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SERVICOS DE SEGURANCA PUBLICA: UMA ANALISE DA QUALIDADE
DOS SERVIGOS DA POLICIA CIVIL NA PERCEPGAO DOS POLICIAIS
MILITARES

PUBLIC SAFETY SERVICES: AN ANALYSIS OF QUALITY OF POLICE
SERVICES IN PERCEPTION OF CIVIL MILITARY POLICE

Vinicius de Castro Penna’
Marcos Valverde?

RESUMO

E preciso verificar de que maneira alguns especificos usuarios percebem a
qualidade dos servigos de Seguranga Publica. Avaliar os resultados das acoes,
com o objetivo de verificar se os mesmos estdo em conformidade com as
expectativas, faz parte da natureza do homem. Neste espirito, o presente artigo
trata de analisar a qualidade dos servigos de Policia Judiciaria, da Policia Civil,
na percepcao dos policiais militares que estdo atuam dentro da circunscrigéo
da 92 Delegacia Regional de Policia Civil. Para tal foi realizada uma pesquisa
de campo nos dois maiores grupamentos de policia situados dentre desta base
territorial, via pesquisa exploratéria descritiva. A coleta de dados foi realizada
no periodo dos meses de setembro e outubro do corrente ano, utilizando como
instrumento um Questionario cuja base tedrica foi a Tabela SERVQUAL, que é
amplamente validada. A relevancia deste trabalho deve-se ao fato de que o
aperfeicoamento de qualquer sistema depende, necessariamente, de
avaliagbes e estas carecem de modelos adequados e abrangentes que
fornecam parametros comparaveis, confiaveis e relevantes para a tomada de
quaisquer decisbes por parte dos gestores. Conhecer a percepgéo destes
peculiares usuarios a respeito da qualidade do servigo publico prestado pode
ser um bom inicio para o desenvolvimento de a¢des que levarao a melhorias,
por parte do gestor do sistema, que precisa conhecer o entendimento dos
usuarios para poder melhor direcionar suas estratégias e agdes, visando
atender suas expectativas. Como resultado expressivo ficou evidenciado que
de um modo geral a Instituicido ndo atende as expectativas dos respondentes,
revelando quais sdo os pontos criticos, passiveis de melhoria, e que servem de
base para a discussdo da qualidade dos servigos prestados nas Delegacias de
Policia.

PALAVRAS-CHAVE: Policia, Servigos, Qualidade, SERVQUAL.



ABSTRACT

You need to verify that some specific way users perceive the quality of services
of Public Safety. Evaluate the results of actions, with the aim of verifying
whether they are in line with expectations, it is the nature of man. In that spirit,
this article is to analyze the quality of services of the Judicial Police, Civil Police,
the perception of the military police who toil within the Sth district of the
Regional Civil Police. For this we conducted a field survey in the two largest
Reverse Splits police located among this territorial basis, via descriptive
exploratory research, whose instrument was a questionnaire whose theoretical
basis was Table SERVQUAL, which is widely validated. The relevance of this
work is due to the fact that the development of any system necessarily depends
on these assessments and lack of appropriate models and parameters that
provide comparable comprehensive, reliable and relevant to decision making.
Knowing the users perception of these peculiar about the quality of public
service can be a good beginning for the development of actions that will lead to
improvements by the system manager , you need to learn how the clients to be
able to better direct their strategies and actions in order to meet your
expectations . How significant result was evident that in general the institution
meets the expectations of respondents, however, some critical points for
improvement were noted and the basis for the discussion of quality of service in
the Police Stations.

Keywords: Police, Service, Quality, SERVQUAL.
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1. INTRODUGAO

As profundas mudancas ocorridas nas ultimas décadas, geradas pela
globalizagdo e o avango da tecnologia alterara o comportamento humano
impondo novas necessidades, aumentando consideravelmente o nivel de
exigéncia de todos.

A exemplo do cidad3o, tanto policiais civis quanto militares tiveram seu
perfil alterado, devido a quantidade de informagdes disponiveis, mudando
também seus habitos de consumo, lazer, trabalho, comunicagéo e de cobranca
do Estado enquanto agente potencializador de servigos. Atualmente o cidadao
de um modo geral tem exigido servigos publicos de é6tima qualidade, com
ampla variedade de fungées, obrigando assim a modernizacéo de estruturas
rigidas da maquina publica. Sendo necessario superar e melhora-los
continuamente, os servicos oferecidos aos cidadaos, de modo a obter melhor
qualidade e educar o profissional-servidor de forma adequada, atualizada e
abrangente, assim como os servicos que sao oferecidos e utilizados entre
orgaos, mesmo sendo estas entidades, Instituicdes vinculadas a um mesmo
Estado.

Segundo Arautjo et al (2008) diariamente as instituicbes estdo sendo
cada vez mais cobradas uma das outras, sendo assim, as que ndo atendem
suas necessidades e da sociedade correm o risco de sofrerem profundas
mudancas ou até mesmo desaparecer. Porém isso nao ocorre no servico
publico, devido ao seu carater social e ndo mercadolégico.

Ainda Araujo et al (2008) defende que um das grandes demandas atuais
é a seguranca publica, se sentir bem e seguro € condicdo de uma vida
saudavel. Toda organizagdo publica se dota de estrutura que propicia prestar
servigos ditos de qualidade. Um grande mito ¢é a dificuldade de conhecer como
essa qualidade é percebida e entendida por seus usuérios, face alguns
estudiosos destacaram os entraves concebidos pelos prdprios sujeitos da
pesquisa: agentes publicos.

Nesse universo nao diferentemente de outras Instituigdes goianas a
Policia Civii do Estado de Goias vem investindo tanto em estruturas
organizacionais fisicas € humanas, considerando que muitos de seus usuarios

sdo também agentes da Lei, que em no caso especial deste trabalho s&o



aqueles que patrulham prendem os criminosos e realizam o invariavel
encaminhamento deste a Policia Civil.

Com isto ndo ha como fugir da missao de procurar-se uma melhor
interag@o entre as policias Civil e Militar, procurando através do contato direto
destes, in casu, postos em uma relagdo de prestador de servico e usuario
analisar os problemas e buscar a qualidade.

Assim, devido a seguranga publica ser dever do Estado, direito e
responsabilidade de todos [...] (Art. 144 da Constituicido Federal de 1988).
Percebe-se que, no ambito estadual, ha uma co-responsabilidade entre a
organizagao prestadora de servigco(Policia Civil) e a co-irma Policia Militar que
auxilia o desenvolvimento do servico de seguranca publica, refletido na
comunidade, criando assim um nivel de qualidade percebido por todos os
clientes(policiais e cidadaos). Buscando entender que critérios séo importantes
na andlise desse tipo de servico, esse artigo tem como objetivo principal
entender como a qualidade dos servigos prestados pela Policia Civil tem sido

percebidos pelos usuarios policiais militares.

1.1. Policias: Civil e Militar

Preambularmente vale registrar que o sistema de seguranga publica
brasileiro conta com as diversas policias, sendo a Federal, Civil e Militar. Cada
uma delas, por obvio, possui fungdo especifica, mas seu proposito final é o
mesmo: coibir a criminalidade no Pais.

Assim, muito embora as Policias Civil e Militar, tenham ambas por
finalidade promover a seguranca e serem subordinadas ao mesmo Poder
Executivo do Estado a que pertencem, possuem focos de atuagéo bastante
distintos.

Justamente em razao de suas diferentes fungdes & que a doutrina
separa o que nomeia de Policia de Seguranga e Policia Judiciaria, como

explica o perolado Professor Tourinho Filho (1987):

“...a Policia de Seguranga tem por objetivo as medidas preventivas,
visando a nao alteragdo da ordem juridica... ... A fungdo da Policia de
Seguranga, conforme adverte Sabatini, exterioriza-se em meios



preventivos que se realizam para evitar toda possivel causa de
turbacdo da ordem juridica, ou de dano, ou de perigo as pessoas ou
as coisas.”

E neste plano que se insere a Policia Militar, sendo ela uma forca

ostensiva, que tem a fungdo de cuidar do patrulhamento e da represalia
imediata as tentativas de danos a seguranca publica.
Ainda Tourinho Filho (1987) :

“Mas, enquanto a Policia de Seguranca visa impedir a turbacdo da
ordem publica, adotando medidas preventivas, de verdadeira
profitaxia do crime, a Policia Judiciaria intervém quando os fatos que
a Policia de Seguranga pretendia prevenir ndo puderam ser
evitados... ou, entdo, aqueles fatos que a Policia de seguranca
sequer imaginava poder acontecer... A Policia Judiciaria tem, assim,
por finalidade, investigar as infragbes penais e apurar a respectiva
autoria, a fim de que o titular da agdo penal disponha de elementos
para ingressar em juizo.

Isto quer dizer que a fungdo precipua da Policia Civil consiste em
apurar as infragbes penais e a sua autoria. Ela indaga de todos os
fatos suspeitos, recebe os avisos, as noticias, forma os corpos de
delitos para comprovar a existéncia dos atos criminosos, sequestra os
instrumentos dos crimes, colige todos os indicios e provas que pode
conseguir, rastreia os delinquentes, captura-os nos termos da lei e
entrega-os a Justiga Criminal, juntamente com a investigacao feita,
para que a Justica examine e julgue maduramente.”

Assim, na pratica, vé-se que para uma ocorréncia de crime comum da
qual tomou conhecimento a Policia Militar, vir um dia ser objeto de um
processo junto a Justica Criminal, obrigatoriamente ela deve passar por
procedimentos que sdo prestados no ambito da Policia Civil, em especial nos
casos em que ha prisao em flagrante delito de criminosos por agentes da
Policia Militar, situagdo esta mais comum, o que faz inexoravelmente da Policia

Militar um dos principais usuarios dos servigos prestados pela Policia Civil.

1.2. Qualidade em Servigos

Segundo Kotler (2003, p.204) servico é um tipo de produto
essencialmente intangivel que consiste em atividades, beneficios ou
satisfacoes oferecidas a venda e que ndo resultam na propriedade de algo.
Isso indica que servicos sdo beneficios que ndo pode, ser estocados e nem
pegados, mas de alguma forma s&o intrinsecos ao produto.

Consoante Bateson & Hoffmam (2001) é extremamente dificil definir um

produto puro ou um servigo puro”. Um produto puro implica que o consumidor
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obtém beneficios somente do produto, sem nenhum valor agregado pelo
servico; da mesma forma, um servico puro assume que naoc ha elemento
“produto” no servigo que o consumidor recebe.

Para estabelecer melhor o conceito, produto é algo que o cliente compra
e leva ou de alguma maneira usa. Se nao é fisico, se ndo é algo que se pode
levar embora ou consumir, entdo entende-se como servigo.

Na formulagdo proposta por Lovelock & Wrigth (2001), os servicos sao
encarados como atividades econdmicas criadoras de valor e fornecedoras de
beneficios aos clientes como resultado da realizacao de mudangas desejadas
no destinatario ou em seu nome.

Com base na definicao de servigcos proposta por diversos autores,

Gronroos (1993) propde que:
“O servico é uma atividade ou uma série de atividades de natureza
mais ou menos intangivel — que normalmente, mas né&o
necessariamente, acontece durante as interagdes enire cliente e
empregados de servigo e/ou recursos fisicos efou sistemas do
fornecedor de servicos — que é fornecida como solugdo ao(s)
problema(s) do(s) cliente(s)”

De acordo com Kloter & Armstrong (2003) “a intangibilidade dos
servigos, significa que eles nao podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos
ou cheirados antes da compra”. A inseparabilidade significa que estes nao
podem ser afastados de seus fornecedores, sejam eles pessoas ou maquinas.
A variabilidade dos servigos significa que a qualidade deles depende de quem
os fornece, bem como de quando, onde e como sdo fornecidos. Ja o
perecimento dos servigos significa que eles ndo podem ser armazenados para
venda ou uso posterior.

Para Churchil Jr. & Peter (2000), os servicos possuem as caracteristicas:
relacdo direta com os clientes, perceptibilidade, inseparabilidade, esforgo do
cliente, uniformidade e a intangibilidade.

Para se avaliar um servigo tem que se discutir o conceito de satisfagao,
pois para se afirmar que o servico esta sendo bem aceito este tem que ser
satisfatorio as necessidades do publico-alvo, - in casu, os policiais militares.
Momento em que a satisfagdo se define com uma agéo de complementar o que
estava faltando. Para Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000) “A satisfagdo do
cliente com a qualidade do servico pode ser definida pela comparacao da

percepgao do servigo prestado com a expectativa do servigco desejado”.
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Hoje, a qualidade é definida pelo cliente e transcende os parametros dos
produtos, contemplando aspectos relacionados com o meio ambiente e com as
relagbes humanas. A fungao qualidade e o termo cliente devem ser entendidos
de forma abrangente e devem ser estendidos, também, para as relagbes
profissionais, sociais e familiares.

Para Vasconcellos (2002), a diferengca fundamental ao se definir
qualidade na prestacdo de servicos encontra-se na subjetividade e na
dificuldade de estabelecer o que é qualidade, uma vez que os clientes reagem
diferentemente ao que parece ser 0 mesmo servico. Cada cliente possui uma
determinada percepgéo sobre qualidade, muitas vezes esta diferenga implica
até mesmo em “estado de espirito do cliente” no momento da prestacao de
servico. Portanto, as pessoas possuem diferentes padroes de qualidade em
diferentes momentos de sua vida.

Levando-se em consideragdo que a qualidade do servico nesse artigo
depende das expectativas e a percepgao dos policiais militares, quem obtém tal
beneficio, ela é volatil, pois conforme pode ser visualizado na Figura 1 se
exceder a expectativa, 0 servico é percebido como de qualidade excepcional, e
também como uma agradavel surpresa. Quando, entretanto, ndo se atende as
expectativas, a qualidade do servigo passa a ser inaceitavel. Quando se

confirmam as expectativas pela percepgdo do servico, a qualidade é

satisfatoria.
Propaganda Necessidades BExperidncias
Boca a boca pessoais Passadas
Dimensdes da 2 Qualidade Percebida do Servigo
Qualidade em i Servico ) ]
Servigos - esperado 1 . Expectativas excedidas ES < PS
(Qualidade excepcdional)
Confiabilidade . )
Responsabilidade 2. Expectativas atendidas ES = PS
Seguranca (Qualidade satisfatéria)
Empatia o} Servico . _ )
Tangibilidade "1  Percebido 3. Expectativas ndo atendidas ES > PS
{Qualidade inaceitavel)

Figura 1: Qualidade percebida do servigco
Fonte: Fitzsimmons; Fitzsimmons (2000, p.250)
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Tentar determinar a qualidade é um tema complexo, visto que ela é
determinada por muitos fatores cognitivos, intangiveis e psicolégicos, onde se
aplica nesta avaliagao fatores individuais e coletivos, isto é, a expectativa do
servico esperado e o percebido. Para avaliar a qualidade dos servigos um
pesquisador pode se valer de diversas ferramentas.

Historicamente atribui-se a Grénroos (1984) o desenvolvimento dos
primeiros modelos para mensuragéo da qualidade em servigos, passando num
segundo instante pelo trabalho de Parasuraman et al (1985) que propuseram a
medicdo de qualidade do servigo, baseado no modelo de satisfagdo de Oliver
(1980), trabalho também desenvolvido por Brown & Swartz (1989). Em
seguida, Parasuraman et al. (1988) complementaram seu modelo com um
instrumento denominado SERVQUAL, baseado na avaliagao de dimensdes da
qualidade para servigos (Parasuraman et al., 1990). A partir de entdo, varios
autores tém se dedicado a esse campo de pesquisa, seja aperfeicoando os
modelos existentes (Parasuraman et al., 1991; 1994 & Teas, 1993), propondo
outros modelos como os de (Bolton & Drew, 1991; Cronin & Taylor, 1992), ou
comparando-os (Lee et al, 2000). Dentre os modelos citados, entretanto, o
denominado SERVQUAL apresenta uma maior confiabilidade estatistica.

O modelo proposto por Parasuraman et al.(1990) em funcdo da sua
versatilidade em adaptagcdo para todos os segmentos de servigos foi o mais
difundido e consequentemente testado. Trata-se, o modelo SERVQUAL, de
uma escala que analisa a qualidade através de aspectos, divididas em cinco
dimensbtes, sendo a primeira da Tangibilidade, relacionada as instalagdes,
equipamentos, pessoal envolvido e material de comunicagdo; a segunda a
Confiabilidade, traduzida na capacidade de realizar um servigo prometido de
forma confiavel e precisa; outra a da Presteza, ligada a ideia de ajudar o cliente
e prover pronto atendimento; a quarta a Seguranga relativa a habilidade de
transmitir confianga e seguranga com cortesia € conhecimento; e a dltima a da
Empatia, atinente aos cuidados e atengao individualizados aos clientes.

Divididas entre essas cinco dimensdes estdo vinte e dois itens que sdo
descritos por meio de afirmagbes e negagdes, representando caracteristicas
especificas para cada dimensdo, utilizando uma escala de sete pontos,

variando de (1) “discordo fortemente” a (7) “concordo fortemente”.
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Segundo Churchil & Peter (2000), com relagdo a adequacdo de valor
para o cliente eles ndo avaliam apenas o que foi produzido, mas também como
foi produzido. Como se vé, o valor para o cliente, esta também nos pequenos
detalhes de relacionamento entre as partes da aplicagdo do servico como:
asseados, atenciosos, bem humorados, detalhistas.

A qualidade é uma caracteristica do servigo de cunho individual, em que
cada usuario tem seu nivel de exigéncia, que estes anseios devem ser
observados para que o produto/servigo tenha uma boa vida util, ou seja, cada
potencial cliente possui seus conceitos pré-definidos, como também, ha
preocupacdo com aceitabilidade do produto/servigo pés a sua aquisi¢cdo, onde
o que é qualidade para um, pode ndo ser uma caracteristica diferenciadora

para outro individuo.

1.3. Gestao de Servigos de Seguranga Puablica

Dentre os principios a se verificar sobre a correta adequacéo de
determinados atos ou procedimentos administrativos aplicados a gestdo de
seguranga publica, quatro merecem destaque. S&o eles: Principio da
Legalidade, Principio da Supremacia do Interesse Publico, Principio da
Moralidade e Principio da Co-responsabilidade. Este ultimo ja citado no Art.
144 da Constituicdo da Republica.

Conforme Braga (1998) a Legalidade — estd na base do Estado de
Direito. Entre os particulares, vige o principio da autonomia da vontade,
segundo o qual o que nao é proibido sera permitido. Diferentemente, o
administrador ptblico age sob o império das leis. S6 pode fazer o que a Lei lhe
define. O mencionado autor ainda destaca o que Cretella (1992) apud Braga
(1998), chamou de “Suporta a lei que fizeste é a proposigado recomendada pelo
sempre mestre, ao asseverar que todos os principios estao fundamentados no
principio da legalidade”.

Diante de tal declaragcdo ver a parametrizagcdo dos servigos publicos,
onde o funcionario publico deve realizar as atividades contidas na lei, tendo em

vista, ele ser o representante do Estado, ele esta vestido do Estado.
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De acordo com Braga (1998) a supremacia do interesse publico e
identificado por alguns com o da finalidade, outros, com o da impessoalidade.
Contudo, o citado autor ainda destaca que é importante a supremacia do
interesse publico sobre o interesse privado e que este é o principio geral de
Direito inerente a qualquer sociedade. E a prépria condigdo de sua existéncia.
Com relagdo a Supremacia da Administracdo Publica, ver-se a sobreposi¢cao
do poder do Estado, que esta acima do interesse privado, onde o Estado rege
as agbes superiores inerentes ao interesse publico.

A Moralidade da Administracdo Publica ndo se confunde entre a
distingdo do bem ou do mal, devendo sempre ter a ideia do bem comum. O
equilibrio entre a legalidade e a finalidade, na conduta do servidor publico, €
que podera consolidar a moralidade do ato administrativo. (Braga, 1998)

O Servigo Publico € o bem da Administracdo Publica e trata de um
conjunto de atividades e servigos ligados & administracdo do Estado que estao
dispostas a coletividade, para que todo o cidaddo usufrua individuaimente de
seus direito e colabore efetivamente com seus deveres. Estas atividades,
prestadas pelo Estado para a sociedade, sdo muitas vezes materializadas por
agentes e representantes, que sdo nomeados de funcionarios publicos.

Ensina Santin (2004) que servigos publicos sdo as atividades
desenvolvidas pela administragdo publica em prol da coletividade e do cidaddo
no desempenho de fungbes estatais cujo foco maior é prover melhoria de
qualidade de vida, no cumprimento das finalidades publicas, em
contraprestagéo pela arrecadacéo de tributos pagos pela propria comunidade.
Ainda segundo Santin (2004) “os servigos essenciais sdo aqueles ligados
diretamente & atividade estatal e de importancia social, como de saude publica,
educacio, previdéncia social, justica e seguranga publica”.

Para Munro (1994), a prestacgéo de servigos realizada pelo poder publico
ainda mantém em foco a propria existéncia do servigo, deixando sua qualidade
relegada ao segundo plano. Ademais, ensina Estefano (1996) que as
organizagdes do setor publico sdo as maiores prestadoras de bens e servicos a
comunidade, que esta subordinada a qualidade, agilidade e localizagao desses
servigos, tendo como principal caracteristica uma relacéo de responsabilidade

direta com a sociedade, necessitando continuadamente redefinir sua missao.
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Diante de todos os servigos publicos existentes, existe o servico de
seguranga publica, que tenta manter a sensagdo de ordem e seguranga. O
servico de seguranga publica tem o objetivo de trazer a sensagédo de paz e
harmonia, que difere bastante dos servicos comuns prestados pelas empresas
privadas, pois esta subordinado ao coletivo, indivisivel, cooperativo e co-
responsavel, ou seja, um interesse maior que o interesse individual de casa
cidadao.

Sendo assim, vé-se o Estado obrigado a fornecer a seguranca
necessaria, adequada e eficaz & necessidade da populagéo, sendo um direito
de todos a seguranga publica de qualidade. Para tanto tem-se a necessidade
de um maior compromisso e co-responsabilidade entre as partes envolvidas no
servico de seguranga publica — Policias Civil e Militar. Servico este que
necessita de renovacdo a cada dia, devido ao grande volume de novos
conceitos, o que era bom ontem, pode n&o ser hoje o tdo desejado. Alterando
assim, o nivel de avaliagdo da qualidade do servico publico, afetando a

Administragdo Publica e por fim a comunidade como um todo.
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2. METODOLOGIA

Para Ferreira (2004), a pesquisa limita-se em uma “instigacao e estudo,
minudente e sistematico, com o fim de descobrir ou estabelecer fatos ou
principios relativos a um campo qualquer do conhecimento”. A metodologia da
pesquisa esta estruturada em quatro partes distintas que focaliza
respectivamente: o tipo de pesquisa, dispor sobre o universo e a amostra do
estudo, as técnicas para a coleta de dados; e o tratamento e analise dos
dados, na qual sera mais bem explanado posteriormente.

Nesse estudo buscou-se investigar e aprofundar os conhecimentos
sobre a qualidade no que diz respeito aos servicos de seguranga publica
prestado pela Policia Civil do Estado de Goias, através de uma abordagem
quantitativa.

Neste estudo foi realizada uma pesquisa descritiva que segundo Cervo e
Berviam (1996) a pesquisa descritiva “observa, registra, analisa e correlaciona
fatos ou fendmenos (variaveis) sem manipula-los”. O presente estudo ainda €
caracterizado como pesquisa de campo, pois segundo Gil (2002) a pesquisa de
campo caracteriza-se pelo fato de “estudar-se um unico grupo ou comunidade
em termos de sua estrutura social, ou seja ressaltando a interagdo de seus
componentes”.

O universo de pesquisa € area de atuacao da Policia Civil do Estado de
Goias na circunscricdo da 92 Delegacia Regional de Policia Civil. Ela é
composta por dois Batalhdes de Policia Militar o 11° e 0 18° este em Cataléo,
aquele em Pires do Rio, que sd@o usuarios de pelo menos cinco unidades da
Policia Civil e ainda das duas Centrais de Flagrantes que funcionam em
horarios noturnos, finais de semana e feriados. A coleta de dados foi realizada
através de Questionario, de forma que, o pesquisador visitou as sedes dos
Quartéis Militares e distribuiu o Questionario aos policiais |a lotados, idéntico ao
formulario piloto ja testado anteriormente. Para Gil (1987) “Pode-se definir
questionario como a técnica de investigagdo composta por um nimero mais ou
menos elevado de questdes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por
objetivo o conhecimento de opinides, crengas, sentimentos, interesses,

expectativas, situagdes vivenciadas etc.”.
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Os questionarios foram aplicados, sendo que o instrumento de coleta foi
uma adaptagdo do modelo SERVQUAL de Parasuraman (1985), a partir da
leitura do autor Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), que considera a qualidade
como a diferenga entre percepgao de desempenho e expectativa, analisando-a

em cinco dimensdes contempladas na escala.
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3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os dados para esta analise fora coletados nos meses de Setembro e
Outubro do corrente ano, através de um questionario com dois enfoques, um
sobre expectativas e outro sobre a percep¢do, cada qual composto por vinte e
duas assertivas fechadas, subsidiadas nas cinco dimensdes do SERVQUAL.
As analises buscam responder ao problema proposto pela pesquisa, com o
intuito de analisar a qualidade dos servicos de seguranga publica, prestados
pela Policia Civil do Estado de Goids com enfoque na area de atuagao
referente aos servigos prestados a Policia Militar enquanto usuaria destes
Servicos.

Na analise dos dados, foi utilizado como forma de calculo para a sua
composicdo a ANOVA, que é a comparagdo de médias oriundas de grupos
diferentes, também chamados tratamentos, no caso em comento, calculada
valendo-se de uma planilha eletrénica, considerando as notas de vinte e duas
assertivas, dentro de dois parametros ou oticas, expectativas e percepc¢éo,
onde os valores variam de 1 a 7, numa escala tipo Likert.

Assim chamada devido ao trabalho de Rensis Likert, a escala que leva
seu nome de acordo com Basan et al. (2011) é uma escala de respostas
denominadas policotdmicas, no sentido de que possibilitam ao respondente um
maior leque de categorias de respostas, variando de nenhuma importancia a
total concordancia, nenhuma diferenciagdo a total diferenciacdo ou de total
discordancia a total concordancia. No caso em tela o método de Likert
possibilitou aos os entrevistados especificarem seu nivel de concordancia com
uma afirmacgéo através de uma escala de 7 pontos , sendo de 1 para discordo
totalmente até 7 para concordo totalmente com a afirmativa.

Logo foi calculada a média para cada variante e em seguida para cada
dimensao da escala tanto para as expectativas quanto para as percepgoes.
Posteriormente efetuou-se o calculo da diferenga de médias e o rangueamento
das diferengas. Este sendo aproximado ao valor 0, traduz-se numa avaliagdo
do servigo que, na odtica dos entrevistados, é considerado de boa qualidade, ja
quanto mais se afasta o valor de 0, para mais ou para menos, significa que a

percepcdo dos servicos superou as expectativas, no caso de resultado
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negativo, ou sendo este resultado positivo, nos revela o quéo frustrante é a
qualidade do servigo prestado ante a expectativa.

Nas vinte e duas assertivas apresentadas aos entrevistados, vé-se
semelhang¢a na forma de se avaliar, onde o valor médio aritmético é igual a 7
quando os sujeitos concordaram plenamente com a proposigao, decrescendo-
se esta valor até 1 quando os entrevistados descordaram totalmente.

Dentro de um universo de duzentos e quarenta e cinco policiais militares,
em atividade e lotados nos 11° e 18° Batalhdes da Policia Militar do Estado de
Goias, foram respondentes cinquenta servidores eleitos aleatoriamente,
perfazendo-se uma amostra na monta de 21% da populagéo alvo.

Da analise dos dados, pode-se concluir, tendo como base os valores
médios, que os policiais militares ordenam da mesma forma, tanto as
expectativas, como as percepgoes: Tangibilidade, Empatia, Confiabilidade,
Seguranga e Presteza. Sendo os valores das expectativas superiores as
percepgoes, em todas as dimensdes.

Como dito acima, dentre os resultados da pesquisa a variavel com
maior impacto mapeada, relacionada a qualidade no servico de seguranga
publica prestado pela Policia Civil, na é6tica dos policiais militares, foi na
dimensao da Tangibilidade, que apresentou resultado final da diferenca da
expectativa com a percepgao na 6rbita de 2,1961, seguida das dimensdes da
Empatia, com resultado de 1,0980, da Confiabilidade com indice de 0,8863, da
Seguranga com 0,7157 e da Presteza com 0,6667, conforme se apresenta no

grafico 1:

2,196

TANGIBILIDADE EMPATIA CONFIABILIDADE SEGURANCA PRESTEZA
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Pode-se observar, portanto, que a dimensao da Tangibilidade: Aparéncia
dos equipamentos, instalagdes, pessoal e materiais de comunicacdo € que
surgem as maiores diferencas entre as percepgdes do servico e as
expectativas sobre o servico ideal, ou seja, pode-se concluir, segundo a
definicdo de Parasuraman(1985), que é nesta dimensédo que a qualidade do
servico € menor ou ruim.

Do mesmo modo, conclui-se que a Presteza - desejo e presteza que os
policiais civis ttm em prover os servigos - é a dimensdo onde os milicianos
consideram haver menores diferencas entre o servico que é esperado e o
desempenho atual percebido.

Uma hipotese para tal constatacdo é o fato de os policiais militares,
muitas vezes e de forma inopinada, tem que passar mais tempo nas
dependéncias das Delegacias de Policia do que efetivamente em seus locais
de trabalho, além do que, ndo se pode olvidar de que eles também possuem
instalagdes proprias, informagéao sobre organizacdo e obediéncia a disciplina
militar, o que lhes proporciona uma comparagao com a estrutura existente nas
Delegacias de Policia que frequentam.

Ao analisar o perfil dos entrevistados, tem-se uma importante visdo de
parte dos policiais militares lotados nos dois maiores polos da circunscrigéo da
9?2 Delegacia Regional de Policia Civil, onde existem tanto unidades policiais
civis que funcionam em expediente regular quanto as duas “centrais de
flagrante” que atendem as demandas em horarios noturnos, finais de semana e
feriados, no sistema de plantdo, onde cada um, entrevistado, inevitavelmente
se utiliza de servigos prestados por estas unidades da Policia Civil.

Tal investigagcdo é relevante, pois revela qual é o perfil dos policiais
militares, levando-se em conta sua classe, sexo, tempo de servico e local de
lotacdo, onde cada miliciano tem suas particularidades, sensibilidades, visoes,
instrugdes e experiéncias que influenciam em suas experiéncias.

Observou-se que 98% do total dos entrevistados sdao homens, o que
torna evidente que a representacdo feminina esta em pequena escala,
chegando a apenas 2% do total.

No concernente ao tempo de servico dos respondentes identificou-se
que a sua maioria esta disposta entre policiais com mais de 21 anos de tempo

de servigo, com indice de 64,7 % do total dos entrevistados, seguido pelos de
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11 a 20 anos de servigco militar, com 27,5%, e iguais 3,9% para representantes
com tempo de servigo de 6 a 10 anos e de até 5 anos. Observou-se que apesar
da maioria dos entrevistados se encontrarem na faixa etaria de fim de carreira,
a analise separada dos dados colhidos entre eles ndo diverge do resultado
colhido junto aos representantes mais jovens.

Ao analisar o perfil dos entrevistados no atinente a sua classe dentro da
hierarquia militar obteve-se como respondentes em superioridade os pracas,
com indice de 94%, enquanto que os oficiais representaram apenas 6%.
Destes 2/3 séo usuarios das Delegacias da Policia Civil que funcionam em
expediente regular, ao contrario dos pragas, dos quais 51% frequentam

unidades que funcionam no regime do sistema de plant&o.

3.1. Conclusao

A constante busca pela elevagdo da qualidade dos servigcos prestados
deve ser uma realidade para as organizagbes contemporaneas que almejem
um diferencial competitivo sustentavel, sejam estas prestadoras de qualquer
tipo de servigo. Para a Policia Civil, tal realidade ndo deve ser diferente, uma
vez que, esquecendo-se de qualquer aspecto de competitividade, tem-se que
considerar a relevancia social representada por sua atividade fim, que é
promover a Seguranca.

Observando-se essa premissa, este estudo foi desenvolvido baseando-
se nas principais teorias sobre a qualidade dos servicos e a sua mensuragao
por meio do uso de escalas, neste caso, a Escala SERVQUAL.

Esta configuragédo de sustentacgéo tedrica foi construida em observancia
aos ensinamentos de diversos autores que defendem que, para se obter ou
aperfeicoar a qualidade dos servigos, deve-se langar méo de uma abordagem
multidimensional para avalia-la no intuito de aprimora-la. Essa abordagem
implica o envolvimento dos diferentes e principais atores interessados.

Assim sendo, o objetivo principal deste estudo foi analisar as percepgdes
de um destes grupos de atores, in casu os policiais militares, sobre as

dimensbes da qualidade dos servicos prestados previstas na mencionada
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escala, a fim de se buscar um entendimento methor sobre o que efetivamente
significa qualidade de servigos para eles.

Assim sendo, os resultados sugerem que determinadas diferengas de
percepgoes, se trabalhadas, podem vir a melhorar a percepgdo da qualidade
como um todo para os policiais militares. A¢des ligadas a dimenséo da
Tangibilidade certamente demandariam um dispéndio maior de recursos se
comparados, por exemplo, com investimentos necessarios para a melhoria da
dimensao da Empatia, apontada em segundo lugar como de baixa qualidade.

De qualquer forma, seja nesta ou naquela dimenséo que pensarmos em
realizar ajustes e agbes corretivas visando a melhoria geral da percepcgao da
qualidade dos servigos prestados pela Policia Civii em prol dos policiais
militares, vale lembrar que infelizmente em nenhuma delas foi observada em
qualquer momento a situagdo ideal, ou seja, as percep¢des sendo maior do
que as expectativas, o que demonstraria uma percepgao positiva da qualidade

nos servigos prestados.
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APENDICE - Questionario aplicado aos policiais militares.

PRIMEIRA ETAPA
Este questionario tem caater académico. Nao é necessaria sua identificacao e suas respostas nao serao divulgadas a
terceiros. Assim sendo, com base nas suas EXPECTATIVAS em relagdo a qualidade dos servigos da POLICIA CIVIL,
responda as questdes abaixo de acordo com seu grau de concordancia, sendo: de 1 para discordo totalmente até 7 para
|concordo totalmente com a afirmmativa. Nao existe resposia cerla ou erada, o importante € vocé expressar a sua opiniao

EM UMA EXCELENTE DELEGACIA: 1]/]2|3|/4|/6[6 |7
v1 0= squi devem possuir aparénch € 350 emnil i
v2 |As insiniacies fisicas devem ser ( Avess, jadas, impas, eic}
¥3 |0s funcionérios em geral devem possuir ums boa aparéncia
v4 |0s is(de como proceder), calal rios ¢ sinskzacio(dentificadoresutlizedos sio de d
v5 |Os prazos estp para i & prestacio dos sarvicos séo
vb |A Delegacis demonstra & em as problemas efou UCTITENCES ap
v7 0= atendimenins, servicos e dligincies sio combinados de B ceria lngo na primeira vez
" w8 |0s prazos i para reafizac3o dos alos pi B e nvestigatiros sao
“v9 [Seus dados trais sho mantios e g sem srTes

v10 |As imformacdes dadas peins funcionrins sobre 08 prazos de execucao € conclusio de servicos sio corretss

v11 |0 atendimento dispensado pelos policiais bgados a0 atendimento é imediato

v12 |O= policisis e funcionarios em geral 350 semp a apdar os uswir il millkar)

v13 |0z funcionarios e atendentes em geral estio sampre ivres pas [ dos 3 iaiz milkares)

v14 |0Os servidores e uma que inspra

v15 |Ds servidores € poica sdo inrs e tratam as p [ A i5i3 miltares) com respeln

vi6 |Os servidores e is atendentes sdo bem treinados para atender aos services solickad

w17 |05 servidores e policiais hzcimants para der as dilvidas dos

w18 |Existe stencio individual aos usudrins(poiciais miltares), aos imes civis € otros funcionariog em suss sol o

v19 |0 horério de & jente para ' millares) e para os paicisis civil € outros i

v20 |Possue policiain civis e funcionirms, na quani £ com a qualidad: i para dar cio p I nos dos servicos
v21|os dos usul Snrez) e demsr ionai oS no ds cia sdn com prioridade
v22 |Exste imento das necessidades especificas dos USUAE iats milnres) e demais profssionais(pertos, ete.). | | |
SEGUNDA ETAPA

Agora, com base na sua EXPERIENCIA PESSOAL em relagio a qualidade dos servigos DA DELEGACIA DE POLICIA

CWVIL DE SUA AREA , responda as quesibes abaixo de acordo com seu grau de concordancia, sendo: de 1 para discordo

totaimente até 7 para concordo totalmente com a afirmativa. Novamente, n3o existe resposta certa ou errada, o
. A T |

11213141516 [7

v1 | Os equip 5 P aparéncia moderna e s30 em nilmero sufici
v2 | As instalagGes fisicas s30 atraentes [confortaveis, slenciosas, aisjadas, impas, etc)
V3 | Os funcionérios em geral pe umaboa aparé
_v4 | Os manuais(de como proceder), catdlogos, formulirios e sinalizagSofidentificadores) utiizados s3o de qualidade
v5 | Os prazos estipulados para atendimento e prestag3o dos servigos sio cumpridos
vB | A Delegacia demonstrainteresse em resolver os probl elou ocoméncias ap dos
v7 | Os atendimentos, servigos e diligéneias 550 ot dos de maneira certa logo na primeira vez

w8 | Os prazos combinados para realizagao dos atos p is & in Srios S50 cump
V8 | Seus dados cadastrais s3o mantidos e quardados sem eos

v40| As informagSes dadas pelos funcionarios sobre os prazos de ezecugo e conclusio de semigos so cometas
v11] 0 atendimento dispensado pelos policials ligados ao atendimento & imediato

v12| Os policiais ¢ funcionarios em geral s30 sempre dispostos a ajudar os usudrios(policial mifitar)

_v13] Os funciondrios & atendentes em geral est3o WTes para der os reclames dos usuari ficiais militares,
v14 | Os servidores e policiais atend POSSUSM UMA poStura que inspira confianga.

v15| Os servidores e policials atend: s5o cordiats e atam as pessoas & ususnios{policiais militares) com
v1B | Os servidores e policial dentes s3o bem teinados para atender aos servigos solicitados

w17 | Os servidores e policiais atendentes possuem conhecimento para responder as dividas dos soli

v18 | Existe atengio individual aos usudrios{policials militares), s0s policiais civis e outros funcionarios em suas solicitagdes
V19| O horédo de dimento & cc i p srios{policiais militares] e para os policiais civll @ outros funcionarios
v20 | Possui policiais , na quantidade e com a qualidad ariapata dar ab ,""pessu#aossokianlesdossemiqm']
v21 | Os interesses dos policiais militares e demais profissionais envolvidos no processo de investigag3o s3o tratados com priotidade
"v22| Existe entendimento das necessidades especificas dos usudrios{policiais militares) e demais is(peritos.eto.]. | |

i PARA FINALIZAR, FALE UM POUCD DE VOCE RESPONDENDOD AS QUESTOES ABAIXO:
Q01| Qual & sua Classe deatro da Hierarquia Militar? 1[ )Oficial 2( ) Praga

Q02| Seu sezo- 1{ 1 Marculi 2[ IF

Qi3] Tempo de Servigo:- 1( Jaté5anos 2( Jde06atlanos 3[ Jdella20anos 4( )21anos oumais

aodl” 2 algum G Especial 1 )5M 2[ INAD

) o

ImIEmeasoa[irnaﬁlmqluluidade? { JGPT 2( )COD 3{ )ROTAM 4{ )BPMAmb 5( JGIRO 6( )De area - Comum

Qosla Delegacia de Paolicia que vocé mais costama frequentar famei no reg 1{_)Plantonista 2[ )Ezpediente reqular
Qﬂ?lnerediaqueossemipsr tados es Delegacias Especializadas 530 de melbor qualidade? 1 )Sim 2( }Nio




