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RESUMO

Este estudo teve por objetivo fazer uma breve andlise do servico prestado por profissionais da
Associacdo dos Deficientes Fisicos do Estado de Goids (ADFEGO) no servico de
atendimento de emergéncia (190) do Centro de operagdes da Policia Militar do Estado de
Goias (COPOM) do 2° Comando Regional da Policia Militar (2° CRPM), 46° Conpanhia
Independente da Policia Militar (46® CIPM) em Aparecida de Goiania. Analisar, pela
perspectiva do efetivo da 462 CIPM e dos profissionais da ADFEGO, se esta mudanca do
sistema do COPOM se traduziu em uma ferramenta proficua na otimizacdo dos servigos para
um atendimento ao cidaddo. Buscando como pontos positivos mais Policias Militares em suas
atividades fim de policiamento ostensivo e patrulhamento nas ruas com diminui¢do do tempo
resposta, e uma maior eficicia no trabalho executado no tele atendimento de emergéncia 190
do COPOM com aumento de atendentes. Para alcancar os objetivos propostos, bem como
obter as informagdes necessarias para a realizacdo da pesquisa, foi utilizado pesquisa do tipo
exploratdria/quantitativa. Além disso, foram utilizadas pesquisas bibliograficas, e a Internet a
fim de dar maior embasamento as informag6es obtidas com o estudo de caso. Esta mudanca
realizada no COPOM do 2° CRPM, com o atendimento sendo terceirizado e realizado por
civis, aumentou significamente o numero de atendentes no 190, além de realizar a inclusdo de
pessoas com necessidades especiais, que passaram a realizar o atendimento, porém ndo foi
verificado um aumento de efetivo nas ruas. Fiscalizacdo e adequacdes certamente devem ser
feitas para que esse trabalho integrado com funcionarios publicos e civis no COPOM,
trabalhando em prol da sociedade goiana, se estabeleca.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to provide a brief analysis of the service provided by
professionals of the Association of Physically Disabled Persons of the State of Goias
(ADFEGO) at the Emergency Response Service (190) of the Operations Center of the
Military Police of the State of Goias (COPOM). 2nd Military Police Regional Command (2nd
CPMR), 46th Military Police Independent Council (46th CIPM) in Aparecida de Goiania. To
analyze, from the perspective of the staff of the 46th CIPM and the professionals of
ADFEGO, whether this change in the COPOM system has translated into a useful tool in
optimizing services for citizen service. Seeking as positive points more Military Police in
their activities end of ostensible policing and patrolling in the streets with decrease of the
response time, and a greater effectiveness in the work executed in the emergency tele-service
190 of the COPOM with increase of attendants. In order to reach the proposed objectives, as
well as to obtain the necessary information to carry out the research, exploratory / quantitative
research was used. In addition, bibliographical research was used, and the Internet was used in
order to provide a better basis for the information obtained with the case study. This change in
the COPOM of the 2nd CPMR, with the service being outsourced and performed by civilians,
significantly increased the number of attendants in the 190, as well as the inclusion of people
with special needs, who started to perform the service, but was not verified an increase of
effective in the streets. Supervision and adjustments must certainly be made so that this
integrated work with public and civil officials in the COPOM, working for the benefit of the
society of Goias, is established.

Keywords: Military police. Quality. Outsourcing. Emergency service. Civil Servant.
Telemarketing.

INTRODUCAO

Em razdo da falta de efetivo na atividade fim das corporac¢des militares estaduais,
decorrente de baixas, pedidos de desligamento e exclusGes, entre outros motivos, aliada a
busca pela eficiéncia com énfase na satisfacdo plena do cliente, fica claro que o emprego
inteligente e racional dos escassos recursos humanos e materiais disponibilizados para a
realizacdo dos servicos alusivos a seguranca publica, através da terceirizacdo, € uma
alternativa viavel a resolucdo do problema em questao.

A busca pela eficacia em todos os processos institucionais é um objetivo. Dessa
forma, se supde que a substituicdo de recursos humanos na Policia Militar (PM) é uma das
ferramentas gerenciais que podem ser usadas pela organizacao.

Neste contexto, com a bandeira de melhorar a qualidade do servigco prestado a
populacédo, garantir mais agilidade neste atendimento, a medida que também permite a ida de

mais policiais militares para o policiamento ostensivo nas ruas e também garantir mais



inclusdo das pessoas com necessidades especiais, em outubro de 2018, o Estado de Goias,
através da Secretaria de Estado da Seguranca Publica e Policia Militar de Goias (PMGO)
assinaram contrato para contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servigo de
teleatendimento de emergéncia (190) do Centro de Operacdes da Policia Militar (COPOM)
com a Associacdo dos Deficientes Fisicos do Estado de Goias (ADFEGO).

O Servigo de Atendimento de Emergéncia 190 do COPOM / PMGO, é composto
pelo teleatendimento ao cidad&o, que era feito por policiais militares, e passou a ser realizado
por profissionais da ADFEGO, que usam softwares especializados e infraestrutura fornecidos
e suportados pela PMGO. O teleatendimento receptivo € o principal canal de atendimento de
emergéncia ao cidaddo e tem por objetivo receber, registrar, classificar e encaminhar, se
necessario, os chamados para o servico de Despacho. O teleatendimento presta socorro,
informacBes, orientacbes e esclarecimentos ao cidaddo, por meio destes profissionais
especializados, de acordo com os procedimentos, normas e roteiros disponibilizados pela PM.

Por meio deste contrato a ADFEGO assumiu o teleatendimento de emergéncia do
COPOM do 2° Comando Regional de Policia Militar (2° CRPM), disponibilizando uma media
de 25 profissionais gque trabalham divididos em 04 (quatro) turnos de 6 horas, todos os dias da
semana, inclusive feriados. Estes atendentes usam a estrutura do COPOM do 2° CRPM,
especificamente da 46 Companhia Independente de Policia Militar (46 CIPM), situado no
setor Buriti Sereno em Aparecida de Goiania, e atende as solicitacdes da populacdo de
Aparecida de Goiania e Hidrolandia, que fazem parte da regido metropolitana da Capital,
Goiania.

O Centro de Operagdes da Policia Militar funciona como uma Central de
Chamadas da Corporacdo, onde seus integrantes, inicialmente os atendentes de emergéncia,
usando dos conhecimentos técnico-cientificos adquiridos nos cursos de formacdo e
especializacdo e, apoiando-se tambem na experiéncia, auxiliam na resolucdo de incidentes das
mais diversas naturezas, desde as discuss@es entre vizinhos, que resultam em agressao fisica,
até a solugdo de uma tomada de refém.

Apesar de alguns individuos da sociedade, em especial o proprio pablico interno,
sentirem-se inseguros quanto ao grau de confiabilidade que se poderia ter de civis exercendo
esta tdo complexa atividade policial em meio aos, ndo raros, conflitos sociais, espera-se que a
mudanga em tela se traduzird em melhoria na prestacdo do servico de atendimento de
emergéncia, visto que este sera realizado por pessoal qualificado e treinado, continuamente,
com o auxilio de instrutores militares da PMGO, e no aumento do efetivo operacional que
atuara diretamente nas ruas, combatendo a criminalidade.

O cidadéo que sofre qualquer violagdo ou ameaca de violagdo de seus direitos, de



sua integridade fisica, psicoldgica, patrimonial, ou mesmo, contra a sua incolumidade, quase
que instintiva e automaticamente recorre ao servigo de emergéncia da PMGO, via fone 190.

Este contato gera a expectativa de atendimento para situacdes de risco que o
cidaddo pode encontrar no seu cotidiano. Em funcdo disso, esse servico torna-se importante
para a populacdo em geral e sua qualidade vai influenciar a percepcao que cada cidadao tem
da PMGO, bem como vai formatar a representagdo positiva ou ndo da corporagédo policial
militar na comunidade afetada.

De fato, um mau atendimento, nos casos de emergéncia, macula a imagem da
corporagdo como um todo e ndo apenas a imagem do atendente ou do COPOM, gerando um
descrédito da atividade policial e um distanciamento do nosso maior cliente: o cidad&o.

Por outro lado, um bom servi¢o prestado por um operador de telemarketing no
atendimento de emergéncia (190) apresenta-se como um cartdo de visita da Policia Militar
junto a sociedade, traduzindo-se no aumento do grau de confiabilidade na corporacdo e na
melhora substancial da imagem institucional.

Precipuo a atuacdo da Policia Militar na atividade fim de policiamento
preventivo/repressivo, mas a atividade meio € a que da o aporte a realizacdo deste trabalho
com eficacia. Dai a preocupacdo com o COPOM, com devida gestdo de pessoas que dardo o
suporte aos policiais que estardo na atividade final de patrulhamento ostensivo, dando a
populacdo 0 minimo se segurancga.

Este estudo tem por objetivo fazer uma breve analise do servico prestado por
profissionais da Associacdo dos Deficientes Fisicos do Estado de Goias (Adfego) no servico
de atendimento de emergéncia (190) do COPOM do 2° CRPM (462 CIPM) em Aparecida de
Goiania. Avaliando o servigo prestado, por estes profissionais civis, sobre o prisma das

vantagens e desvantagens expostas neste artigo, e a aceitacdo do publico interno.

REVISAO DE LITERATURA

A terceirizacdo, no ambito do servico publico, é entendida como a contratacdo de
empresas especializadas para a realizacdo de atividades complementares ou acessorias, isto e,
que ndo fazem parte do objetivo institucional dos orgdos ou entidades publicas, ou de sua
linha principal de atuacdo. Em suma, o poder publico transfere a prestacdo de determinados
servigos a um terceiro, mediante um contrato administrativo de prestacéo de servigos firmado
entre as partes interessadas.

Nos contratos de servicos terceirizados estabelece-se um relacionamento matuo de



colaboracdo entre os orgdos/entidades publicas contratantes e as empresas contratadas,
constituindo-se, na verdade, de uma parceria.

No caso de grande parte das organizacbes publicas brasileiras, a terceirizacdo
passou a ser utilizada apds 1995, em funcdo da Reforma Administrativa que estabeleceu o
principio de que a producdo de bens e a prestacdo de servicos ndo exclusivos do Estado
deveriam ser de atribuigéo de institui¢des privadas (CUNHA, 2015, p. 260)

Consequentemente, a regulamentacdo para compras e contratacfes publicas teve
que ser aprimorada, a bem de resguardar o interesse publico, ao prever a necessidade de
atendimento a exigéncias em termos de um patamar minimo de qualidade e de desempenho
estabelecido em edital de convocacdo (BRASIL, 1993, 2002)

Qualidade em servicos pode ser definida como o grau em que as expectativas do
cliente sdo atendidas, excedidas por sua percepcdo do servico prestado, o que torna
complicado o oferecimento de uma qualidade padrdo do servico, desta forma fica dificil
garantir que o servico seja executado exatamente da mesma forma para todos os clientes
(CORREA & GIANESI. 1994).

Nas ligdes de Silva e Almeida (1977), ficou registrado que terceirizacéo é:

A transferéncia de atividades para fornecedores especializados, detentores de
tecnologia prdpria e moderna, que tenham esta atividade terceirizada como sua
atividade-fim, liberando a tomadora para concentrar seus esforgos gerenciais em seu
negécio principal, preservando e evoluindo em qualidade e produtividade, reduzindo
custos e ganhando competitividade (SILVA & ALMEIDA 1977.)

Extrai-se desta conceituacdo que, atraves da terceirizacdo, a organizacdo tomadora
de servicos terceirizados transfere suas atividades acessorias a fornecedores especializados,
que detenham tecnologia prépria e moderna, e ndo a qualquer empresa aventureira no ramo.

Em decorréncia do processo evolutivo da administracdo, do fendmeno da
globalizacdo e do crescente aumento das exigéncias do mercado pela entrega de um produto
e/lou servico com rapidez e qualidade, as organizacdes modernas se viram forcadas a
desenvolverem um novo modelo de gestdo organizacional de forma a se buscar eficiéncia e
eficacia na realizacdo das suas atividades laborais.

Silva (2001) descreve muito bem esse novo modelo de gestdo organizacional ao
sublinhar que “Administracdo € um conjunto de atividades dirigidas a utilizacdo eficiente e
eficaz de recursos, no sentido de alcangar um ou mais objetivos ou metas organizacionais”.

Serra (2003, apud Santana e Souza, 2013, p. 46) mencionou as seguintes

vantagens da terceirizacao:

- Maior especializa¢do nos servicos a serem prestados;

- Grandes ofertas de emprego, bem como, maiores investimentos em empresas com
o intuito de terceirizar;

- Qualificacdo na prestacdo dos servigos, para a satisfacdo dos clientes;

- Controle maior na prestagdo de servicos, pois através de uma administracao



competente, a efetuacédo das atividades sera feita com maior empenho;

- Experiéncia profissional e investimento na capacitacdo dos mesmaos;

- Crescimento empresarial e nos lucros, gerando maior investimento no
empreendimento;

- Reducdo de custos na especializagdo dos profissionais;

- Transferéncia da tecnologia para as empresas terceirizadas fornecidas pelas
empresas prestadoras de servico;

- Reducdo nas custas de manutencdo dos equipamentos laborativos;

- Garantia de qualidade dos servicos prestados;

- Crescimento no empreendimento, sem investimentos grandiosos (SERRA,

2003, apud SANTANA & SOUZA p. 46).

Da mesma forma, Vidigal e Queiroz (1997, apud Santana e Souza, 2013, p. 47)

enumeraram, como vantagens da terceirizacao, o seguinte:

a) O desenvolvimento econdmico através da criacdo de uma nova empresa, com
maior oferta de mao-de-obra, diminuindo o desemprego e aumentando a receita;

b) Especializacdo, por natureza do servigo a ser prestado;

¢) Busca constante pela qualidade do servigo, o que permite um salto para a
exceléncia empresarial;

d) Estabelece um controle adequado da qualidade, através de critérios e sistemas de
avaliacdo junto aos prestadores de servicos, de modo que se tenha bem claro a
responsabilidade da execugdo dessa tarefa;

e) Aprimoramento do sistema de custeio, pois hd necessidade de se ter claro e
perfeito o custo de cada atividade internamente desenvolvida;

f) Maior esforco de treinamento e desenvolvimento profissional para os funcionarios
das empresas prestadoras de servigo, servindo também como um processo de
transferéncia de tecnologia para a empresa contratante;

g) Diminuicéo do desperdicio com a otimizag&o de recursos;

h) Valorizagéo dos recursos humanos, pois leva-los-8o a um compromisso maior
com a organizag&o; [...];

m) Podemos citar ainda a possibilidade da empresa se concentrar, em sua
atividade-fim, um redimensionamento da estrutura administrativa, produtividade,
agilidade e qualidade dos servigos;

n) Intensificacdo do uso de tecnologias inovadoras, de técnicas administrativas
modernas, buscando a exceléncia; [...];

s) Melhoria da imagem institucional (VIDGAL & QUEIROZ, 1997, apud
SANTANA & SOUZA p. 47).

Apesar das muitas vantagens que envolvem a terceirizacao, ndo se pode deixar de
mencionar algumas das desvantagens que tem se verificado com a adog¢do deste instrumento
gerencial.

Giosa (1993, apud Santana e Souza, 2013, p. 49) aponta os seguintes itens como

desvantagens da terceirizacéo:

- N&o continuagdo das atividades prestadas a uma determinada empresa, devido a
rotatividade dos empregados;

- Independéncia entre a empresa contratada e a terceirizada, quando ha escassez na
capacitacéo operacional;

- Dificuldade na consolidagéo de parcerias entre as empresas;

- Burocracia na formalizacdo dos contratos;

- Desrespeito com os direitos trabalhistas;

- Conservadorismo e resisténcia;



- Lide entre os sindicatos;

- Custo dispendioso nas demissoes;

- Fornecedores sem a qualificacdo desejada (GIOSA, 1993, apud SANTANA &
SOUZA p. 49).

Dentre as desvantagens da terceirizacdo, pode-se destacar a possibilidade de haver
uma relativa rotatividade dos empregados da empresa contratada, pois isso pode atrapalhar a
continuidade da qualidade dos servigos de atendimento prestados ao cidadao.

Teixeira (2004, p. 58-59), aponta como desvantagens da terceirizacao:

- O desconhecimento sobre o assunto se reflete junto a alta administracéo e sobre
areas chaves da organizacao, dificultando a sua implementacé&o;

- As resisténcias se sobrepdem ao novo, o conservadorismo inibe a aplicacdo de
técnicas modernas, caracterizando aspectos da cultura de algumas organizades;

- A dificuldade de se encontrar parceiros que possam atender as condicdes de
qualidade e produtividade, exigidas para determinadas operacées;

- O risco de coordenar as atividades de terceiros, com perda do poder de execucéo;

- A falta de par@metros de custos internos, para comparar com 0s pre¢os dos
contratados;

- O desconhecimento da legislacéo trabalhista;

- O nepotismo e “apadrinhamento” que, em estando presentes na administracéo,
resultardo na contratacdo ndo de prestacdo de servicos, mas em intermediagdo de
mé&o-de-obra, numa flagrante burla a legislacdo constitucional, trazendo inimeros
riscos, tais como mao-de-obra ndo qualificada, configuracdo do vinculo trabalhista,
aspectos; (TEIXEIRA, 2004, p. 58-59).

Santana e Souza (2013, p. 50), com relacéo a terceirizacdo do teleatendimento de

emergéncia 190, apontaram como desvantagens 0s seguintes fatores:

- vulnerabilidade das informagdes sigilosas da Corporacéo;

- impedimento do exercicio do poder disciplinar pelo Supervisor de Atendimento ou
superior hierarquico competente em desfavor do atendente terceirizado faltoso;

- possivel rotatividade dos empregados da empresa contratada;

- burocracia na formalizacéo dos contratos, que terdo prazo determinado de vigéncia;
- resisténcia do publico interno em dividir o mesmo espago laboral com civis.
(SANTANA & SOUZA, 2013, p. 50).

Convém ressaltar que compete aos orgaos/entidades da Administracdo Publica,
através dos gestores de contrato, garantir que os servicos contratados apresentem padrdes de
qualidade e que as relagdes entre as empresas parceiras sejam efetivas e produtivas.

Segundo Marinho et al. (2018) compete ao érgédo publico a tarefa de fiscalizar e
acompanhar a prestacdo de servicos terceirizados, desde o monitoramento da execucao
contratual a nivel operacional até a verificacdo do cumprimento, pela empresa contratada, dos
direitos trabalhistas, previdenciarios e fiscais resultantes da execu¢do do contrato (MARINHO
etal., 2018).

De acordo com Vieira et al. (2010), a fiscalizagdo tem como base o
acompanhamento fisico do contrato, que deve ser realizado diariamente, in loco. Em um

contexto mais abrangente, os autores definem a gestdo do contrato como o0 acompanhamento



das normas legais, analise da viabilidade de alteracdo contratual (por meio de repactuacéo,
reequilibrio econdmico-financeiro); além da conferéncia dos documentos comprobatérios de
situacdo regular junto ao INSS e FGTS, com o intuito de evitar condenagdo subsidiaria da
administracdo publica pelo ndo adimplemento das obrigacdes trabalhistas por parte da
empresa terceirizada.

Segundo Santana e Souza (2013, p. 42), para alguns doutrinadores seria
inconstitucional, porque somente 0s servigos secundarios poderiam ser terceirizados, 0s
servigos essenciais devem ser prestados diretamente pelos 6rgdos publicos. Nesse caso, esses
estudiosos entendem que o servico de emergéncia € essencial e ndo poderia ser transferido a
terceiros.

Ainda seegundo Santana e Souza (2013, p. 46), Ao longo do tempo, as
organizagOes passaram a se dedicar cada vez mais as suas atividades finalisticas, deixando as
atividades ndo essenciais a terceiros, visando, com isso, dar maior efetividade ao seu negocio
principal. Neste sentido, 0 aumento da efetividade no negdcio principal, isto é, na atividade-
fim da organizacgdo certamente € uma das grandes vantagens da terceirizagéo.

As policias brasileiras desenvolvem a atividade-fim: atendendo as emergéncias,
respaldam a lei, sustentam a ordem publica, preservam a paz social, mediam conflitos,
auxiliam, assistem, advertem, socorrem, reprimem ou desempenham quaisquer outras funcgdes
sociais, de forma reativa ou preventiva (MUNIZ & SILVA, 2010, apud SABINO &
ANDRADE, 2015, p. 44).

Segundo Sabino e Andrade, no Estado Democratico de Direito, tal como se
nomeia no Brasil, as questdes que sdo demandadas pela populacéo a policia sdo de espécies
diversas, porque dizem respeito a tudo aquilo que pode ser compreendido como pertencente a
ordem publica, como explica Muniz e Silva (2010). A policia como sendo um 6rgdo com
presenca evidente se torna mais proxima do cidadao. Presente 24 horas por dia e a distancia
de uma ligacao telefonica gratuita (SABINO & ANDRADE, 2015, p. 45).

Segundo Duarte (2010) em pelo menos seis estados brasileiros, o atendimento de
emergéncia, conhecido como 190, é feito por civis — que depois do primeiro contato com a
vitima repassam a ocorréncia a Policia Militar, Corpo de Bombeiros ou ao Servico de
Atendimento de Urgéncia e Emergéncia (Samu). Em alguns estados, como é o caso de
Sergipe, Minas Gerais, Maranhdo e Rio de Janeiro, os atendentes sdo terceirizados. Ja em
estados como Santa Catarina e Bahia, 0s agentes sao temporarios, mas possuem um contrato
direto com o Governo.

A Policia Militar de Goias tem sua missdo constitucional de manter a ordem

publica, agindo de maneira ostensiva em sua atividade fim de policiamento, como também na



sua atividade meio no servico de teleatendimento de emergéncia do COPOM através do
telefone 190.

O Estado de Goiés, através da Secretaria de Estado da Seguranca Publica e Policia
Militar promoveu no ano de 2018 alteracdes no setor de atendimento de emergéncia do
COPOM. Por escassez de efetivo, para melhorar a qualidade do servigo prestado a populacao,
garantir mais agilidade neste atendimento, a medida que também permite a ida de mais
policiais militares para o policiamento ostensivo nas ruas e também garantir mais incluséo de
pessoas com necessidades especiais, 0 servico de tele atendimento de emergéncia 190 passou
a contar com funcionarios civis. Executam tal modalidade de servico com 04 equipes (06
horas diarias) divididas em quatro turnos de trabalho de 36 horas semanais, conforme art. 227
da Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT). A misséo destes é atendimento ao telefone de
emergéncia 190 do COPOM, os quais foram treinados e capacitados ao atendimento ao
cidadao, contudo sdo amparados por Policiais Militares experientes exercendo a coordenacgéo
das equipes de servigo. A empresa prestadora do servico é a Associacdo dos Deficientes
Fisicos do Estado de Goias (ADFEGO).

A ADFEGO, ¢é uma Organizacdo da Sociedade Civil voltada para atuacdo nas
politicas sociais, com destaque para a insercdo da pessoa com deficiéncia fisica ao mercado de
trabalho.

Dentro da sua vocacdo estatutaria, encontra-se insertos 0s seguintes programas ou
objetivos, voltados para insercao da pessoa com deficiéncia ao mercado de trabalho, conforme

se V& dos incisos integrantes do artigo 1° do seu Estatuto Social:

I- Reunir as pessoas com deficiéncia fisica sob a égide da Associacdo, atuando na
implementacdo de medidas que visem obeter melhoria em sua condigdo de
existéncia, mediante atuacdo junto a comunidade, familia, entidades e aos poderes
publicos, para ampliagdo da assisténcia, reabilitagdo, amparo, capacitagdo
profissional e aproveitamento da mao de obra da pessoa com deficiéncia fisica, a fim
de promover sua plena integracéo e incluséo na sociedade;

II- Promover a integracdo ao mercado de trabalho, bem como a habilitacdo e
reabilitacdo das pessoas com deficiéncia e a promog¢do de sua integracdo a vida
comunitaria;

I11- Desenvolver politicas publicas para habilitacdo e reabilitacdo das pessoas com
deficiéncia;

IV- Promover direta e indiretamente a insercdo da pessoa com deficiéncia fisica no
mercado de trabalho, através de acfes de conscientizacdo dos administradores
publicos, empresarios e pessoas fisicas acerca das vantagens da empregabilidade do
deficiente, bem como buscando garantir a aplicacdo incondicional da legislacéo
protetora;

V- Promover a formacdo e qualificagdo profissional das pessoas com deficiéncia,
por meio de cursos profissionalizantes ou firmando convénios educativos com outras
entidades publicas e privadas, inclusive através de intermediacdo de mao de obra
que vise dar oportunidade praticas para a integracdo ao mercado de trabalho, bem
como adotar apoios e procedimentos especiais, visando a adequacao das condicdes e



10

do ambiente de trabalho (ASSOCIACAO DOS DEFICIENTES FiSICOS DE
GOIAS, 2016).

Segundo a propria ADFEGO, a entidade tem larga atuacdo na prestacdo de
servigcos em teleatendimento, atraves da méao de obra da pessoa com deficiéncia. Destacando
gue mantém uma parceria social, similar a feito com a PMGO, com o0 DETRAN que dura 20
anos, e aléem do DETRAN, a entidade desenvolve junto a outros 6rgdos publicos, varias
prestacdes de servicos, cuja atuacdo prima pela qualidade, eficiéncia, ética e compromisso
profissional, sendo pioneira em teleatendiemnto em 1994 onde iniciou a prestacdo de servicos
para a entdo Telegoias e mesmo ap0Os a privatizacdo continuou atuando até 2013 junto a

Oi/Brasil telecom.

METODOLOGIA

Para alcancar com éxito os objetivos propostos, bem como obter as informac6es
necessarias para a realizacdo da pesquisa, foi utilizado pesquisa do tipo
exploratoria/quantitativa. Além disso, foram utilizadas pesquisas bibliograficas, e a Internet a
fim de dar maior embasamento as informacdes obtidas com o estudo de caso.

Com o fito de verificarmos o comportamento dos integrantes da Policia Militar do
Estado de Goias, aqui denominado publico interno, bem como do publico civil integrante da
ADFEGO, aqui denominado atendentes, acerca da terceirizagdo do servico de atendimento de
emergéncia do COPOM, foi aplicado por amostragem um questionario a esses dois publicos,
gue demostraram suas posicdes em relacdo aos quesitos que responderam. Na elaboracdo dos
questionarios foram utilizadas perguntas fechadas, onde o entrevistado escolheu entre
respostas pré-determinadas. Apds a coleta, os dados serdo tabulados no software Excel,
mostrando a porcentagem das respostas obtida pelos usuarios.

O questionario foi aplicado, de forma online pela plataforma google forms, aos
policiais militares lotados na 462 CIPM (COPOM do 2° CRPM), que tem um efetivo de 57
policiais militares, e para os atendentes prestadores de servico da ADFEGO com um publico
de 25 profissionais.

A primeira razdo para se conduzir uma pesquisa quantitativa é descobrir quantas
pessoas de uma determinada populacdo compartilham uma caracteristica ou um grupo de
caracteristicas. Ela € especialmente projetada para gerar medidas precisas e confiaveis que

permitam uma andlise estatistica.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Com o fito de verificarmos o comportamento dos integrantes da Policia Militar do
Estado de Goias, aqui denominado publico interno, bem como do puablico civil integrante da
ADFEGO, aqui denominado atendentes, acerca da terceirizacdo do servi¢co de atendimento de
emergéncia do COPOM, foi aplicado por amostragem um questionario a esses dois publicos,
que demostraram suas posi¢des em relacdo aos quesitos que responderam. Na elaboracdo dos
questionarios foram utilizadas perguntas fechadas, onde o entrevistado escolheu entre
respostas pré-determinadas.

O questionério foi aplicado, de forma online pela plataforma google forms, aos
policiais militares lotados na 462 CIPM (COPOM do 2° CRPM), que tem um efetivo de 57
policiais militares, e para os atendentes prestadores de servico da ADFEGO com um publico
de 25 profissionais, visando a obtencdo de informacdes sobre a aceitabilidade ou ndo da
terceirizacdo do servico de atendimento de emergéncia do Centro de Operacdes da Policia
Militar da PMGO que entendo ndo ser uma atividade fim, porém é uma das atividades
essenciais realizadas pela Policia Militar de Goias com vistas ao cumprimento da sua missdo
constitucional, qual seja, o policiamento ostensivo e a preservacdo da ordem publica.

Dos quarenta policiais militares e dez civis que responderam 0 questionario em
questdo, 52% entendem ndo ser vidvel a terceirizacdo do servico de atendimento de
emergéncia do COPOM da PMGO, conforme o Grafico 1.

O (A) respondente acha viavel que o servigco de atendimento de emergéncia seja
terceirizado, isto &, realizado por civis?
® siM
® Nio
PREFIRO NAO RESPOMDER

Grafico 1: Grau de aceitabilidade da terceirizagdo do servigo de atendimento de emergéncia (190) do COPOM
N =50
Fonte: O Autor, 2019.
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Dentre os atendentes que responderam o questionario todos foram unanimes em
responder que a terceirizagdo do servigo de atendimento é viavel, ou seja, 100% dos civis
responderam que sim. Dentre os Policiais Militares que responderam o questionario 65%
responderam que ndo é viavel a terceirizacdo do servico de atendimento 190, 35%
responderam que é viavel e 5% preferiu ndao responder.

O resultado acima demonstrado reflete um comportamento resultante dos motivos
elencados por Vidigal e Queiroz como fatores que obstaculizam o processo de implantacéo da
terceirizacao nas organizacOes, dentre 0s quais se encontram o conservadorismo das pessoas e
0 medo do novo.

Sobre a questdo da capacitacdo do atendente do COPOM, 68% dos respondentes
do questionario entende ser importante que o atendente seja uma pessoa especialmente
formada para o servico de teleatendiemnto, mesmo entre os Policiais Militares que
responderam ndo ser viavel a terceirizacdo do servico de atendimento de emergéncia (190),
70% deles entende ser importantante a capacitacdo do atendente, e entre todos 0s
respondentes o atributo mais importante para 0 o exercicio da funcdo de atendente de
emergéncia € a clareza nas informac6es seguido de educacdo e controle emocional, conforme

o Gréfico 2.

Quais atributos o (a) respondente entende
serem importantes para o exercicio da funcao
de atendente de emergéncia (190)

gerenciar crise sem se envolver no problema
ser convincente

educacdo

agilidade no atendimento

dominio de informatica

dominio da lingua portuguesa

cordialidade

autonomia para resolver problemas

cortesia

capacidade de gerenciar crises

habilidade de comunicacédo
clareza nas informacgdes

empatia (capacidade de entender o problema...

controle emocional

Graéfico 2: Atributos mais importantes para o exercicio da fungédo de atendente de atendente de emergéncia.
N =50
Fonte: Autor, 2019

Perguntados se os atributos anteriormente citados sdo mais facilmente
identificados no policial militar, ou no civil treinado para atuar neste servigo, 76% dos
respondentes acreditam que estes atributos sdo mais facilmente identificados no policial

militar, conforme o Grafico 3.
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O (A) respondente acredita que os atributos da questao anterior
sao mais facilmente identificados no policial militar, ou no civil

treinado para atuar neste servigo?
@ MNOPOLICIAL MILITAR

PREFIRO NAO RESPONDER
@ NOCIVIL

Gréfico 3: Os atributos sdo mais facilmente identificados no policial militar ou no civil.
N =50
Fonte: Autor, 2019

Interessante salientar que do total de respondentes civis que responderam o
questionario 60% destes acreditam que os atributos mencionados anteriormente sdo mais
facilmente identificados no policial militar, 30% acreditam que estes atributos sdo mais
facilmente identificados no civil treinado e 10% preferiram ndo responder, dentre os policiais
militares que responderam o questionario 80% acreditam que os atributos mencionados séo
mais facilmente identificados no policial militar, 2,5% acreditam que estes atributos sdo mais
facilmente identificados no civil treinado e 17,5% preferiram ndo responder. Este resultado
reflete o entendimento de que o policial, por ter mais experiéncia em situaces de emergéncia,
ja possua, enraizados no seu modo de agir, os atributos alencados acima. 96% de todos os
respondentes entendem ser importante tracar um perfil profissional para admisséo de pessoal
no servico de atendimento de emergéncia (190).

Ficou evidenciado que independentemente da condicdo profissional do
respondente, a maior parte deles entende que, seja o atendente civil ou militar, ele deve ser
treinado e capacitado para o desempenho da atividade de teleatendimento.

Perguntados aos respondentes se eles acreditavam que o servigo de atendimento
de emergéncia (190) realizado por civis se traduziu em um aumento do efetivo policial militar
para atuar na atividade-fim da PMGO, qual seja, o policiamento ostensivo e a preservacao da
ordem publica, 50% respondeu que ndo, 42% respondeu que sim e 8% preferiu ndo responder.

De fato, apesar das opinides divididas dos respondentes, 0 que se verifica na area

do 2° CRPM, ¢ que essa mudanga ndo se traduziu efetivamente em um aumento do efetivo de
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policiais militares nas ruas, ja que o atendimento do COPOM, antes do emprego de atendentes
civis, era realizado por policiais militares em horério de folga, escalados de forma extra
remunerada, devido ao efetivo da 462 CIPM (COPOM do 2° CRPM) ja se encontrar bastante
defasado, ou seja, ndo haviam policiais militares escalados no servico normal na funcao de
atendentes, somente haviam policiais militares escalados na funcdo de despachantes, funcao
esta que continua sendo exercida por policiais militares, desta forma, ndo houve a
possibilidade da transferéncia de policiais do COPOM do 2° CRPM para unidades de area.

Inegavelmente a mudanca realizada no COPOM do 2° CRPM, com o atendimento
sendo terceirizado e realizado por civis, se traduziu em um aumento significativo do numero
de atendentes, j& que antes da mudanca o atendimento era realizado por dois ou trés policiais
militares de servico extra remunerado, em escalas de 12 horas de servigo, e agora 0
atendimento € realizado por uma media de 25 profissionais que trabalham divididos em 04
(quatro) turnos de 6 horas, todos os dias da semana, inclusive feriados, com uma média de 6
atendentes por turno.

Contudo, apesar do aumento do numero de atendentes no 190, para 50% dos
respondentes, o emprego de pessoal civil ndo melhorou o servico de atendimento de

emergéncia (190), conforme o Gréfico 4.

O (A) respondente acredita que o emprego de pessoal civil
qualificado melhorou o servigco de atendimento de emergéncia
(190) ?

® NAD
PREFIRO NAO RESPONDER
® sim

Grafico 4: O emprego de pessoal civil qualificado melhorou o servico de atendimento de emergéncia
N= 50
Fonte: Autor, 2019



15

Se analisarmos separadamente as informacdes, verifica-se que entre os policiais
militares que responderam o questionario, 60% destes acredita que o emprego de pessoal civil
ndo melhorou o servigo de atendimento de emergéncia, 25% acredita que melhorou e 15%
preferiram ndo responder, enquanto que entre 0s atendentes civis que responderam o
questionario, 90% acredita que o emprego de pessoal civil melhorou o servico de atendimento
de emergéncia e 10% acredita que ndo melhorou.

Questionados se houve resisténcia por parte dos policiais militares em dividir o
mesmo espaco laboral com civis, 46% dos respondentes disseram que sim, 38% responderam
que ndo e 16% preferiram ndo responder. Verificando as percentagens em cada grupo
separadamente foi verificado que entre os atendentes civis que responderam o questionario
20% acredita que houve resisténcia por parte dos policiais militares em dividir o mesmo
espaco laboral com ele, 60% acredita que ndo houve essa resisténcia e 20% preferiu nao
responder, enquanto que dentre os policiais militares que responderam o questionario 52,5%
acreditam que houve a resisténcia por parte dos policiais militares em dividir o mesmo
espaco laboral com civis, 32,5% acredita que ndo houve essa resisténcia e 15% preferiu ndo
responder.

Foi interessante verificar que a resisténcia em dividir mesmo espaco laboral com
civis teve maior relevancia entre os proprios policiais militares do que entre os atendentes
civis, que poderiam estar incomodados com esta resisténcia.

Perguntados se o respondente acreditava que o fato dos atendentes civis nao
estarem submetidos as mesmas regras de disciplina e hierarquia que o policiais militares,
poderia atrapalhar a relacdo de trabalho entre eles, 55,1% dos respondentes responderam que
ndo e 42,9% responderam que sim. De fato ainda é cedo para avaliar esta questdo, o que
explicaria as opinifes divididas dos respondentes. Por ser um servico que ainda estd em
estagio probatdrio, deve ser destacada a importancia de ele ser constantemente fiscalizado
conforme Vieira et al. (2010), para concluirmos se realmente é necessario para a populacdo ou

mais um problema de seguranca para se lidar.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo pretendeu contribuir com a Instituicdo Policia Militar de Goias
sobre a viabilidade da utilizacdo de servidores civis com a terceirizagcdo do servigco de tele
atendimento de urgéncia 190 do COPOM, e se essa mudanca se traduziu em um aumento do

efetivo policial militar para atuar na atividade-fim da PMGO, qual seja, o policiamento
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ostensivo e a preservacdo da ordem publica e também na melhoria do atendimento de
emergéncia prestado pela corporacéo.

A Policia Militar de Goias passa por mudangas de gestdo pessoal e adequacdo em
sua estrutura no Estado. Preocupacdo precipua € a diminuicdo acelerada em seu quadro de
pessoal para a reserva remunerada, acarretando prejuizos pessoais e profissionais, afetando a
qualidade dos servicos prestados a toda comunidade. Tanto que no COPOM do 2°CRPM o
efetivo de Policiais Militares no servico de teleatendimento era inexpressivo, fato este que
impossibilitou 0 aumento de efetivo na rua.

N&o se pode negar que a mudanca realizada no COPOM do 2° CRPM, com o
atendimento sendo terceirizado e realizado por civis, se traduziu em um aumento significativo
do numero de atendentes no 190, além de realizar a inclusdo de pessoas com necessidades
especiais, que passaram a realizar o atendimento.

De fato o servico de atendimento de emergéncia (190) do COPOM do 2° CRPM
vem sendo realizado de forma satisfatoria pelos profissionais da ADFEGO, apesar de, até o
momento, algumas falhas pontuais terem gerado procedimentos administrativos que ainda
estdo sendo apurados. Seja o atendente civil ou militar, ele deve ser treinado e capacitado para
o desempenho da atividade de teleatendimento. Fiscalizacdo e adequacdes certamente devem
ser feitas para que esse trabalho integrado com funcionérios publicos e civis no COPOM,
laborando em prol da sociedade goiana, se estabeleca.

O certo é que, mesmo havendo algumas desvantagens na terceirizacdo do servigo
de atendimento de emergéncia do COPOM da PMGO, ndo ha como fugir da implantacao
desse modelo de gestdo organizacional que tem dado téo certo tanto no &mbito privado como

no ambito pablico, inclusive no seio de algumas das nossas coirmas.
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