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RESUMO

Este artigo objetiva: possibilitar a0 Comando Geral da Policia Militar de Goias informacdes
que déem base cientifica a adogdo do Procedimento Operacional Padrdo (POP), como uma
ferramenta de gestdo publica de melhoria na prestacdo de servicos voltados ao cidadao;
indicar mecanismos para 0 seu aperfeicoamento, bem como analisar em que medida o
Procedimento Operacional Padrdo (POP) traz qualidade na execucdo dos servigos prestados
pela instituicdo no atendimento ao publico; verificar, ainda, se a estrutura atual da Corporacao
tem condigdes de proporcionar a0 Comando Geral medidas que possam facilitar a assimilacéo
desta ferramenta por parte da tropa operacional.

Palavras-chave: Policia Militar. Procedimento Operacional Padrdo. Qualidade. Servicos.

1 INTRODUCAO

A Policia Militar do Estado de Goiés aderiu, no dia 3 de setembro de 2003, ao
Programa Estadual da Qualidade. Com o objetivo de implantar um modelo de gestdo focado
em resultados e nas atividades desenvolvidas para a comunidade, adotou uma série de
medidas, desde o final de dezembro daquele ano, dentre as quais a instituicdo do
Procedimento Operacional Padrdo (POP).

O POP é uma ferramenta de gestdo da qualidade implantada na Policia Militar de
Goiés, visando a padronizacdo dos procedimentos e técnicas policiais adotados na atividade
policial, para a melhoria dos servigos prestados a comunidade, evitando individualismos,

empirismos, improvisos e erros, que na atividade da Policia Militar podem significar a perda
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de vidas - de policiais e de cidaddos - bem como a ocorréncia de danos patrimoniais.
Assegura, ainda, a profissionalizagdo dos policiais militares.

Diante desse contexto, cabe verificar se a ferramenta adotada pelo Comando Geral
da Corporagdo, na busca da qualidade, foi um caminho acertado, possibilitando um
direcionamento da execucdo dos servigos realizados pelos policiais militares de forma
padronizada. O Procedimento Operacional Padrdo foi implantado na Policia Militar de Goias
a partir da experiéncia e do modelo da corporacdo do Estado de S&o Paulo, e hoje requer um
estudo de fundamentacdo tedrico-cientifico para sua sustentacéo.

O estudo do tema para a corporacgdo goiana é de grande relevancia, tendo em vista
que, para responder as demandas da sociedade a que serve, ela precisa aprimorar Seus Servicos
e ser aprovada pela sociedade, fazendo com que o cidaddo, que recebe ou percebe o

atendimento da Policia Militar, sinta-se satisfeito nos seus anseios por seguranca.

2 A POLICIA MILITAR E OS ASPECTOS DA QUALIDADE NA
PRESTACAO DE SERVICOS

Com o advento tecnoldgico, as corporacfes tiveram que acompanhar a evolucao
dos tempos buscando oferecer servigos e produtos com qualidade, propiciando as empresas
enfrentar a concorréncia entre elas, e as instituicdes sobreviver ao tempo.

A Policia Militar do Estado de Goias tem 149 anos de existéncia e, desta forma,
urge operacionalizar instrumentos que proporcionem a qualidade no servigo prestado a
comunidade, pois a Administracdo Pablica, sob 0 modelo gerencial, esta caminhando para a
modernizacdo, consequentemente, se deslocando para um perfil gerencial focado no cidadéo.

Ao priorizar o cidaddo, a Policia Militar instituiu uma ferramenta voltada para a
geracdo de resultados, no intuito de desenvolver acdes procurando se aproximar cada vez
mais do cidaddo que, a partir da Constituicdo Federal de 1988, obteve conquistas de direitos
sociais mais amplos, estando mais exigente diante do tratamento que recebe do poder publico.

Em face desse quadro, a instituicdo implantou o Procedimento Operacional
Padrdo sem ter feito estudos anteriores, baseando-se exclusivamente na experiéncia de outras
corporagOes policiais militares. Assim, ndo se trata de uma prética inovadora. Ele é aplicado

em outras corporagfes congéneres. Essas experiéncias € que deram as bases para a sua



implantagdo. Necessaria se faz a realizagdo desse estudo para validar ou refutar essa
ferramenta da qualidade, analisando sua importancia e conveniéncia.

A Policia Militar do Estado de Goias é uma instituicdo integrante da estrutura da
Secretaria de Seguranga Publica, tendo como missao o policiamento ostensivo e a preservagdo
da ordem publica, conforme dispbe o paragrafo 5° do artigo 144 da Constituicdo Federal de
1988.

O caput deste artigo estabelece que “a seguranga publica, dever do Estado, direito
e responsabilidade de todos, é exercida para a preservacdo da ordem publica e da
incolumidade das pessoas ¢ do patrimonio”, estando elencadas em seu inciso quinto as
policias militares.

As policias militares sdo forgas auxiliares e reserva do Exército, subordinando-se
aos Governadores dos Estados, do Distrito Federal e dos Territérios, consoante o paragrafo 6°
do referido artigo. O seguinte paragrafo 7° estabelece que a lei disciplinard a organizacédo da
instituicdo e o seu funcionamento, com o fito de garantir a eficiéncia de suas atividades.

A policia, como conceitua Zamboni (1950 apud Moraes, 2001, p. 643) €:

A atividade da administracdo publica dirigida a concretizar, na esfera
administrativa, independentemente da sancdo penal, as limitacdes que séo
impostas pela lei & liberdade dos particulares ao interesse da conservacdo da
ordem, da seguranca geral, da paz social e de qualquer outro bem tutelado
pelos dispositivos penais.

Segundo Jacobsen (2006, p. 18) a acdo administrativa de qualidade é aquela que

retine ao mesmo tempo eficiéncia e eficacia nos resultados.

Administrar com eficacia significa atingir os objetivos planejados. Ja agir
com eficiéncia implica em alcangar os objetivos dentro dos menores custos,
no que se refere ao uso dos recursos. Desse modo, podemos compreender
que uma acdo administrativa de qualidade é justamente aquela em que se
tem, ao mesmo tempo, eficiéncia e eficacia nos resultados.

De acordo com a licdo de Chiavenato (2001, p. 236), para se ter uma acao

administrativa de qualidade, é indispensavel a execucdo de um planejamento o qual

[...] consiste na tomada antecipada de decisdes sobre o que fazer, antes de a
acdo ser necessaria. Sob o aspecto formal, planejar consiste em simular o
futuro desejado e estabelecer previamente os cursos de a¢do necessarios e 0s
meios adequados para atingir os objetivos.



Diante desse contexto, a Policia Militar do Estado de Goiéds esta procurando
prestar um servigo de melhor qualidade ao cidad&o, sendo adotada pela Corporagédo uma
ferramenta da qualidade: o Procedimento Operacional Padrao.

Esta ferramenta foi elaborada por técnicos da Corporacdo, baseando-se nas
experiéncias do programa da qualidade implantado na Policia Militar do Estado de S&o Paulo.
Aprovada e homologada no | Seminario da Qualidade, no ano de 2003, foi discutida e
avaliada como forma de uniformizacdo das atividades operacionais, no intuito de se evitar
erros na atividade executada pelo policial militar, buscando-se a sua profissionalizagéo.

Nesse sentido, conforme Chiavenato (2004), toda organizacdo precisa buscar a
exceléncia para ampliar a competitividade, ser eficaz para atingir seus objetivos, eficiente
para otimizar seus recursos e perene para sobreviver.

Corroborando a referida assertiva, Bresser Pereira (1999 apud Coutinho, 2000, p.

41), afirma que:

A administracdo voltada para o cidaddo é um dos principais pressupostos do
modelo de administragdo publica gerencial. Foi sé a partir dos anos 80 que
teve inicio, em paises da Organizacdo para Cooperacao e 0 Desenvolvimento
Econémico (OCDE), principalmente no Reino Unido, Nova Zelandia,
Austrélia e paises escandinavos, a reforma administrativa gerencial, apoiada
nos principios da nova gestdo. Nos anos 90, essa reforma se estendeu aos
Estados Unidos e ao Brasil. Desde entdo, constituiu-se um quadro teérico e
um conjunto de instrumentos de gestao que, dentro do contexto democratico,
visam modernizar o Estado e tornar a administracdo publica mais eficiente e
voltada para o cidaddo-usuario.

Informa-nos também Coutinho (2000, p. 41-42) que:

O modelo de administracdo publica gerencial inspirou-se na administracéo
privada, mas manteve uma distincdo fundamental que é a defesa do interesse
publico. Dentro do modelo gerencial, a melhoria da qualidade dos servigos
prestados ao cidaddo assume um papel muito importante. Abandonando o
carater auto-referido da administracdo burocréatica, voltada exclusivamente
aos interesses do aparelho do Estado, para colocar em prética as novas idéias
gerenciais, oferecendo a sociedade um servico publico de melhor qualidade,
em gue todas as atengdes sdo centradas nos cidadaos.

O foco no cidadao teve grande influéncia de uma mentalidade de mercado
adotando técnicas e métodos da administracdo de empresas, 0 que trouxe grande impacto nas
organizacgdes publicas. Sendo assim, o primeiro passo das instituicbes € identificar quem é o
seu cliente, este compreendido como as pessoas que usufruem dos servigcos publicos,

constituindo um avanco também para a cidadania. Ver o cidaddo como um cliente significa



dar-lhe a devida atencéo, dedicar-lhe o respeito e possibilitar-lhe a participacdo nas tomadas
de decisGes de politicas pablicas.
Esse é o entendimento demonstrado ainda por Coutinho (2000, p. 44):

[...] nos Gltimos anos é cada vez mais utilizado o conceito de administracéo
com o foco no cidaddo, ao invés de cliente. Isso ocorre pela percepcao
crescente de que, no setor publico, o critério de eficiéncia esta subordinado
ao critério democratico (Cunill Grau, 1997). Assim, a0 mesmo tempo em
que é preciso construir uma administracdo publica eficiente, é necessario
preservar prioritariamente os valores democraticos. Da mesma forma, a
importacdo de praticas e conceitos organizacionais do setor privado ndo deve
suplantar o objetivo maior do Estado que é o interesse publico. A
especificidade original do setor publico esta no seu carater eminentemente
politico. Dessa forma, enquanto o setor privado é regido pelo mercado e o
lucro, a administracdo publica ndo pode ser compreendida fora dos
principios do poder e da legitimidade. Isso faz com que a cidadania assuma
uma importancia infinitamente maior no setor pablico.

Diante desse pressuposto, o cidaddo-cliente € um cidadao pleno, objeto dos
servicos publicos e também seu sujeito, tornando-se participe na formacdo das politicas
publicas e na avaliacdo dos seus resultados.

A administracdo publica voltada para o cidaddo pode ser definida como um
modelo gerencial cujo objetivo € oferecer servigcos publicos de melhor qualidade, atendendo
de forma eficiente as demandas dos seus USuarios.

O cidadao utente do servico publico é o seu destinatario final, portanto, tais
servicos devem possuir os requisitos de utilidade publica sintetizados, modernamente, em
cinco principios que a Administracdo deve ter sempre presentes para exigi-los de quem os
preste: o principio da permanéncia impde continuidade no servico; o da generalidade impde
servico igual para todos; o da eficiéncia exige atualizacdo do servigo; o da modicidade exige
tarifas razoaveis; e 0 da cortesia traduz-se em bom tratamento para com o publico. Faltando
qualquer desses requisitos em um servico publico ou de utilidade puablica, é dever da
Administracdo intervir para restabelecer seu regular funcionamento ou retomar sua prestacao.

Os direitos do usuario sdo, hoje, reconhecidos em qualquer servico publico ou de
utilidade publica com fundamento para a exigibilidade de sua prestacdo nas condicdes
regulamentares e em igualdade com os demais cidaddos. Sdo direitos civicos, de conteudo
positivo, consistentes no poder de exigir da Administracdo ou de seu delegado o servico que
um ou outro se obrigou a prestar individualmente aos usuarios. Sdo direitos publicos

subjetivos de exercicio pessoal quando se trata de servigo individual e 0 usuario esta na area



de sua prestacdo. Tais direitos rendem ensejo as a¢bes correspondentes, inclusive mandado de
seguranca, conforme seja a prestacao a exigir ou a lesdo a reparar judicialmente.

Para Meirelles (1995, p. 60) a Administragdo Publica consiste no desempenho dos
servicos proprios do Estado em beneficio da coletividade, assim:

Administracdo publica em sentido formal, é o conjunto de érgédos instituidos
para a consecucdo dos objetivos do governo; em sentido material, é o
conjunto das fungdes necessarias aos servicos publicos em geral; em acepcao
operacional, é o desempenho perene e sistematico, legal e técnico, dos
servicos proprios do Estado ou por ele assumidos em beneficio da
coletividade. Numa visdo global, a Administracdo ¢, pois, todo o
aparelhamento do Estado preordenado a realizacdo de seus servicos, visando
a satisfacdo das necessidades coletivas.

O conceito de qualidade, sob a 6tica da literatura de administracdo de empresas, é
definido de diferentes formas. Embora esses componentes do conceito sejam aplicados
principalmente ao setor privado, eles servem como um ponto de partida para compreender a
qualidade na administracdo publica voltada para o cidaddo. Nesse sentido, esclarece Shiozawa

(apud Coutinho, 2000, p. 48) que, para 0 mercado, a qualidade baseada no usuério:

[...] incorpora elementos subjetivos pautados na satisfacao de preferéncias do
consumidor. Na visdo de Marketing é a combinacdo precisa (ponto ideal)
dos atributos do produto que possibilitara a maxima satisfacdo de
determinado consumidor. Na visdo da administracdo da producdo é a
adequacdo para o uso. Produtos de alta qualidade sdo aqueles que satisfazem
a maioria dos consumidores.

Na visdo de Mirshawka (1990, p. 21), citando o método do Dr. Deming, toda
empresa (podemos entender aqui também a organizacdo publica) que pense seriamente sobre
o futuro, deve desenvolver um plano e métodos para ficar no negécio, estabelecendo uma
constancia de proposito que significa “inovacdo, pesquisa e educacdo, melhoria continua do
produto e do servi¢o, manutencdo de equipamentos, [...] e investimento de novos dispositivos
[...]”. Em face dessa premissa, entende-se que a Policia Militar de Goias precisa inovar
desenvolvendo planos e métodos de melhoria da qualidade para cumprir seus objetivos de
atender ao cidaddo com qualidade, na prestacdo de seus servicos.

A melhoria dos servicos realizados pela Policia Militar ndo pode ser obtida por
um unico esforco. O Procedimento Operacional Padrdo buscou padronizar as a¢des policiais,
podendo ser entendido como um esfor¢o, todavia € um processo que precisa ser melhorado
continuamente. A qualidade precisa ser “construida” e o trabalho em equipe ¢ essencial para o

processo.



Para isso, € preciso que a instituicdo procure medir de tempos em tempos 0s
resultados alcancados com o processo (POP), procurando saber se a imagem da corporacéo
tem melhorado perante o cidaddo em raz&o de sua satisfacéo, se os integrantes da corporacao
sentem orgulho por seu desempenho e por pertencerem a Policia Militar.

Assim sendo, afirma Mirshawka (1990, p. 108):

Numa empresa que busca a exceléncia através da qualidade, o importante é
poder notar, de tempo em tempo, que melhorias foram obtidas [...], se o
“marketing” esta se tornando mais efetivo, se a satisfacdo do cliente tem
crescido, se os empregados, ou melhor, os colaboradores contratados pela
empresa, sentem orgulho por seu desempenho e por pertencerem aos quadros
da companhia.

O Procedimento Operacional Padrdo é uma ferramenta da qualidade na
implantacdo de melhorias nos servicos em nivel operacional, no qual a organizacéo produz e
presta servicos finais. Espera-se que deva ocorrer uma transferéncia da propriedade do
programa, gue comegou como uma iniciativa partida do alto escaldo da instituicdo, para
envolver todos os integrantes da atividade fim.

Corroborando essa assertiva, assevera Albrecht (1992, p. 209-210):

[...] programa proposto de qualidade de servico é a implantacdo de melhorias
ao nivel basico do modo pelo qual a organizacdo produz e presta seus
servicos finais. Nesta fase, esperamos que ocorra uma transferéncia da
propriedade do programa. O gue comegou como uma iniciativa partida do
alto deve transformar-se num movimento, ao nivel da unidade de trabalho,
com energia e vida préprias. Esperamos que a idéia de qualidade de servico
e a estratégia de servico sejam suficientemente atraentes e convenientes para
que os funcionarios e seus supervisores as adotem, as coloquem em pratica
em suas atividades, e as transformem no que sejam necessarios para que suas
horas na verdade sejam as melhores possiveis.

O Procedimento Operacional Padréo, desde a sua criacdo, ainda ndo passou por
nenhuma auditoria da qualidade a fim de que seja comparado os aspectos de seu desempenho
da qualidade com um padrdo para esse desempenho, devendo apresentar-se suficiente e
necessario, para um nivelamento de absorcao de seu conteudo, por parte da tropa que trabalha

na atividade fim da Corporacéo.

Para tanto, afirma Juran (1991, p. 6) que a auditoria da qualidade geral:

[...] € uma analise independente conduzida com o fim de comparar alguns
aspectos do desempenho da qualidade com um padrdo para aquele
desempenho. O termo “independente” ¢ critico e utilizado no sentido de que
o examinador (chamado de “auditor”) ndo é a pessoa responsavel pelo
desempenho a ser examinado e nem o supervisor imediato dessa pessoa.
Uma auditoria independente fornece um quadro imparcial do desempenho.
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Os propositos normais das auditorias da qualidade sdo fornecer garantia
independente de que: os planos para atingir a qualidade sdo tais que,
seguidos, a qualidade pretendida sera, de fato, obtida. [...] As leis e as
regulamentacOes estdo sendo seguidas. Existe conformidade com as
especificacdes. Os procedimentos sdo adequados e estdo sendo seguidos. O
sistema de dados fornece informac6es precisas e adequadas da qualidade a
todos os envolvidos. As deficiéncias sdo identificadas e a agdo corretiva
tomada. As oportunidades para aperfeicoamento sdo identificadas e o
pessoal encarregado alertado.

Diante desta premissa, necessario se faz que a Corporacéo estruture um sistema de
auditoria independente, para examinar cada setor envolvido no processo pela busca da
qualidade, fornecendo informagdes precisas e adequadas a todos os envolvidos, a fim de que
sejam atingidos os objetivos propostos, identificando as deficiéncias e realizando as acgoes

corretivas, aperfeicoando, com isso, 0 processo.

3 PROGRAMA DA QUALIDADE

Nos ultimos tempos tem havido uma reorganizacdo dos conceitos de Qualidade
porque, na verdade, esta sempre foi procurada pelos consumidores, exigida pelas autoridades
e desejada pelos produtores. No inicio da construcdo do que entendemos como civilizacéo, a
qualidade estava presente na auséncia de arestas das rodas de charretes e nos procedimentos
corretos de estocagem de vinhos em barris de carvalho. O que ocorreu foi que, com a criagdo
em 1947 da ISO (organizacédo internacional criada para facilitar a coordenacéo internacional e
unificacdo dos padrdes industriais) e com a modernizacdo da industria associada a
globalizacdo, deu-se uma importancia a qualidade de produtos e servicos que antes existia de
forma desorganizada e regional.

O conceito de qualidade variou bastante ao longo da histéria da teoria
administrativa. Do controle classico de qualidade, como forma de detectar desajustes em
especificacdes técnicas de um produto, passou-se a definir qualidade como o conjunto de
caracteristicas de um produto ou servico que satisfazem as necessidades e expectativas do
cliente (Pleguezuelos, 2000). Segundo Shiozawa (1993), qualidade pode ser minimamente
definida como a maximizacgdo do sucesso do cliente. Adotar esse conceito significa, quanto a
estruturagdo de um programa de qualidade, orientar todas as demais acGes da empresa,
internas ou externas, para a satisfacdo dos clientes. Shiozawa (apud Coutinho, 2000) sintetiza

as bases das estratégias de uma organizagdo voltada ao atendimento do cliente em trés
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categorias: qualidade como maximizagéo do sucesso do cliente; atendimento ao cliente como
diferencial competitivo e tecnologia de informacdo gerando solugdes.

Quando se aborda o tema Qualidade na Administracdo Publica, preocupa-se em
introduzir nas instituicbes do setor publico mudancas de valores e comportamentos com vista
a sua maior eficiéncia e eficacia.

O empenho para implementar nas organizages publicas os fundamentos da
qualidade, objetiva gerar beneficios para a sociedade, possibilitando aos cidaddos uma melhor
qualidade de vida; aos servidores publicos, boas condi¢des de trabalho, permitindo que sejam
reconhecidos pelas atividades desempenhadas, e aos 6rgdos publicos, a realizacdo do bem
estar social, garantindo o desenvolvimento do Estado.

A qualidade tem no processo 0 seu centro pratico de acdo e compreende a
definicdo clara dos clientes - usuarios do servigo publico - e dos resultados esperados; a
geracdo dos indicadores de desempenho; a preocupagdo constante com o fazer certo o que é
certo da primeira vez, envolvendo todos os servidores com o compromisso de satisfazer o
usuario do servigo publico.

Trabalhar com processos, por sua vez, implica identificar conjuntos de tarefas
que, independentemente das funcbes, geram produtos e servicos que agregam valor ao cliente.
Caracteriza-se 0 processo por uma relativa autonomia na deciséo, pelo estimulo a criatividade
e pelo estilo participativo de sua gestéo.

A adocdo da qualidade como instrumento de modernizacdo da Administracao
Pablica, em sua dimensdo formal, se refere a competéncia para produzir e aplicar métodos,
técnicas e ferramentas e, na sua dimensdo politica, diz respeito a competéncia para projetar e
implantar organizacfes publicas que atendam as necessidades dos clientes. A gestdo pela
qualidade instrumentalizara o alcance da dimensdo politica em sua expressdo mais ampla: a

qualidade de vida.

4 PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

Para muitos estudiosos no assunto, “a padronizagdo ¢ considerada a mais
fundamental das ferramentas gerenciais” (Campos, 1992, p. 1), tanto que “ndo existe controle
sem padronizagdao” (Juran apud Campos, 1992, p. 1). Porquanto, ao falarmos em

padronizacdo, temos que ter bem claro que a rotinha diaria de trabalho é o caminho que as
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instituicOes precisam percorrer para realizar suas atividades objetivando a busca do melhor
atendimento aos seus clientes.

O Procedimento Operacional Padrdo, que é uma descricdo minuciosa de todas as
operacOes imprescindiveis para a realizacdo de uma atividade, é um roteiro padronizado para
cumprir uma atividade. “O Procedimento Operacional ¢ preparado para as pessoas
diretamente ligadas a tarefa com objetivo de atingir de forma eficiente e segura os requisitos
da qualidade” (Campos, 1992, p. 61). Tem como objetivo primario a padronizacdo do
processo, ou seja, fazer com que pessoas que executam a mesma tarefa a facam de forma
uniforme.

O POP ou Instrugdes de Trabalho tem importancia fundamental dentro de
qualquer processo funcional, devendo ser direcionado ao operador, ou seja, aquele que vai

realmente executar a tarefa. Esse é o entendimento de Colenghi (2007):

Consideradas como o instrumento mais simples do rol das informacdes
técnicas e gerenciais da area da qualidade, as Instrucdes de Trabalho — IT,
também, conhecidas como NOP (Norma Operacional Padrdo) ou POP
(Procedimento Operacional Padrdo), tém uma importancia capital dentro de
qualquer processo funcional, cujo objetivo basico é o de garantir, mediante
uma padronizacdo, os resultados esperados por cada tarefa executada.
Quando da elaboragdo de uma IT, mais importante do que a forma é
essencial colocar todas as informacgdes necessarias ao bom desempenho da
tarefa, e ndo deve ser ignorado gque a Instrucdo é um instrumento destinado a
guem realmente vai executar a tarefa, ou seja, o operador. Preferencialmente,
as IT deverao ser “elaboradas” pelos proprios operadores, executores de cada
tarefa (fonte: Wikipédia, 2007).

Percebe-se que, para os teoricos da qualidade, a padronizacdo de procedimentos
tem importancia fundamental na busca da qualidade de servicos ou produtos, por ser uma
ferramenta indispensavel para corrigir erros, evitar empirismo, mensurar, analisar e propor

solucBes para os problemas que interferem no adequado desempenho dos processos de
trabalho.

5 O POP NA POLICIA MILITAR DE SAO PAULO

Em fevereiro de 1997, a Policia Militar do Estado de Sdo Paulo (PMSP) deu
inicio ao seu Programa de Qualidade; em 30 de dezembro de 1999, foi publicada uma
chamada de voluntarios da instituicdo para a formacdo de grupos de trabalho, objetivando o

levantamento dos processos produtivos; em 21 de margo de 2000, foi publicado 0 M-13-PM


http://pt.wikipedia.org/wiki/Controle_da_qualidade
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(Manual de Padronizagdo de Procedimentos Policiais Militares); e, finalmente, em 26 de
marco de 2002, foi elaborada a Diretriz PM/6 — 001/30/02, que tratava diretamente da
padronizacdo dos procedimentos operacionais e criava 0 Sistema de Supervisdo e
Padronizagéo (SISUPA).

O grande alvo a ser atingido pelo SISUPA € a diminuicdo dos erros profissionais,
com a efetiva elevacdo da qualidade dos servigos prestados pela Policia Militar. Buscou-se,
mais uma vez, a melhoria da técnica aplicada e da eficiéncia policial militar, constituindo-se o
Guia de Procedimentos Operacionais em instrumento de beneficio para o policial militar, que
tem a chance do acerto profissional e da defesa prévia.

A padronizagdo de procedimentos operacionais e administrativos,
consubstanciada no M-13-PM, foi adotada objetivando a otimiza¢do do emprego do tempo e
dos recursos, bem como, no caso operacional, a diminuicdo de resultados indesejados
mediante a utilizagdo de préticas tecnicamente definidas; ja o SISUPA sistematizou a
aplicacdo da melhoria continua nos processos operacionais, definindo as praticas e
responsabilidades quanto ao treinamento da tropa, monitoramento da aplicagdo dos POP,
tratamento das ndo-conformidades e sua reavaliacdo visando ao seu aprimoramento com base
na experiéncia dos proprios policiais; dessa forma, os procedimentos operacionais passaram a
ser definidos e revistos com base na melhor técnica de acdo, reduzindo drasticamente o
empirismo e a variabilidade de procedimentos e resultados.

Ao longo desse periodo e por meio dos Procedimentos Técnicos de Analise de
Conduta (PTAC), a utilizagdo dos POP, sistematizada através do SISUPA, possibilitou aos
comandantes assumirem o controle sobre os resultados indesejados, corrigindo falhas de
treinamento e prevenindo a ocorréncia de novos casos; 0s POP passaram a ser ensinados nas
escolas e disseminados em toda a instru¢do por meio de cursos e estagios, bem como de
instrucdes no local de trabalho, padronizando a conduta policial em todos os municipios do
Estado; os POP também se transformaram em parametro de analise de conduta para o
Ministério Publico e Magistratura, tornando-se uma garantia de legalidade nas acGes policiais.

A Diretriz do SISUPA foi aprimorada e atualizada, tornando sua aplicacdo mais
adequada a realidade das Organizacdes Policiais Militares (OPM), assim como varios POP
foram aprimorados a partir das sugestdes de melhorias realizadas pelos profissionais da
“ponta da linha”, mediante analise de comissdo técnica especificamente designada para esse
fim, com a participacdo do Estado Maior da Policia Militar e aprovagdo final do

Subcomandante da Corporagéo.
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Atualmente, os POP sdo ensinados nos diversos cursos relacionados a area
operacional, mantidos através da instrugdo diaria das OPM e refor¢ados mediante o Programa
de Video Treinamento; além disso, as OPM passaram a organizar campeonatos internos de
aplicacdo do POP, com excelente repercussdo quanto ao empenho dos policiais em aplica-los
corretamente.

Os POP sdo revistos periodicamente de forma proativa, por iniciativa do corpo
técnico ou por sugestdo dos policiais, podendo, também, em alguns casos, serem revistos de
forma reativa, quando fatores ndo previstos ocorrem, provocando sua reavaliacdo; ap0s sua
adequacdo, sdo encaminhadas para a area de ensino, para adaptacdo dos conteldos de
instrucdo, bem como divulgados as OPM por boletim geral e através da intranet da instituicao.

O POP possui 0s requisitos e parametros de uma ferramenta do programa da
qualidade, principalmente pelo fato de sua aplicacdo ter sido sistematizada através do
SISUPA, caracterizando o ciclo completo da melhoria continua (PDCA). Alem disso, €
importante mencionar que os parametros utilizados para a elaboracéo e revisao dos POP estédo
pautados em principios constitucionais e de direitos humanos, voltados para a valorizacao da

vida e da dignidade dos cidadaos.

6 O POP NA POLICIA MILITAR DE GOIAS

A Portaria n° 678/PM-026/03-PM 1, datada de 11 de novembro de 2003, instituiu
na Policia Militar do Estado de Goias o Procedimento Operacional Padrdo, em virtude da
Corporacao ter aderido ao Programa da Qualidade implantado pelo Governo do Estado.

O POP foi implantado visando a padronizacdo de procedimentos e técnicas
policiais adotadas na atividade policial, para a melhoria dos servicos prestados pela
Corporacao, evitando acdes isoladas, préaticas errdneas e improvisadas que, na atividade da
Policia Militar, podem significar perdas de vidas e patriménio, objetivando também a busca
da profissionalizacdo dos integrantes da Instituicdo na atividade fim.

Conforme dispde a Diretriz n° 016/03-PM/3, que normatiza o treinamento e
instrucdo de todo efetivo da Policia Militar com relacdo ao POP, esta estabelecido que o0s
policiais militares multiplicadores serdo capacitados para transmitir o conteddo do POP a
todos os profissionais da Corporacdo, bem como a capacitacdo de professores e instrutores

para igual missdo, com relacdo aos alunos dos diversos cursos da Instituicdo. Também esta
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estabelecido neste documento que a coordenacdo geral do treinamento é de competéncia do
CIOE (Centro Integrado de OperacGes Estratégicas) e da PM/3. Estas Se¢des do Estado Maior
ficaram também com a incumbéncia de iniciar a aplicagdo do registro, controle e avaliacdo do
POP, apds 0 més de maio de 2004.

Os técnicos tém a missdo de elaborar o conteldo programatico do procedimento
para treinamento dos multiplicadores, capacitando-os nas modalidades préticas e tedricas. Aos
multiplicadores ficou determinado o prazo de trés meses para transmissdo de todo o contetdo
do POP, a partir do més de marco de 2004, sendo ainda 0s responsaveis, juntamente com 0s
técnicos, por reunirem-se semestralmente, a fim de avaliar todos os registros relativos aos
referidos procedimentos.

Esta inserido nas prescrigdes diversas da aludida diretriz que os registros e
observacOes deverdo ser encaminhados ao nucleo da qualidade no CIOE e os relatorios nos
diversos niveis das OPM, referentes ao POP, enviados mensalmente também a esse ndcleo e,
em casos extraordinarios de fatos relevantes, ao escal&o superior.

O Governo do Estado autorizou, em 2004, a confec¢cdo de dez mil exemplares do
Manual de Procedimentos Operacional Padrdo para todos os policiais militares, sendo
distribuidos a todas as unidades da Corporacdo. Este manual contém trinta e oito
procedimentos operacionais e, para melhor compreensao e identificacdo aos usuarios, estdo
assim dispostos e numerados: 1.01.00 - Abordagem a pessoas em atitudes suspeitas; 1.02.00 -
Abordagem a pessoas infratoras da lei; 1.03.00 - Abordagem a veiculo sob fundada suspeita;
1.04.00 - Abordagem a veiculo ocupado por infrator da lei; 1.05.00 - Vistoria e identificacdo
de wveiculo; 1.06.00 - Averiguacdo de substancia ilegal; 1.07.00 - Busca e apreensao
domiciliar; 2.01.00 - Veiculo localizado; 2.02.00 - Vias de fato; 2.03.00 - Perturbac¢do do
sossego; 2.04.00 - Alarme disparado; 2.05.00 - Preservacdo de local de crime; 2.06.00 -
Ocorréncia dano/depredacéo; 2.07.00 - Roubo a banco; 3.01.00 - Acidente de transito; 3.02.00
- Ocorréncia envolvendo autoridades; 3.03.00 - Transporte e escolta de presos; 3.04.00 -
Atendimento de ocorréncia em horério de folga; 3.05.00 - Morte de PM; 3.06.00 - Ocorréncia
com bombas; 4.01.00 - Acompanhamento e cerco de auto; 4.02.00 - Bloqueio em Via Publica;
4.03.00 - Reintegracdo de Posse; 5.01.00 - Manutencédo de 1° escaldo em revélver calibre 38 e
357; 5.02.00 - Manutencdo de 1° escaldo na pistola PT-100, 940; 5.03.00 - Uso de algemas;
5.04.00 - Montagem de equipamento de protecdo individual; 5.05.00 - Deslocamento de VTR
em Patrulhamento; 5.06.00 - Atendimento telefénico emergencial; 5.07.00 - Estacionamento
da viatura em ponto de estacionamento; 5.08.00 - Passagem de servico motorizado; 5.10.00 -

Uso do Bastdo Tonfa; 5.11.00 - Patrulhamento montado; 5.12.00 - Patrulhamento ambiental;
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5.13.00 - Réadiopatrulhamento Aéreo; 5.14.00 - Preliminares do gerenciamento de crises e
negociacdo; 5.15.00 - Escalonamento do uso da forga policial; 5.16.00 - Patrulhamento
motociclistico.

De acordo com entrevista concedida pelo Cel PM Carlos Antonio Elias (2007) -
encarregado da implantacdo do Procedimento Operacional Padrdo e também coordenador do
Programa da Qualidade na Corporacdo - os resultados obtidos e que puderam ser vistos com a
adocdo dessa ferramenta da qualidade na Policia Militar de Goids sdo os seguintes: “[...]
depois de 2003, a Policia Militar de Goias ndo teve mais mortes de policiais militares em
servigo. Isso é uma evidéncia. J& tivemos casos de mortes graves aqui [...] por causa de uma
abordagem executada de forma errada”. O Cel Antonio citou um caso ocorrido no municipio
de Goianésia e outro em S&o Luiz de Montes Belos, no interior do Estado, onde morreram um
sargento e um soldado em servigo.

Segundo o Cel Antonio, houve mudancas significativas de postura dos policiais

militares em servico, asseverando que:

[...] era muito comum na capital e Aparecida de Goidnia ver o policial
militar dormindo dentro da viatura, no Ponto de Estacionamento (PE), hoje
ndo se tem mais isso. Os componentes das Viaturas quando estdo no PE
desembarcam. [...] Outra evidéncia de mudanca de cultura operacional,
ocorreu nas abordagens, quando hd o emprego da arma: ponto baixo, ponto
alto, dedo fora do gatilho e a maneira de estacionar a viatura na forma que
dispde o POP [..]. Ai vém os niveis de abordagem. [...] tudo isso sdo
culturas que nés absorvemos muito rapido, depois da conclusdo do trabalho
do POP. [..] isso antes era um privilégio dos “especiais” [tropa
especializada]. A tropa alcangou esse nivel de técnica.

Ressalta o entrevistado que a absorcdo do POP por parte da tropa foi eficaz,
citando que no 2° Comando Regional de Policia Militar (2° CRPM) “foi um dos comandos
regionais que mais formou policiais militares no POP. No 8° BPM deve ter apenas cinco por
cento da tropa que ndo foi formada no POP”.

Evidencia ainda que no 9° BPM ocorreram as melhores experiéncias de reunido
dos comités locais de qualidade, pois “as atas de 14 sdo as melhores que nos temos [...] sdo as
melhores de mudanca de resultado, de treinamento dos POP especificos do programa [...]".

Nesse sentido o Cel Antonio destaca também as a¢des realizadas no 1° BPM e em
outras OPM da Corporagdo: “[...] sdo experiéncias diversas nesse caminho que nos ddo essa
perspectiva de resultados [...] ninguém melhor do que os comandantes para detectar isso

dentro de suas unidades”.
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Afirma o entrevistado que as reunides dos técnicos dentro das OPM servem para
se ter “uma perspectiva para detectar onde estdo ocorrendo falhas e corrigi-las”.

Dentro do POP foi estabelecido o Procedimento Técnico de Analise de Conduta
(PROTACO) para avaliar as ndo-conformidades havidas durante o atendimento de
ocorréncias pelos policiais militares, sendo este encaminhado pelo comandante da OPM ao
nlcleo da qualidade da Comissdo Central de Padronizagédo, “a fim de que sejam detectadas as
falhas de pessoas envolvidas ou no processo”, destacou o Cel Antonio.

As nédo-conformidades decorrentes de falhas no processo deverdo gerar mudancas
ou correcBes na doutrina, através da convocagdo dos técnicos que coletivamente vao apreciar
e propor sugestdes. As deliberagdes do colegiado de técnicos serdo encaminhadas ao
Comando Geral para a implantagé&o.

Decorrentes de falhas das pessoas, as ndo-conformidades identificadas na base
pelas comissbes ou comités de padronizagdo, conduzirdo a decisdes ndo disciplinares, mas
corretivas e com a evidéncia de maior necessidade de treinamentos.

O POP foi adotado na atividade fim da Policia Militar de Goias por ser o principal
processo realizado na Corporacdo, buscando-se padronizar o melhor processo, 0 mais
importante, conforme relata o Cel Antonio.

Com a implantacdo do POP, pode-se constatar uma mudanca de comportamento
na tropa, as quais sao muito importantes para a obtencdo dos resultados de melhor qualidade
do trabalho de atendimento a populacdo. “Esse sistema de mapeamento de processo foi
trazido da Policia Militar de Sao Paulo, que € pioneira, logo apos vem a Policia Militar de

Goiés, que readaptou esse processo para a nossa realidade”, enfatizou o Cel Antonio.

7 CONCLUSAO

Diante da bibliografia pesquisada e informacdes obtidas na Corporacéo, verifica-
se que o Procedimento Operacional Padrdo implantado na Policia Militar de Goias, em
novembro de 2003, cujo mapeamento de processo foi trazido da Policia Militar de Sdo Paulo,
e readaptado por técnicos da Corporacdo, mostrou-se suficiente e necessario para uma
mudanca de cultura profissional.

Percebe-se pelo estudo ora desenvolvido que houve uma mudanca positiva de

postura da tropa, estabelecendo como padrdo os ensinamentos contidos no POP, corrigindo
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falhas anteriormente havidas por falta de uma doutrina que padronizasse as a¢0es da atividade
fim, direcionando a Policia Militar de Goiés para a profissionalizacdo de seus integrantes,
dando inicio na busca da qualidade dos servicos ofertados a comunidade, conforme dispbe as
normas da administracdo gerencial, com foco no cidaddo.

Verifica-se que a Policia Militar do Estado de S&o Paulo aderiu ao Programa da
Qualidade em 1997. No ano de 2000, publicou o Manual de Padronizagdo de Procedimentos
Policiais Militares, portanto, necessitou de um periodo de cinco anos para estruturar 0 seu
sistema de padronizacdo de procedimentos, obtendo a padronizagdo de conduta policial em
todos os municipios do Estado, aprimorando os procedimentos com sugestdes de melhorias
realizadas pelos profissionais da “ponta da linha” e do seu corpo técnico, servindo também de
parametro legal de andlise de conduta do policial militar, por parte da magistratura e
Ministério Pablico.

Nota-se que falta a Policia Militar do Estado de Goias a estrutura de um Sistema
de Supervisdo e Padronizacdo (SISUPA) capaz de realizar todas as atividades suficientes e
necessarias para supervisionar, modificar, atualizar e gerenciar o Procedimento Operacional
Padrdo. Para tanto, sugere-se que este SISUPA esteja intimamente incorporado a estrutura da
Diretoria de Ensino, Instrucdo e Pesquisa da Policia Militar de Goias (DEIP), com corpo
docente e de apoio técnico suficiente para aplicagdo e checagem constante do POP no ambito

de toda a Corporacao.

8 REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

ALBRECHT, Karl. Revolucdo nos servicos: como as empresas podem revolucionar a
maneira de tratar os seus clientes; traducdo Anténio Zoratto Sanvicente. Sdo Paulo: Pionera,
1992,

BRASIL, Constituicdo (1988). Constituicdo da Republica Federativa do Brasil: Texto
constitucional promulgado em 05 de outubro de 1988, com as alteracGes adotadas pela
Emendas Constitucionais n°s 1/92 a 44/2007 e pelas Emendas Constitucionais de Revisao n°s
1 a 6/94. Brasilia: Senado Federal - Subsecretaria de Edi¢cdes Técnicas, 2004.

BRASIL. Ministério da Administracdo Federal e Reforma do Estado. Programa da
qualidade e participacdo na administracéo publica. Brasilia: MARE, 1997. Disponivel em:
< http://lwww.planejamento.gov.br/arquivos_down/seges/publicacoes/cadernos_mare/CADERN  >.
Acesso em: 25 out 2007.


http://www.planejamento.gov.br/arquivos_down/seges/publicacoes/cadernos_mare/CADERN

19

CAMPOS, Vicente Falconi. Qualidade total. Padronizacdo de empresas. 2 ed. Belo
Horizonte: Fundacdo Cristiano Ottoni, 1992.

CHIAVENATO, Idalberto. Administracdo nos novos tempos. Rio de Janeiro: Elsevier,
2004.

. Teoria geral da administragdo. 6 ed. rev. atualizada. Rio de Janeiro:

Campos, 2001.

COUTINHO, M. J. V. Administracdo publica voltada para o cidad&o: quadro tedrico-
conceitual. Marcelo James Vasconcelos Coutinho. Revista do Servigo Publico, Brasilia, DF
Ano 51 n. 3, p. 41- 49 jul-set. 2000.

ELIAS, Carlos Antonio. Procedimento Operacional Padréo: depoimento. Entrevistadores:
V. Dragalzew e A. Verissimo. Goiania: SAESP, 2007. 1 cassete sonoro

GOIAS. Policia Militar. Procedimento Operacional Padrdo. Goiania, ago. 2007, Policia
Militar de Goias. Disponivel em: <http://www.pm.go.gov.br/2007/?i=pop/pop>. Acesso em: 25
ago. 2007.

JACOBSEN, Alessandra Linhares, JUNIOR, Jodo Benjamim da Cruz, NETO, Luis Moretto.
Administragdo: introducao e teorias — modulo . Santa Catarina: Secretaria de Educacéo a
Distancia (SEAD/UFSC), 2006.

JURAN, J. M. Controle de qualidade: componentes basicos da funcdo qualidade. S&o Paulo:
McGraw-Hill/Makron, 1991.

MEIRELLES, Helly. Lopes. Direito administrativo brasileiro. 20 ed. atualizada. Sdo Paulo:
Malheiros Editores Ltda, 1995.

MIRSHAWKA, Victor. A implantacédo da qualidade e da produtividade pelo método do
Dr. Deming. Sao Paulo: McGraw-Hill, 1990.

MORAES, Alexandre de. Direito constitucional. 10 ed. Sdo Paulo: Atlas, 2001.

SAO PAULO. Policia Militar. Oficio n® PM6-425/10/04, 21 de novembro de 2007. Sio
Paulo: PM/6, 2007, 2 p.

TRIVINOS, Augusto N. S. Introducédo a pesquisa em ciéncias sociais. Sdo Paulo: Editora
Atlas, 1987.

9 BIBLIOGRAFIA

DE NICOLA, José. Gramatica da palavra, da frase, do texto. 1. ed. Sdo Paulo: Scipione,
2004.

FERNANDES, Francisco; LUFT, Celso Pedro; GUIMARAES, F. Marques. Dicionario
Brasileiro Globo. 36. ed. Sao Paulo: Globo, 1994.


http://www.pm.go.gov.br/2007/?i=pop/pop

20

FERREIRA, Aurélio Buarque de Holanda. Novo dicionério da lingua portuguesa. Editora
Nova Fronteira, 1988.

PIETRAFESA, José Paulo; BORBA, Odiones de Fatima; et al (orgs.). Do contexto ao texto:
os desafios da linguagem cientifica. Goiania: Kelps, 2006.



