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Resumo: O Centro de Operacgdes do 3° Comando Regional da Policia Militar do Estado de Goias
(COPOM 3° CRPM), segmento essencial das atividades de seguranca publica, representa a
principal interface entre a sociedade e a Policia Militar por meio do atendimento emergencial via
190. Este trabalho analisa sua estrutura organizacional com foco em trés aspectos centrais: o
processo de recrutamento e qualificacdo dos servidores, a padronizacdo dos protocolos de
atendimento e o uso de tecnologias e sistemas compativeis com as atuais demandas operacionais.
A pesquisa, de carater descritivo e exploratorio, utilizou questionarios, entrevistas e analise
documental, abrangendo centrais localizadas em nove municipios. Os resultados indicam
fragilidades significativas, como a auséncia de capacitacdo especifica da maioria dos atendentes,
caréncia de protocolos formais para diferentes tipos de ocorréncia e limitagdo no uso de tecnologias
de apoio, como OCR, geolocalizacdo e cameras urbanas. A anélise evidencia a necessidade de
melhorias estruturais e operacionais que envolvam formacéo continua, revisao de procedimentos e
investimentos em recursos tecnologicos. O estudo propde medidas para otimizar o servigo prestado
a populacgdo, contribuindo para um atendimento mais eficiente, seguro e alinhado as exigéncias
contemporaneas da seguranca publica.

Palavras-chave: COPOM 3° CRPM; Teleatendimento 190; Tecnologias Emergentes; Seguranca
Publica.

Abstract: The Operations Center of the 3rd Regional Command of the Military Police of the State
of Goias (COPOM 3rd CRPM), an essential segment of public safety activities, represents the main
interface between society and the Military Police through emergency assistance via 190. This study
analyzes its organizational structure focusing on three central aspects: the recruitment and
qualification process of employees, the standardization of service protocols, and the use of
technologies and systems compatible with current operational demands. The research, of a
descriptive and exploratory nature, used questionnaires, interviews, and document analysis,
covering centers located in nine municipalities. The results indicate significant weaknesses, such
as the lack of specific training for most of the attendants, lack of formal protocols for different
types of occurrences, and limited use of support technologies, such as OCR, geolocation, and urban
cameras. The analysis highlights the need for structural and operational improvements that involve
continuous training, review of procedures, and investment in technological resources. The study
proposes measures to optimize the service provided to the population, contributing to more
efficient, safer service aligned with contemporary public safety demands.

Keywords: COPOM 3rd CRPM,; Teleservice 190; Emerging Technologies; Public Safety.
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1. INTRODUCAO

O tema da pesquisa é a Analise Organizacional do Centro de Operac¢des do 3° Comando
Regional da Policia Militar do Estado de Goias (COPOM 3° CRPM), com foco nos principais
aspectos que impactam na avaliacdo da qualidade do servico prestado, sdo eles: processo de
recrutamento e de qualificacdo dos servidores; os protocolos de atendimentos; e uso de tecnologias
e sistemas compativeis com as demandas atuais.

A pesquisa foi realizada no &mbito do Centro de Operacbes do 3° Comando Regional da
Policia Militar do Estado de Goias (PMGO) que é responsavel pelo atendimento de emergéncia
policial militar, através do teleatendimento 190, nas centrais distribuidas na respectiva area de
circunscricdo que abrange as cidades de Anéapolis, Pirendpolis, Corumbé de Goiés, Abadiania,
Silvania, Leopoldo de Bulhdes, Goianapolis, Teresopolis e Nerdpolis.

A analise organizacional avaliada na pesquisa leva em conta as condic¢des atuais do servico,
tendo como marco temporal o Gltimo exercicio (2024/2025), tanto no que se refere ao aspecto
estrutural das centrais existentes (equipamentos, sistemas e tecnologias), quanto no aspecto de
pessoal (somente pessoas que estdo trabalhando atualmente no teleatendimento de emergéncia é
que fizeram parte do grupo de colabores da pesquisa).

Foi analisada a forma organizacional que atualmente se encontra consolidada no 3°
Comando Regional da Policia Militar do Estado de Goias no seguimento das atividades que
envolvem o Centro de Operacbes (COPOM), examinando trés aspectos principais: processo de
recrutamento e de qualificacdo dos servidores; protocolos definidos para o atendimento; e uso de
tecnologias e sistemas compativeis com as demandas atuais.

Nesse viés, foi possivel avaliar a atual estrutura organizacional do COPOM do 3° CRPM
com foco nas principais nuances que permeiam a atividade de teleatendimento de emergéncia
policial militar.

A falta de protocolos bem definidos e a auséncia de qualificacdo de profissionais de
seguranca publica que atuem no atendimento de emergéncia policial (190) podem impactar de
forma negativa tanto no resultado da ocorréncia quanto na credibilidade da institui¢cdo junto a
sociedade.

Em sistemas de atendimento a Chamadas 190 da Policia Militar, por

exemplo, cujos ambientes das ocorréncias sdo dindmicos, complexos e
criticos, o0 operador recebe grande quantidade e variedade de informacdes,
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muitas vezes simultaneas, outras de maneira assincrona e em tempo real do
evento em curso. As informac0es relatadas séo frequentemente transmitidas
com alto indice de imprecisdo e incerteza, podendo sobrecarregar
cognitivamente o operador e comprometer a compreensao da situacao que
muitas vezes envolve risco a vida. As decisfes podem ainda ser tomadas
sob forte estresse e impacto do tempo (Berti, 2017, p. 16).

A instituicdo que ndo se adaptar e/ou usufruir das ferramentas, sistemas e tecnologias
disponiveis, e que possam orientar e auxiliar as tomadas de decisGes, ndo conseguirdo atingir o
maximo de desempenho em suas a¢fes. Conforme aponta Oliveira (2020), a Motorola criou uma
solucdo tecnoldgica voltada a seguranca publica que centraliza diversas formas de contato com os
servigos de emergéncia. Esse sistema unifica informagdes como chamadas de voz, mensagens,
videos e, principalmente, dados geogréaficos que permitem identificar a localizacdo de quem busca
ajuda (Oliveira, 2020).

Vale enfatizar que a gestdo correta de pessoal (recrutamento, qualificacdo e emprego) e de
meios disponiveis a instituicdo (tecnologia e sistemas) é fundamental para que um atendimento de
servico de emergéncia policial militar de qualidade seja prestado a sociedade (Drucker, 2006).

Nisto, a andlise deste projeto teve o objetivo especifico de examinar o processo de
recrutamento e qualificacdo dos servidores empregados nas fungdes relacionadas ao atendimento
190 da PMGO,; verificar a padronizacao dos protocolos de atendimento e a utilizacdo de tecnologias
e sistemas compativeis com as demandas atuais; e propor, se for o caso, melhorias que possam
contribuir para a otimizacdo do servico prestado a populacéo.

A relevancia desta pesquisa, de carater descritivo e exploratorio conforme Gil (2010), se
justifica pela necessidade de avaliar a atual estrutura do Centro de Operac¢des do 3° Comando
Regional da Policia Militar do Estado de Goias (190), um seguimento fundamental na area das
atividades de seguranca publica, que merece atencdo especial pelo fato de ser a principal porta de
comunicacédo da sociedade goiana com a Policia Militar do Estado de Goiés.

A coleta de dados foi realizada por meio de anélise documental e questionario aplicado via
Google Forms (encaminhado para todo o 3° CRPM por meio de sistema SEI - do total de 40
policiais militares do COPOM do 3° CRPM obtiveram 24 respostas). A area de estudo abrange
todos os municipios da circunscricdo do 3° CRPM no periodo de 2024/2025.

O trabalho foi dividido em cinco segdes: iniciando com a introdugdo, na qual foi
apresentado a delimitacdo do objeto de estudo deste artigo, os objetivos e a justificativa. Em

sequéncia a revisdo de literatura, abordando sobre os conceitos fundamentais da gestdo publica,
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recrutamento e a qualificacdo dos servidores, os protocolos de atendimento e o uso de tecnologias.

Seguido da metodologia, dos resultados obtidos e da concluséo, sintetizando os achados do estudo

e apontando para o aprimoramento do servigo prestado pelo COPOM do 3° CRPM da PMGO.
2. REVISAO DA LITERATURA
2.1 Gest&o publica e seguranca

Um dos desafios da gestdo em seguranca publica reside na baixa cultura de avaliacdo de
resultados e na responsabilizacdo dos gestores quanto ao desempenho institucional. E a falta de
indicadores precisos para a mensuracdo de metas evidenciam uma fragilidade que dificulta o
aprimoramento das politicas publicas de seguranca no pais (Durante; Zavataro, 2007).

Segundo Silva (2020), a profissionalizacdo das corporacdes policiais aparece como uma
das chaves para a modernizacdo da gestdo publica. A exigéncia de formacdo superior e o
fortalecimento da educagdo continuada tem sido defendidos como medidas fundamentais para
elevar o nivel técnico dos operadores da seguranca publica.

No Estado de Minas Gerais, a policia militar tem mostrado que a implementacdo de
modelos de gestdo orientados para resultados pode elevar consideravelmente a eficiéncia das
instituicoes de seguranca. E a utilizacdo dos indicadores de desempenho, bem como o
estabelecimento de metas e um planejamento fundamentado em dados geograficos tornaram-se
elementos centrais (Vieira; Protasio, 2011).

A crescente complexidade da criminalidade urbana impde ao Estado a necessidade de ir
além das praticas reativas (Barbosa et al., 2023). A prevenc¢do, o uso estratégico da tecnologia e a
aproximacdo com a comunidade sdo pilares de uma politica mais proativa. E a escassez de pessoal
qualificado, deficiéncias tecnoldgicas e auséncia de padronizacdo nos procedimentos, reforcam a
urgéncia de se reavaliar a estrutura organizacional dessas centrais, como afirma Barbosa et al.
(2023).

Assim, a atuacdo do estado deve ser pautada na prestacao de contas, na integracéo entre 0s
entes federados e a participagdo social no monitoramento das ac¢Ges, que sdo elementos que
conferem legitimidade as decisfes estatais, especialmente em areas sensiveis como atendimento

emergencial prestado pelo COPOM (Ballesteros, 2014).
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2.2 Recrutamento e qualificacdo dos Servidores

A qualidade do servico prestado pelo Centro de Operagdes do 3° Comando Regional da
Policia Militar do Estado de Goids (PMGO) estd diretamente relacionada a trés pilares
fundamentais: a qualificacdo dos operadores de teleatendimento, a existéncia de protocolos claros
e a disponibilidade e uso de tecnologias compativeis com a complexidade das demandas atuais
(PMGO, 2025).

O recrutamento destes servidores precisa levar em consideracdo competéncias especificas
para lidar com situaces criticas, alta carga emocional e tomada de decisdo em tempo real. O
recrutamento dos atendentes deve considerar critérios especificos para o desempenho da funcéo,
como afirmam Chiavenato e Pires (2014, p. 110), “a selecdo de pessoas deve estar alinhada ao
perfil das competéncias exigidas pelas atividades que serdo desempenhadas, sobretudo em
contextos de alta responsabilidade e impacto social”.

Ainda, O trabalho nas centrais de teleatendimento de emergéncia exige habilidades
especificas que vdo além da formacéo técnica bésica. Segundo Berti (2017, p. 16), o operador de
uma central 190 lida com “ambientes dindmicos, complexos e criticos”, sendo necessario processar
informacgdes “frequentemente transmitidas com alto indice de imprecisdo e incerteza”, o que pode
resultar em sobrecarga cognitiva.

E a qualificacdo adequada dos profissionais é essencial para mitigar erros e aprimorar a
tomada de decisdo sob pressdo. Para Silva (2015, p. 88), “o preparo técnico e emocional dos
atendentes € fator determinante para o sucesso do atendimento, pois a qualidade da primeira

resposta influencia todo o desdobramento da ocorréncia”.
2.3 Protocolos de atendimento

Protocolos precisos e pormenorizados sdo ferramentas fundamentais para orientar o
trabalho dos operadores em situagdes de crise. Segundo Oliveira (2020, p. 56), “a inexisténcia de
protocolos claros e atualizados pode gerar falhas graves nos atendimentos e comprometer o tempo

de resposta, fator critico nas ocorréncias de emergéncia”.
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Neste contexto, ¢ importante considerar que os protocolos funcionam como “instrumentos
normativos que organizam o fluxo de informacgfes e as tomadas de decisdes em tempo real,
especialmente em servigos de atendimento a vida” (Santos; Medeiros, 2018, p. 42). A padronizacao
ndo sé reduz erros como também facilita a capacitagéo e o controle de qualidade interno. De acordo
com Drucker (2006, p. 92), “em qualquer organizacdo, a padronizacdo de processos € condicao
indispensavel para se alcancar eficiéncia operacional”.

Essa realidade encontra respaldo na anélise de Ballesteros (2014), ao afirmar que a gestdo
das politicas de seguranca publica no Brasil ainda sofre com fragmentagdes operacionais e auséncia
de diretrizes integradas entre os diferentes niveis de governo. A falta de normatizacdo amplia a
margem de erro e compromete a capacidade de resposta institucional, especialmente em contextos
de crise em que a rapidez e a preciséo das agdes sdo vitais.

Além disso, Vieira e Protasio (2011) destacam que, para que um sistema de seguranca
publica opere com eficiéncia, é necessario um processo continuo de avaliacdo e reorientacdo das
rotinas operacionais, com base em indicadores de desempenho e retorno das comunidades
atendidas. A construcéo de protocolos eficazes, nesse sentido, deve ser pensada ndo apenas como
um instrumento técnico, mas como uma estratégia de governanca que confere legitimidade ao
servigo prestado.

Um estudo realizado no Rio de Janeiro (Avilheira, 2017), no funcionamento do
atendimento emergencial da policia militar, mostrou a complexidade dos critérios adotados pelos
atendentes civis do 190 e pelos despachadores do Centro de Operagdes da Policia Militar do Estado
do Rio de Janeiro (CECOPOM). Ainda, segundo Avilheira (2017) ha uma multiplicidade de
entendimentos sobre o que constitui uma “ocorréncia policial de emergéncia”, o que leva a decisdes
baseadas em interpretacOes subjetivas, especialmente diante da auséncia de uma definicdo
institucional clara.

Enquanto os atendentes tendem a considerar emergéncias como situa¢fes em curso que
envolvem risco imediato, os despachadores, por sua vez, operam com elevado grau de
discricionariedade, avaliando criticidade, disponibilidade de viaturas, areas de risco e viabilidade
operacional antes de encaminhar qualquer equipe ao local. Essa dindmica reforca a importancia de
protocolos bem definidos e da formagdo continuada desses profissionais (Avilheira, 2017).

Outrossim, a padronizacao dos procedimentos de atendimento no COPOM do 3° CRPM é

uma medida indispensavel para garantir qualidade, previsibilidade e seguranca nas agdes
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desenvolvidas, pois a auséncia de protocolos atualizados e amplamente difundidos compromete

ndo apenas o desempenho institucional, mas também a confianga da populacdo no servico da

policia militar.
2.4 Tecnologias em seguranca publica

E com o crescimento das cidades e o0 aumento das ocorréncias de emergéncia, a tecnologia
tornou-se indispensavel para o gerenciamento eficaz dos servicos publicos de seguranca. Oliveira
(2020, p. 66), ao estudar a Policia Militar do Parand, destaca o papel de sistemas integrados no
atendimento, no qual “o software adotado permitiu maior precisdo na localizagdo das chamadas,
com integracdo de voz, texto, imagem e georreferenciamento em tempo real, 0 que otimizou
significativamente o tempo de resposta e a alocagao dos recursos”.

Segundo Castells (2011) enfatiza que a tecnologia da informacdo exerce papel central na
reconfiguracdo das dinamicas de poder e comunicacdo nas sociedades atuais, assumindo uma
funcdo estrutural nas redes que sustentam os servicos publicos. A experiéncia do COPOM ilustra
que a tecnologia pode potencializar a gestdo das emergéncias policiais, quando bem estruturada
(Avilheira, 2017). Ainda segundo o autor Avilheira (2017), a visualizacdo estratégica é
fundamental para otimizar os recursos e priorizar os atendimentos, sobretudo em contextos urbanos
complexos.

A experiéncia do Estado de Sao Paulo demostra como o uso de tecnologia pode transformar
a eficiéncia dos servicos de emergéncia, segundo matéria do Agéncia SP (2025), a corporacao
passou a utilizar um sistema que permite identificar com precisdo a localizacdo dos chamados,
otimizando assim, os envios de viaturas proximas. E este avanco, ocorreu gracas a implementacdo
de dados de localizacdo com os registros operacionais em tempo real, 0 que reduz o tempo de
resposta (Agéncia SP, 2025).

Nesse sentido, instituicbes que ndo investem em modernizagdo tendem a enfrentar
dificuldades crescentes. Para Bertagna e Lima (2019, p. 74), “a auséncia de ferramentas
tecnoldgicas atualizadas compromete ndo apenas a eficiéncia do atendimento, mas também a
seguranga dos proprios agentes operacionais”. Deste modo, a adocéo de tecnologia ndo sé melhora
0 servigo prestado, mas também contribui para a melhor alocagdo dos recursos policiais em

contexto de alta demanda (Avilheira, 2017).
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Assim, é possivel afirmar que o uso de tecnologias ndo se trata mais de uma opcdo, mas de
um requisito essencial para a atuacdo eficiente dos servicos de seguranca publica. Como apontado
por Vieira (2011), a adocdo de indicadores de desempenho e ferramentas digitais permite uma

gestdo orientada por resultados e baseada em evidéncias, transformando dados operacionais em

inteligéncia estratégica.
3. METODOLOGIA

O assunto ora em estudo € ainda pouco abordado, e, por essa razdo, a pesquisa foi realizada
de forma exploratoria (Gil, 2010), buscando analisar de forma objetiva a atual estrutura
organizacional do Centro de Operacdes do 3° Comando Regional da Policia Militar do Estado de
Goias, com foco em trés aspectos principais: Processo de recrutamento e qualificacdo dos
servidores; Protocolos operacionais definidos; Uso de tecnologias e sistemas compativeis com as
demandas atuais.

A pesquisa avaliou as estruturas de COPOM existentes nas Unidades do 3° Comando
Regional da Policia Miliar do Estado de Goias, que tem circunscri¢do nas cidades de Anapolis,
Pirendpolis, Corumba de Goias, Abadiania, Silvania, Leopoldo de Bulhdes, Goianéapolis,
Teresopolis e Nerdpolis, servindo como marco temporal o Ultimo ano de atividade (2024/2025).

Para fundamentar a pesquisa de natureza descritiva e exploratéria, numa abordagem
qualitativa e quantitativa, foram desenvolvidas atividades de campo (avaliacdo de locais onde
funcionam Centros de Opera¢des da PMGO no 3° CRPM) e analise de dados secundéarios
disponiveis (Gil, 2010). Os métodos incluiram: Revisdo bibliografica; Analise documental;
Questionarios para avaliar a percep¢do dos servidores sobre qualificacdo, protocolos e tecnologias;
Anélise de dados para analise de mensuracdo do trabalho e estatistica dos dados coletados (Gil,
2010).

Essa abordagem metodoldgica visa garantir consisténcia, transparéncia e rigor cientifico,
possibilitando a constru¢cdo de um conhecimento contemporaneo e relevante no ambito da

seguranca publica, com énfase na gestédo publica e na implementacdo de politicas publicas eficazes.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES
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A andlise organizacional do Centro de Operacdes do 3° Comando Regional da Policia
Militar do Estado de Goias — 3° CRPM, visa examinar o processo de recrutamento e qualificacao
dos servidores, a padronizacdo dos protocolos de atendimento e a utilizacdo de tecnologias e
sistemas compativeis com as demandas atuais, propondo, se for o caso, melhorias que possam
contribuir para a otimizacdo do servigo prestado a populagéo.

Foi criado um questionario de pesquisa, que foi disponibilizado pelo Google Forms via link,
encaminhado para todo o 3° CRPM por meio de sistema SEI; do total de 40 policiais militares do
3° CRPM obtiveram 24 respostas.

Todos os respondentes (100%) sdo policiais militares, o que confirma que o atendimento
via 190 no 3°CRPM da PMGO ¢ realizado exclusivamente por integrantes da corporacao, conforme

demostra no grafico 1.

Grafico 1: Natureza do vinculo com o COPOM do 3° CRPM / PMGO

@ Sou servidor civil
@ Sou policial militar
Qutros

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms), 2025.

A maior parte dos respondentes, correspondendo a 45,8%, atua no 37° BPM, seguido por
20,8% que pertencem ao 472 CIPM. Ja 0 24° CIPM reune 12,5% dos entrevistados, enquanto o 28°
BPM e o grupo que atua em mais de uma area simultaneamente representam, cada um, 8,3%. Por
fim, 4,2% estdo lotados na 5% CIPM. Essa desproporcdo entre quantidade de respondentes por
Unidade se deve ao fato da existéncia de uma central na cidade de Anapolis que acumula
responsabilidade por mais de uma &rea de atuacdo, sendo que outras cidades, dentre elas
Pirenopolis (37° BPM) possui centrais proprias, especificas para sua area de atuacdo, conforme

mostra gréafico 2:
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Gréfico 2: Area de atuacdo da Central do COPOM

® 4°BFM
@ 26° BPM

a7° BPFM
® 5 CIPM

_— | @ 24° CIPM

® 317 CIFM

® 477 CIPM

® Mals de uma drea
simultaneamente

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms), 2025.

A maioria dos respondentes (62,5%) afirmou nao ter acesso ao sistema de OCRs das vias e
rodovias, evidenciando uma limitagdo tecnologica importante para 0 monitoramento veicular em
tempo real. Apenas 37,5% possuem esse recurso, o que pode impactar a eficacia no atendimento
de ocorréncias nas areas atendidas, como alertam Bertagna e Lima (2019), ao apontarem que a
auséncia de tecnologias atualizadas compromete diretamente a eficiéncia do servico e a seguranca
dos agentes envolvidos nas operacoes.

A expressiva maioria dos participantes da pesquisa (91,7%) declarou néo ter acesso ao
sistema de cAmeras da cidade na area em que atuam, evidenciando uma fragilidade operacional
significativa no que diz respeito ao suporte visual em tempo real para decis@es criticas. Apenas
8,3% afirmaram contar com esse recurso, 0 que, conforme aponta Avilheira (2017), pode
comprometer a qualidade do despacho e a precisdo da resposta policial, especialmente em
contextos urbanos complexos e de alta demanda.

Os dados mostram que, embora 83,3% dos servidores tenham acesso ao sistema BINA, que
permite identificar o namero de quem liga para o 190, apenas 8,3% das centrais possuem tecnologia
capaz de rastrear a localizacdo das chamadas. Essa discrepancia revela uma fragilidade critica no
acompanhamento de ocorréncias em andamento, especialmente em situacGes em que a ligacéo é
interrompida antes da concluséo do atendimento (Castells, 2011).

Um dado preocupante é que 91,7% dos participantes afirmaram ndo possuir curso de
capacitacdo especifico para o teleatendimento emergencial policial. Essa lacuna compromete a
padronizacdo dos atendimentos e pode afetar negativamente a qualidade do servico prestado a

populacdo, conforme demostra no gréfico 3. Para Silva (2015), a auséncia de formacao adequada
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limita a capacidade do atendente de lidar com situacdes criticas, comprometendo a tomada de

decisdo sob presséo e, por consequéncia, a efetividade da resposta policial.

Gréfico 3: Atendentes cursados na area especifica de teleatendimento de emergéncia Policial
Militar

® sim

® Nao

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms), 2025.

A percepcdo sobre a existéncia de protocolos bem definidos varia conforme o tipo de
ocorréncia. No que se refere as ocorréncias complexas apenas 45,8% (gréfico 4) consideram que
h& um protocolo bem definido. No que tange as denuncias recebidas via 190 apenas 33,3% (gréafico
5) afirmam que existe um protocolo formal a ser seguido. Esses resultados evidenciam a
necessidade urgente de sistematizacdo e padronizagdo das ag¢fes nos atendimentos criticos,
especialmente considerando o tempo-resposta e a seguranga envolvida, como destacam Santos e
Medeiros (2018).

Gréafico 4: Atendimento de ocorréncias complexas

® Sim
® Nao

45,8%

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms), 2025.
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Grafico 5: Denuncias recebidas pelo 190

® sim
@ Nao

Fonte: Elaborado pelo autor (Google Forms), 2025.

Esses dados apontam para uma infraestrutura limitada de apoio ao atendente em tempo real,
0 que pode impactar diretamente na eficiéncia do atendimento. A central do COPOM do 3° CRPM
enfrenta gargalos criticos em capacitacdo profissional, padronizacdo de protocolos e acesso a
tecnologia de apoio ao atendimento.

A constatacdo da auséncia de treinamento especifico reforca a urgéncia de investimentos
em formacéo continuada, como destaca Silva (2015), ao apontar que o preparo técnico e emocional
é determinante para a qualidade do atendimento em emergéncias.

Também € evidente a necessidade de modernizacao tecnoldgica das centrais, considerando
que a falta de recursos digitais compromete a agilidade e a precisdao no atendimento, aspecto ja
alertado por Castells (2011), ao tratar do papel estruturante da tecnologia nos servigos publicos.

De igual modo, a caréncia de protocolos operacionais claros compromete a padronizacao e
a confiabilidade das decisbes, exigindo sistematizacdo das rotinas, como defendem Santos e
Medeiros (2018), que enfatizam o valor normativo dos protocolos em contextos criticos.

Portando, os achados da pesquisa evidenciam a necessidade de acdes integradas que
envolvam qualificacdo continua, inovacao tecnologia e a revisdo dos procedimentos adotados, de

modo a garantir um servigo de seguranca publica eficaz.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A analise organizacional do Centro de Operacfes do 3° Comando Regional da Policia
Militar do Estado de Goias (COPOM 3° CRPM) permitiu identificar pontos essenciais relacionados
a estrutura, funcionamento e desafios enfrentados na prestacdo de servicos de atendimento de

emergéncia policial militar via 190.
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O estudo evidenciou que existem entraves significativos que impactam diretamente na
eficacia do atendimento a populacdo. Entre os principais aspectos observados, destaca-se a
necessidade de aprimoramento nos processos de recrutamento, selecdo e qualificacdo dos
operadores de teleatendimento.

Foram identificadas deficiéncias criticas na qualificacdo técnica dos operadores, com a
maioria dos respondentes afirmando ndo possuir capacitacdo especifica para o teleatendimento
emergencial. Isso indica a necessidade urgente de implementacdo de programas regulares e
obrigatorios de cursos de formacéo, capacitacao e atualizacdo desses profissionais.

Os protocolos de atendimento também carecem de atualizacdo e padronizacéo direcionada
a atuacao de teleatendimento de emergéncia policial militar, pois pode comprometer a precisdo e
agilidade das respostas as ocorréncias. Nota-se a auséncia de protocolos padronizados para diversos
tipos de ocorréncias, o0 que pode comprometer a uniformidade e a segurancga das acgdes policiais.
Nesse sentido, recomenda-se a criacdo e disseminacdo de protocolos operacionais claros,
atualizados e especificos por tipo de ocorréncia, com ampla capacitacdo dos operadores e
supervisores para sua aplicacao pratica.

Entdo, de pronto, j& se pode afirmar que a formacao e capacitacdo continua dos servidores
e a adocdo de protocolos bem definidos sdo estratégias fundamentais para alavancar a qualidade
do servico prestado a populacéo.

O uso da tecnologia também se mostrou um fator critico. Embora haja sistemas
informatizados em operacéo, a integracdo entre os diferentes sistemas e a utilizacdo de recursos
modernos ainda sdo limitadas. Investimentos em solucdes tecnoldgicas, como sistemas inteligentes
de despacho e anélise de dados em tempo real, sdo indispensaveis para a evolu¢do do COPOM.
Faz-se se necessario a realizacdo de estudo para implementacdo de novas tecnologias facilitadoras
do servico de teleatendimento de emergéncia policial militar (ex.: reconhecimento facial nos
sistemas de monitoramento da cidade, sistema de geolocalizagéo de chamadas e outras).

A melhoria do atendimento emergencial passa, necessariamente, por uma reestruturacéo
organizacional que contemple critérios claros de recrutamento, formacdo, treinamentos
sistematicos, revisdo dos protocolos operacionais e modernizagdo tecnologica. Tais acoes
contribuirdo para um servico mais eficiente, seguro e alinhado as necessidades da populacdo

goiana.



o X
a Universidade
( ) Estadual de Goias 16
w
Com essas medidas, acredita-se que 0 COPOM do 3° CRPM podera oferecer um servico

mais eficaz, agil e alinhado aos principios da seguranca publica moderna, baseada na eficiéncia,

no respeito ao cidad&o e na valorizagao do profissional de seguranca.
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APENDICE A — questionario aplicado pelo Google Forms

18/05/2025, 16:03 Formulario sem titulo

Formulario sem titulo

24 respostas
Publicar analise

Qual a natureza do seu vinculo com o COPOM do 3° CRPM da PMGO? IO copiar

24 respostas

@ Sou servidor civil
@ Sou policial militar
@ Outros

Qual sua fung@o no COPOM do 3° CRPM da PMGO? D copiar

24 respostas

@ Operador de COPOM
@ Despachante
@ Outra fungédo

@ Mais de uma fungéo
simultaneamente

Qual &rea de atuagao da central do COPOM que vocé trabalha? IO copiar

24 respostas

@ 4°BPM

@ 28°BPM

@ 37°BPM

@ 5°CIPM

@ 242 CIPM

@ 312 CIPM

@ 472 CIPM

@ Mais de uma area
simultaneamente

45,8%

https://docs.google.com/forms/d/1103ScOmbOy0vY Lnsj4g4gMbHhFch9pbRi4wnQBINS98/viewanalytics 1/5
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18/05/2025, 16:03 Formulario sem titulo
|L:| Copiar
Vocé tem perfil de acesso ao sistema de OCR'’s das vias/rodovias da
area de atuagao que vocé atende?
24 respostas
® Sim
® Nao
LD Copiar
Vocé tem perfil de acesso ao sistema de camaras da cidade da drea de
atuagao que vocé atende?
24 respostas
® Sim
® Nao
Na central que vocé atende existe em funcionamento algum ||_j Copiar

componente/sistema que consiga identificar o nimero do telefone que
realiza chamada para o 190 (sistema BINA)?

24 respostas

@® Sim
@® Nao

https://docs.google.com/forms/d/1103ScOmbOy0vY Lnsj4g4gMbHhFch9pbRi4wnQ6INS98/viewanalytics 2/5
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18/05/2025, 16:03 Formuléario sem titulo

Na central que vocé atende existe algum componente/sistema que ID Copiar
consiga rastrear a ligagao recebida pelo 190 (ex. se uma ligagao cair

durante um atendimento de emergéncia é possivel saber a localizagao

do aparelho que estava ligando no 190)?

24 respostas

® Sim
@® Nao

|_D Copiar
Vocé possui algum curso de capacitagdo especifico para trabalhar com
teleatendimento de emergéncia policial militar?
24 respostas
@® Sim
® Nao
No caso de atendimento de ocorréncias complexas (ex. vitima em I8 Copiar

cativeiro, roubo em andamento, explosao de caixas eletronicos) vocé
considera que existe um protocolo bem definido que orienta a
sequéncia de agdes que vocé deve realizar?

24 respostas

@® Sim
@ Nao

https://docs.google.com/forms/d/1103ScOmbOy0vY Lnsj4g4gMbHhFch9pbRi4wnQ6INS98/viewanalytics

3/5
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18/05/2025, 16:03 Formuléario sem titulo
[D Copiar
No caso de dentncias recebidas pelo 190 (ex.: local de ponto de tréfico
de drogas) existe um protocolo de agdes a ser seguido a partir do
recebimento da informagéao (um local especifico para registrar a
denuncia, um nimero de protocolo a ser gerado, um canal de
comunicagao a ser seguido)?

24 respostas

® Sim
® Nao

Este contetido né&o foi criado nem aprovado pelo Google. - Termos de Servico - Politica de Privacidade

Este formulério parece suspeito? Relatério

Google Formuléarios

https://docs.google.com/forms/d/1103ScOmbOy0vY Lnsj4g4gMbHhFch9pbRi4wnQ6INS98/viewanalytics 4/5
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ANEXO A - requerimento

Policia Militar
do Estado
de Golés

ESTADO DE GOIAS
POLICIA MILITAR )
372 BATALHAO DE POLICIA MILITAR DO ESTADO DE GOIAS

REQUERIMENTO

Eu Capitdo QOPM Adriano de Freitas Araljo, Subcomandante do 372 BPM (Pirendpolis/Go)
encaminho ao Senhor Comandante do 372 BPM Major QOPM Alexandre Fernandes de Castro, meu projeto
de Pesquisa com respectivo formuldrio de perguntas para fins de formatagao de artigo cientifico exigido no
CEGESP (Curso de Especializagdo em Gerenciamento em Seguranga Publica).

Diante o exposto solicito a vossa senhoriagestées no sentido de encaminhar tal
documentagdo ao Excelentissimo Senhor Comandante Geral da Policia Militar do Estado de Goids
solicitando autorizagdo para dar continuidade na pesquisa, e, oportunamente, em seguida, solicito que o
referido questionario vinculado no link abaixo seja encaminhado a todos os Policiais Militares, das
Unidades do 32 CRPM, que atualmente estejam desempenhado fungdes junto aos respectivos COPOM's, e
que assim possam contribuir com a pesquisa respondendo as perguntas constantes no link a seguir:

https://docs.google.com/forms/d/1103ScOmbOy0vYLnsj4dgdgMbHhFch9pbRi4wnQ6INS98/edit

Respeitosamente,

Adriano de Freitas Araujo - Capitdo PM
Subcomandante do 372 BPM

seil o

assinatura

Documento assinado eletronicamente por ADRIANO DE FREITAS ARAUJO, Chefe de Departamento ou
Secao, em 28/04/2025, as 18:04, conforme art. 29, § 29, I, "b", da Lei 17.039/2010 e art. 39B, |, do
Decreto n2 8.808/2016.

3 E! A autenticidade do documento pode ser conferida no site
*. http://sei.go.gov.br/sei/controlador_externo.php?

' acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1 informando o cédigo verificador 73782123 e
k: 0 cddigo CRC 864DFC47.

ATV MM

Referéncia: Processo n? 202500002055376 SEI 73782123
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