada dois anos na atividade de atendente, para que acompanhe a
evolucdo do crime e também possa estar atualizado com as mudancas implementadas pelo
Comando.

a. ()sim

b. ()néao

c. () prefiro ndo comentar

10) Se afirmativo quantas horas trabalhadas o pesquisado entende ser necessario?
d. ()90 horas
e. () 180 horas
f. () 270 horas

Desde j&, agradeco a sua ajuda valiosa para este estudo.



ANEXOA - PERFIL PROFISSIOGRAFICO DO CHEFE DE POLICIA
OSTENSIVA DA PMGO



ANEXO B — PERFIL PSICOLOGICO DOS ATENDENTES DO
SERVICO DE EMERGENCIA DO COPOM



ANEXO C - RELATORIO DE PRODUTIVIDADE ATENDIMENTO 190



ANEXO D - ESCALA DE SERVICO DO COPOM MES DE MARCO
DE 01/03 A 31/03/2012



