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RESUMO

O presente artigo cientifico examina a perspectiva do policial sobre a qualidade do
servigo policial militar com base em seu nivel de alerta condicionado pelas escalas de
servico utilizadas na Policia Militar de Goias, ao longo do texto sera explanado sobre
a qualidade e suas classificacfes, 0 servico, as atribuicdes da Policia Militar, o que €
vigilancia e estado de alerta bem como a legislacdo que regulamenta as escalas de
servico na Policia Militar de Goiéds. Esse trabalho tem o objetivo de verificar a
perspectiva do policial militar sobre a qualidade do servigo policial militar com base
nas escalas operacionais utilizadas na Policia Militar de Goias, sendo elas de 24/72
horas e suas variaveis, tendo como parametro o estado de atencdo do policial militar
que patrulha pelas ruas, levando em conta a quantidade de horas trabalhadas e
descansadas. Como metodologia de pesquisa foi realizada uma revisao bibliografica
sobre o0 assunto e a aplicacdo de um questionario aos policiais de uma unidade da
Policia Militar sobre o tema proposto. Os resultados constataram que para o policial
militar a escala de 24/72 horas gera mais qualidade ao seu servico, levando a
conclusédo que nesta escala ha mais qualidade no servi¢o na perspectiva dos policiais,
pois, embora eles figuem fisicamente mais cansados, o tempo de descanso para se
recuperar fisica e mentalmente é maior e assim poder trabalhar na proxima escala
com mais atencéao e estado de alerta elevado.

Palavras-chave: Perspectiva do policial. Gestdo de qualidade. Escala de servico.
Policia Militar. Estado de alerta.

ABSTRACT

The present scientific article examines the perspective of the police officer on the
quality of the military police service based on their alert level conditioned by the service
scales used in the Military Police of Goias, throughout the text will be explained about
the quality and its classifications, the service , the duties of the Military Police, which is
vigilance and alertness as well as the legislation that regulates the service scales in
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the Military Police of Goias. This work has the objective of verifying the perspective of
the military policeman on the quality of the military police service based on the
operational scales used in the Military Police of Goias, being of 24/72 hours and its
variables, having as parameter the state of attention of the military policeman who
patrols the streets, taking into account the amount of hours worked and rested. As a
research methodology, a bibliographic review was carried out on the subject and the
application of a questionnaire to the police officers of a Military Police unit on the
proposed topic. The results show that for the military police officer the 24/72 hour scale
generates more quality at his service, leading to the conclusion that on this scale there
is more quality in service from the perspective of the police, since, although they are
physically more tired, the time of rest to recover physically and mentally is greater and
thus able to work on the next scale with more attention and high alertness.

Keywords: Perspective of the policeman. Quality management. Work scale. Military
police. Alert state.

1 INTRODUCAO

A sociedade de uma forma geral, e no caso deste estudo, a do estado de
goias, clama cada vez mais por seguranca publica, a criminalidade evolui e esta cada
dia que passa mais organizada, sendo assim, a policia deve estar sempre um passo
a frente desses infratores, como recursos tecnoldgicos e bons equipamentos, porém,
nao pode deixar de lado a organizagéo do seu efetivo e ter a capacidade de se avaliar
para saber qual estratégia organizacional proporciona mais qualidade em seguranca
para a populacao.

Qualidade é essencial para qualquer tipo de servico, no que tange ao
servico policial militar que tem a missdo de manter a ordem publica e esta diretamente
no raio de percepcao da sociedade, medir essa qualidade e saber quais fatores podem
influenciar nela, como a simples organizacdo do efetivo e sua disposicdo em
determinador turnos de servico, pode fazer toda a diferenca na prestacdo do seu
servico para a sociedade.

O presente artigo cientifico tem como objetivo constatar a perspectiva do
policial militar sobre a qualidade do seu servigo, e saber se as escalas operacionais
utilizadas na Policia Militar de Goias interferem nessa qualidade tendo como
parametro o estado de atencéo do policial militar que patrulha pelas ruas, levando em
conta a quantidade de horas trabalhadas e descansadas que influenciam diretamente
neste quesito.

Foram estudadas as escalas de doze horas de servi¢o por trinta e seis de

descanso, a de vinte e quatro horas de servigo por setenta e duas de descanso e a



escala onde se alterna doze horas de servigo por vinte e quatro de descanso com a
de doze horas de servigo por quarenta e oito de descanso que dara um rodizio de
escala (diurna e noturna).

Serd exposta a legislacdo que institui essas escalas de servico da Policia
Militar de Goias e conceituado o que € qualidade e como aferi-la e aplica-la ao servigo
pubico. No que tange a qualidade deve-se ter atencdo no sentido que ndo € uma
percepcao universal e igualitaria para todas as pessoas, sendo aferida conforme as
necessidades dos receptores e a disposicao dos prestadores do servico.

A pesquisa visa descobrir em qual tipo de escala a tropa da Policia Militar
do Estado de Goias percebe gerar mais qualidade em servico e trabalhar com o estado
de alerta, de vigilancia elevado, necessario para proporcionar esta qualidade ao
servico, se seria na escala mais curta e com menos tempo de descanso ou numa
escala mais longa, porém com mais tempo para recuperacao fisica e mental, visto que
estes sdo dois fatores que influenciam diretamente na qualidade do servi¢o prestado
pelo policial militar individualmente falando.

Esse estudo ira analisar junto a uma unidade da Policia Militar, por meio de
um questionario respondido por policiais militares da Policia Militar de Goias, a
percepcao destes colaboradores sobre a qualidade do seu servico com base no nivel
de alerta depreendido por eles nos diferentes tipos de escala utilizadas pela PM GO,
verificando com base nas percepc¢des sensoriais deles em qual delas seu estado de
atencao, de vigilancia, fica mais elevado e com isso gerando mais qualidade ao
servigo prestado a populagéo goiana.

O estudo € importante para que a policia militar possa direcionar seu efetivo
e reorganizar suas escalas para agir com mais efetividade no combate a
criminalidade, gerando assim mais qualidade em seguranca publica com um

patrulhamento mais efetivo.

2 REVISAO DE LITERATURA

A qualidade dos servicos conforme ensina Paladini (2010) é uma
preocupacao antiga dos prestadores de servi¢o, os consumidores dos Varios tipos de
servico observam e inspecionam o servi¢o que lhes é prestado a fim de que este seja
satisfatorio e atinja o fim com o qual o consumidor o requisitou. O servi¢o ndo é como

0 produto que pode ser estocado, sua prestacdo e consumo normalmente ocorrem
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no mesmo instante, tornando o prestador desse servico um elemento de extrema
importancia para o consumidor, como € o caso da Policia Militar que proporciona
seguranca publica diretamente em contato com a populacao.

A nocao de qualidade e controle vem se aperfeicoando com o tempo, pois
temos consumidores cada vez mais criteriosos € um mercado cada vez mais
concorrido, esses dois fatores pressionam os prestadores de servico a melhorar de
todas as formas que eles encontram o servigo que prestam para agradar o cliente e
ndo perder mercado, quem ndo acompanha essa evolugéo estd caminhando para o

fracasso.

2.1CONCEITO DE QUALIDADE

O conceito, o ideal da qualidade € dinamico, Paladini (2009) diz que ele
muda constantemente conforme as organizacdes e as pessoas, que estdo sempre
criando novos parametros de qualidade em produtos, servigcos, processos, modo de
agir, e desta forma os demais prestadores de servi¢cos e produtos vao descartando
0S conceitos antigos e inadequados para o0 momento atual ou ao contexto em que
estdo inseridos. Esse aspecto podemos ver no servico policial militar que se mostra
muito dinamico e evolui com a sociedade, sendo que, 0 que era um servico de
gualidade no passado ja nao serve mais para o servi¢co policial da atualidade.

Se a forma de definir qualidade muda com o passar do tempo, alteram-se,
também, os principios de operacdo das estruturas e a natureza das acdes
destinadas a viabilizar a op¢éo pela qualidade. Assim, a Gestédo da Qualidade
deve criar, permanentemente, um ambiente compativel com os conceitos de
gualidade hoje em vigor ou aqueles selecionados pela organizacdo para
nortear sua atuacdo. (PALADINI, 2009, p. 10)

Conforme os ensinamentos de Lobo (2011), qualidade é o conjunto de
caracteristicas de um servico que Ihes dao condicdo de satisfazer as expectativas e
necessidades explicitas e implicitas dos clientes. A depender da éarea, as
necessidades de um servico sdo especificadas, jA em outras areas precisa-se
identificar e definir as necessidades nao explicitas. Como a sociedade evolui, a
necessidades dos servicos também, e essa situacdo implica a necessidade de

aperfeicoamento e revisdo constante dos requisitos da qualidade.

Assim nota-se que a qualidade na avaliacdo de um servico é subjetiva, ou

seja, depende da percepc¢do de cada cliente, e € diferente parar cada um deles, por
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exemplo, um mesmo servigco prestado exatamente da mesma forma para dois
clientes, pode ser avaliado como de qualidade e satisfatorio para o primeiro e de ma
gualidade pelo segundo, sendo assim reprovado. Dessa situacdo se retira a
necessidade do prestador de servico conhecer o seu publico alvo e se adequar a ele
para garantir a satisfacao dos clientes.

No servico policial militar é nitido essa avaliacdo subjetiva, pois uma
mesma ac¢do ou modo de agir de um policial para certa parte da sociedade sera
enaltecida e posta como de alta qualidade, ja para outra parte da sociedade sera
reprovada e criticada.

Segundo Longo (1996), a qualidade € um valor que todos conhecem,
porém, sua definicdo é feita de forma diferente entre os diversos grupos ou camadas
sociais, os consumidores percebem de forma diferente a qualidade de um mesmo
produto ou servico, devido as suas necessidades, experiéncias e expectativas.

Como podemos ver acima, o conceito de qualidade é bastante complexo,
desta forma Lopes (2014), utilizando da classifica¢éo criada por David Garvin com
base na literatura e no ambiente corporativo, expos a seguinte tabela:

Tabela 1: Defini¢cdes da qualidade segundo Garvin.

Transcendente Caracteristica inerente e imensuravel da qualidade —

reconhecemo-la quando a vemos.

Baseada no Produto Variaveis mensuraveis e precisas que se identificam com

a qualidade de um produto.

Baseada no Utilizador | Perspectiva idiossincratica e pessoal da qualidade e uma

das mais subijetivas.

Baseada na | A qualidade é determinada pela procura de um produto
Construcao - Se as pessoas 0 querem € porque é bom,
Baseada no Valor Envolve qualidade e preco. Pode usar qualquer uma

das medidas de qualidade acima descritas, mas

compara-as com o custo do produto.

Fonte: (Lopes, 2014)

Desta forma, Garvin criou parametros para se definir a qualidade de um
produto no ambiente corporativo, tornando a analise da qualidade mais organizada e
mais facil de ser estudada, visto que foi dividida em categorias, e sera usada no
presente estudo da qualidade do servigo policial militar a perspectiva Transcendente

supracitada.



2.2CONCEITO DE SERVICO

Quanto ao servico, este difere do produto pois € perecivel, ndo se pode
armazenar e nem adiantar sua producao, ele é resultado de uma atividade entre
fornecedor e cliente a qual causa uma mudanca no bem ou em uma pessoa por meio
de acordo prévio entre as partes com intuito de sanar as necessidades desse cliente.

Saber o conceito de servico é fundamental para compreender a natureza
das atividades que englobam a prestacdo de servico. Sendo assim, servico sdo
aguelas atividades que nao criam bens matérias, e que sao feitas de forma intangivel
com foco na satisfacdo das necessidades humanas, seja direta ou indiretamente.
Lembrando que sua execucédo pode estar ligada a um bem material.

A Policia Militar presta um servico que gerar seguranca as pessoas,
protegendo suas vidas, seu patriménio e a ordem publica, ela ndo cria um bem
material, mas sim satisfazem a necessidade humana de ter seguranca para
desenvolver sua vida.

Conforme explica Zeithaml e Bitner (2000 apud MACHADO; MARTINS;
QUEIROZ, 2006), os servicos sao atos, processos e performances, além de todas as
atividades em que o “produto” entregue nao seja fisico. Ele € consumido na hora que
é feito e possui valor agregado imaterial com foco na pessoa que vai consumi-lo.

Tao importante quanto saber a definicdo de servicos é saber suas
caracteristicas mais importantes que foram expostas por Las Casas (2004), essas
guatro caracteristicas serdo dispostas a seguir.

A primeira, Intangibilidade, significa que o servico é abstrato, ou seja, sao
intangiveis na medida que ndo podem ser vistos, tocados, cheirados, provados antes
do cliente compra-los, eles sédo imateriais.

J4 a segunda, Inseparabilidade, mostra que néo € possivel produzir ou
estocar servico da mesma forma que se faz com os bens matérias, normalmente os
servicos sao prestados e consumidos simultaneamente com cliente e fornecedor
frente a frente, logo ele € inseparavel, devido a essa caracteristica € necessario que
o fornecedor tenha condicdo de realizar o servico de maneira antecipada, e assim
surgir a demanda possa cumpri-la.

A terceira, Heterogeneidade, também conhecida como Variabilidade, é a
impossibilidade do servico manter uma constancia na qualidade. Os servicos sao

produzidos por seres humanos, o que torna a qualidade e a producéo deles instaveis
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também, instabilidade no sentido da dificuldade de se manter um padréo na prestacao,
pois cada ser humano possui capacidades e deficiéncias diferentes, fazendo com que
seus servicos sejam reflexo dessas diferencas.

Por fim a quarta caracteristica citada por Las Casas (2004), a
Simultaneidade ou Perecibilidade, diz que a produgéo e consumo dos servicos sao
simultaneas, tornando impossivel que ele seja estocado.

Segundo Carvalho e Paladini, (2012, p. 331) “[...] o consumidor, que
provavelmente participa da operacdo, ndo julga apenas o seu resultado, mas também
os aspectos da sua producgao. ” Desta forma a avaliagcédo do cliente se torna muito mais
criteriosa por participar da producéo e realizacdo do servi¢co, sendo consciente de
cada detalhe do que esta ocorrendo para sanar suas necessidades.

O servico prestado pela Policia Militar € uma via de mao dupla conforme
explicado acima, visto que ndo se pode proporcionar seguranca onde nao ha pessoas
recebendo essa seguranca, e tendo em vista que a populacdo esta diretamente em
contato com a Policia Militar participando ativamente da prestacdo desse servico,

pode avaliar com mais propriedade a qualidade dele.

2.3 EVOLUCAO HISTORICA DA GESTAO DE QUALIDADE

Se formos em busca de um conceito de qualidade remoto, na época em
gue os bens e servigos eram prestados por artesaos, verifica-se que este profissional
detinha o dominio completo de todo o ciclo de produc¢éo, cada produto se adequava
ao seu cliente para atender as suas necessidades e a qualidade era medida conforme
esse produto se adequava as necessidades do cliente, ndo havia uma padronizagao
na producdo, nessa época a qualidade do produto ou do servico prestado era
divulgada boca a boca pelos clientes que ficavam satisfeitos.

Carvalho E Paladini (2012) ensinam em sua obra que com a revolucao
industrial foi abandonado o modelo artesanal, customizado, por um modelo de
producdo padronizado e em larga escala. As maquinas ganharam o cenario nessa
época e a forma de producédo onde cada trabalhador fazia apenas uma fracdo do
trabalho, ou seja, eles ndo tinham o dominio do ciclo completo do produto, nem da
concepcao nem do planejamento, apenas executavam a tarefa que lhes era
determinada. Nesta fase, o responsavel pela qualidade do produto era o inspetor que

checava se o produto estava saindo ao final do processo conforme o planejado.
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No inicio do século XX com o Fordismo e o Taylorismo, as necessidades
do cliente ndo eram o foco na concepcéao do produto, porém houve um grande avanco
na concepcao de controle de qualidade com a ideia de padronizacédo das medidas das
pecas e componentes que se tornariam o produto final.

Carvalho e Paladini (2012) explicam que na década de 20, o estatistico
norte americano Walter A, Shewhart deu um grande salto para o conceito de controle
de qualidade fundindo os conceitos da estatistica aos da producéo. Ele também foi o
criador do ciclo PDCA (plan, do, check, act), que em portugués quer dizer planejar,
executar, verificar e agir, esse método também é conhecido como Ciclo Deming de
qualidade e direcionava a atividade de analise para solucionar o problema. Nesse
periodo também surgem as normas britanicas e americanas de controle estatistico de
qualidade.

No periodo apds a segunda guerra mundial, Longo (1996) ensina que com
a difusdo do controle estatistico de qualidade, surgem novos elementos da Gestao de
Qualidade, surgem também associa¢fes voltadas somente para a area da qualidade,
estudiosos comecam a se aprofundar na questdo e a publicar varios modelos e
teorias. Carvalho e Paladini (2012) nos apresenta em sua obra o modelo criado por
Joseph M. Juran que envolvia planejamento e apuracdo dos custos da qualidade e o
sistema de Controle de Qualidade Total (TQC) de Armand Feigenbaum que pela
primeira vez tratou a qualidade de forma sistémica na organizacao.

Longo (1996) ainda expde que no pds segunda guerra mundial também
pode ser visto o desenvolvimento do modelo de gestao de qualidade japonés na busca
para que fosse reerguido o pais destruido pela guerra. No Japdo podemos ver o
modelo da producdo enxuta da Toyota, no qual havia aversdo ao desperdicio e que
teve como visivel mudanca a eliminacdo do inspetor, para isso foi desenvolvido no
proprio trabalhador a sensibilidade para garantir que houvesse qualidade no que
estavam produzindo. Outro ponto importante do modelo japonés é a melhoria
continuada, ou busca pela perfei¢do, visto que o mercado e os consumidores sao
dindmicos e estdo sempre aumentando o padrdo do que é esperado como sendo de
qualidade.

No ano de 1987 surgiu um modelo internacional para a Gestdo de
Qualidade da ISO (International Organization for Standardization), e mesmo que essa
norma néo fosse obrigatéria, ela ajudou a facilitar a relacdo entre consumidores e
fornecedores ao longo da cadeia de producdo geograficamente descentralizada,

conforme as licbes de Carvalho e Paladini (2012).



A gestdo da qualidade modernamente somou esses novos modelos, a
estatistica com a constante busca por melhoria com alguns elementos da era
artesanal, tentando uma aproximacao da producédo com as necessidades dos clientes,
porém essa customizacdo dos produtos comeca a ser feita em massa e ndo mais
individualmente. A qualidade passa a ser vista como critério competitivo, podendo dar
vantagem mercadoldgica para quem produz com mais qualidade.

Por fim, o que esta em evidéncia como tendéncia na area de gestdo de
qualidade € a integracdo dos sistemas de qualidade com normas de sustentabilidade,
visando a producdo com responsabilidade social, saude, seguranca ocupacional e
conservacao ambiental. A ISO ja possui um conjunto integrado de normas para atingir

esse obijetivo.

2.4 ATRIBUICOES, CARACTERISTICAS E OGANIZACAO DO TRABALHO
POLICIAL MILITAR

A Policia Militar ficou incumbida do policiamento ostensivo e da
preservacdo da ordem publica. A ostensividade dita neste artigo é justamente no
sentido de ostentar, ser visto, impor sua presenca, patrulhar, para que a populacdo
possa identificar de pronto um policial militar no caso de alguma emergéncia, para que
o individuo que pretenda infringir a lei possa ser inibido desta pratica com a sua
presenca e também possui essa funcéo no caso de acdo imediata contra tentativa de
dano a seguranca publica.

Conforme ensina Fraga (2006) € atribuido ao policial militar em sua
atividade fim o policiamento ostensivo, exercido pelo policial fardado, fiscalizando e
observando com uma postura vigilante, para conter a acado de criminosos e evitar o
cometimento dos crimes. Trabalho realizado em locais publicos de carater a principio
preventivo, mas também pode ser repressivo.

Devido a essas caracteristicas e a sua funcdo é que temos policiais
fardados e viaturas de maneira padronizada e de facil identificagdo, acessivel a
gualquer cidadao, de todas as classes sociais, patrulhando nas ruas 24 horas por dia
para preservar a ordem publica.

Segundo ensina Bueno et al. (2014) a Policia Militar é:

Responsavel pelo policiamento preventivo, realizando o policiamento
ostensivo em todas as suas modalidades: policiamento motorizado e a pé;
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policiamento florestal e de mananciais; policiamento de transito urbano e
rodoviario; policiamento montado; policiamento com caes; policiamento
escolar; policiamento de guarda; policiamento em pragcas desportivas;
policiamento tatico motorizado; radia-patrulhamento aéreo; rondas
ostensivas; rondas ostensivas com apoio de motocicletas. (BUENO et al.,
2014)

Para que esse servico ostensivo possa ser feito com qualidade exige-se do
policial militar um estado de atencéo elevado para identificar situacdes de risco contra
os cidaddos, o patrimdénio publico e privado e até mesmo contra sua propria
seguranca, esse estado de atencédo, de alerta, esta diretamente ligado ao estado fisico
e psicoldgico do policial, visto que, qualguer ser humano, e no caso em estudo 0s
policiais militares, quando estdo cansados e estressados ndo conseguem manter
elevados os seus niveis de atencdo necessarios para prestar um bom servico a
populacao.

No tocando organizacdo do trabalho policial militar no estado de Goias,
conforme Goias (2012), a portaria que regulamenta suas escalas de servico, trata de
casos especificos e gerais das escalas de servico operacional e administrativo da
instituicdo, do horéario de descanso e da carga horario semanal do policial.

Com base nessa portaria, 0 objeto do nosso estudo serdo as seguintes
formas de escala previstas na portaria supracitada, a de 24x72 fixa e suas variacdes
que utilizam 12h de trabalho, 12x36 fixa e a de 12x24 por 12x48 em rodizio de escala
(diurna e noturna). Apesar de existirem outras formas de escala, estas sdo as mais
utilizadas pelo servico ordinario da Policia Militar de Goias e que tem relevancia para

o presente trabalho.

2.5 A VIGILANCIA E O SERVICO POLICIAL MILITAR

Conforme nos ensina Wagner (2003), a vigilancia, que é o estado ou
atencao seletiva visual, é a capacidade que as pessoas tém de passar longo periodo
sob a exposicao de diversos estimulos a procura de um sinal, de um estimulo-alvo
que seja de interesse especifico. Ao ler essa explicacdo, pode-se notar que no
trabalho ostensivo da Policia militar exige do policial um constante estado de atencéo,
de vigilancia, a procura de infratores da lei e impondo sua presenca na area de
atuacao.

Sem ter essa concentra¢ao no servigo e nos estimulos que ocorrem a sua

volta, o policial militar ndo consegue desempenhar um servigco de qualidade para a
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populacdo, por isso € importante que eles estejam com estado fisico e psicoldgico

preservados.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente artigo cientifico visa estudar a perspectiva do policial militar
sobre qualidade do seu servico com base nas escalas operacionais utilizadas na
Policia Militar de Goias, e descobrir em qual delas os policiais conseguem trabalhar
melhor, levando em consideracdo seu estado de alerta e a prépria percepcédo do
ambiente que o policial tem durante o patrulhamento nestas diferentes escalas.
Desvendando desta forma a que gera mais qualidade em seguranca publica na visdo
do policial e consequentemente a mais vantajosa para a Policia Militar.

Para atingir o objetivo do presente trabalho foi realizada uma pesquisa
bibliografica sobre o tema em livros, artigos cientificos, legislacédo federal e da propria
instituicdo, para saber o0 que é a gestdo de qualidade e quais as escalas utilizadas
pela Policia Militar de Goias dispostas na legislacao.

Com o intuito de descobrir qual legislacéo prevé as escalas de servigo que
a Policia Militar utiliza, foi acessado o site oficial da Policia Militar de Goias,
http://www.pm.go.gov.br para conseguir o telefone da P1, setor da PM responsavel
por legislacdo. Efetuada a ligacdo o atendente orientou qual era o nimero do decreto
e como ter acesso a ele pela intranet da Policia Militar. Foi acessada a intranet pelo
laboratério de informéatica da Academia da Policia Militar e obtido os dados
necessarios sobre as escalas.

Para a realizacdo da pesquisa foi escolhido o 38° Batalhdo da Policia
Militar, localizado na Rua Tocantins esquina com Rua 04, Setor Central, na cidade de
Goiania-GO, pois a area da Academia da Policia Militar € abrangida por esse batalhdo
e € nesta area que os cadetes fazem estagio de policiamento na praca, sendo que
essa proximidade facilita a pesquisa.

Foi enviado no grupo de rede social daquele Batalhdo um questionario,
instrumento de pesquisa utilizado neste trabalho. Feito o calculo amostral por meio
eletrbnico, no site https://pt.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator, onde se
chegou ao numero minimo de 113 policiais, de uma populacdo de 158 que trabalham
no 38° BPM, sendo que 123 policiais responderam o questionario por meio de um

formulério digital, de onde foram retirados os dados para andlise e discussao.


http://www.pm.go.gov.br/
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Realizou-se uma analise quantitativa dos dados obtidos com a pesquisa,
expostos em graficos para melhor visualizacéo e interpretacéo dos leitores. Com esse
guestionario perseguiu-se o objetivo de mostrar na perspectiva policial militar em qual
escala eles conseguem gerar um servico de mais qualidade a populagao tendo como
influenciador dessa qualidade seu nivel de alerta e as escalas em que eles ja

trabalharam.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A percepcao do policial militar sobre a qualidade do seu servico neste
estudo tem como foco as escalas de servigo a que séo submetidos. O trabalho policial
em si depende da realizacdo de atividades que necessitam de um estado de atencéo
elevado por parte de seus colaboradores, desta forma, as escalas de servi¢o as quais
eles sdo submetidos tem influéncia direta nesse fator, sendo que tendo mais atencao
durante o patrulhamento, mais qualidade em servico o policial proporcionara para a
sociedade.

O Policial militar durante seu servi¢go deve se manter alerta para atingir seu
objetivo de proteger a sociedade, conforme ensina Wagner (2003), ter uma atencao
seletiva visual € a capacidade que o ser humano tem de passar longo periodo sob
diversos estimulo a procura de um sinal ou estimulo-alvo especifico, 0 que se adequa
perfeitamente ao servico policial militar, que fica nas ruas procurando individuos com
atitude suspeita ou durante o atendimento de uma ocorréncia que deve ficar alerta

para resguardar a sua propria vida, integridade fisica e a dos cidadéos a sua volta.

Gréfico 1 — Tipos de escalas operacionais na quais os policiais militares de goias ja
trabalharam no servigo ordinario.

Escalas em que os policiais militares ja trabalharam.

n=123

o _ e
FaE - B (0.4

Fonte (O Autor, 2018)
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Dentre as trés escalas de servico escolhidas para a pesquisa, conforme
Goias (2012). Foi relatado que dentre os 123 policiais militares que participaram da
pesquisa, 97,6% deles ja trabalharam na escala 24/72h, 50,4% na de 12/36 e 91% na
escala de 12/24 por 12/48h, ou seja, nota-se com isso que pelo menos metade deles
jatrabalharam em todas as escalas e a grande maioria em duas dessas escalas, tendo
propriedade para compara-las e dizer em qual delas eles conseguem manter o nivel
de atencdo mais elevado e consequentemente gerando mais qualidade em servico

prestado a populacao.

Gréfico 2 — Escala de servigo na qual o policial militar sente seu estado fisico mais
prejudicado.

Escala em que o policial militar sente seu estado fisico
mais prejudicado.

n=123
@ 24720

@ 12736h
12/24h - 12/48h

Fonte (O Autor, 2018)

Gréfico 3 — Escala em que o policial militar sente seu nivel de alerta para perceber o
ambiente a sua volta e patrulhar mais elevado.

Escala em que o policial miliar sente seu nivel de alerta
mais elevado para patrulhar.

n=123

& 24/72h
i 125388
127240 - 12/480

Fonte (O Autor, 2018)

No Grafico 2, 54,5% dos colaboradores responderam que fisicamente o
policial fica mais cansado na escala de 24h/72h, na de 12/36h foram 23,6% e na de

12/24h por 12/48 foram 22%. Ja no Grafico 3, 74,8% dos policiais responderam que
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sentem seu nivel de alerta mais elevado na escala de 24/72h, ou seja, praticamente
¥ de todos eles.

Extrai-se do Grafico 2 que os policias ficam fisicamente mais cansados na
escala de 24/72h, visto que, por ser uma jornada de trabalho mais longa, exige mais
fisicamente do policial militar, e além disso, eles sdo submetidos a situacdes altamente
estressantes e se mantem o nivel de alerta elevado por mais tempo.

Apesar das constatacoes feitas acima, os graficos 2 e 3 s6 sao conflitantes
num primeiro momento, pois, deve-se notar que na escala de 24/72h o policial tera
um periodo maior de descanso, 72h sem trabalhar, para poder recuperar seu estado
fisico, regularizar seu nivel de estresse e poder voltar para o préximo servi¢co de 24h
com sua saude fisica e mental restauradas, o que lhe proporcionara um melhor
rendimento neste novo periodo de servi¢o, conseguindo manter seu nivel de alerta
para trabalhar mais elevado, o que influencia diretamente na qualidade deste trabalho.

Conforme ensinado por Lobo (2011) qualidade é o conjunto de
caracteristicas de um servico que lhe dao condicdo de satisfazer as expectativas e
necessidades explicitas e implicitas dos clientes, no caso em tela, os clientes da
Policia Militar séo os cidadaos que irdo gozar de seguranca publica de qualidade, pois
estard garantida a preservacao da ordem publica, que é atribuicdo constitucional da
Policia Militar exposta por Brasil (1988).

Nas outras duas escalas, apesar de ser um periodo menor, de 12h de
servigo seguidos, o policial é submetido a altos niveis de estresse da mesma forma, e
também ha desgaste fisico, porém, o periodo de recuperacdo € menor, podendo ndo
ser suficiente para que o policial venha a recuperar-se fisica e mentalmente do servico

anterior.

Gréfico 4 — O policial milita respondeu em qual escala ele sente ter um melhor
desempenho trabalhando.

Escala em que o policial militar sente ter um desempenho
melhor durante o patrulhamento.

n=123

A

Fonte (O autor)
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Neste grafico, podemos ver que a grande maioria dos policiais pesquisados
sentem desempenhar um trabalho melhor na escala de 24/72h, 88,6% dos que
responderam o questionario escolheram essa escala. Apesar desta escala ser mais
longa, ele dispde de um tempo maior para atuar perante a sociedade e resolver os
problemas relacionados ao servigo, atender as pessoas em uma ocorréncia, bem
como manter-se patrulhando em determinado local a procura de algo suspeito, sem
que o horario final da escala termine.

Neste trabalho pode-se analisar a percepcdo que o policial tem sobre a
qualidade do seu servigo, sob a perspectiva Transcendente de Garvin, citado por
Lopes (2014), a qual a qualidade é inerente ao produto ou servico e pode ser
reconhecida prontamente quando € vista, o que se adequa perfeitamente ao caso em
questao, visto que, quando se tem um policial trabalhando com elevado estado de
atencdo, concentrado no servico e preocupado em proporcionar seguranca as
pessoas, qualquer policial ou mesmo alguém que nao seja policial pode notar que esta
sendo feito um servico de qualidade para a sociedade.

Dentre as escalas pesquisadas, segundo a percepcéo dos proprios policiais
militares do 38° Batalhdo, a que o policial trabalha com o estado de alerta mais
elevado, proporcionando desta forma mais qualidade ao servico e gerando mais

seguranca a populacéo, foi a escala de 24/72h.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho visou constatar a perspectiva do policial militar sobre
qualidade do seu servico com base nas escalas operacionais utilizadas na Policia
Militar de Goias tendo como parametro o estado de atengéo do policial militar, levando
em conta a quantidade de horas trabalhadas e descansadas diferentes.

Com a pesquisa realizada foi possivel constatar que na visdo do policial
militar a escala que ele sente seu estado fisico mais prejudicado € a de 24/72 horas,
porém mesmo assim, também foi a escala em que os colaboradores assinalaram
como sendo a que eles sentem ter um melhor desempenho durante o trabalho e
conseguem manter a atengao e o estado de alerta elevado no servigo por mais tempo.

A soma desses fatores gera mais qualidade ao servi¢o policial militar, visto
gue, a atencdo no servico € requisito essencial para desempenhar um bom servi¢o na

Policia Militar, bem como estar com a mente e o corpo descansados, para que 0S
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policiais possam trabalhar de forma segura e focada em seu objetivo de patrulhar e
gerar seguranca para a sociedade.

Avaliar a qualidade do servico policial militar na perspectiva do préprio
policial € importante para dar um norte aos gestores dessas pessoas e da qualidade
do servico prestado. A PM é forca de segurancga publica que esta diariamente e
diretamente em contato com a populacéo e tem o dever constitucional de preservacao
da ordem publica, desta forma, a qualidade desse servigco prestado influencia
diretamente na vida das pessoas. Quando o servi¢o policial € prestado com qualidade,
a sociedade pode perceber de imediato essa situacdo, gerando com isSsoO uma
sensacao de seguranca maior para a populacéo.

ApdOs analisar os dados da pesquisa com base na perspectiva
transcendente da qualidade, conclui-se que na visdo do policial militar a escala de
24/72 horas gera mais qualidade ao seu servico que, embora tenha mais horas
seguidas se trabalho, tem um periodo de descanso igualmente longo para recuperar-
se fisica e mentalmente. Estar com a saude fisica e mental preservada faz com que o
policial mantenha um nivel de alerta elevado durante o servi¢co, sendo mais produtivo

e gerando mais qualidade em seguranca publica para a populacéo.
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APENDICE | — Questionario a ser respondido por Policiais Militares

lotados no 38° Batalh&o da Policia militar

01- A que classe vocé pertence?
() Praca
() Oficial

02- A quanto tempo trabalha na Policia Militar?
() De 0 a 2 anos?

() De 2 a5 anos?

() De 5 a 15 anos?

() Mais de 15 anos?

03- Em qual das seguintes escalas vocé ja trabalhou? (Pode-se marcar mais de uma
opcéao ou todas se for o caso).

() 24/72h

() 12/36h

()12/24h-12/48h

04- Qual das seguintes escalas vocé se sente mais cansado?
() 24/72h

() 12/36h

()12/24h-12/48h

05- Qual escala vocé patrulha sem perder a atencao por mais tempo seguido?
() 24/72h

() 12/36h

()12/24h-12/48h

06- Qual escala vocé sente seu estado fisico mais prejudicado?
() 24/72h

() 12/36h

()12/24h-12/48h
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07- Qual escala vocé sente que seu nivel de alerta para perceber o ambiente a sua
volta e patrulhar fica mais elevado?

() 24/72h

() 12/36h

()12/24h-12/48h

08- Qual escala vocé consegue ter um rendimento melhor em servico prestado para
a populacéo?

() 24/72h

() 12/36h

()12/24h-12/48h

09- Vocé sente ter um desempenho melhor patrulhando em qual escala?
() 24/72h

() 12/36h

()12/24h-12/48h

10- Qual escala vocé prefere trabalhar?
() 24/72h

() 12/36h

()12/24h-12/48h



