POLICIA MILITAR DE GOIAS

antaglio de Um Centro Integrade de

& °“

Seguranga (CIOPS) Pora PMAC e PM

Srevaldo Mercal da Silve

P Rodiney da Silva Barbosa

GoidGnia
2003




POL{CIA MILITAR DE GOIAS
SUPERINTENDENCIA DA ACADEMIA ESTADUAL DE SEGURANCA PUBLICA
CENTRO DE ENSINO E ESTUDO SUPERIOR DA POLICIA MILITAR
CURSO DE ESPECIALIZACAO E GERNCIAMENTO DE SEGURANCA PUBLICA

PROPOSTA DE IMPLANTAC AO DE UM CENTRO INTEGRADO
DE OPERACOES DE SEGURANCA (CIOPS)
PARA A PMAC E PMAP

CAP PMAC ETEVALDO MARCAL DA SILVA
CAP PMAP RODINEY DA SILVA BARBOSA

Orientadora metodologica: NANCY RIBEIRO DE ARAUJO E SILVA

GOIANIA
2003



POLICIA MILITAR DE GOIAS
SUPERINTENDENCIA DA ACADEMIA ESTADUAL DE SEGURANCA PUBLICA
CENTRO DE ENSINO E ESTUDO SUPERIOR DA POLICIA MILITAR
CURSO DE ESPECIALIZACAO E GERNCIAMENTO DE SEGURANCA PUBLICA

PROPOSTA DE IM’PLAI)ITAC,Z\O DE UM CENTRO INTEGRADO
DE OPERCCOES DE SEGURANCA (CIOPS)
PARA A PMAC E PMAP

CAP PMAC ETEVALDO MARCAL DA SILVA
CAP PMAP RODINEY DA SILVA BARBOSA

Monografia apresentadaa Superintendéncia
da Academia Estadual de Seguranga
Publica da Policia Militar do Estado de
Goids, como requisito obrigatério para
conclusdo parcial do Curso de Especializagdo
em Gerenciamento de Seguranga Publica.

GOTANIA
2003



FOLHA DE AVALIACAO E APROVACAO

IMPLANTAC AO DE UM CENTRO INTEGRADO DE SEGURANCA:
Visdo Doutrinaria e Procedimentos Técnicos

1. ORIENTACAO METODOLOGICA
2

la Sessdo (assunto(s) orientado(s)): Projeto de pesquisa: “Implantagdo de um Centro Integrado
de seguranca”. Analise do tex anto/a otorréncia e seqiiéncia.
data: 02/06/2003 Ass..  ~itly?? // 7// £
Nome completo: C//y’

2a Sessdo (assunto(s) orientado(s)): Monografia cientifica:

data: 18/07/2003 Ass.: /i z”to,houve. Quando o trabalho me foi apresentado ja estava concluido

3a~ Parecer Final da Orientadora Metodologica: No meu entender, s. m. j. , a pregente
monoglaﬂa podera ser encaminhada para apreciacio ﬁnal

data: 18/07/2003 Ass.; ya
Nome completo: //,éWWW 2%




2. ORIENTACAO DE CONTEUDO

la Sessdo (assunto(s) orientado(s)): Selegdo dos topicos a serem descritos.
data: 28/5/2003 Ass.: Ass.:
Nome completo:

2a Sessdo (assunto(s) orientado(s)): Abrangéncia dos topicos abordados.
data: 1/6/2003 Ass.: Ass.:
Nome completa:

3a Sessdo (assunto(s) orientado(s)): Formulagiio dos conceitos e linhas doutrinérias.
data: 16/6/2003 Ass.: Ass.:
Nome completo:

4a Sessdo (assunto(s) orientado(s)): Infiltragio de obras existentes, buscando enfatizar a linha
mestra principal da preservacdo da vida e aplicacio da let.

data: 25/6/2003 Ass.: Ass.:

Nome completo:

Sa Sessdo (assunto(s) orientado(s)): Analise da situagfo atual com a interpretagdo dos dados
colhidos em campo e formulagido de propostas para o avango do conhecimento do processo de
Implanta¢ido de um Centro Integrado de Seguranga.

data: 4/7/2003 Ass.: Ass.:
Nome completo:

Parecer Final do Orientador de Conteido: O presente trabalho abrange com fidelidade as
questdes conceituais, incluindo ainda temas importantes e esta apto a ser apresentado com
sucesso.
data: 9/7/2003 Ass.: Ass.:
Nome completo:




BANCA EXAMINADORA — CEGESP/2003

Aprovado em

Presidente

Membro

Membro

Membro

Membro



A Deus, fonte imesgotivel de amor e
providéncia, pela sua infinita bondade, pelos
dons e gragas recebidos.

A minha maravilhosa esposa Claudia, pela
dedicagdo  quase  exclusiva, presente,
carinhosa, compreensiva, em fim, tudo.

Ao meu querido filho eamigo Wanderley,
pelo carinho, pelas brincadeiras, o ante-stress
de todas as horas, vida longa a vocés dois e
que Deus os ilumine.

Aos Professores e aos Instrutores, pela
transmissdo de conhecimentos  que
oportunizaram nosso enriquecimento técnico -
profissional.

Etevaldo Margal da Silva Cap PMAC



LISTA DE ABREVIATURAS

ANATEL — Agencia Nacional de Telecomunicagdes
CAP — Capitdo

CE — Ceara

CEPOL - Central de Policia

ClOp — Centro Integrado de Operagdes

CIOPS — Centro Integrado de Seguranga Publica
COBOM - Central de Operagdes do Bombeiro Militar
COCB - Centro de Operagdes do Corpo de Bombeiros
COPOM - Central de Operagdes da Policia Militar
CPC ~ Comando de Policiamento da Capital

DITEC — Divisio de Telecomunicagio da Policia Civil
GPS - Global Position System

PAMC — Policia Militar do Estado do Acre

PMAP - Policia Militar do Estado do Amapa

SI-SOS - Sistema Integrado de Suporte as Operagdes de Seguranga
SSPDC — Secretaria de Seguranga Publica e Cidadania
UFAC — Universidade Federal do Acre

UFAP — Universidade Federal do Amapa



S——

RESUMO

Este trabalho técnico cientifico, tem por finalidade fazer despertar aos érgéios de Seguranga
Publica, dos mais diversos problemas e dificuldades enfrentados pelos orgdos de seguranca.
Mostrando através da pesquisa de campo, toda a insatisfagio que a populagdo tem ao
atendimento prestado pelos atuais éredos que compdes a seguranga publica nas cidades de Rio
Branco e Macapa. Para o cidaddo que solicita os servigos de seguranga, ndo o interessa quem
vai atendé-lo, ele deseja ¢ ser atendido, seja pela Policia Militar, Civil, Técnica ou Bombeiros
Militar, ele que saber se vai ser atendido, no que foi solicitado.

E o Cento Integrado de Operacdes de Seguranga, vem primeiramente, para fazer cumprir as
exigéncias da politica do Governo Federal, e tornar mais dindmico o atendimento ao cidad@o

" bastante elevado com material, equipameiitos e recursos humanos para 0rgdos que prestam

praticamente 0s mesmos servigos, mas que por for¢a da disputa e tradigio apresentam sempre
barreiras para 0 novo.

A criagdo do CIOPS, vem para colocar em um mesmo local de forma que Policia Militar,
Policia Civil, Policia Técnica e Corpo de Bombeiro Militar possam unir suas forgas para
melhor atender as necessidades da populagio do Estado do Acre e do Amapa, fazendo com
que os recursos sejam melhor utilizados e evitando que cada 6rgdo, tenham sua propria

Ceantral de Atendimento.
.~~~ Coma a criagio do CIOPS, além da economia com tnico Centro, evita-se a duplicidade de
~_emprego que é bastante desgastante para os 6rgdos envolvidos na seguranga puiblica, e com a

utilizacio de tecnologia moderna apresentada pelas mais diversas empresas brasileiras,
podemos melhor fiscalizar as atividades dos agentes de seguranga publica.

Os grandes estados da Federacdo, buscam melhor atender as exigéncias de nossos clientes e o
Estado do Acre ¢ do Amapa, ndo podem ficar de fora, dessa globalizagdo que € de suma
importancia para o cidaddo acreano e amapaense.



'

“ Homens, ndo sols maquina,
homens é que sois! ”

Charlin Chaplin
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INTRODUCAO

O Governo do Estado do Acre e do Amapa através das suas secretarias de
Seguranga publica vem implantando uma nova politica de seguranca publica nos referidos
Estados, para atender as exigéncias da Secretaria Nacional de Seguranga Publica .

| Portanto, dentro dessa concepgdo que se tem sobre a atividade de policia, busca-se
um referencial para nortear os rumos de uma policia que esteja voltada a intera¢do social. Uma
vez que a sociedade esté se libertando de seus opressores; também a policia procura ocupar o
seu espago, a fim de melhor desempenhar o seu papel dentro da comunidade.

As Policias Militares de todo Brasil, preocupadas em prestar um servigo policial
dentro de novos pardmetros da ordem social, onde direitos e garantias constitucionais estdo
inseridos no contexto da vida do cidad#o, voltaram a refletir sobre qual seria a melhor forma
de atender as necessidades desta sociedade em evolugdo.

Ha ainda que se considerar que existe em cada 6rgdo uma filosofia propria de agéo
em face de suas atribuicdes especificas, ensejando agdes dispersas, visto que cada um dispde
de um departamento de comunicag#o, nfo possibilitando uma agéo conjunta no atendimento
de ocorréncias que requer a intervengéio de dois ou mais 6rgéos.

Em razdo dessa nova visdo de acdes compartilhadas em busca de um sistema de
seguranga mais 4gil e coordenado, fundamentado numa estrutura organizacional centralizadora
de meios, recursos materiais € humanos e de informagdes suiggmgmmpggp}ﬂgma a ser estudado:
A centralizagio das estruturas de comando e gerencia operacional integrado, utilizando-se de
modernas técnicas de comunicagio, constitui-se realmente fatores que permitirdo a eficaciae a
eficiéncia das atividades policiais preventivas e repressivas, bem como das agdes de policia e

socorros emergenciais de forma mais harménica, buscando a otimiza¢do da intervengdo do
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COPOM, COBOM ¢ CEPOL, no atendimento as solicitagdes de seus clientes.

/2?/Centro Integrado de Operagdes de Seguranga, serd criado para o desempenho de
funcdes relativas & operacionalizagfio das agbes de seguranga, necessarias & dinamizagéo do
atendimento de ocorréncias em Rio Branco e Macapa.

Centro Integrado de Operagdes de Seguranga € o conjunto de estruturas que
integ;;lrﬁ todos os segmentos da Seguranga Publica, permitindo que suas agdes beneficiem a
comunidade, sem haver duplicidade de esfor¢os e nem desvios de finalidades.

O CIOSP, requer a existéncia de um sistema que coordene todas as entidades
participantes do esforgo pré-seguranga publica, respeitando suas peculiaridades legais,
estruturais e operacionais, permitindo que a sociedade possa ter a seu favor uma boa qualidade
de prestagdo de servigos para a sua seguranga e salubridade.

Para que um sistema seja integrado, ndo ha necessidade de subordinag@o entre seus
éomponentes, mas deve haver somatdria de esforgos e muita comunicagio entre eles.

As principais missdes de um Centro Integrado de Operagdes de Seguranga s&o: O
pronto atendimento 4 comunidade; gex'erlciaxﬁgz}jg de operagdes; e disponibitlwiggghinﬁ)rma@ﬁo
aos seus agentes.

O atendimento ao publico deve ser realizado por pessoal selecionado, especialmente
treinado para atender o usudrio de seguranga publica.

A adocio de um numero Unico permite ao usuario se conectar ao Centro de
Operagdes. Recomenda-se a definigdo do telefone 190, como emergéncia, em razdo da sua
popularidade em todo territério nacional.

O centro devera prever a automagdo dos procedimentos de atendimento, despacho e
supervisdo operacional.

As chamadas de emergéncia deverfio ser despachadas aos agentes de seguranga
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puiblica, no menor tempo possivel, com qualidade, precisdo e de forma inteligivel, utilizando
os meios de comunicagdo de voz, dados e imagem (video-monitoramento).

O Centro de Operagdes deve disponibilizar, aos agentes de seguranca publica,
bancos de dados préprios ou por conex@o remota.

Inicialmente, no primeiro capitulo, procuramos abordar um breve resumo da Policia
Militar do Estado do Acre e do Amapa4, fazendo referencial a evolugdo humana.

Dando prosseguimento ao trabalho, no segundo capitulo, procuramos definir o que
é Centro Integrado de OperagBes de Seguranga, os orgdos envolvidos, qual a filosofia ¢ 0s
principios fundamentais.

J4 no terceiro capitulo fizemos um breve comentario dos Centros Integrados de
Operagdes de Seguranga, que estio em funcionamento hoje, em outros Estados da Federagéo. |

No quarto capitulo, falamos dos aspectos gerais sobre a criagdo do Centro Integrado
de Operagdes de Seguranga, do apoio administrativo, técnico ¢ do atendimento, bem como a
constitucionalidade do sistema e funcionalidade de um Centro Integrado.

Dando prosseguimento, no quinto capitulo, procuramos delinear qualidade total ¢
seus principios e um rol de sugestdes que comparado pela otica da agregacio de valor e da
qualidade total, podera contribuir para a melhoria do servigo prestado pelo CIOPS, e aumentar
o grau de satisfagdo de seus “clientes”.

Finalizando, detalhamos o resultado da pesquisa de campo, objetivando mensurar o
grau de satisfagdo do publico interno e externo com o atual servigo de atendimento ao publico
prestado pelos orgdos de seguranga publica da cidade de Rio Branco e Macapd. As questdes
formuladas de forma clara e objetiva, propiciaram aos entrevistados ou pesquisados, fornecer

respostas diretas que puderam dar a dimens#o exata, do grau satisfagéio presente nos clientes.
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1.1 HISTORIA DA POLICIA MILITAR DO ACRE

A nossa Policia Militar vem de uma longa data ¢ tem uma histéria bonita e
participativa na construgfo ¢ administrago do Estado. Saidos da Revolugio Acreana, homens
valentes e destemidos, amantes da terra que acabara de conquistar e adotando-a como se nela
tivessem nascido, nordestinos, cearenses em sua maioria, foram recrutados para formar os
primeiros Ntcleos da Policia Militar do Acre. O Decreto Presidencial n® 12.077, de 25 de
maio de 1916 cria os primeiros niicleos da milicia acreana, as chamadas Companhias
Regionais com a finalidade precipua de manter a paz ¢ a ordem em todo o Territorio Acreano,
recém incorporado ao Brasil. Esse niicleo tinha sua organizagdo voltada para atender a propria
divisdo territorial, que compreendia os departamento do Alto Purus, Alto Jurua, Alto Acre e
Alto Tarauaca.

A medida que o Acre ia se desenvolvendo e sua organiza¢do administrativa sofria
modificagdes , a milicia acreana também crescia, tendo em 1° de janeiro de 1921, passado para
Forca Policial do Acre.

Foi nesse perfodo que os escritos comprovam a participagio mais efetiva na
construgfo, no ensino e na administragcdo do Estado. E no relatério do entdo Governador do
Estado, Hugo Ribeiro Carneiro ao Dr. Augusto de Viana do Castelo, Ministro da Justica e
Negocios Interiores, que ele reconhece a importancia da participago Policial Militar quando
diz: “.... A forga Policial é hoje (1928) um misto de Corporagdo Militar, Forca Auxiliar do
Exército Nacional e de Escola Profissional, onde héa oficinas de: sapataria, correria,
carpintaria, alfaiataria e outras, que servem a todos os misteres e necessidades da corporagio,
além de escola de alfabetizagdo, instru¢8o civica, musica, etc. O Soldado acreano ndo tem

horas vagas: quando nfio estd em servigo militar, estd se instruindo ou trabalhando como
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artifice, auxiliando o Governo na construgio de obras publicas...”

As mudancas administrativas sempre traziam modificagdes na estrutura da milicia
acreana, que em 30 anos de junho de 1934 passou se chamar Policia Militar do Territério
Federal do Acre. Continuavam as mudangas politico-econdmicas e sociais e em 5 de setembro
de 1945, a milicia passa a se chamar Guarda Territorial do Acre, sendo esta, a ultima
denominagfo recebida pela forga Policial Acreana, enquanto Territorio Federal.

O Acre foi elevado a categoria de Estado com a Lei n® 4.070 de 15 de junho de
1962, tendo sua primeira Constituigio sido promulgada em 1° de margo de 1963 e com ela
nova organizagio. Definitivamente a milicia acreana ganhava seu lugar na Constituigdo do
mais novo estado brasileiro.

O Art. 48° da Carta Magna do Estado do Acre atestava: “[ criada a Policia Militar
do Estado do Acre, instituicio permanente destinada a manutencéo da ordem e Seguranga
Interna, sendo sua organizagio estabelecida em lei” . No pardgrafo inico do mesmo artigo, o
Coronel José Placido de Castro é proclamado o Patrono da Policia Militar do Estado. Contudo,
por questdes estruturais, a Policia Militar do Estado do Acre 56 foi instalada 11 anos depois. a
31 de margo de 1974, ficando sua data de aniversario estabelecida para o dia 25 de maio.

Hoje, a PMAC, pode se orgulhar pela histéria, que desde sua criagdo em 1916, vem
prestando, néo s6 seguranca e qualidade ao povo acreano, como tem participagio efetiva na
Construgéio, economia, politica, administragdo e no bem estar da comunidade, ndo tendo
medido esforgos para bem cumprir o seu papel constitucional e outros que lhe sdo atribuidos.
O sacrificio da prépria vida néio foi s6 dos nossos irmdos que, saidos da Revolugéio Acreana
dedicaram sua vida em defesa desse povo, como também continua sendo a nossa bandeira e
dos nossos companheiros de farda que labutaram contra as forgas do mal para que a sociedade

descanse tranqiiila.
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A nossa Policia Militar além do policiamento realizado dia e noite através de seus
her6is muitas vezes desconhecidos, inovam mais uma vez ao despontar-se no cendrio nacional
promovendo campanhas preventivas com o intuito de antever os problemas e ndo permitir que
os ja existentes se desenvolvam. Contamos atualmente com o PROERD, que ¢ o programa
educacional de Resisténcia as Drogas e Violéncia, tendo formado atualmente 4658 criangas €
adolescentes até a presente data. Sendo que ha cerca de 2000 em formago.

A PM tem um programa de radio chamado “Conversando com a Policia” todas as
segundas-feiras na Radio Difusora Acreana, ja ha 03 anos, discutindo as mais variadas
solugdes para o nosso estado.

Implantamos o sistema de Policia Comunitaria que promove uma aproximag#o Policia e
Comunidade com reunides e palestras.
Sobremaneira Deus tem abengoado a nossa Policia Militar, e esperamos que

continue sempre a nos dar a luz necessaria para a tomada certa das decisdes.
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1.2 DIVISAO ORGANIZACIONAL DA POLICIA MILITAR DO ACRE

BATALHAO MOTORIZADO

Compdem este batalhfio: companhia de radio patrulha; esquadrio 4guia
(motocicletas); Cia de guarda externa do Presidio Federal; atividades ordinariamente

desempenhadas, além do atendimento de ocorréncias; policiamento preventivo nos bairros

periféricos; guarda externa do Presidio Federal. Além de operagdes integradas com outras
OPM’s, atuar em apoio a forgas de dissuasdo e realiza a contengdio e isolamento em
ocorréncias de alto risco.

Area de Atuacio - Rio Branco

Palials Militar do Acre
fataibdo Moterlzado

! BATALHA COMUNITARIO

Subunidades: 13 grupamentos das bases comunitdrias; esquadrdo de policiamento
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bike; 7 companhias integradas, atividades ordinariamente desempenhadas, atendimento de
‘ocorréncias; policiamento preventivo nas bases comunitarias; policiamento bike no parque da
Maternidade; isolar e conter locais de crime.

Area de Atuac#io - Rio Branco

BATALHAO DE GUARDA

Suas subunidades sdo: Cia de guarda patrimonial; Cia de guarda do quartel do
Comando Geral;, Cia de guarda do Presidio Francisco D’oliveira Conde; atividades
ordinariamente desempenhadas; policiamento externo e interno do Presidio Federal Francisco
D’oliveira Conde; policiamento nos proprios estaduais; policiamento da guarda do quartel do

Comando Geral; atuar como forga de reagfo primaria no Presidio Estadual.



22

BATALHAO AMBIENTAL

Subunidades : Cia ambiental, Cia comunitaria, pel. gd®. penitencidria, pel. de
radio patrulhamento, pel. de pol. de trinsito, grupo de operagdes especiais.

Atividades ordinariamente desempenhadas: Policiamento reativo (atendimento de
ocorréncias), radio patrulhamento preventivo comunitério, guarda do presidio de Cruzeiro do
Sul, policiamento e fiscalizagfo de trdnsito, policiamento ambiental, realizar operagdes em
regido de selva, isolamento e contengdo em locais de crise, atuar como tropa de choque,
resolucfo taticas de crise.

Area de Atuagdio - Cruzeiro do Sul, Mancio Lima, Rodrigues Alves, Porto Walter e
Mal. Thaumaturgo.

COMPANHIA DE TRANSITO

Pelotio de ftransito urbano, pelotdo de trénsito rodovidrio. Atividades
ordinariamente desempenhadas, policiamento e fiscalizagio de trinsito cm Rio Branco ¢ nas

Rodovias Estaduais, fiscalizagdo no posto Tucandeira, atendimento integrado ao Juizado de
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Transito, isolar e conter local em ocorréncias de alto risco além de apoiar as demais OPM’s

em operagdes de Seguranga Publica e realizar bloqueios taticos.

Area de Atuagfio - Rio Branco, Rodovias Estaduais € Posto Tucandeira.

. -y

T L L Y
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COMPANHIA DE OPERACOES ESPECIAIS

Existem 4 grupos titicos, as atividades sfo ordinariamente desempenhadas, o
atendimento reativo em ocorréncias de alto risco; Apoio as guarni¢des de radio patrulhas

atuando como tropa de choque além de resolugdo tatica de crises.

Area de atuacfo - Ordinariamente em Rio Branco e extraordinariamente em todo o

Estado.
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1a COMPANHIA AMBIENTAL

Subunidades: 1° pel. policiamento ambiental (Brasiléia); 2° pel. policiamento
ambiental (Epitaciolandia); 3° pel. policiamento ambiental (Xapuri); grupamento de Pol.
ambiental (Assis Brasil). Atividades Ordinariamente Desempenhadas: policiamento reativo
(Atendimento de Ocorréncias); radio patrulhamento preventivo comunitario; policiamento €
fiscalizaclio de trdnsito; policiamento ambiental; realizar operagbes em regifo de selva;
realizar bloqueios, contengdo e isolamento em locais de crise.

Area de Atuagfo - Brasiléia, Epitacioldndia, Xapuri e Assis Brasil.

2a COMPANHIA AMBIENTAL

Subunidades: 1° pel. policiamento ambiental (Placido de Castro); 2° pel.
policiamento ambiental (Capixaba); 3° pel. policiamento ambiental (Acrelandia).

Atividades Ordinariamente Desempenhadas : policiamento reativo (atendimento de
ocorréncias); radio patrulhamento preventivo comunitério; policiamento e fiscalizag@o de
transito; policiamento ambiental; realizar operag8es em regido de selva; realizar bloqueios,
contencio e isolamento em locais de crise.

Area de Atuacdo - Brasiléia, Epitaciolandia, Xapuri e Assis Brasil.

3a COMPANHIA AMBIENTAL

Subunidades : 1° pel. policiamento ambiental (Tarauca); 2° pel. policiamento

ambiental (Feijo); pel. de guarda penitencidria; grupamento de pol. ambiental (Jorddo).
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Atividades Ordinariamente Desempenhadas: policiamento reativo (atendimento de

“ocorréncias); radio patrulhamento preventivo comunitario; guarda externa do Presidio

Estadual de Tarauaca; policiamento e fiscalizagdo de transito; policiamento ambiental; realizar
operagBes em regido de selva; realizar bloqueios, contengdo e isolamento em locais de crise.

Area de Atuacdio - Tarauaca, Feijo e Jorddo.
4a COMPANHIA AMBIENTAL

Subunidades: 1° pel. policiamento ambiental (Sena Madureira),; 2° pel.
policiamento ambiental (Manoel Urbano); pel. de guarda penitenciaria; grupamento de pol.
ambiental (Santa R‘osa).

Atividades Ordinariamente Desempenhadas: policiamento reativo (atendimento de
ocorréncias); radio patrulhamento preventivo comunitdrio; guarda externa do Presidio
Estadual de Tarauacé; policiamento e fiscalizagdo de trdnsito; policiamento ambiental; realizar
operagdes em regidio de selva; realizar bloqueios, contengdo € isolamento em locais de crise.

Area de Atuaciio - Sena Madureira, Manoel urbano e Santa Rosa.

1.3 HISTORIA DA POLICIA MILITAR DO AMAPA

O Decreto Lei n° 5.839 de 21 de setembro de 1943, estabelece a criagéo de
uma Guarda Territorial , de cardter civil, para os Territérios onde a mio-de-obra fosse
escassa. A Guarda Territorial, ou saudosamente chamada GT, abrigava jovens que
mesclavam suas missdes de seguranga publica e de construgéo civil.

O Territério crescia na razdo direta em que surgia a necessidade de aprimoramento da
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GT. Havia caréncia de uma forca que se voltasse especificamente a Seguranga Puablica.
Dai a criagdo de plano de Organizagio do Departamento de Seguranca Pablica e Guarda
Territorial - DSPGT.

O DSPGT, tinha como principais finalidades: proteger a vida e a propriedade
dos habitantes do Territorio; prevenir qualquer atividade contraria a ordem publica e as
leis do pais; policiar os costumes; cooperar na execugdo de obras publicas; manter
vigilancia e defender os bens do territério e suas autoridades. A partir da implantagdo
deste plano, a GT ganhou definitivamente o contorno de um 6rgéo de seguranga publica.

O servigo de policiamento passou a ser realizado pela Guarda Territorial,
apoiando as delegacias, com armamento e pessoal de apoio. Os delegados eram
Oficiais, enquanto que os comissarios eram inspetores da Guarda. Em 1945, todas as
sedes dos municipios foram dotadas de um Delegado, um Escrivdo e guardas.

Os guardas territoriais, souberam demonstrar ao longo dos anos , o valor do
pioneirismo, diante das dificuldades apresentadas ao advento da criagdo d o Amapa,
através da unido, destemor, ordem e galhardia, marcando sobremaneira,as tradigbes da
organizagfio policial que eles serviram e muito dignificaram.

Extin¢io da Guarda Territorial e criagdo da PMAP

Com a Lei de criagdio da Policia Militar do Territério Federal do Amapa,
conforme Lei n° 6.270, de 26 de novembro de 1975, a Guarda Territorial, foi sendo
extinta gradativamente. Seus componentes tiveram como opg¢lio o aproveitamento na
Policia Militar, mediante selegdo ou lotados em outros 6rgdos da administragdo territorial.

A GT se manteve viva 31 anos, 09 meses e 09 dias de relevantes servigos
prestado a evolugfo social do Territorio Federal do Amapa.

O efetivo da PMAP, contou inicialmente com 38 Oficiais R/2, oriundos do
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Exército Brasileiro e 03 Oficiais pertencentes a PM de Sergipe, que efetuaram um curso de
adaptagdo na Policia Militar do Pard, enquanto que 0S Sargentos foram formados nas
Policias Militares de Minas Gerais e Goiés, ap6s concurso interno realizado na propria
GT. Com a apresenta¢dio do nucleo inicial da PMAP, pioneiros da Corporagdo, foi decretada
definitivamente a extinciio da briosa GT, e, conseqlientemente, dados os primeiros passos
para a consolidagdo da PM.

A nova Instituicdo, articulou-se em todo o Territério do Amap4, através do
Comando de Policiamento da Capital e Interior (CPCI), que contava com 04 Companhias na
capital, efetuando o policiamento do interior, além do Grupamento de Incéndios. A 4* Cia
PM, desempenhava ainda Operagdes Especiais, que contava ainda sob sua subordinag@o, o
canil e o Pelotdo de Choque. A Policia Militar do Amapa, ainda conta em seus quadros,
com diversos pioneiros, oriundos da briosa GT.

Atualmente, a Policia Militar do Amapa ¢ um 6rgdo auxiliar de assessoramento
do Governo do Estado, de acordo com o Decreto n°® 0147, de 23 Janeiro de 1998, que
aprovou o Regulamento de Lei de Organizagdo Basica da Policia Militar do Estado do Amapa.

Tem como principal caracteristica & manutengio da ordem publica na érea do
territorio estadual, é uma instituicio permanente , forga auxiliar e reserva do Exército,
organizada com base na hierarquia e disciplina militar, segundo o prescrito em

regulamentago especifica.

1.4 O HOMEM E SUA EVOLUCAO

O ser humano desde seus primérdios percebeu que em grupo seria mais facil

defender-se, e & medida que se processou sua evolugdo foram se delineando formas de adquirir
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seguranga.

A seguranga passou por diversas etapas de desenvolvimento pois para reger,
comandar e dominar essas organizagdes instituiram normas que determinavam sua agdo e que
suscitavam o aparecimento do lider, posteriormente o chefe.

Para GANDIN (1995), “A organizagdo ¢ inerte a natureza humana, apesar dos
conflitos e crises que a humanidade colhe momentos de crescimento”.

O progresso das atividades sociais, militares e religiosas contribuiu para a
elaboraciio do ordenamento juridico em hierarquia e poder, criando o direito de promover €
preservar o bem e punir o mal, como condi¢do indispensavel para a consolidagdo da existéncia
de um poder centralizador — o Estado.

A Idade Média, caracterizada pelo imobilismo econdmico e social, com o objetivo
de manter os privilégios do senhor feudal, fundamentalizada na doutrina religiosa, que pregava
a expedicio dos pecados para a obtengdo da salvagdo.

Posteriormente, a emergéncia de novas formas de organizagdes militares
influenciou o desenvolvimento de outros tipos organizacionais e seu gerenciamento ao longo
dos tempos.

As operagdes militares cresceram na Europa € na Asia e juntamente com elas a
necessidade da delegagio de autoridades em diversos niveis hierarquicos, restringindo os
poderes ¢ atribui¢des dos chefes militares como ocorreu na época de Napoledo — imperador
dos franceses.

O aperfeicoamento da vida social e especialmente das comunidades foi-se
implantando através dos reinos da Europa, em seus dominios conquistados, tanto nesse
continente como em terras de outros continentes, COmo ocorreu com o Brasil.

No Brasil desde o periodo colonial, muitas foram as formas de organizagdo militar ¢

.
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social, portanto a demanda e os problemas cresciam, a proporgdo que se sucederam.

As fases da economia e o crescimento populacional nas aldeias e cidades e,
posteriormente, com a Independéncia e a Republica teve maior incremento dos requisitos e
técnicas organizacionais que finalmente 1824, por Ato Adicional restabeleceu a Policia
Militar, como aparelho especifico de defesa e seguranga do Estado e dos cidaddos.

Sabe-se que a histéria dos povos tem produzido, ao longo dos milénios, um
substancial cabedal de conhecimentos a respeito das organizagdes humanas: administragéo de
poderes, exéreitos e de uma multiplicidade de grupos sociais, cuja sistematizagdo comegou a
produzir a partir do século XVIIL.

O pensamento gerencial apresentou uma transformagdo evolutiva lenta, apesar da
existéncia do comércio e das empresas comerciais serem bem antigas, pois permaneceu o
tratamento empirico e a cultura verba do conhecimento, através dos séculos.

O progresso trouxe exigéncias em diversos aspectos, nas mais variadas dreas da
vida do ser humano, surgindo a necessidade de ordenarem-se organizagdes cada vez mais
complexas que exigem novas metodologias gerenciais.

O crescimento vertiginoso das populagdes, o superpovoamento das cidades mais
desenvolvidas, a procura incessante de melhores condigdes de vida, o avango da tecnologia e
as modificagdes culturais possibilitaram a emergéncia de inimeros problemas de desagregagdo
social. Foram e sdo fatores que pressionaram o estado a ponderar e reorganizar seu aparelho de
seguranga, visando ao acompanhamento da nova realidade social que exigia profundas
modificagdes dos antigos conceitos, técnicas e método de agdo.

Urgia a implantagdo de novos sistemas de controle social que dispusessem de meios
mais eficientes para o embate das questdes sociais objetivando a manutengéio da origem ¢

seguranca dos individuos.
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O desempenho das organizagdes procurou fundamentar-se em busca dos beneficios
que atingissem o individuo e a coletividade, para alcangarem liderangas estratégicas.

Muitas vezes, devido as transi¢des réapidas da modernidade e, ainda, a falta de
investimentos do Estado, tornou essas organizagdes a servi¢o do ambiente mais deficiente e
seletiva, pois a preocupagio dominante era direcionada para os resultados.

Somente muito depois, foi que da mesma forma que a administragdo € 0
gerenciamento empresarial preocupou-se com o desempenho do homem dentro das
organizacdes, também os setores publicos e em especial as policias militares passavam a
analisar e buscar alternativas que possibilitassem uma forma de gerenciar suas organizagoes,
complexas por sua natureza e fim, ensejando o melhoramento do desempenho humano.

Os primeiros estudos a cerca .da motivacdo humana, preocupou-s¢ com O
comportamento individual do homem na organizagio e sua influéncia sobre o comportamento
organizacional; era o surgimento da teoria de humanizagéo da administragdo que situou o
homem no centro das preocupagdes.

Procurou-se conhecer mais profundamente as potencialidades e as necessidades do
ser humano, a forga basica capaz de impulsionar suas energias & a¢do, bem como quais 0s
requisitos necessarios & manutengfio eficaz e eficiente de sua produtividade dentro da
organizagdo.

Os resultados desses estudos, observagdes e analises ensejaram o surgimento de
intimeras técnicas inovadoras de gerenciamento e de formagdo organizacional, capazes de
incrementar o desempenho do homem em razo das solicitagdes inovadoras de cada nova
realidade social. Entretanto, hd uma realidade mais atual, ¢ a de que se vive um momento mais
acelerado de integragdio no agrupamento de economias e politicas de desenvolvimento, no qual

as forcas produtivas deslocam-se de acordo com a resultante das varidveis técnicas e
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econdmicas no interior do complexo e amplo mercado financeiro que inclui o espago
geografico social, dos valores e do ser humano produtivo e a seguranga para tais realizagdes.

O individuo envolvido que foi pelas diferentes formas de exigéncias da economia
atuante, encontra-se frente a novas realidades, pois se¢ ha um mundo de informagdes e
imagens possibilitando o crescimento dos negdcios, das relagdes inter-individuias e das formas
de organizag¢@o, também se descortinam no novo milénio, um esfor¢o intenso de reduzir custos
de produgdo e operacional, o que significa um aumento de compromisso com a
competitividade e com a produgfio de bens e de servicos de alta qualificagdo e de alta
necessidade de execugfo das atividades num determinado porto de trabalho num menor espago
de tempo, com eficiéncia capaz de atender & expectativa dos clientes.

Em razio de todos esses fatores a organizagdo moderna inserida num contexto
altamente dindmico passa por fundamentais transformagdes, porquanto sdo as pessoas que
passam a ser a tecnologia mais relevante e determinante do atingimento das metas a que se
propdem, pois a obtengdo da qualidade nfo estd embasada apenas em técnica modemas €
tecnologia de ultima geragdo. Tais fatores sdo necessarios, valiosos, mas se bem trabalhados e
empregados pelo ser humano.

Cada individuo deixou de ser apenas forga de produgdo e cérebro treinado, pela
organizag#o, para obedecer sem questionar, para tornar-se emog¢ao, capacidade de analisar e de
decidir e de atuar.

Ha necessidade de mudanca do comportamento do grupo para adequar-se a filosofia
de qualidade tio dindmica quanto os novos parmetros exigenciais da clientela e a tecnologia.

Para a nova filosofia que impulsiona as organizag¢des ¢ preciso querer mudar, pois a
qualidade é o novo desafio para as estruturas organizacionais e, conseqlientemente, para scus

integrantes que enfrentam um grande desafio.

.
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A mudanca que ¢ solicitada aos integrantes das organizagdes do Estado,
particularmente aquelas que lidam diretamente com a ordem publica e a seguranga do cidaddo
niio se restringe apenas a um modelo de comportamento. Sdo mudangas mais profundas,
intrinsecas, pois estdo vinculadas 2 mudanga de valores, de convicedes, de cultura, pois 0
desafio ¢ total, abrangendo toda a organizagfo e vem com conceitos novos:

Os chefes precisam da agéo dos lideres;

Cada membro deve ser suficientemente capaz e responsavel para adequar-se a
estrutura fundamentada em liderangas;

Cada integrante (policial) é 6rgfio nervoso e vital do organismo que executa as agdes que
buscam o bem estar e a paz social e a preservagdo de seguranga da sociedade.

Na realidade busca-se nfio somente a implantagdo de uma novidade em politica
estratégica, mas a sedimentagio de um comportamento e cultura organizacionais cuja célula €
o comporamento-postura de cada um, originado de um intenso esfor¢o de mudar, onde se
admite que cada funcionério do Estado € cliente interno e como tal deve ser ouvido dentro do
contexto organizacional, para o sucesso do grupo.

E necessario que o funcionamento seja capaz de se autogerenciar, tenha percep¢ao
holistica de seu trabalho sabendo exercer atividade nfo apenas individualmente, mas sendo
capaz e produtivo atuando em equipe, portanto é capaz de analisar e discernir o que propicia
ou néio o &xito da operagfio em curso e o crescimento da eficiéncia das ages desenvolvidas
pela corporagéo.

O atual modelo organizacional apdia-se no desafio das mudangas comportamentais,
ou seja, de contar com integrantes capazes de tomar iniciativas, decisdes, de utilizar a
inteligéncia emocional.

A inteligéncia emocional constitui-se mais um instrumento de fortalecimento
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competitivo dentre outros nas organizagdes. E necessaria a utilizagdo desse manancial
existente em cada organismo do Estado, mas para que isso ocorra torna-se indispensavel que a
mudanga traga intrinsecamente uma estratégia capaz de proporcionar a mutagdo
comportamental de seus colaboradores, sem a qual ndo se obterdo resultados concretos.
Realmente, apenas a substitui¢do de valores superados por aqueles que devem
integrar funcionalmente a cultura dos individuos que realizardo as agdes, em busca da
eficiéncia operacional e da qualidade da intervengfio, que busca na administragdo das
emogdes da inteligéncia e da criatividade uma atuagfio que os conduza sempre a desenvolver
outras dimensdes de intervencdo, com antevisdo dos possiveis problemas ou dificuldades,
evitando que se concretizem, constituem-se fatores preponderantes nas novas organizagdes.

N

( N&o mais h4 espaco para os individuos “mecénicos” e para os “reativos”; apenas

e

_ S ’ _
- para os “pro-ativos”, aqueles que sabem captar os estimulos, processa-lo eficientemente,
identificando as muta¢des e processos informativos para interagirem de forma a conquistar
melhores resultados; de tal modo dando sua contribuigdo valiosa e mudando o ambiente,
tornam-se multiplicadores de comportamentos pela visio do futuro. Serdo lideres de suas

proprias mudangas e investirdio em sua capacidade e na otimizag#o das organizagdes.



2 0 QUE [ CENTRO INTEGRADO DE OPERACOES DE SEGURANCA

2.1 DEFINICAO DE CENTRO INTEGRADO DE SEGURANCA

O Centro Integrado de Operagdes de Seguranga ¢ uma unidade administrativa de
gerenciamento, a qual tem como finalidade precipua reunir no mesmo espago fisico os
comandos de operagdes da;s Policias Militar, Policia Civil, Policia Técnica e Corpo de
Bombeiros Militar, visando completar as agdes operacionais, dotando-as de eficiéncia, atraveés
da gestdo compartilhada dos recursos necessarios, a fim de proporcionar ﬁm atendimento de
qualidade aos cidaddos.

O CIOPS contara com a estrutura operacional contida no organograma cue se

A estrutura do CIOPS/is_ejamdeulmeadapara suportar as fungdes necessarias a seu
desempenho e refletir de que modo as atividades e recursos estardo reunidos e ordenados a fim
de atingir 0s seus objetivos.
Sdo funcdes basicas:
o Facilitar o acesso da populagdio aos servigos prestados pelo sistema de seguranga
publica;
» Agilizar o atendimento as solicitagdes, promovendo uma resposta rapida na
execucio das a¢des dos 6rgdos envolvidos;
o Viabilizar a coordenagdo integrada de atividadés administrativas e opel'agioxlzxis, a
cargo de cada orgdio do sistema, favorecendo o planejamento de operagdes

conjuntas;

s Promover informacdo para o banco de dados do Centro, objetivando o melhor
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aproveitamento das atividades operacionais, através de dados estatisticos ¢
relatorios que indiquem os tipos de ocorréncia, sua caracteristica e “modus
operandi”;

» Realizar tarefas similares de interesses do sistema de seguranga piblica;

O CIOPS ¢ um moderno conceito que busca realizar a total integragdo dos diversos
érudos de operagdo, de tal forma que a utilizagdo de modernos recursos téenicos, bem como
do espaco fisico e dos meios modernos de comunicagio, produzam agdes mais rapidas, pelo
uso certo de todos os componentes indispensaveis a operacionalizagio das Intervengoes
policiais, para que seu alvo — o cidaddo — seja atendido com presteza e eficiéncia,
reconquistando a credibilidade da populagdo e oportunizando as condigdes indispensaveis ao
desenvolvimento e progresso do Estado.

Na administracdo, controle e manutengdo dos recursos, perseguindo o
funcionamento perfeito dos membros, contard com a disponibilidade das areas de apoio:
administrativo, técnico de informética e técnico de radio.

O setor de administracdo terd seu encargo e controle de recursos humanos,
proporcionando os meios necessarios & continuidade operacional do CIOPS, tendo em
decorréncia as seguintes atribui¢des:

e Manutencido do registro e controle sobre os recursos disponiveis;

o (ontrole sobre a entrada e saida das pessoas;

e Superintendéncia sobre a aquisi¢do, distribui¢do e uso material,

o Manutencio dos servigos gerais, seguranga, limpeza e conservagio das instalagdes
fisicas;

e Prestacio de informagdes ao Diretor do 6rgdo, sobre o cumprimento das escalas de



trabalho e acerca das condigdes de funcionamento dos equipamentos; e,

s Emissio de relatorios informativos, estatisticos, certiddes e outras informagdes.

As areas de apoio exercem atribui¢des definidas e fundamentais ao pleno
funcionamento deste novo conceito de aciio operacional do Centro Integrado de Operagoes de
Seguranca. Assim, o apoio técnico de informatica tem a finalidade de manter os recursos de
informatica disponiveis, responsabilizando-se pela continuidade operacional do Centro
fntegrado, sendo suas principais prerrogativas:

o Manutencio do sistema do Centro em condigdes operacionais;
o Administracdo e manutengio da rede de computadores, configurando-a quando se
fizer necessario;
» Administragio e enriquecimento do banco de dados do CIOPS;
o Geragio de “backup” dos arquivos do 6rgdo, todos os dias, providenciando sua
guarda em condigdes adequadas em local segregado da edificagdo;
e Realizacio de estudos técnicos visando atualizagSes do Centro, bem como seu
emprego em futuras expansoes;
¢ Monitoramento e manutengdo do “nobreak” e do gerador,
o Assessoramento sobre o rastreamento dos itinerarios das viaturas, em atendimento
as solicitacdes; e,
o Cientificar o Diretor do CIOPS sobre as condigdes de funcionamento dos recursos
de informatica.
Com a finalidade de manter os recursos de radiocomunicagio com disponibilidade
a garantirem a continuidade operacional do sistema, o apoio técnico de radio deve:

Configurar os radios para o atendimento aos pardmetros e prioridades operacionais



do sistema, a fim de que seja permitida a realizagdo de chamadas coletivas, seletivas e de
alerta, bem como grupos dinadmicos de comunicagio para que se realizem comunicagdes
privativas e em grupo com as guarni¢des, quando necessario, possibilitando o envolvimento
de diversos radios, que esteja participando de segurangas integradas;
Configuragdo dos dispositivos de seguranga do sistema de comunicagao,
Elaboracdo do diagnostico de radiocomunicacdo, também a retirada de canais de
operacio,
Geracio de relatorios estatisticos que possibilitem a avaliagdes acerca de
mensagens transmitidas e recebidas, também transcricio de dialogos;
Fornecimento de informacdes sobre as condigdes de funcionamento do sistema
radio comunicagdes ao Diretor.
O CIOPS mantera um namero tnico para alimentar o sistema com as solicitagdes
dos usuarios, utilizando um servigo especial de atendimento telefonico, dispondo de um
supervisor, controlando as atividades de telefonistas e atendentes das areas sob sua

responsabilidade.

<

Acompanhamento do desempenho de telefonistas e atendentes em relagdo a
qualidade de atendimento, tempo medio de cada um deles, nimeros de ligagdes €
outros,

o Manutencio de controle sobre o atendimento, objetivando a identificagio de falhas
bem como a adogdo de medidas cabiveis, buscando continuamente a melhora de
sua qualidade;

o Suspensio e ativagdes de estagdes de telefonista e atendentes;

o Identificaciio da necessidade de treinamento para os funcionarios de atendimento.




Ao telefonista compete niio apenas o atendimento as chamadas telefonicas da

populagdo, mas proceder a transferéncia das mesmas para despachantes ou
atendentes, realizando, ainda, os dados referentes ao aparelho chamador, tais como:
namero, nome de quem provém o pedido, a localizagdo do mesmo e, ainda, colher
informagdes acerca de vias de acesso e pontos de referéncia, que facilitem a ag@o
de atendimento.
Entre as demais atribuigdes telefonicas, incluem-se:
Envio da ocorréncia através do sistema, com as informagdes correlatas para a
estacio operador de despacho de area;
Repasse de chamadas telefonicas de informag&o para o mic.ro do atender ao usuario;
Colocacdo de uma “chamada em espera”, possibilitando a entrada de outra
chamada, com prioridade,
Tdentificacio da ocorréncia de duplicidade de uma solicita¢@o, evitando desperdicio
de tempo;
Transferéncia de ocorréncia de maior vulto para o micro supervisor de telefonista
ou a0 supervisor de despacho, priorizando as emergéncias;
Visualizacdes de tabelas de fungdo através da ajuda “on-line”;
Registro de reclamagdes do piiblico, relacionadas ao atendimento de ocorréncias;
Registro de chamadas do tipo “trote” para fins estatisticos e promover consultas ao
arquivo de ocorréncia, se necessario.

A acdo dos atendentes envolve o fornecimento e solicitagdo de informagdes ao

publico, liberagdo de linhas tclefonicas para o atendimento de ocorréncias, de tal forma que:

o Torneca informacdes ao piblico sobre orgios publicos e de utilidade pablica, bem
¢ ¢ { j24 1




como de delegacias de policia, Corpo de Bombeiros e Policia Militar,

oportunizando  orientagdes ~ diversas, como: autos recuperados, pessoas

desaparecidas sobre pessoas desaparecidas;

o Registros de dados e informagdes especiais sobre pessoas desaparecidas;

s Realizacdo de contrato com os solicitantes de servigos atendidos pelo CIOPS,
registrando a forma de atendimento prestado e prestando informagdo aos superiores,

em cada turno de trabalho; e,

o Realizagio dos procedimentos comuns a telefonista, se necessario.

Na viabilizacdo de atividades operacionais e de atendimento a populagio, o CIOPS
dispde de servigo especifico de atendimento operacional.

O diretor de operacdes especiais é o coordenador e controlador das atividades
operacionais das guarnigdes de cada corporagdo, sendo de sua competéncia:

Cumprimento de diretrizes da Secretaria de Seguranga Publica, de sua corporagdo e
de CIAS, em relagdo as agdes de seguranga;

Controle sobre a execucdo dos planos e ordens advindas de sua corporagao, € sobre
a utilizacido do sistema de comunicagdo,

Comendo de operacdes de seguranga, quando houver necessidade de sua
intervencio,

Participacio em reunides de trabalho, objetivando o melhoramento das atividades
operacionais do CIOPS, através da proposigdo de medidas que agilizem o tempo de respostas
de acdes de seguranga, também das reunides do Comité de Integragdo das Acgdes de
Seguranga;

Solicitagio de apoio ou de reforgo as autoridades superiores, quando se fizer
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11eCessario;

Informacdo aos superiores de seu 0rgao acerca do desenvolvimento das atividades
operacionais de suas guarnigdes, também sobre as ocorréncias que meregam destaque na
cidade de Rio Brando e Macapa; e,

Delegacio, quando necessario, de atribuicdes que lhe sdo proprias.

E dever do comandante de operagdes da Policia Militar do Acre e Amapa do Corpo
de Bombeiros Militar, o comando de agdes das guarni¢des de uma corporagdo, com escala e
atribuicdes sob a responsabilidade do Quartel do Comando Geral e do Diretor de Operagoes
do Corpo de Bombeiros Militar do Acre e do Amapa.

O comandante de operagdes da Policia Civil pode ser o substituto do diretor de
operagdes nos seus impedimentos.

O Supervisor Operacional coordena as atividades operacionais de supervisores
atendentes e despachantes de seu 6rgdo de origem, com as atribui¢des seguintes:

« Monitoracdo no atendimento de ocorréncias despachadas pelos operadores sob sua
supervisao;

e Acompanhamento do processo de atendimento de ocorréncia desde o inicio até o
seu fechamento;

o Suspensdo e ativagio de estagdes de operadores de despacho;

e Definicio ou alteragdes de agrupamento de areas a serem atendidas por cada
operador de despacho;

o Registro de problemas e irregularidades de qualquer natureza que ocorram no
transcorrer do atendimento de ocorréncias, para posterior solugdo, quando houver

impossibilidade de equacionamento durante o proprio turno de supervisao,
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e Acompanhamento das estatisticas de ocorréncia de seu turno, responsabilizando-se
pelos servigos perante as autoridades superiores e mantendo-os informados sobre
os procedimentos dos trabalhos.

O supervisor operacional pode dirigir, pessoalmente, quando o caso requisite, as
operagdes, fiscalizando a exploragdo dos meios de comunicagdo a seu dispor, devendo,
também, conhecer o desenvolvimento das operagdes em Rio Branco e Macapa, objetivando o
acionamento de meios especificos, de conformidade com o caso.

A atuagio do Supervisor de Operagdes inclui tambem:

» Orientacio as guarni¢des motorizadas, quanto ao cumprimento de ordens e das
normas de agao;

o Contactagio direta com as unidades de PM, CBM e Delegados de Policia, bem
como de outros 6rgdos, no interesse de servigos de seguranga, quando o fator
exigir;

o Informacdo s autoridades, que devem tomar conhecimento, a ocorréncias de casos
de natureza grave, sem prejuizo do prosseguimento da atuacdo eu realiza;

o Comunicacio de qualquer alteragdo do sistema de radio comunicagdo do CIOPS,
fiscalizando o emprego das comunicagdes, quanto ao nivel de acesso, volume,
disponibilidade, seguranga e sigilo;

o Fiscalizagdo, afim de que as viaturas operacionais e 0 sistema de comunicacdo

sejam utilizados, tdo somente, em servico, por isso deve autorizar o deslocamento €

saida e viaturas operacionais, caso ocorra tal necessidade;

o Identificacio de necessidade de treinamentos para 0s operadores de despacho, e

manter-se informado em relagdo aos planos e ordenas emanada da autoridade
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superior, zelando quanto & execu¢io das mesmas e ao cumprimento do disposto no
regulamento geral de seu érgdo de origem em relagio as atividades operacionais.

O supervisor operacional, na area da PM, conta com o adjunto (um sargento) que O
assessora em todas as atribui¢des diretamente ligadas aos despachantes.

O operador despacho envia socorro 4 ocorréncia, através do acionamento dos
recursos disponiveis, transmitindo as necessarias e monitoramento o atendimento, a fim de que
seja realizado adequadamente.

A execucdo plena dessa incumbéncia inclut:

o Recebimento da ocorréncia através do atendente ou telefonista, para acionamento
dos recursos em funcio da prioridade;

¢ Manutencio de comunicagdo com as viaturas e as guarni¢des de atendimento,
realizando comunicagio privativa e em grupo com as primeiras, quando necessario;

s Realizacdo de chamadas coletivas, seletivas e de alerta;

o Recomendacdo de recursos disponiveis mais indicados para o atendimento a
ocorréncia, considerando as suas caracteristicas e também as unidades mais
proximas do local de atendimento;

e Orientagdo as guami¢des de atendimento acerca dos atendimentos operacionais
para o atendimento as viaturas, bem como transmitindo informagdes que agilizem a
localizagio de hospitais, prédios publicos, prédios privados de interesse da
seguranga publica, caracteristicas de suspeitos e autores de crimes ou outros,

o Monitoracio do deslocamento de recursos para o local de ocorréncia e do
atendimento a solicitagio, observando o tempo gasto desde o inicio do

deslocamento de viaturas até sua finalizagéo;




o Transferéncia das ocorréncias de maior vulto para a estagio do supervisor e

operagdes;
o Retorno de chamadas despachadas a fim de completar ou proceder a alteragdes nos
dados da ocorréncia no despacho, durante ou ap6s o encerramento dela, realizando
o cadastro de informacdes sobre o seu encerramento e dando conhecimento ao
supervisor sobre o desenrolar de qualquer operagéo realizada;
o Conhecimento dos cédigos de comunicagéo de radio;
o TFiscalizacdo de atividades de seguranga, tomando as iniciativas necessarias a
facilitar o exato cumprimento das ordens dispositivas leais e regulamentos vigentes,
com fins a execugdo da missﬁo;
o Divulgacio de ordens, orientagiio e assisténcia as unidades operacionais, fazendo as
conexdes necessarias,
o O operador de despacho, durante sua jornada de servigos, deve permanecer no
CIOPS, sempre em condigdes de atendimento as solicitagdes externas, bem como
qualquer eventualidade e transmitir, a seu substituto, as ordens relativas ao servigo.
O tele-dentincia é um servico que atende pelo numero 080068200, regime de 24
horas de atividade, canais de comunicacdo direta e indireta com a sociedade, a fim de efetuar
dentincias das diversas formas de atividade criminosa, procedimento irregular de servidor,
solicitagdes que envolvam seguranga publica e defesa da cidadania.

A realizagio de tal atribuigdo basica implica na analise e difusdo de dentincias aos
setores competentes do sistema, controlando a tramitagdo e o atendimento de denuncias junto
aos 6rgdos solicitantes, procedendo ao registro das agdes concluidas como procedentes ¢

realizando a emissdo de mapas de gerenciamento das atividades do servigo.
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2.2 ORGAOS ENVOLVIDOS
O sistema destina-se a integrar todos os 6rgéos responsaveis pela seguranga publica
ou a ela diretamente relacionados:
e Policias Federal, Rodoviaria Federal, Civil, Militar e ténico-cientifica
o Corpo de Bombeiros
o Guardas Municipais
e Orgios de Transito
e Defesa Civil
e Qutros orgios afins
2.3 OBJETIVOS E METAS A SEREM ALCANCADOS
A integracdo das operagdes numa unica central tera COMO OBJETIVOS:
e Integracdo das atividades
e Reducio de custos de infra-estrutura
o Melhoria de atendimento ao publico
o Aumento da eficiéncia operacional
e Melhoria do suporte aos integrantes dos 6rgdos
o Garantia da efetividade do servigo
o Atuacgdo pronta em situa¢des de emergéncia

o Integragdo com outros servigos

Produgdo de informagdo gerencial
2.4 PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS DO CIOPS
As conversas telefonicas oriundas de chamadas do nimero 190, bem como aquelas

entre os despachantes e as patrulhas sdo gravadas, permitindo o esclarecimento de possiveis
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queixas sobre a qualidade de atendimentos prestados pelos envolvidos pelo sistema.

Os dados obtidos acerca da ocorréncia e o enderego do fato possibilitam a consulta
de informacdes do local (hospitais, logradouros proximos) tipos de cobertura de pista, mdo de
direciio, jurisdigiio policial, referéncias para mapas. Também o sistema verifica a existéncia de
outras ocorréncias em andamento nas proximidades, possibilitando, assim, a redugdo da
duplicidade de empenho para o mesmo fator gerador.

Em seguida, o sistema auxilia o envio de patrulhas para o atendimento de fatos de
emergenciais, podendo sugerir a patrulha que se encontre nas proximidades do local, onde se
deu a ocorréncia e podera, entio, acompanhar e controlar o atendimento da mesma, tendo o
controle exato da disponibilidade das patrulhas.

Outra caracteristica importante do Centro, ¢ a possibilidade de consulta imediata as
bases de dados centrais através de computadores de bordo, das viaturas, factlitando a agdo
policial militar em situagdes, tais como, de furto de veiculos, necessidades de informagdes
telefones de utilidade publica em ordens em vigor.

O CIOPS permite, também, a geragdo de estatistica sobre a natureza das
ocorréncias, facilitando a decisiio do corpo gerencial.

No setor de despacho havera despachantes, cada um deles utilizando dois
monitores: um com o sistema de controle da chamada e do despacho; e o outro, com o sistema
de geoprocessamento para visualizar o mapa.

O CIOPS funciona ininterruptamente, dia e noite, utilizando algumas tecnologias
especificas:

o Numero de telefone Unico, facilitando o atendimento de chamadas externas,

o Sistema de radio troncalizado, transmitindo dados e voz;
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s Geoprocessamento que combina operagdes e/ou dados, aplicaveis aos trabalhos
policiais de campo, para localizagdo automatica de viaturas, por satélites;

o Mapas digitalizados que oportunizam a localizagdo rapida de pontos de referéncias;

O CIOPS, como um sistema vital de seguranga piblica, permite a operacionaliza¢do

das agdes de policia e socorros emergenciais, de forma mais equilibrada e racional, dispondo

de estrutura organizacional agil, dispondo basicamente de um diretor, um supervisor de
atendimento, trés diretores de operagdes, um apoio técnico administrativo, um apoio técnico
de informatica, um apoio técnico de radiocomunicagio e do Comité de Integragao das Agoes
de Seguranca.

O diretor é responsavel pela administragdo, controle e manutencao dos recursos

do CIOPS.




3. CENTRO INTEGRADO DE OPERACOES DE SEGURANCA EM OUTROS

ESTADGOS
3.1 O CENTRO INTEGRADO NO PARA

O CIOp (Centro Integrado de Operagdes) é a expressdo maior da integragdo possivel
entre as instituigdes que atuam diretamente na drea de seguranga publica. Demonstra, de forma
inequivoca, que se pode trabalhar e interagir em beneficio da coletividade, potencializando os
recursos disponiveis, sem interferéncia de uma sobre outra instituigdo. Sdo dreas de atuag@o
distintas que se completam operacionalmente.

O modemo equipamento e o profissionalismo da equipe que ali desenvolve seu trabalho fez a
diferenca. Agora, sdo as institui¢des que estio buscando tirar proveito dos recursos colocados
a sua disposi¢do, para aperfeigoar seus mecanismos de controle e de atendimento.
O ClOp é o cliente maior do Nicleo Integrado de Comunicagdes que gerencia o SISCOM,
Aos poucos, as corporagdes estio percebendo que fora do horario normal de expediente, o
Superior de Dia do Comando Geral da PM e CBM e o Delegado de Ronda da PC, baseado no
Centro terdo maior controle sobre tudo o que acontece na area de seguranga do Estado e com
muito mais facilidade pode desempenhar seu mister.
Dispondo de acesso aos bancos de dados essenciais a qualquer operagdo na area de seguranga
ptblica, o CIOp se tornou uma ferramenta de excepcional valor. Embora opgdes dbvias,
somente agora estiio viabilizando esse caminho, que por ser natural esta sendo trilhado por
organizacgdes de seguranga pablica de outros estados.
A integracdo das atividades comuns das institui¢gdes que compdem o Sistema de

Seguranga Publica do Para, é uma diretriz politica do Governo Almir Gabriel. A Comiss&o

v
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Mista instituida para estudar e apresentar propostas para a area de telecomunicagdes, propds a
implantagio de uma rede integrada que cobrisse todos os municipios do Estado, sob uma s
coordenacio. para desenvolver o projeto técnico e aquisi¢io dos equipamentos, culminando
com a criagdo de uma unidade administrativa de gestdo compartilhada, ligada & Diretoria de
Agdes Integradas da Secretaria de Seguranga Publica. Assim foi instituido o Nucleo Integrado
de Comunicagdes - NIC.

Umn sistema de telecomunicacio eficiente é basico para qualquer trabalho na area de
seguranga publica, onde o principio da oportunidade é vital para a eficicia de suas agoes. A
tecnologia nesta area vem colocando & disposigdo do publico, equipamentos cada vez mais
potentes e sofisticados. A seguranca e a confiabilidade das transmissdes sdo também de suma
importancia. Ocorre que o custo de um sistema confidvel ¢ caro e 0s recursos publicos sdo
limitados. Dai, ao invés de multiplos sistemas, a opgdo foi por apenas um, porém mais
racional e atende eficazmente a todas organizagdes.

A implantagdo do SISCOM exigiu considerados recursos para poder viabilizar o
Centro Integrado de Operagdes - CIOp. Ao lado disso, esta permitindo o melhor
gerenciamento da prestaciio de servigos ao interior do Estado. Na verdade, esta se tornando no
instrumento basico de controle e de articulagio que permitira, em um futuro breve, tornar as
instituicdes mais eficientes no atendimento de seguranga a populagdo espalhada pelos
}250.000 km2 do Estado do Pard. A concepgio sistémica da seguranga publica que a
principio assustou os integrantes das instituigdes, na verdade vem trazendo a galope avangos
que estdo permitindo um salto enorme para o presente e possibilitando o atendimento dos
justos reclamos da populagio por mais seguranga.

E justo reconhecer que nunca, em tempo algum nesse Estado, se investiu e se avangou tanto
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CIOP — Centro Integrado de Operagdes
End.: Rua Cesario Alvin, 691 (esquina com Bom Jardim)

Tel.: (91) 190

3.2 0 CENTRO INTEGRADO NO CEARA

O Governo do Estado do Ceara através, da Secretaria da Seguranga Piblica e
Defesa da Cidadania - SSPDC vem investindo consideraveis recursos na area de seguranga
publica, com a finalidade de melhorar os servigos de atendimento ao cidaddo e proporcionar a
seguranca necessaria a populago, aos turistas, aos investidores e a todas as pessoas no Estado
do Cearé. Dentre os projetos implantados pela SSPDC com o intuito de instrumentalizar 0s
6refios de seguranga publica destacamos o Centro Integrado de Operagdes de Seguranga -
CIOPS.

O CIOPS esta situado no prédio vizinho & Secretaria da Seguranga, Palacio da
Abolicdo, na Av. Bario de Studart, 505 - Bairro Aldeota - Fortaleza-CE. A criagdo do CIOPS
foi fundamentada na idéia de integracdo das agdes de seguranca das Policias Civil, Militar e
Corpo de Bombeiros. Este Centro Operativo englobou as agdes do COPOM (Comando de
Operagdes da Policia Militar), DITEC (Divisdo de Telecomunicagdes da Policia Civil) e
COCB (Centro de Operagdes do Corpo de Bombeiros).

O CIOPS, além de uma geréncia operacional integrada, dispde ao pliblico um finico
ntmero de telefone, um ntcleo de processamento de dados, uma rede de microcomputadores,
varias tecnologias, dentre elas, sistema de radio troncalizado controle de viaturas por
satélite(GPS) e mapa digitalizado de Fortaleza.

Bsta estrutura centralizadora propiciou uma gestdo compartilhada de meios,
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materiais e humanos, e de informagdes, buscando-se o aperfeigoamento das atividades
policiais preventivas e repressivas.

As principais areas do Ciops sdo: atendimento de ocorréncias de emergéncia, tele-
dentnecia e video monitoramento, onde estio os monitores de video que mostram as imagens
captadas por cdmeras instaladas em pontos estratégicos da cidade. Fachada do Ciops - Sistema
Integrado de Suporte as OperagSes de Seguranga SI-SOS:

O CIOPS dispde de um sistema informatizado de atendimento ao UsSuario e
despacho de ocorréncias, chamado SI-SOS (Sistema Integrado de Suporte as Operagdes de
Seguranga).

O SI-SOS realiza primeiramente o atendimento das chamadas através da digitagdo
das informagdes relativas a ocorréncia. Temos 23 telefonistas para a realizagdo desta tarefa,
por turno. As chamadas telefdnicas sdo automaticamente direcionadas pelo sistema através de
uma central de comutacio digital. Este aparelho identifica as linhas livres reduzindo chamadas
ocupadas para o CIOPS. Outra fungdo do SI-SOS € a identificacdo automatica do local de
onde a chamada esta sendo realizada e posicionamento da mesma no mapa digitalizado da
cidade. Desta forma podemos evitar trotes e 0 mau uso da frota em chamadas desnecessarias.

Funcionalidades do SI-SOS:

Todas as conversas telefonicas oriundas de chamadas do niimero unico, bem como
as conversas entre os despachantes e as patrulhas sdo gravadas. Isto permite o esclarecimento
de possiveis queixas sobre a qualidade do atendimento prestado pelos envolvidos no SI-SOS.

De posse dos dados da ocorréncia e assim do enderego do fato, o sistema tem a
possibilidade de disponibilizar informagdes do local, tais como hospitais e logradouros
proximos, hidrantes mais proximos, mio de diregéo, jurisdi¢do policial, referéncias para

mapas e/ou guias cartograficos.
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No momento em que é preenchido o enderego da ocorréncia (logradouro e nimero),
o sistema pode verificar a existéncia de outras ocorréncias em andamento nas proximidades,
impossibilitando a existéncia da duplicidade de empenho para um mesmo fato gerador.

Em um segundo tempo, o sistema auxilia os despachantes no envio das patrulhas,
policiais e equipes para o atendimento de fatos emergenciais podendo sugerir a viatura mais
proxima ao local da ocorréncia. Eles podem igualmente acompanhar e controlar o atendimento
das ocorréncias tendo assim o controle exato da disponibilidade das patrulhas. Para isto, o SI-
SOS utiliza técnicas de monitoramento de viaturas via sinais de satélites GPS que permite a
localizacdo das patrulhas no mapa digitalizado da regido metropolitana de Fortaleza.

Uma caracteristica importante do SI-SOS é a possibilidade de consulta imediata as
bases de dados centrais através de computadores de bordo, das viaturas. Isto facilita a agdo
policial militar frente a situagdes como furto de veiculos, pessoas processadas (desaparecidas,
foragidas ou com prisdo decretada), localizagdo de logradouros, necessidade de informagoes
sobre telefone de utilidade publica e, inclusive, ordens em vigor. Outra caracteristica que
podemos destacar é que o SI-SOS permite a geragio de estatisticas sobre a natureza das
ocorréncias, facilitando a tomada de decisdes do corpo gerencial da SSPDC.

No setor de despacho, temos 16 despachantes, por turno, sendo que 3 deles sdo
supervisores de despachos. Cada despachante utiliza dois monitores de computador: um com o
sistema de geoprocessamento para visualizar o mapa e outro com o sistema de controle da
chamada e do despacho. Neste tipo de console, o operador tem a capacidade de controlar e
rastrear as viaturas em sua area de supervisio, conhecendo sua localizagdo e a situagio de cada
ocorréncia. Disponibilizario de dados estatisticos em tempo real, no ambiente fisico de
Fortaleza e Regiio Metropolitana, contemplando as datas indicadas, a partir de 01/12/2001.

Secretaria da Seguranca Piblica e Defesa da Cidadania.



4. ASPECTOS GERAIS SOBRE A CRIACAO DO CIOPS

4.1 APOTIO ADMINISTRATIVO

O apoio administrativo tem como finalidade precipua:

e Auxiliar o chefe do CIOPS no controle de recursos humanos, materiais € na
manutengdo dos recursos disponiveis garantindo a continuidade operacional do
CI10PS.

Destacam-se como atribuigdes basicas inerentes ao desempenho das agdes:

o  Manter o controle sobre entrada e saida de pessoas e materiais do CIOPS;

e Zelar pelo cumprimento das escalas de trabalho;

e Registrar as autorizagdes de auséncia justificada das pessoas a0 trabalho;

o Atualizar diariamente os dados sobre o numero de viaturas operacionais em

funcionamento;

o Manter registro e controle sobre 0s recursos disponiveis no CIOPS;
o Manter os recursos do CIOPS em condigdes de bom funcionamento;
o Manter os superiores informados sobre o cumprimento das escalas de trabalho e

sobre as condigdes de funcionamento dos equipamentos;

s Exercer outras atribuigdes no &mbito de sua competéncia.

4.2 APOIO TECNICO DE INFORMATICA

Tem como finalidade: - manter os recursos de informatica disponiveis garantindo a




continuidade operacional do CIOPS.

E como atribuigdes basicas:
e Manter o Sistema CIOPS em condigdes operacionais;
o Administrar e manter os bancos de dados do CIOPS;
e Gerar, diariamente, back-up dos arquivos do CIOPS, providenciando sua guarda
em condicdes apropriadas e em local segregado do prédio do CIOPS;
e Administrar e manter a rede de computadores, configurando-a quando NECcessario;
o Emitir relatérios, estatisticas, certiddes e informagdes,
s Monitorar e manter o nobreak e o grupo gerador;
Assessorar no atendimento de solicitacdes sobre rastreamento dos itinerarios de
viaturas;

e Manter os superiores informados sobre as condigdes de funcionamento dos

recursos de informatica.

4.3 APOIO TECNICO DE RADIO

A finalidade do apoio técnico de radio:

e Manter os recursos de radio-comunicacdo disponiveis garantindo a continuidade
operacional do sistema de radio-comunicagéo do CIOPS.
Como as seguintes atribuigdes basicas:

o Configurar os radios para atender aos pardmetros e prioridades operacionais do
sistema de radio-comunicacdo;

o Configurar os radios para permitir a realizagdo de chamadas coletivas, seletivas ¢



de alerta;

Configurar grupos dindmicos de comunicagido para que possam ser realizadas
comunicagdes privativas e em grupos, com as guarni¢des, quando necessario,
permitindo conversagio envolvendo diversos radios que participam de acgdes de
seguranca integradas;

Configurar os dispositivos de seguranga do Sistema de Comunicagio;

Elaborar diagnésticos do sistema de radio-comunicagio;

Retirar canais de operagio;

Gerar relatérios estatisticos e de utilizagdo para possibilitar a avaliagdo continua da
eficiéncia operacional do sistema de rédio—cor‘nunicagﬁo;

Assessorar no atendimento de solicitagdes sobre mensagens transmitidas €
recebidas e transcri¢do de dialogos;

Manter os superiores informados sobre as condicdes de funcionamento do sistema

de radio-comunicagdo do CIOPS.

4.4 ATENDIMENTO

ATENDIMENTO i

l
{ SUPERVISAOJ__"

[TELEFONISTA | [ ATENDENTE |

UV
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4.5 SUPERVISAO

Supervisionar e monitorar as atividades de todas as telefonistas/atendentes das areas

sob sua supervisdo.

Atribui¢des basicas:

¢ Acompanhar o desempenho das telefonistas/atendentes (namero de ligagdes, tempo
médio de atendimento, qualidade do atendimento, etc.);

o Zelar pela qualidade dos servigos de atendimento;,

s Manter o controle sobre o atendimento pelas telefonistas/atendentes com o objetivo
de identificar possiveis falhas, adotar medidas cabiveis e melhorar a qualidade do
atendimento;

¢  Assumir quando necessario as fungdes de telefonista/atendente ;

» Suspender/ativar estagdes de telefonistas/atendentes;

o Cadastrar setores, sub-setores, viaturas e guarnigdes respectivas por turno de
$ervico;

o Parametrizar as estagdes de telefonistas/atendentes para propiciar outras fungoes;

e Identificar necessidades de treinamento para telefonistas/atendentes.

4.6 TELEFONISTA
Finalidade:
o

Atender chamadas telefonicas da populagdo e transferir para os despachantes ou

atendentes.




Atribuigdes basicas:

Consultar os dados referentes ao aparelho chamador (niimero, nome e localizagdo);
Repasse a chamada telefonica de informag¢des para o micro do (a) atendente ao
publico, quando necessario;

Colocar uma chamada “em espera” permitindo assim a entrada a entrada de uma
outra chamada com maior prioridade;

Colher todos os pontos de referéncia e vias de acesso necessario a identificagdo do
local da ocorréncia;

Visualizar tabelas de fungdes através de ajuda “on-line”;

Acrescentar informagdes adicionais a chamada apos ela ter sido despachada;
Priorizar o atendimento (emergéncia ou ocorréncia);

Efetuar o registro de ocorréncia;

Enviar, através do sistema, a ocorréncia e as informagdes correlatas para a estagao
Operador de Despacho de Area:

Identificar duplicidade de solicitagdo (mesmo logradouro ou proximo, mesmo
¢odigo de ocorréncia ou rechamadas);

Consultar arquivo de ocorréncias correntes ou encerradas;

Transferir ocorréncias de maior vulto para o micro supervisor de telefonista ou
supervisor de despacho;

Registrar chamadas do tipo “trotes” para fins dAe estatistica;

Registrar reclamag¢des do publico quanto ao entendimento das ocorréncias.



4.7 ATENDENTE

Finalidade:

Fornecer e solicitar informagdes ao publico liberando as linhas telefénicas para o
atendimento de ocorréncias.

Atribuicdes basicas:

Fornecer informagdes sobre o publico em geral sobre d6rgdos publicos e de
utilidade publica, hospitais (por especialidade e enderegos), delegacias de Policia,
Corpo de Bombeiros e Policia Militar, orientagdes diversas, autos recuperados,
pessoas desaparecidas;

Efetuar o registro de ocorréncia, ‘quando necessario e enviar a ocorréncia e
informacdes correlatas para a estacio Operador de Despacho de Arez;

Consultar arquivos de ocorréncias correntes ou encerradas;

Transferir ocorréncia de maior vulto para o micro Supervisor ou Oficial de
Operacgdes;

Registrar chamadas do tipo “trote” para fins de estatistica;

Registrar dados nos arquivos de pessoas desaparecidas e queixas do ptblico em
geral;

Fazer contato com solicitantes de servigos prestados pelo CIOPS, registrando a

forma como foram atendidos e informar aos superiores, em cada turno de trabalho.

4.8 DIRETORTA DE OPERACOES (DELEGADO/OFICIAL):

Finalidade:
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Coordenar e controlar as atividades operacionais das guarni¢des de sua corporagio.
Atribuigdes basicas:

Cumprir e fazer cumprir as diretrizes da Secretaria de Seguranga Piblica, de sua
corporagio e do CIOPS, relativas as ag¢des de seguranga;

Manter controle sobre a execugio dos planos e ordens emanadas da Secretaria de
Seguranga Publica, e de sua corporagdo e do CIOPS;

Manter controle sobre a utilizagdo do Sistema de Comunicagido pelas guarnigdes de
sua corporacio;

Comandar operagdes de seguranga que requeiram intervengao pela sua natureza €
vulto;

Propor medidas que visem racionalizar e melhorar as a¢des de seguranga;

Delegar atribuigdes de sua competéncia, sempre que julga necessario;

Participar da elaboragio dos planos e ordens relativas as agdes de seguranga;
Participar de reunides de trabalho visando a melhoria das atividades operacionaits
do CIOPS;

Participar de reunides do Comité de Integragio das Ac¢des de Seguranga,

Manter diariamente, informados os superiores de seu Orgdo de origem sobre o
desenvolvimento das atividades operacionais de suas respectivas guarni¢des e
sobre as principais ocorréncias na regido metropolitana de Fortaleza;

Solicitar apoio ou reforgo a autoridades superibres, quando necessario:

Responder perante seus superiores dos Orgios de origem pela regularidade de
todas as atividades operacionais de suas guamigdes;

Exercer outras atribui¢des no dambito de sua competéncia sem prejuizo das fungdes



exercidas na sua respectiva corporagao.

4.9 COMANDO DE OPERACOES (DELEGADO/OFICIAL):

Finalhidade:

Comandar e coordenar as atividades operacionais dos supervisores, despachantes e
guarni¢des de atendimento de sua corporagao.

Atribuicdes basicas:

Manter controle sobre as viaturas, as equipes e todos os recursos disponiveis para o
atendimento das ocorréncias, pela sua corporagdo, durante seu turno de
coordenacio:

Decidir quando necessario sobre os recursos a serem mobilizados para o pronto
atendimento da ocorréncia;

Acionar quando necessario 0s Orgios Governamentais de Apoio a fim de
auxiliarem na solu¢do das ocorréncias;

Controlar e executar as ordens emanadas da Secretaria de Seguranga Pablica, da
diregio da Policia Civil, Policia Técnica e Comandante da Policia Militar e Corpo
de Bombeiros Militar;

Manter, diariamente seus superiores informados sobre as atividades operacionais,
ocorréncias, estatisticas e desenrolar dos acontecimentos.

Responder perante seus superiores pela regularidade de todas as atividades
operacionais;

Comandar as operac¢des;
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e Comunicar toda e qualquer alteragdo do sistema de radio-comunicacio do CIOPS;

o Coordenar e acionar os planos e ordens de operagdes, de acordo com as instrugdes
recebidas;

* Acionar o emprego eventual das Unidades Operacionais, em caso de comprovada
necessidade;

o Exercer, fiscalizar e controlar o atendimento das ocorréncias, execucdo das escalas
das Unidades Operacionais, localizagdo e deslocamento de homens e viaturas,
horarios e locais de ocorréncias;

o Transmitir as instru¢des relativas ao servigo para as guarni¢des de sua corporacio;

e Fazer pesquisa nas gravacdes dos dialogos entre as telefonistas/atendentes,
despachantes, viaturas e solicitantes, de forma aleatéria, a fim de manter o controle
de qualidade do atendimento de ocorréncias, no seu turno de trabalho;

e Exercer outras atribuigdes no dmbito de sua competéncia.

4.10 SUPERVISAO OPERACIONAL (DELEGADO/OFICIAL):

Finalidade:

» Supervisionar e monitorar as atividades dos operadores de despachos das areas
sob sua supervisio.
Atribuigdes basicas:
» Monitorar o atendimento das ocorréncias despachadas pelos operadores sob sua
supervisio;

»  Acompanhar todo o processo de atendimento de ocorréncias desde a iniciagio
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pelas telefonistas até o fechamento;

Assumir quando necessario as fun¢des de operador de despacho;
Suspender/ativar estagdes de operadores de despachos;

Definir/alterar o agrupamento de regides (4reas) a serem atendidas por cada
operador de despacho;

Verificar o atendimento das ordens e determinacdes vigentes;

Registrar os problemas e irregularidades de qualquer natureza ue venham a
ocorrer no transcorrer do atendimento de ocorréncias para serem solucionados
posteriormente, quando porventura ndo puderem ser solucionados durante o seu
turno de supervisio;

Acompanhar as estatisticas de ocorréncias do seu turno de supervisdo;
Responsabilizar-se pelos acontecimentos no servigo perante as autoridades
Superiores;

Manter seus superiores informados sobre 0 andamento dos trabalhos;

Dirigir, pessoalmente, quando necessario, as operagdes, fiscalizando a
explora¢do dos meios de comunicagio ao seu dispor;

Estar a par do desenvolvimento das operagdes na regido de Rio Branco e
Macapé, com o objetivo de, quando necessario e mediante ordem, acionar 0s
metos especificos existentes;

Assumir o comando direto das operagdes, qﬁando a situagdo assim o exigir e, se
necessario, comunicar ao comandante de operagdes de sua corporagio;

Orientar as guarni¢des motorizadas quanto ao cumprimento de ordens e normas

de ac¢dio particulares;
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Manter contato direto com as Unidades da Policia Militar, do Corpo de
Bombeiros, das Delegacias de Policia e outros Orgios, no interesse do servigo de
seguranga e quando isso se fizer necessario;

Cientificar a ocorréncia de casos de natureza grave as autoridades que deles
devam tomar conhecimento, sem prejuizo do prosseguimento de sua atuagao,
Manter-se atualizado quanto aos planos e ordens emanados da autoridade
superior, zelando quanto a sua fiel execugdo;

Assessorar o comandante de operagdes de sua corporagdo no desempenho de
suas atribuigdes;

Substituir o comandante de operagdes de sua corporagdo em seus impedimentos;
Comunicar toda e qualquer alteragio do sistema de radio-comunicagdo do
CIOPS;

Fiscalizar o emprego das comunicag¢des com relagdo ao nivel de acesso, volume,
disponibilidade, seguranga e sigilo;

Zelar e fiscalizar no sentido de que as viaturas operacionais, e todo o Sistema de
Comunicacdo sé serdo usados em objeto de servigo;

Autorizar e fiscalizar as guarnigdes;

Autorizar deslocamentos e saidas de area de viaturas operacionais, quanto 1sso se
tornar necessario;

Cumprir e fazer cumprir o disposto no Regulamento Geral do seu Orgio de
origem, na parte relativa as atividades operacionais;

Identificar necessidades de treinamento para os operadores de despacho;
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4,11 OPERACAO DE DESPACHO

Finalidade:

Despachar socorro & ocorréncia acionando os recursos disponiveis, passando as
informacdes necessarias e monitorando o atendimento para que seja feito da forma
mais adequada.

Atribuigdes basicas:

Receber a ocorréncia da telefonista/atendente acionando os recursos em fungdo da
prioridade;

Manter cor}lunicaqﬁo com as viaturas € em grupo com as viaturas quando
necessario;

Realizar chamadas coletivas, seletivas e de alerta;

Recomendar os recursos disponiveis mais indicados para atender a ocorréncia,
levando em consideracdo o tipo da ocorréncia e as unidades mais proximas do
local;

Orientar as guarni¢des de atendimento sobre recursos, procedimentos operacionais
para atendimento &s vitimas, para manuseio de produtos perigosos; bem como ,
sobre informagdes genéricas como localizagdo de hospitais, prédios publicos,
prédios privados de interesse da Seguranga Publica, caracteristica de
suspeitos/autores de crime/procurados, de pessoas desaparecidas, etc.;

Monitorar o deslocamento dos recursos para o local da ocorréncia e o atendimento
da solicitagdo, acompanhando o tempo gasto com deslocamento das viaturas até o

local da ocorréncia e até a sua finalizagdo;
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Priorizar os atendimentos, mantendo em espera as demais chamadas a serem
despachadas;

Efetuar o registro da ocorréncia para quando a equipe em campo se deparar com
fatos que requeiram intervencdo imediata;

Transferir ocorréncias de maior vulto para a estagio de supervisor ou comandante
de operagdes;

Retomar chamadas ja despachadas para completar/alterar dados da ocorréncia no
despacho, durante ou apds o encerramento da mesma;

Realizar o cadastro das informacgdes sobre o fechamento da ocorréncia;

Manter o supervisor informado sobre o desenrolar de qualquer operagao realizada;
conhecer os codigos de comunicagio de radio;

fiscalizar as atividades de seguranga, tomando toda e qualquer iniciativa que
facilite o comprimento da misséo;

prestar toda assisténcia aos integrantes da missdo de seguranga, orientando-0s
quanto ao seu cumprimento;

assegurar durante o seu servigo, o exato cumprimento das ordens e disposigdes
legais e regulamentares vigentes;

participar as autoridades competentes todas as ocorréncias chegadas ao seu
conhecimento;

divulgar as ordens, orientar e assistir as Unidades Operacionais, fazendo ligagoes
necessarias,

permanecer no CIOPS durante a sua jornada de servigo, sempre em condi¢des de

atender as solicitagdes externas, assim como a qualquer eventualidade.



5. QUALIDADE TOTAL E SEUS PRINCIPIOS

5.1 O QUE E QUALIDADE TOTAL

“4 palavra total traz a idéia de generalidade, ou seja, a participagdo de todos,

sentindo-se responsdveis pelos resultados obtidos. Fssa participa¢do ndo ¢é

conseguida por exortagdo, mas sim por educagdo, conforme assegura Falconi™

Yshikawa define o termo com muita clareza e objetividade: "“Qualidade Total "
“Um sistema eficiente para a integragdo do desenvolvimento, manutengdo e dos esforgos de
melhoramento de Qualidade dos diversos grupos de uma organizagdo’”.

5.2 A EVOLUCAO DO CONCEITO DE QUALIDADE TOTAL

A literatura tem apresentado uma gama enorme de definigdes sintéticas para o
termo qualidade, mas como refere Juran, “Frases curtas sdo armadilhas”.

A histéria do pensamento da qualidade remota aos anos 20 . Nessa década,
principalmente nos Estados Unidos da América, a orientacio das industrias era a simplificagéo
e padronizacdo do trabalho e sdo exemplos desse movimento a Administragio Cientifica de
Frederick Taylor e as linhas de montagem automobilisticas de Henrry Ford. Ja nas décadas
seguintes de 30 e 40, verifica-se que a qualidade do produto industrializado deve ser
rigidamente controlada e os defeitos eliminados, através da ajuda dos levantamentos
estatisticos. Nos anos 50 o controle de qualidade norte-americano, desenvolvido nas décadas
anterior, passa a ser imitado no Japio, que foi influenciado por especialistas americanos como
W. Edwards Deming e Joseph M. Juran. Na década seguinte (1960), todo o mundo passaria
por uma grande transformagdo de valores éticos, morais e culturais, porém no Japdo
estudiosos de qualidade como Genichi Tagushi e Karou Ishikawa influenciam os japoneses
através de seus estudos e pesquisas, impulsionando o pais a impor um controle de qualidade

mais radical; surge pela primeira vez a expressio Controle de Qualidade Total.




Nos anos 70 implantou-se nos Estados Unidos da América a administragio por

objetivos. Segundo esta visdo da administragdo, todos os niveis de uma organizagio devem
atingir objetivos especificos. Na década seguinte, depois de superada a sensagido de estagnagio
trazida pela crise do petréleo, os Estados Unidos da América passou a imitar o Japdo nos
métodos de qualidade de produgéo, criando entdo a Qualidade Total. Empresas lideres no
mercado Norte Americano, como a Motorola e a Xerox encabegaram o processo. Comegaram
a nascer idéias de foco no cliente e nos servigos, que irdo se concretizar na década seguinte.
Na década atual o pensamento de qualidade total esta presente nas grandes poténcias como dos
EUA, Japdo, Paises Europeus e também no Brasil; presta-se cada vez mais aten¢do ao
consumidor e os servi¢os oferecidos sdo crescentemente valorizados. O cliente como pessoa
fisica ou juridica € tido como os centro das atengdes e em torno de suas satisfagdo, giram todos
os processos das empresas. No estudo da Qualidade Total encontram-se algumas palavras-
chaves que ajudario a entender melhor todo o conjunto. Sdo elas: processo, cliente, fornecedor
e produto.

Mais a frente analisar-se-a estas palavras-chaves. As empresas que praticam a
Qualidade Total nos dia atual, vém conseguindo angariar cada vez mais for¢a e poder, o que
conseqiientemente implica na garantia de bons negdcios e seguranga no mercado. Estudos
realizados e cientificamente comparados, apontam que as empresas conseguiram, apds a
implantacdo do Programa de Qualidade Total (PQT), reduzir custos, criar novos negocios,
adquirir STATUS e a partir para a conquista de novos mercados.

5.3 O CONTROLE DE QUALIDADE TOTAL

O conceito de organizag¢do envolvido por diferentes publicos, interno e externo, e

aliado as propostas de melhoria de imagem, entende-se a Policia Militar como organizagdo

orientada para pessoas e servicos.

»



Para tal, necessita conter em seus objetivos organizacionais o senso de
responsabilidade agugado; um fluxo constante de dados de pesquisas, auditoras internas,
conscientiza¢do e comprometimento, com 0s quais as pessoas mudardo o sistema de enfoque
da organizagdo perante a comunidade.

A melhoria da qualidade de prestagdo de servigo estd ligada a cada integrante da
Policia Militar. Produzir um servigo com qualidade € a nova regra do mercado. E ilusdo pensar
que a Policia Militar ndo necessita de uma iniciativa dirigida a concorréncia, vista que as
pessoas podem obter outras op¢des para seu nivel ideal de seguranca.

A atividade competitiva da Policia Militar deve ser entendida no sentido de que a
qualidade da sua prestagido de servigos, afeta a qualidade global de vida do cliente acreano e
amapaense. A Policia Militar ocupa um nicho de participagdo no desenvolvimento e sua
sobrevivéncia esta intimamente ligada as parcerias com o publico interno e o cliente.

Ni&o ha mais espago para meias verdades, truques e improvisagdes. Atualmente, o
cidaddo a mais vigilante em seus anseios e exige qualidade na prestagdo de servigos, exige
participagdo de todos, sem excegdo. A Corpora¢io deverd passar por um processo S€rio,
altamente comprometido com resultados.

Podemos mencionar varias pesquisas para dar idéia do que queremos dizer, dentre
elas, destaca-se a pesquisa elaborada em 1993, pela Salles Interamericana de Publicidade,
alusiva ao grau de conhecimento, imagem e opinido sobre Policia Militar, onde constatou-se:
“a comunidade anseia por ag¢des da Policia que sinalizem movimento em diregdo da
competéncia, no desempenho de sua fun¢do de sua func¢do protetora e em dire¢do da
moralidade, para reconquistar a confianga”.

Toda a organizagdo que tenha sua visdo voltada para a qualidade total e para a

satisfacdo dos clientes, periodicamente, pesquisa sobre os niveis de satisfagdo dos mesmos

.



para que continuem motivados. A qualidade total sera o sustentaculo do prestador de servigo

do futuro, e sera o “salto” para uma experiéncia organizactonal.

Conforme Barbosa que expressa em sua dissertagio para Mestrado na Pontificia
Universidade Catélica que: “Para fazer seus direitos, a populagdo das areas periféricas utiliza a
viatura policial nas 24 horas do dia: SO contamos com a policia, ndo temos condigdes
financeiras, e os vizinhos ndo se dispdem.”

Ressalta ainda que:

“A policia é acionada enquanto meio de acesso aos servigos de emergéncia,
indistintamente, em todos os periodos do dia. A policia é, portanto, o recurso proximo e eficaz,
que garante & populagio pobre o atendimento médico. A populagio carece de respostas
concretas para as suas necessidades, ainda que estas contenham suas mazelas. A policia de
outro lado cumpre este papel, e 100% dos usuarios consideram o atendimento policial
prestado “bom”, “eficiente”, “muito legal”, aparecendo o conceito “6timo” na fala de 50% das
pessoas’.

5.4 TOTAL SATISFACAQ DO CLIENTE

Este é talvez o principal principio, o que se pode chamar de mola mestra da gestdo
pela qualidade. O cliente é a propria razio da existéncia de uma empresa. Suas impressdes sdo
indicadores preciosos do seu grau de satisfagdo.

Aqui se faz necessario abrir um paréntese para discorrer sobre o cliente do CIOPS,
propicia a sua corre¢iio no atendimento, no menor €spago de tempo possivel e apontar ao
cliente a solugdo. Por isso, é necessario ter no cliente, o cidadio acreano e amapaense, um
referencial que dara a dire¢do a seguir. E preciso atendé-lo, conhece-lo, avalia-lo e té-lo como
parceiro na busca da melhoria. E preciso prever suas necessidades e superar suas expectativas.

Ao atende-lo e satisfaze-lo, proporcionando instrumentos para detecgio de suas falhas,



correcio das mesmas, e melhoria constante no atendimento ao publico.

5.5 TOTAL SATISFACAO PARTICIPATIVA

A geréncia participativa impele o superior a abrir espago para as sugestdes do
subordinado, e permitir a este se sentir valorizado, por ter participado de alguma maneira € em
algum nivel, das decisdes da empresa a que pertence.

Tornar-se imprescindivel eliminar o medo de participar, tento do superior que teme
por ter sua autoridade abalada, como do subordinado que teme ser mal interpretado em suas
sugestdes. Ambos, subordinados e superior tém importdncia impar no processo € formam a
equipe que ira estar em contato constante e permanente com 0s clientes.

Urge entender que a participagio fortalece as decisdes e gera 0 compromisso de

todos com o resultado, implicando em atribuigdo maior de responsabilidades a todos.



6. METODOLOGIA DA PESQUISA

6.1 DESCRICAO DA PESQUISA

A realizacgio desse trabalho exigiu o desenvolvimento e aplicagdo de uma pesquisa
de campo, objetivando auscultar a ambiéncia e captar os anseios do publico interno e externo,
a fim de tornar possivel & comprovagfio ou nfo das concepgdes e reduzir de senso comum,
quanto ao Centro Integrado de Operagdes de Seguranga — CIOPS, como paradigma
tecnologico de comunicacdo e os beneficios que oportuniza nas agdes desenvolvidas para
assegurar a seguranga publica.

As observagdes empiricas indicam por parte do publico interno uma certa
insatisfacio e do publico externo uma dosagem de descrenga misturada com o
desconhecimento acerca dos aspectos mais relevantes sobre a estrutura fundamental e a
filosofia do CIOPS.

Com as hipéteses formuladas pretendeu-se verificar as varidveis e a correlagdo
delas no desempenho da agdo do CIOPS, seu gerenciamento e os reflexos deste sobre os
recursos humanos, em razdo do emprego de tecnologia avangada a servigo da seguranga, numa
atuacdo que integra PM, PC e CBM, quanto as varaveis:

o A relevincia ou ndo dos equipamentos na rapidez de atendimento aos clientes;

e A importincia ou ndo da estrutura fisica no desempenho dos recursos humanos;

e A fundamentalidade ou ndo da eficiéncia dos equipamentos e meios para prevenir
o desgaste emocional e fisico dos recursos humanos;

o A relevédncia ou nfo do sistema integrado de suporte as operagdes para a presteza e
eficacia do atendimento de ocorréncias;

e A complexidade e abrangéncia do COPOM influéncia negativamente ou ndo sua
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atua¢fio ou nfio no campo operacional;
o A relevancia ou ndio da gestio compartilhada na otimizagdo das atividades
policiais.

O universo considerado para a pesquisa abrangeu os oficiais e pragas prestando
servico no COPOM e de outras circunscri¢des do Comando Policial da Capital, formando uma
populagdo de 100 policiais militares. Isso em referéncia ao publico interno.

O piiblico externo foi composto por estudantes universitarios da Universidade
Federal de Rio Branco — UFAC e Universidade Federal de Macapa — UNIFAP, funcionarios
de 6rgdos publicos e elementos de comunicagio da periferia, constituindo uma populagéo de
100 pessoas.

A idéia inicial era realizar um censo, data a dispersdo e outros fatores inerentes, fol

realizada uma amostragem que enfoca separadamente os dois publicos.

6.2 PROCEDIMENTOS E INSTRUMENTOS UTILIZADOS

Apds a realizacio do pré-teste, o trabalho de pesquisa foi efetivado durante o més
de abril do corrente ano, contando com a colaborago de policiais militares do COPCM e do
CPC.

Os instrumentos de pesquisa foram distribuidos pelos grupos de trabalho, contendo
inicialmente a solicitagdo de colaboracfo, seguida de esclarecimentos acerca do objetivo da
pesquisa e instru¢des acerca de seu preenchimento.

O questionério apresentava 8 questdes fechadas e uma questdo subjetiva (aberta).

O segundo questionamento, destinado ao piiblico externo, apresentava 6 perguntas, todas
fechadas, a fim de facilitar a agéio dos aplicadores, porquanto o publico era heterogéneo, ou

seja, de diferentes niveis de escolaridade, de diferentes niveis socios - econdmico e diversas
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faixas etarias.
6.3 ELABORACAO, ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS
os dados coletados apresentam-se através do processo de tabelas e de graficos, a fim
de possibilitar uma demonstragéo objetiva das concepgdes detectadas em relagdo as hipoteses.
A seguir apresentam-se os resultados conforme apurados no Questionario 1.

TABELA 01 — Opinifo dos pesquisadores quanto ao CIOPS atender 4 expectativa de sua

criagdo.
ALTERNATIVAS QUANTIDADE DE RESPOSTAS %
e Sim 40 40,0
e Nio 20 20,0
e Em parte 30 30,0
e Nio sei 10 10,0
TOTAL 100 100,0

FONTE: Policiais Militares — COPOM/CPC, abril/2003.

Os resultados demonstram que nio hé uma plena correspondéncia da
expectativa do servigo prestado pelo COPOM (40,0%), enquanto significava parcela
declara a niio correspondéncia (20%), certa parte (30%) considera que apenas em parte
e alguns (10%) declaram néo ter opinido a respeito.

Ressalte-se entretanto que a reunidio dos percentuais de atendimento (total/parcial)
atinge 70,0%.

GRAFICO 01 — Atendimento do CIOPS as expectativas de sua criagéo.
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TABELA 02 — Opinifo dos consultados quanto a influéncia exercida pelos equipamentos
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Na agilizagdo do atendimento aos solicitantes.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE DE RESPOSTAS % |
o Decisivamente 53 53,0
e Muito decisivamente 32 32,0
e Pouco decisivamente 10 10,0
o Nio influéncia 5 5,0
TOTAL 100 100,00

FONTE: Policiais Militares — COPOM/CPC, abril/2003.

Observe que 85% consideram que os equipamentos exercem influéncia no

atendimento mais agil ao ptblico, apenas 5% foram de o inido que os equipamentos ndo tém
g > ap

influéncia no atendimento ao publico e 10% consideram-no de pouca influéncia.

GRAFICO 02 — Influéncia dos equipamentos no atendimento aos solicitantes.
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TABELA 03 — Opinido dos respondentes em relagéo a influéncia da estrutura fisica do

~ ambiente de trabalho no desempenho dos recursos humanos.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE DE RESPOSTAS %
e Decisivamente 35 35,0
o Muito decisivamente 55 55,0

e Pouco decisivamente 5 5,0

e Nio influéncia 5 5.0
TOTAL 100,0

FONTE: Policiais Militares — COPOM/CP{, BARIL/?.OO.) 7

Os dados coletados demonstram que 95% dos pesquisados consideram que a estrutura do

espago fisico do ambiente de trabalho desempenha influéncia substancial no desempenho dos

recursos humanos, e apenas 5% contesta tal influéncia.

GRAFICO 03 — Influéncia do espago fisico do ambiente no desempenho dos recursos

humanos.
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TABELA 04 — Opinidio dos pesquisados quanto a fungio fundamentalidade da eficiéncia dos

O DECISIVAMENTE

EIPOUCO
DECISIVAMENTE

FINAO IFLUENCIA

equipamentos e meios, na prevengio do desgaste nos recursos humanos.

ALTERNATIVAS QUNATIDADE DE RESPOSTAS %
e Fundamental 34 34,0
o Muito fundamental 52 52,0
e Pouco fundamental 10 10,0
e Nio é fundamental 4 4,0
TOTAL 100 100,0

FONTE: Policias Militares — COPOM/CPC, abril/2003.




que exerce a eficiéncia dos equipamentos e meios, para a prevengo do desgaste fisico e
emocional nos recursos humanos. Apenas 4% negaram a interferéncia desses fatores no

desgaste dos recursos humanos.

GRAFICO 04 — Eficiéncia de equipamentos e meios, fatores preventivos de desgaste nos

recursos humanos.

TABELA 05 - Opinifio dos inquiridos, quanto a importancia ou ndo do Sistema integrado de

Suporte as Operades de Seguranga na presteza do atendimento do atendimento de ocorréncias.
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A opinido de quase totalidade dos indagados (96%) considerou a fundamentalidade

ALTERNATIVAS QUANTIDADE DE RESPOSTAS %
e [mportante 34 34,0
e Importantissimo 56 56,0
e Pouco importante 10 10,0
e Sem importancia 3 B
TOTAL 100 100,0

FONTE: Policiais Militares — COPOM/CPC, ebril/2003.




O resultado da pesquisa demonstrou, pela maioria das respostas dadas, que 56%

consideram o Sistema Integrado importantissimo ¢ a totalidade consideram-no importante a

tltima op¢do ndo recebeu nenhuma indicag#o.

GRAFICO 05 — A importancia de um Sistema Integrado na presteza do atendimento.
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TABELA 06 — opinifio dos consultados, quando a influéncia positiva ou ndo da abrangéncia

034%

OIMPORTANTE
OIMPORTANTISSIMO

0O POUCO IMPORTANTE

do CIOPS na sua atuagdo no campo operacional.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE DE RESPOSTAS %
s Realmente positiva 25 25,0
o Muito positiva 20 20,0
e Pouco positiva 40 40,0
e Negativa 15 15,0
TOTAL 100 100,0

FONTE: Policiais Militares — COPOM/CPC, abril/2003.

Os percentuais obtidos indicam, mesmo em diferentes intensidades de

indicagdo,



que 85% consideram positiva a

71

influéncia da complexidade e abrangéncia do COPOM e,

/)
apenas, 15% negaram esta influéncia. 7»4/&// ) s

TABELA 07 — Opinido dos que

na otimizagfo das atividades po

015%
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CORELATIVAMENTE
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MUITO POSITIVA

£140% ZQ%D POUCO POSITIVA

ONEGATIVA

stionados quanto  relevancia ou ndo da gestdo compartilhada

liciais.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE DE RESPOSTAS %
e Realmente relevante 40. 40,0
e Muito relevante 33 33,0
e Pouco relevante 12 12,0
o Semrelevincia 15 15,0
TOTAL 100 100,0

FONTE: Policiais Militares ~-COPOM/CPC, abril/2003.
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Os resultados conduzem a que 85% dos respondentes consideram importante a
gestio compartilhada na otimizagdo das atividades policiais, sendo que 15% negaram tal

relevancia.
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_ RAFICO 07 - Importancia da gestio compartilhada na otimizagdo das atividades policiais.
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TABELA 08 — Opiniio dos consultados acerca dos conhecimentos transmitidos durante os

cursos e treinamento, quanto a eficiéncia.

ALTERNATIVAS QUANIDADE DE RESPOSTAS %
e Eficientes 38 38,0
e Muito eficientes 32 32,0
e Pouco eficientes 15 15,0
Ineficientes 15 15,0
TOTAL 100 100,0

FONTE: Policiais Militares — COPOM/CPC, abril/2003.
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O resultado da pesquisa demonstrou que 85% consideram eficientes 0s
conhecimentos transmitidos nos cursos ¢ treinamentos, entretanto {5% consideram-nos

ineficientes em face da exigiiidade de tempo a eles destinados.
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GRAFICO 08 + Eficiéncia dos acontecimentos transmitidos nos cursos e treinamentos .
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A questdo subjetiva propunha uma avaliagdo resumida acerca do COPOM, que
oportunizasse o destaque dos aspectos a serem melhorados.

De acordo co a predomindncia de opinides coletadas, pode-se reuni-las em trés
grupos de enfoque.

O primeiro grupo enfatizou que hé necessidade da ocorréncia mais freqlientemente
de treinamentos, capacitando sempre mais os que trabalham no CIOPS.

O segundo grupo destacou que o entrosamento entre PC ¢ PM ainda ndo se

estabeleceu em plenitude, necessitando que seja mais trabalhada a conscientizagio da filoso fia
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da gestdo e agdo compartilhada.

O terceiro grupo mencionou que néo basta a eficiéncia na captagio das solicitagdes
das pessoas, urge a intensificagdo das condigdes das condigdes de atendimento com a atual
filosofia de abordagem, de agdo e de controle das ocorréncias, pois a mensagem de uma
policia voltada para a seguranga da sociedade, empregando um novo sistema operacional néo
se restringe aos meios somente, mas essencialmente ao uso dos meios pelos recursos humanos,
conforme as atribuigdes de cada setor.

A seguir apresentam-se 08 resultados apurados conforme o Questionario IL

TABELA 09 — Opinido dos pesquisados, quanto ao COPOM atender ou nfo as solicitagdes do

cliente com mais presteza.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE DE RESPOSTAS % |
e Sim 30 30,0
o Em parte 25 25,0
e Nio 20 20,0
e Nio sei 25 25
TOTAL 100 100,0

FONTE: Pesquisa com civis em Rio Branco e Macapa, abril/2003.

Os resultados obtidos destacaram que 55% dos pesquisados constataram as
mudancas implantadas para a agilizagdo do atendimento aos solicitantes, entretanto 20% ndo
detectou nenhuma mudanga e 25% néo sabia informar.

I£ importante que se mencione o desconhecimento por boa parte do publico
abordado em relagio ao COPOM. Ha um grande desconhecimento seio da sociedade acerca do

novo sistema de operagfio utilizado pelo COPOM. Notam-se novas viaturas mas poucos tém




conhecimento definido sobre 0o COPOM.

GRAFICO 09 — Opinifio quanto ao atendimento ou ndo co mais presteza.
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TABELA 10 — Opinido dos respondentes quanto ao COPOM estar transmitindo ou néo a

populagdo de Rio Branco e Macapa que hd um esforgo em busca da eficiéncia das agdes

operacionais.
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ALTERNATIVAS QUANTIDADE DE RESPOSTAS %

e Sim 36 36,0

o Asvezes 34 34,0

e Nio 30 36.0
TOTAL 100 100,0

FONTE: Pesquisa com civis de Rio Branco e Macapa, abril/2003.
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Os percentuais atingidos demonstraram que 36% dos inquiridos observaram a
mudanca do sistema operacional, enquanto 34% somente algumas vezes percebem as

mudangas e 30% afirmaram niio ter percebido nada que indicasse o esforco da busca de

A

i
eficiéncia das operagdes policiais. A
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GRAFICO 10 — Opinido quanto a percepgfio de mudanga no atendimento do sistema

operacional do COPOM.
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TABELA 11 - Opinifio dos indagados quanto a importincia ou nio do COPOM dispor de um

ambiente fisico especialmente destinado a centralizag@o de suas agdes.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE DE RESPOSTAS %

e [mportante 34 34,0

e Importantissimo 16 16,0

o Pouco importante 25 25,0

e Sem importincia 25 25,0
TOTAL 100 100,0

FONTE: Pesquisa com civis em Rio Branco e Macapa, abril/2003.



Os resultados demonstraram que 75% consideram importante o COPOM dispor de

um ambiente fisico destinado & centralizagdo de suas acBes e 25% discordaram dessa

importancia.
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GRAFICO I1 — Opinido quanto o

para centralizar as agoes.
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TABELA 12 — Opinido dos questionamentos quanto a importancia ou ndo da Policia estar

utilizando tecnologia avangada na melhoria de sua atuagéo policial preventiva e repressiva.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE DE RESPOSTAS %

e Importante 35 35,0

e Importantissimo 25 250

¢ Pouco importante 16 16,0

o Sem importante 24 24,0
TOTAL 100 100,0

FONTE: Pesquisa com civis em Rio Branco € Macapad, abril/2003.




As respostas obtidas indicam que 79% consideram a utilizagdo de tecnologia

-

pela Policia.

25%

quanto a qualidade do atendimento.

uso de tecnologia avangada, quando se tratava de pessoas da periferia.

OIMPORTANTE

IMPORTANTIiSSIM
o}

gPoOUCO
IMPORTANTE

OSEM
IMPORTANCIA

avangada como fator importante na atuagdo e, somente, 24% consideram-na sem importéncia.

Ressalta-se que foi preciso estabelecer boa parte dos pesquisados acerca do que se constituia o

GRAFICO™2 — Opinidio quanto a importancia da utilizagdo ou ndo de tecnologia de ponta

TABELA 13 — Opinido dos pesquisados, ja atendidos pelo COPOM, CEPOL ¢ COBOM,

QUANTIDADE DE RELATIVO TOTAL

ALTERNATIVAS RESPOSTAS ATENDIDOS (%) | PESQUISADO (%)

o Otimo 2 4,56 2,0

e Bom 18 18,0 18,0

e Regular 12 12,0 12,0

e Péssimo 12 27,27 12,0
N3ao atendidos 56 - 56,0
TOTAL 100 100,0 100,0

FONTE: Pesquisa com civis em Rio Branco e Macapa, abril/2003.
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O resultado da pesquisa indicou que 44% dos questionados ja tiveram alguma
espécie de atendimento pelo COPOM e 56% ndo precisaram do atendimento.

Em relagfio aos atendidos, 4,56% classificaram a qualidade do atendimento c60
6tima, 40,90% consideram-no de boa qualidade, 27,27% julgaram-na regular e apenas 27,27%
como péssima a qualidade do atendimento.

il
GRAFICO 13 — Opinido quanto & qualidade do atendimento do CIOPS.
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A interpretagdo dos dados “representa a aplicag@o da ldgica dedutiva do processo de
investigagcdo”. A sua importdncia maior estd ndo em si mesmas, mas em proporcionarem
respostas as investigagdes.

Através da andlise procurou-se evidenciar as relagdes existentes entre o enfoque
estudado e os fatores com ele relacionados.

Considerando-se as respostas obtidas, através de dados oriundos do questionario
respondido pelos policiais militares do COPOM e de outras circunscrigdes do CPC, foi

possivel considerar que 85% a primeira hipdtese: a importancia dos equipamentos na rapidez
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do atendimento prestado pelos 6rgdos de seguranga publica.

Os resultados sobre o universo pesquisado conduziram ainda & comprovagdo da
segunda hipétese: a relagéio existente entre a influéncia da estrutura fisica do ambiente de
trabalho e & eficiéncia dos equipamentos com o desempenho dos recursos humanos € a
prevengio do desgaste dos mesmos recursos, favorecendo a qualidade da operacionalidade,
porquanto 95% consideraram a estrutura fisica do ambiente do COPOM como fator influente
no desempenho dos recursos humanos e 95% destacaram a funcionalidade da eficiéncia dos
equipamentos na prevengdo de desgastes de recursos humanos.

Observou-se que o desempenho dos recursos humanos e a prevengdo de seu
desgaste tém correlagdo com as condigdes, meios e equipamentos de trabalho.

Os resultados alcancados pela pesquisa demonstraram que quase totalidade dos
representantes comprovou a terceira hipétese: a abrangéncia do CIOPS, atuando como Sistema
Integrado de Suporte as operagdes de seguranga gera maior presteza de atendimento ¢
otimizag8o das atividades policiais.

Fundamentados nos resultados das pesquisas, os dados obtidos indicam que 100%
consideram o Sistema Integrado importante na presteza do atendimento, 95% reconheceu a
importincia de mudanga no Sistema de comunicagdes € 85% creditavam a gestdo
compartilhada influéncia preponderante na otimizagdo das atividades policiais.

H4 ainda a mencionar-se, a constatagfio através da pesquisa de campo que 40%
consideraram o COPOM atendendo as expectativas de sua criagéo e 20% consideraram que so
em parte estas expectativas sdo atendidas. Dos respondentes, 80% consideram os recursos €
treinamentos ministrados em pouco tempo, ndo havendo condigdes para uma plena aquisigéo
das informagdes transmitidas.

A interpretagiio dos dados obtidos, através dos questionarios destinados ao publico
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externo revelou que 55% dos respondentes consideraram que COMPOM, CEPOL e COBOM
ndo oferecem um atendimento 4gil as solicitagdes do publico; também que 36% dos
questionados observaram que esta havendo eficiéncia nas relagdes policiais.

Os resultados indicaram ainda que 50% consideraram como de importincia que o
sistema de comunicagfo dispusesse de um espago fisico exclusivamente destinado a sua
operacionalizagfio, bem como a utilizagdo de tecnologia avangada, oportunizando a agilidade
de atendimento e da atuagfio compartilhada, através de 76% do publico investigado.

Em relag@o & opinido, apenas, dos que ja foram atendidos pelo CIOPS, ou seja, 44
pessoas, 4,56% delas consideram como 6timo o atendimento prestado; 40,90% delas
consideram-no bons e apenas 27,27% classificaram-no com péssimo.

Pode-se entdo constatar que a populacdo néo esta devidamente satisfeita com a
atual filosofia de a¢8io dos orgdos envolvidos, na seguranga publica, sendo necessario uma
reflexdo e buscar uma melhor forma de atender as necessidades dos nossos clientes. E € isso

que o CIOPS almeja com o atendimento integrado, a satisfagdo da sociedade.



CONCLUSAO

O aspecto mais importante do tema, foi permitir situar as cadeias de relagdes.

A unidade do discurso, isto é, a fragio do discurso selecionado foi a unidade
institucional do tema. Levantando as hipéteses, estabelecendo relagdes dentro do tema com
outros julgamentos que the foram associados, constitui-se a relagéo da nota com harmonia.

As informagdes obtidas através de levantamento de literatura, levaram a analise de
uma realidade e a constatagdo de que ha fatores relevantes e indicativos de faces multiplas
inter relacionados no processo de otimizagio do atendimento ao pliblico através do CIOPS.

Sendo o Centro Integrado de Operagdes de Seguranga, o ponto de integragdo
operacional, cujo objetivo principal é alcangar uma gestdo compartilhada de recursos
humanos, materiais e de informacdes, visando a otimizagdo de atividades policiais de carater
preventivo e repressivo, faz-se necessario atentar para todos os fatores capazes de interferirem
de forma negativa no atingimento das metas tragadas.

Observa-se através dos estudos realizados, bem como da pesquisa realizada, que a
tecnologia de comunicagio e de informagio sdo pontos fundamentais e estratégicos do sistema
para o aumento da agilidade e a eficicia das a¢Oes a serem adotacias, portanto € necessario o
constante treinamento de quantos operam esses sistemas em busca de maior capacitacio,
ministrando os treinamentos embasados nas falhas detectadas no atendimento aos clientes,
através da consulta, dos resultados de operagdes realizadas.

Ap6s uma analise criteriosa da pesquisa de campo aplicada, e dos conceitos tedricos
apresentados em consonancia com a atual filosofia do governo do Estado do Acre e do
Amapé, na qual seus 6rgdos subordinados a Secretaria de Seguranga Publica e outros, tem

como objetivos basilares, presar por um excelente servigo de atendimento de acordo com sua

.
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necessidade observado e analisado dentro de uma 6tica de otimizagio profissional de agregar
valores aos servigos do CIOPS.

Recomenda-se entdo que a Secretaria de Seguranga Publica, adote um sistema de
pesquisa que indaguem claramente as insatisfagdes do plblico interno e externo, e proceda aos
ajustes necessarios a execugdo da geréncia compartilhada.

O prédio do Centro Integrado, devera possuir sistema de energia com gerador/No-
breack adequado para suportar o funcionamento ininterrupto com autonomia minima de oito
horas, em caso de falta de eletricidade.

A conexdo entre o CIOPS e as unidades fixas, moveis e portateis sera feita por
meio de sistema de radio comunicacgdio e consoles de operagdo (despacho e supervisdo).

O projeto devera levar em consideragdo hergonometria e acomodagdes dos
operadores (descanso, lazer, higiene pessoal e outros). Bem como, boletim de ocorréncia
Unico, normatizacio de estatistica, licenciamento de sistema a radio junto a ANATEL. O
projeto devera ainda prever, terminal de computadores nos distritos policiais e sede dos 6rgaos
participantes, operando on-line, com os aplicativos do CIOPS.

Para a criacdo de um Centro Integrado, ha necessidade de divulgar para a sociedade
mais informagdes a respeito do que vai ser implantado e qual a filosofia de agdo do CIOPS. Os
publicos internos e externos, precisam conhecer bem o investimento realizado para valoriza-lo
e entender que sua agdo tera resultado a médio e longo prazo, pois mudanga organizacional
requer tempo e cooperagio de toda a sociedade.

Sabemos que toda mudanca encontra resisténcia, daqueles que ndo querem a
realizacdo desta, pois estdo acostumadas as realidades do momento e por desconhecer o futuro
e suas proprias possibilidades de vencer obstaculos.

Os receios iniciais de todas as instituicdes ao Centro Integrado de Operac¢des de
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Seguranga, e a preocupagido com “quem manda”, o medo de perder poder e acima de tudo, a
figura do coordenador ligado a seguranga publica, que podera ser uma ameaga concreta de
interferéncia, serio barreiras que teremos de romper. A pratica demonstra que ndo ha
fundamento e os resultados estio ai para quem quiser Ver.

Estas sugestdes constituem-se uma contribuigdo no sentido de colaborar para o
aperfeicoamento dos drgdos de seguranga mais particularmente no CIOPS, emprestando-lhes

mais dinamismo na acdo policial e conquistando parceria com a sociedade.
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