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Resumo: Conectividade da Operadora Telefénica e o servico de atendimento 190 no
Centro de Operag6es da Policia Militar do Estado de Goias (COPOM/PMGO). Curso de
Especializacdo em Gestdo de Seguranca Publica (CEGESP) pela Secretaria de
Seguranca Publica de Goias e a Universidade do Estado de Goiés, Goiania, 2025. O
Projeto de pesquisa investiga conectividade, tridigito da operadora de telefoniae o seu
impacto no servico de atendimento nos anos de 2023 e 2024. O estudo foca em falhas
técnicas, instabilidades climaticas e sistemas obsoletos que dificultam o acesso e afetam
0 tempo de resposta entre a solicitacdo de emergéncia e a chegada da equipe policial. A
pesquisa propde analisar a infraestrutura da operadora contratada, a eficiéncia dos
sistemas digitais adotados e a satisfagdo da comunidade com o servigo. Busca comparar
modelos de outros estados brasileiros para identificar melhorias, como a implementacéo
de tecnologias digitais e aplicativos de emergéncia. Sendo os usuarios especificamente,
os Cidadéaos da cidade de Goiania, Aparecida de Goiania, Hidrolandia, Senador Canedo,
Bela Vista, Bonfindpolis, etc. Cidades que estdo naregido metropolitana desta Capital. A
fundamentacaotedricada pesquisatem por base os elementosadvindosda leitura prévia
do tema, que permitiu delimitar este, bem como o problema da pesquisa. A metodologia
combina analise quantitativa de dados como taxas de chamadas perdidas e revisao
bibliografica para propor solucdes técnicas e operacionais.

PALAVRAS-CHAVE: Conectividade. Solicitacao. Atendimento Policial. Tridigito.

Abstract: Connectivity of the Telephone Operator and the 190 service at the Operations
Center of the Military Police of the State of Goids (COPOM / PMGO). Specialization
Course in Public Security Management (CEGESP) by the Secretary of Public Security of
Goias andthe State University of Goias, Goiania, 2025. The research project investigates
connectivity, tridigit of the telephone operator and its impact on the 190 service, in the
years 2023 and 2024. The study focuses on technical failures, climatic instabilities and
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obsolete systems that hinderaccess and affectthe response time between the emergency
request and the arrival of the police team. The research proposes to analyze the
infrastructure of the contracted operator, the efficiency of the digital systems adopted and
the community's satisfaction with the service. It seeks to compare models from other
Brazilian states to identify improvements, such as the implementation of digital
technologies and emergency applications. The users are specifically the Citizens of the
cities of Goidnia, Aparecida de Goiania, Hidrolandia, Senador Canedo, Bela Vista,
Bonfindpolis, etc. Cities that are in the metropolitan region of this Capital. The theoretical
basis of the research is based on elements arising from the topic, which allowed the
delimitation of the topic, as well as the research problem. The Methedology combines
guantitative analysis of data such as missed call rates and bibliographicreview to propose
technical and operational solutions.

Keywords: Connectivity; Request; Police Service; Tridigit.

INTRODUCAO

O Servico de Atendimento Emergencial 190 € um servigo de emergéncia brasileiro
qgue fornece assisténcia imediata em situacdes de risco ou crise. E tem como objetivo
principal garantira segurancae o bem-estar da populacgéo brasileira,fornecendo resposta
rapida e eficaz em situacdes de emergéncia. O presente artigo tem como foco a analise
da conectividade da Operadora contratada e as demais as redes operadoras de telefonia
e 0 Servigo de Atendimento Emergencial , operado pelo Centro de Operacdes da Policia
Militar do Estado de Goias (COPOM), com énfase na regido metropolitana de Goiania,
incluindo os municipios de Aparecida de Goiania, Hidrolandia, Senador Canedo, Bela
Vista de Goias e Bonfindpolis, nos anos de 2023 e 2024.

O estudo averiguou se o servico telefénico de acesso especial, destinado ao
atendimento de chamadas de emergéncia, assegura a acessibilidade adequada para o
funcionamento eficaz do Servico. Procurando constataras possiveis deficiénciastécnicas
das operadoras responsaveis pelofornecimento do servico tridigito (190), incluindo falhas
de conectividade, instabilidade de rede e obsolescéncia de sistemas, bem como,
solucdes para estes problemas que afetam a normalidade do servi¢o. A necessidade de
analisar a conectividade entre as redes operadoras de telefonia e o0 servico de
atendimento emergencial 190 tornou-se evidente durante minha experiéncia como
Supervisordo Atendimento 190 do Centro de Operacdes da Policia Militar do Estado de
Goias (COPOM). Nessa funcdo, pude observar sua importancia estratégica,
principalmente porque a maioria das solicitagdes da sociedade era encaminhada para o

COPOM através do telefone "190", que funcionava como um verdadeiro centro de



atendimento da Corporacéo. Essa experiénciapratica motivou a realizacao deste estudo,
quevisa verificara eficaciado servigo telefénico de acesso especial e identificar possiveis
deficiéncias técnicas que possam impactar o funcionamento do COPOM. O servico de
atendimento emergencial 190 desempenha um papel fundamental na resposta a
situacfes de emergéncia e seguranca publica. A eficacia desse servico depende
diretamente da conectividade eficiente entre as redes operadoras de telefoniae o sistema
de atendimento emergencial. Este artigo visa analisar a conectividade entre as redes
operadoras de telefoniae o servigo 190, identificando desafios, oportunidades e melhores
praticas para garantir uma resposta emergencial eficaz e eficiente. A eficacia desse
servico depende diretamente da conectividade eficiente e confiavel entre as redes
operadoras de telefoniae o sistema de atendimento emergencial. O servico € um pilar
fundamental na resposta as situactes de emergéncia e seguranca publica no Estado,
desempenhando um papel crucial na prote¢ao da vida e da propriedade dos cidadé&os.

Juran, ao comenta a abordagem ocidental da qualidade, destaca: "Os numerosos
fracassos em atingir os resultados tém sido devido & preocupac¢do com uma abordagem
orientada a uma unica ferramenta, sendo umaforma de escolherumremédio sem antes
entender quais sdo os problemas”, (Juran, 1991, p. 377).

Portanto, além de analisar a infraestrutura da operadora contratada, a eficiéncia
dos sistemas digitais adotados, sera feito um levantamento junto as Policias Militares de
outros estados da federacéo, a fim de coletar dados comparativos sobre as operadoras
contratadas, e quais foram as solucdes digitais encontradas.

Este estudo ocorre em um momento oportuno, em que a administracdo estadual
de Goias estd empenhada em aprimorar a maquina estatal por meio do Programa
Qualidade do Governo de Goias. Isso cria um espaco propicio para propostas que visem
melhorar a prestacao de servicos, permitindo uma abordagem integrada e eficaz para o
aprimoramento da gestédo publica. Feigenbaum, identificou que uma parcela significativa
da capacidade produtiva de uma companhia pode ser perdida, variando entre 15% a
40%. Ele chamou essa perda de "fabricaoculta”, representando a perda de produtividade
devido a defeitos, retrabalho e desperdicio, (Feigenbaum, 1991, p. 4).

Essa afirmacdo também se aplica ao setor de servicos publicos, onde as

reclamacdes da sociedade sobre a qualidade e eficiéncia desses servicos tém sido



destaque nostelejornais e meios de comunicacao de massa nos ultimosanos. Isso reflete
a importancia de melhorar a prestacdo de servigos publicos para atender as expectativas
da populacéo.

Assim, O atendimento emergéncia 190 € um servigco crucial que visa fornecer
assisténcia imediata em situacdes de emergéncia e seguranc¢a publica. Sendo um canal
direto para a populagéo acessar ajuda em situacdes como: crimes, acidentes, incéndios,
entre outros. A rapidez e eficacia no atendimento sdo fundamentais para garantir a
segurancae o bem-estar da populacéo. Portanto, trata-se de um “call Center’ que atua
como ligacado entre os usuarios, ou seja, a populacao solicitante e o servico operacional
da Corporacdo, bem como os demais setores da Policia Militar. Nesse contexto, a
conectividade eficiente entre as redes operadoras de telefonia é fundamental para
garantir que as chamadas de emergéncia sejam atendidas de forma rapida e precisa,
assegurando assim uma resposta eficaz e oportuna em situagdes criticas. Garantindo a

seguranca das pessoas em momentos de grande necessidade.

1. REVISAO TEORICA

A revisdo sistemética sobre a conectividade da operadora telefénicae o servico
de atendimento 190 no Centro de Operacdes da Policia Militar do Estado de Goias
(COPOM/PMGO), visa analisar a eficacia e os desafios desse servi¢co crucial para a
seguranca publica. Este tdpico visa estabelecer a base conceitual sobre o tema em
estudo, por meio de uma revisdo da literatura existente. O objetivo € levantar o
conhecimento jA produzido sobre o assunto pelos principais especialistas e
pesquisadores da area, fornecendo uma fundamentacao tedrica sélida. Essa base
conceitual e tedrica servira como referéncia fundamental para a construcdo do método
de pesquisae para a avaliacéo da hipotese deste estudo. Com isso, busca-se alcancar

0s objetivos propostos, fornecendo uma estruturalégica e coerente para a investigacao.

1.1 O Programa Qualidade no Servico Publico no Estado de Goias

1 Um call center é uma estrutura fisica ou virtual onde equipes de atendimento ao cliente recebem e
respondem as chamadas telefonicas ou outras formasde comunicacgido de clientes ou prospects.



O “programa de Qualidade do Governo de Goids, refere-se a varias iniciativas que
visam melhorar a qualidade dos servicos e produtos do estado, incluindo a gestao
publica, asaude, o meio ambiente e a educacao. Exemplos incluem o sistema de gestao
da qualidade Sistema de Gestdo da Qualidade, SEPLAN/SEGPLAN. Visam garantir a
qualidade do controle de qualidade de produtos e servicos, promovendo acesso e 0 bem-
estar social.

De acordo com Drebtchinsky, os valores identificados nas organizacdes de
sucesso serviram como fundamentos para a formacdo de uma cultura de gestao
orientada para resultados. Esses valores foram essenciais para o desenvolvimento dos
critérios de avaliacdo e da estrutura sisttmica do Malcolm Baldrige National Quality
Award, estabelecido em 1987, (Drebtchinsky, 1996, p. 232).

A conectividade eficiente entre as operadoras telefénicas e os servicos de
emergéncia é fundamental para garantir respostas rapidas e eficazes em situacoes
criticas. Estudos sobre servicos de emergéncia destacam a importancia da qualificacdo
e treinamento dos profissionais para lidar com situacdes complexas e garantir a
seguranca e qualidade do atendimento.

No mesmo sentido, o principio da eficiéncia na administracdo publica (AP) impde
que a Administracdo Publica atue de forma a obter o melhor resultado com os menores
recursos. Portanto a qualificacdo e treinamento dos profissionais paralidar com situagoes
complexas e garantir a seguranca e qualidade do atendimento, buscando a maxima
produtividade e qualidade na prestacao dos servi¢os. Este principio visa garantir que se
utilize os recursos disponiveis de forma otimizada, buscando o bem-estar da sociedade
e 0 cumprimento das suas metas, bem como, implementacéo de protocolos de triagem
avancada nos servicos de emergéncia pode reduzir o tempo de permanéncia dos
solicitantes e melhorar a satisfacdo dos profissionais e usuarios. A qualificacéo e
treinamento dos profissionais para lidar com situa¢cées complexas e garantir a seguranca
e qualidade do atendimento, que atualmente esta terceirizada, sendo a ADFEGO?, a
Associacao que dispde recursos de mao de obra para o servico de Atendimento 190, no

COPOM/PMGO. Tal medida se fez necessaria para que os Policiais Militares que ali

2Associacdo dos Deficientes Fisicos do Estado de Goias, conta com o apoio de pessoas fisicas e empresas que fazem
contribuigdes periddicas, no atendimento 190 do COPOM/PMGO, a relagdo é contratual.



prestavam servico no atendimento fossem deslocados para atividade fim da Policia
Militar, aumentando assim a quantitativo de policiais nas ruas de nossas cidades. Por
outro lado, criou-se ali mais uma forma de empregabilidade para Deficientes Fisicos que

estejam precisando de emprego.

1.2 A abordagem da Gestédo da Qualidade Total (TQM)

O vocabulo Gestédo da Qualidade Total (TQM) foi adotado pelo Dr. Deming (Mann,
1992) para harmonizar a divergéncia na adoc¢do do termo Controle da Qualidade Total
(TQC), inicialmente introduzido por Feigenbaum em 1961 (Feigenbaum, 1991; Ishikawa,
1993; Deming, 1990). “Embora ambos os termos sejam usados para descrever
abordagens de qualidade, existem alegacdes de diferencgas entre os modelos de TQM e
TQC, especialmente no contexto do modelo de gerenciamento japonés." Portanto,
adotou-se o vocabulo TQM, pois é continuamente utilizado, incorporando nédo s6 o
método japonés como também o meétodo proposto por Deming para administrar,
conhecido com “Os Quatorze Pontos” (Deming, 1990; Mann, 1992, p. 221).

"Segundo Feigenbaum, o “TQM transcende uma simples ferramenta para
implementar a qualidade, constituindo-se como um sistema abrangente de
gerenciamento empresarial”. Isso ocorre porque as solucdes eficazes para muitos
problemas cotidianos ndo se limitam mais a questdes de gerenciamento tradicional.

(Feigenbaum, 1991, p. 205).

1.3 Da atividade técnica da PMGO: competéncia e poder de policia

A atividade técnica do Plano de Manejo de Gestdo de Ocorréncias (PMGO)
envolve a aplicacéo de conhecimentos especializados e procedimentos especificos para
gerenciar e mitigar ocorréncias que possam afetar a seguranca, a saude e 0 meio
ambiente. Nesse contexto, a competéncia e o poder de policia sdo fundamentais para
garantir a eficacia das acodes. Atividade esta que deve esta embasada no principio da
Legalidade fulcrados no direito administrativo, que ordena o formato da administracdo

publica, pois esta subordinada alei. Segundo Maria Sylvia Zanella Di Pietro:

O principio apresenta-se sob dois aspectos, podendo tanto ser considerado
em relacdo a forma de atuacdo do agente publico, do qual se espera o
melhor desempenho possivel de suas atuacfes e atribuicdes, para lograr os
melhores resultados, como também em relacdo ao modo racional de se



organizar, estruturar, disciplinar a administragdo publica, e também com o
intuito de alcance de resultados na prestacdo do servico publico. (Di Pietro,
2002, p. 83).

A competéncia refere-se a capacidade técnica e legal de agir em situacdes
especificas. Necessitando assim de Profissionais capacitados e treinados para lidar com
ocorréncias especificas, bem como, Conhecimentodas leis e regulamentos aplicaveis as
ocorréncias, Andlise de riscos, Identificacdo e avaliacdo de riscos associados as
ocorréncias. O poder de policia refere-se a autoridade para tomar medidas coercitivas
para garantir a segurancae a ordem publica. Na PMGO, envolvefiscalizacéo, verificacéo
do cumprimento das normas e regulamentos, tomada de medidas para mitigar ou resolver
ocorréncias e alguns casos aplicacao de penalidades em caso de descumprimento das
normas.

A combinacdode competénciatécnica e poder de policia, € essencial para garantir
a eficacia das atividades na PMGO. Isso permite um padrao melhorde atendimento; ou
seja, acdo rapida e eficiente em situacdes de emergéncia. Prevenindo Ocorréncias,
identificando e mitigando os riscos antes que ocorram, trazendo com isso a sensacao de
seguranca para o Cidaddo. Em suma, a atividade técnicada PMGO exige competéncia
e poder de policia para garantir a eficacia das acdes e proteger a seguranca, a saude e
0 meio ambiente.

A Constituicdo do Estado de Goias, por sua vez, estabelece as atribuigbes do
PMGO em seu art. 124, atribuindo além do policiamento ostensivo de seguranca, a
preservagdo da ordem publica, bem como a garantia do exercicio do poder de policia,
dos poderes e 6rgdos publicos estaduais. Na Portaria n°® 17.886, do Comandante Geral
da Policia Militar do Estado de Goias, em Goiania-GO, de 17 de agosto de 2023, que
estabelece o Regimentointerno do Centro de Operacdes da Policia Militar do Estado de
Goiés. E diz que compete ao COPOM, dentre outras atividades, o servi¢co de controlador
de area junto as viaturas das areas do 1° CRPM3e do 2° CRPM#*, para o devido

atendimento as ocorréncias, consulta de dados e pesquisas diversas no sistema, realizar

8 1°CRPM (Primeiro Comando Regional da Policia Militar), este corresponde a toda Regido da capital do Estado de
Goias.

42° CRPM (Segundo Comando Regional da Policia Militar), compreende as Cidades de Aparecida de Goiania,
Senador Canedo, Bela Vista, Hidrolandia, Bonfinépolis e Caldazinha. Estas cidades que ficam localizadas na regiéo
metropolitana da Capital.
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também o atendimento de emergéncia 190. Neste Sentido, a integracéo de sistemas de
comunicacao PMGO, e aintegracao eficaz entre as operadoras telefénicas e os centros
de operacdes é de grande importancia para realizacdo de suas atividades legais e
infralegais. Para contextualizar a importancia da conectividade na pesquisa realizada
junto a Policia Militar do Estado de Goias, é fundamental destacar as caracteristicas
essenciais que definem a atuacdo dessa corporac¢do. Isso permitird uma compreensao
mais ampla do estudo e das reflexdes subsequentes.

Takashina e Flores sustentam que os indicadores sdo fundamentais para o
planejamento e controle dos processos organizacionais. Eles sdo essenciais para o
planejamento, pois permitem estabelecer metas quantificadas e desdobra-las na
organizacgdo. Além disso, sdo cruciais para o controle, pois os resultados apresentados
pelos indicadores sdo determinantes para a analise critca do desempenho
organizacional,para atomada de decisdes e para o replanejamento (Takashinae Flores,
1996, p. 100).

Neste contexto, é evidente a crescente necessidade de informacdes que permitam
a descentralizacao das decisdes, 0 atendimento as expectativas dos clientese a melhoria
continua dos processos produtivos. A Fundacéo Prémio Nacional da Qualidade (FPNQ,
1995), destaca que os indicadores desempenham uma funcéo relevante nesse cenario,
especialmente porque estao intimamente ligados ao conceito de qualidade centrada no
cliente. Esses indicadores devem ser gerados a partir das necessidades e expectativas
dos clientes, traduzidas em caracteristicas de qualidade do produto ou servi¢o, sejam

elas tangiveis ou intangiveis.

2 METODOLOGIA

A pesquisa prop6e uma atividade exploratéria-descritiva por meio de uma
pesquisa quanti-qualitativa de natureza aplicada. Quanto aos objetivos, caracterizou-se
como exploratdria possui natureza aplicada, pois visa produzir conhecimento voltado a
solucédo de um problema pratico, relacionado a conectividade e a qualidade do servico
de atendimento emergencial 190 no Centro de Operacdes da Policia Militar do Estado de
Goias (COPOM).
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A Pesquisa adotou como objetivo principal, buscar e analisar fenédmenos
mensuraveis por meio da coleta e tratamento de dados numéricos (GIL, 2008). Essa
abordagem permite quantificar a incidéncia de falhas no servico, medir a eficiéncia da
infraestrutura tecnoldgica e avaliar a satisfacdo dos usuarios, com base em indicadores
objetivos e estatisticamente analisaveis. Em outra perspectiva, técnicas qualitativas
foram utilizadas para investigar os desafios enfrentados pelas partes envolvidas na
conectividade do sistema do Atendimento 190, bem como o impacto do ajuste e a eficacia
das informacgdes na resolucdo das irregularidades nas ligacdes. Isso permitiu uma
compreensdo mais profundado processo de formalizacao, tramitacdo e conclusao dos
ajustes.

Quanto aos objetivos especificos deste estudo foram atingidos por meio de
levantamentos bibliograficos, e analise da infraestrutura da operadora contratada, a
eficiéncia dos sistemas digitais adotados e a satisfacdo da comunidade com 0 servico.
comparou modelos de outros estados brasileiros para identificar melhorias, como a
implementacdo de tecnologias digitais e aplicativos de emergéncia. aspectos juridicos
relacionados as atividades técnicas da Corporacdo, por meio de livros, legislacoes,
artigos cientificos, e informacgdes colhidas em trabalhos ja produzidos sobre o tema, cujos
dados foram levantados por meio do acesso a rede mundial de computadores e pesquisa
bibliografica, observando ainda doutrinas para fundamentagéo teérica. A analise de
dados do proprio Servico de Atendimento 190 realizados entre os anos 2023 e 2024,
trazendo informacdes de grande valia para compreenséo do problema de conectividade
existente no sistema como um todo que estdo associados a toda rede de comunicacéo.
Paralelamente, foi realizada uma pesquisa bibliografica, com base em fontes
especializadas como livros, artigos cientificos, relatérios institucionais e dados técnicos
de 6rgéos reguladores como a ANATEL?®, a fim de embasar teoricamente a andlise
empirica e ampliar o referencial critico da investigacéo (Lakatos; Marconi, 2003).

O método utilizado sera o descritivo, pois tem como obijetivo principal observar,
registrar, analisar e correlacionar fatos ou fenémenos sem manipula-los. Trata-se de um

procedimento sistematico voltado a caracterizacdo da realidade investigada,

5 ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicacgdes), criada pela Lei Geral de TelecomunicacGes (Lei 9.472,
de 16 dejulho de 1997), é a primeira agéncia reguladora a ser instalada no Brasil, em 5 de novembro de 1997.
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especialmente no que se refere a prestacdo do servico tridigito 190 e a atuacdo da
operadora de telefonia contratada pelo Estado (Trivifios, 1987).

Quanto as técnicas de coleta de dados, foram aplicados questionarios
estruturados com perguntas fechadas aos usuarios do servi¢o, consultas via e-mails e
SEls direcionados aos gestores do contrato e das Policias Militares de diversos estados
da federacéo. Os instrumentos foram voltados para obtenc¢ao das seguintesinformacoes:

e Qual operadora de telefonia foi contratada para fornecer as linhas do tridigito
190;

e Se 0s servigos ofertados ja operam por meio de sistemas digitais integrados;

e Qual o grau de satisfacdo institucional e comunitario com 0s servicos
prestados;

e Que sistema esta sendo utilizado para gerenciar as ligacdes recebidas pelo
COPOM,;

e Quais funcionalidades estdo disponiveis nesses sistemas, incluindo
estatisticas como numero de chamadas recebidas, perdidas, em espera e
registros de gravacoes.

Dentre outros documentos técnicos ou operacionais que podem contribuir para

producao de graficos que melhoram a compreensao do contexto e oferecam proposicoes
de melhorias.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Com base nos dados do Observatorio da Secretaria de Seguranca Publica do
Estado de Goias, onde foi realizada a pesquisa de todos os Registros de Atendimentos
Integrados em 2023 e 2024, registrados pelas forcas de Seguranca publica. Identificou-
se um total de 1.307.877, RAIs registrados no periodo de 2023. E Identificou-se um total
de 1.445.106, RAIs. registrados no periodo de 2024, sendo que as informacdes foram
organizadas em abas distintas por ano, e abrangem os RAIs das circunscricdesdo 1°e
2°CRPMs. Conforme demonstracdo contida no grafico 01 inframencionado, com as
quantidades de Registros de Atendimentos Formalizados no 1° e 2°CRPM., nos anos de

2023 e 2024, respectivamente:
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Gréafico: 01- Quantidade de RAls., registrados em 2023 e 2024.
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Fonte: Os autores (2025).

Ao analisar o grafico 01, percebe-se que este retrata a quantidade de registros
totais realizados no 1° e 2° CRPM, que apresenta um comparativo da quantidade de
registros de atendimento via 190 por ano e demais for¢cas de seguranca. Fica evidente
gue o anode 2024 se destaca por ter um namero significativamente superiorde Registros
de Atendimento (RAIs) em comparagdao com o ano anterior. A apuragéo deste resultado
por meio de indicadores possibilitaumaavaliacdo precisa do desempenho organizacional
em um determinado periodo, permitindo comparacées com metas estabelecidas e outros
referenciais relevantes. Isso subsidiatomadas de decisao informadas e replanejamento
estratégico. Para alcancar essa avaliacao precisa e informada, o0 acompanhamento dos
indicadores deve incluira analise de niveis, tendéncias e comparacoes.

Os dados demonstram uma crescente procura pelo servico de Atendimento
Emergencial 190, e esse aumento da demanda resulta em sobrecarga no sistema como
um todo, principalmente aos fins de semana. Por se tratar de um sistema analdgico, sua
capacidade é limitada em comparacdo com as tecnologias digitais mais avancadas. Nao
se pode afirmar que as tecnologias analdgicas estdo obsoletas, pois ainda séo
apreciadas em determinados contextos, como: dudio, musicae instrumentos de medicao.
Mas devido suas limitagdes de capacidade em comparacdo com as tecnologias digitais,

que podem processar e armazenar grandes quantidades de dados de forma mais
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eficiente,em decorrénciadisto, estdo sendo gradualmente substituidas pelas tecnologias

digitais.

Grafico 02 — Quantidade de chamadas 190, nos anos 2023 e 2024.
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Fonte: Os autores (2025).

Pela andlise do grafico 2 verifica-se a quantidade de chamadas para o servico de
emergéncia 190 é um indicador importante que pode ajudar a avaliar a demanda por
servicos de seguranca publica e emergéncia, e a analise desses dados pode ter
implicacdes significativas para a gestdo de emergéncias. A andlise da quantidade de
chamadas pode ajudar a planejar e alocar recursos de forma mais eficaz, garantindo que
0s servicos de emergéncia estejam preparados para atender a demanda, pois numeros
maiores de solicitacdes em determinados periodos do dia acarretam implicacdes
importantes para a gestdo da qualidade do servico prestado em situacdes emergenciais
e sobre carga no sistema.

O grafico 3 mostra a situacdo das ligacdes diarias no Servigo de atendimento

emergencial, para melhor compreenséo, sendo vejamos:

Gréafico 03 — Quantidade de ligagc6es diaria no Servigco de Atendimento 190.
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15/03/2024 0:00 até 15/03/2024 23:45:00

® Total: 3015

® Efetuadas: 140

® Recebidas: 2254

# N3o Atendidas: 621

# Sem |dentificagdo: 0
® Tempo Total: 94:29:04

Fonte: Os autores (2025).

Pelaanalise do grafico 03 verifica-se a quantidade de chamadas diarias no servi¢co
de emergéncia 190. Sendo que a média no citado ficou em 3015, em sua totalidade.
Nota-se que 621 chamadas n&o foram atendidas, ou seja, um quinto das ligacdes.

As chamadas ndo atendidas representam um desafio para os servicos de
emergéncia, mas também oferecem oportunidades para melhorar a eficiéncia e eficacia
dos servicos.

Um ndamero significativo de chamadas néo atendidas pode ser um indicador de
sobrecarga no sistema, resultante de fatores como falta de recursos, infraestrutura
inadequada ou processos ineficientes.

Diante disso, é fundamental que os servicos de emergéncias implementem um
sistema de priorizacdo, capaz de garantir que as chamadas mais criticas recebam
atencado imediata e prioridade no atendimento, assegurando assim uma resposta rapida
e eficiente em situagdes de emergéncia.

Para melhorilustrar essa estrutura, elaboramos um fluxogramaque detalhao fluxo
de solicitagbes, proporcionando uma visualizacdo clara e concisa do processo e

facilitando a compreenséao das etapas envolvidas.



FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO 190

Servico de
Atendimento
Emergencial

Chamada emergencial
Solicitagdo

Registro de
Atendimento

Viatura Policial

Ocorréncia de
Averiguacdo

Controlador de Area

rd

Fonte: Os autores (2025).

Quadro 01 — Principais grupos de Telecom no Brasil, por segmento (2025)

VIVO Telesp/GVT Vivo Telesp TVA/GVT
0Oi 0i - 0i Oi
CLARO Embratel Claro/Nextel | Net e Embratel Net e Embratel
TIM - Tim Tim Fiber -
NEXTEL - - - -
SKY - - Sky Sky

Fonte: Teleco (2025).
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Conforme dados da Teleco (2025), sdo apresentados os principais grupos de
telecomunicacdes no Brasil, segmentados por mercado, incluindo Telefonia Fixa,
Telefonia Celular, Banda Largae TV por Assinatura.

Em 2025, verifica-se que apenas Claro e Vivo operam em todos 0s segmentos de
mercado de telecomunicacdes no Brasil.

A Tim atua nos segmentos de telefonia celular e banda larga, enquantoa Oi se
concentra em telefonia fixa, banda larga fixa e TV por assinatura, apos ter saido do
mercado de telefonia movel celularem 2022.

As grandes operadoras de telecomunicacdo no Brasil estdio em um processo
continuo de transformacéo digital, desempenhando um papel crucial na universalizacdo
e massificagao de servicos digitais.

Areas como seguranca, servigos gerenciados, computacdo em nuveme Internet,
ganhamdestaque nesse contexto. Para avancgarnessas areas, as operadoras precisardo
estabelecer parcerias estratégicas a fimde ampliar suas ofertas de servicos.

A Tabela apresenta as participagdes de mercado das principais empresas que
atuam no Brasil, considerando os segmentos de banda larga fixa, telefonia movel e
telefonia fixa, com dados atualizados até fevereiro de 2025. Neste contexto as parcerias
estratégicas sdo fundamentais para o sucesso das operadoras de telecomunicacdes no
contexto atual, permitindo que elas ampliem sua oferta de servigos, impulsionem a
inovacdo e fortalecam sua posicdo no mercado. Permitindo que as operadoras
compartilhem riscos e custos associados ao desenvolvimento eimplementacéo de novas
tecnologias e servicos. Reduzindo custos e aumentando a produtividade, atendendo

assim as necessidades diversificadas dos solicitantes.

Quadro 02 — Empresas do mercado de telefonia e banda larga

Banda Larga Fixa Telefonia Mével Telefonia Fixa
Empresa Nimero de acessos Empresa Numerzo de acessos Empresa Nimero de acessos
Clso 223% Vivo 38 300 Claro 30,30%
Vivo 14.600% Claro 33,000 O 29.30%%
O: 11,70% Tim 26,4075 Vivo 25.60%
EB Fibza 2.8% Algas 1,60% Algar 4.90%
Basanet 2300 Tim 2.70%
Ouuos 46 ,30% Outros 0,600°% Qutros 7.20%

Fonte: ANATEL (2025).
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A anédlise da Tabela revela que a Claro € uma das principais operadoras do
mercado brasileiro, ocupando posi¢cdes de lideranca em diferentes segmentos. Ela lidera
o mercado de banda larga fixa e também ocupa a segunda posi¢cdo no mercado de
telefonia movel, além de ser lider em telefoniafixa. A Vivo também se destaca nostrés
mercados, com lideranca em telefonia movel. A Oi, que saiu do mercado de telefonia
moével em 2022, ainda mantém posicdes relevantes em telefonia fixa e banda larga fixa.
No segmento de banda larga fixa, além das trés grandes empresas mencionadas, ha um
destaque importante para as Prestadoras de Pequeno Porte (PPP). Juntas, essas
pequenas empresas detém mais de 50% do mercado, o que as coloca como lideres
coletivamente nesse segmento. Isso mostra a relevancia dessas prestadoras menores

na dinamica do mercado de banda larga fixa no Brasil.

Quadro 03 — mostra perspectivados relatérios problemas 24h na operadora Ol.

Relatos de usuarios indicam potenciais problemas
com Qi

A Oi (anteriormente Telemar, Velox, Brasil Telecom e Amaznia Celular) € uma provedora de servicos de
telecomunicacdes no Brasil. Em faturamento, € a terceira maior empresa de telecomunicacdes da América do Su
com base no numero total de linhas em servico. A empresa oferece servicos de telefonia fixa , intemet, e TV por
assinatura.

Estou tendo problemas com Oi

Selecione a funcionalidade com a qual vocé esta tendo problemas e ajude a prover mais informacdes para o servico.

e m i

Problemas com Oi reportados nas ultimas 24 horas

20

L+ o . . — . ¥ ¥_ W ____F 1.1

L ——

Fonte: Downdetector (2025).

Este grafico oferece uma visao detalhada dos relatorios de problemas enviados

nas ultimas 24 horas, comparando-os com o volume habitual de relatérios por hora do
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dia. E comum receber alguns relatos de problemas ao longo do dia, mas o Downdetector
s6 identifica um incidente quando o numero de relatérios supera significativamente o
volume esperado para aquele horario. Para entendermelhorcomo o Downdetectorcoleta
informacgdes de estado e detecta problemas. A secao sobre como funciona a deteccao
de falhas. O mapa de falhas gerado pelo Downdetector destaca areas de inatividade e
problemas relatados atualmente nos servigos prestados pela Operadora Oi, que € a
operadora contratada para fornecer servicos e estabelecer conectividade ao sistema de
atendimento. fornecendo uma viséo clara da situacdo em tempo real. Mostrando sua

instabilidade.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Os dados da pesquisa revelam que a estrutura Servico de Atendimento
Emergencial 190, do Centro de Operagfes da Policia Militar do Estado de Goias, todo
informatizado, possibilita a utilizacdo de programas mais adequados as necessidades
dos diversos processos de atendimentos. No entanto, ha uma necessidade de maior
investimento em software para aproveitar plenamente esse potencial, passando assim,
por um processo continuo de transformacdo digital. A pesquisa indica que essa
capacidade ndo esta sendo utilizada em sua totalidade, sugerindo que ha oportunidades
para melhorias significativas.

No contexto atual das telecomunicacdes, nas areas como seguranca publica
atualmente algumas empresas operadoras se destacam, possuindo um portfélio mais
completo do que a empresa atualmente contratada, conforme destacado no quadro 01,
onde apresentamos 0s principais grupos de Telecom no Brasil, considerando cada
segmento de mercado: Telefonia Fixa, Celular, Banda Larga e TV por assinatura.
Entendo que essa diferenca no portfolio destas, precisa ser considerada ao avaliar as
opcoes disponiveis no mercado de telecomunicac¢des no Brasil. Essa necessidade fica
evidente ao observarmos o grafico 03, que revela que, das 3.015 ligacbes diarias
realizadas para o numero (tridigito) 190, e 621 destas nao foram atendidas. Portanto,
aproximadamente 20,6%, das ligacoes.

A migracdo do homem do campo para 0s centros urbanos € um fenémeno global

guetem se intensificadoaolongodas décadas. Essa tendéncia éimpulsionadaporvarios
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fatores, incluindo a busca por oportunidades de emprego, acesso a servi¢os de saude e
educacao de qualidade, e uma maior conectividade social e econdmica.

O crescimento rapido das cidades pode levar a problemas de superpopulacéo e
pressdo sobre a infraestrutura, incluindo habitacdo, transporte e servigos publicos. O
crescimento dos centros urbanosé um fenémeno complexo que traz tanto oportunidades
quanto desafios. Com planejamento e investimento adequados, é possivel criar cidades
mais habitaveis e sustentaveis para todos.

Conforme quadro 03, o mapa de falhas gerado pelo Downdetector, destaca areas
de inatividade e problemas relatados atualmente nos servi¢os prestados pela Operadora
Oi, que é a operadora contratada para fornecer servigos e estabelecer conectividade ao
sistema de atendimento 190, este demonstra de forma clara a instabilidade. E a
instabilidade em sistemas de comunicacdo pode provocar uma série de problemas
significativos, afetando a eficiéncia, a confiabilidade e a seguranca das comunicacoes.
Esses problemas podem ter consequéncias graves em diversos contextos, incluindo
negocios, servigos publicos e comunicacdes pessoais.

A estabilidade dos sistemas de comunicacdo de atendimento emergencial é
fundamental para garantir que as equipes de emergéncia possam responder de forma
eficaz e eficiente as situacdes de emergéncia. A instabilidade pode ter consequéncias
graves e potencialmente fatais, por isso é essencial investir em soluc¢des para mitigar

esses problemas.

REFERENCIAS
BRASIL. Constituicdo (1988). Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Brasilia, DF:
Senado Federal, 1988.

BRASIL. Lei N° 13879, de 3 de outubro de 20109. Disponivel
em:planalto.gov.br/ccivil_03/_at02019-2022/2019/1ei/L13879.htm. Acesso em 28-04-2025.

DEMING, William Edwards. Qualidade: A Revolucdo na Administracdo. Traducdo de Clave
Comunicacdes e Recursos Humanos. Rio de Janeiro: Marques-Saraiva, 1990, 357p.
DI PIETRO, MARIA Sylvia Zanella. Direito Administrativo. Sdo Paulo: Atlas, 2002. P 83.

DOWNDETECTOR BrasiL. Downdetector Brasil. Disponivel em:https://downdetector.com.br.
Acesso em: 27 fev. 2025.



21

DREBTCHINSKY, Jalio. Implementacdo de Sistemas da Qualidade (Série 1SO 9000). Editora
Saraiva — 1996, 232p.

FEIGENBAUM, Armand Vallin. Controle da Qualidade Total Volume I. Traducdo de Regina
Claudia Loverri, Revisdo Técnica Jose Carlos de C. Waeny. Sdo Paulo: Makron Books, 1994, 205p.

GIL, Antdnio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 6. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008.

GABARDO, Emerson. Principio Constitucional da Eficiéncia Administrativa, 1% ed. S&o
Paulo: Dialética, 2001, 124p.

GOIAS. Constituigio do Estado de Goias de 1989. Diario Oficial do Estado de Goias, Goiania,
5 de outubro de 1989. Disponivel em: http://www.legisla.casacivil.go.gov.br/constituicao-
estadual. Acesso em: 6 abr. 2024.

GOLDBARG, Marco. Times — Ferramenta Eficaz para a Qualidade Total. 4%ed. Rio de
Janeiro: Campos, 1993, 223p.

ISHIKAWA, Kaoru. Controle de Qualidade Total a Maneira Japonesa. Rio de Janeiro:
Editora Campus, 1993, 221p.

JURAN, Joseph Moses, Planejando para a Qualidade. 2. ed., Sdo Paulo: Pioneira, 1992, 394 p.

JURAN, Joseph Moses, Controle da Qualidade Handbook- VVolume 1. Coordenacgéo de
traducdo Maria Claudia de Oliveira Santos. Sdo Paulo: Makron, McGraw Hill, 1991, 377 p.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de metodologia
cientifica. 5. ed. S&o Paulo: Atlas, 2003.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de metodologia
cientifica. 6. ed. S&o Paulo: Atlas, 2003.

LIMA, Felipe Roberto de. Anatel fala sobre tecnologia 5G na Camara dos Deputados. 2019a.
Disponivel em:https://www.gov.br/anatel/pt-br/assuntos/noticias/anatel-fala-sobretecnologia-5g-
na-camara-dos-deputados . Acesso em 13-04-20225.

SEI - Sistema Eletronico de Informagdes. 202500002053886, 2025. Disponivel em:
https://sei.go.gov.br. Acesso em: 08/05/2025.

SILVEIRA, José Luis. Comunicacgdo de Dados e Sistemas de Teleprocessamento. Sao Paulo:
Embratel; Makron-McGraw-Hill, 1991.

MANN, Nancy Robbins. Deming: As Chaves da Exceléncia. Sdo Paulo: Makron, McGraw-Hill,
1992.

MINHA CONEXAOQ. Minha Conex&o. Disponivel em: https://www.minhaconexao.com.br.
Acesso em: 27 fev. 2025.

MIRSHAWKA, Victor. Implantacdo da qualidade e produtividade pelo método do Dr.



22

Deming. S&o Paulo: Editora McGraw-Hill Ltda, 1990, 395p.

NAKASHINA, N. T. Flores, M. C. X. Indicadores da Qualidade e do Desempenho. Rio de
Janeiro: Qualitymark Editora Ltda, 1996, 100p.

PMGO. Policia Militar do Estado de Goias. Portaria n°17.886, de 17 de agosto de 2023. Aprova
0 Regimento Interno do Centro de Operacdes da Policia Militar de Goias, Goiania, GO, 05
mai. 2025.

TRIVINOS, Augusto Nibaldo Silva. Introducdo a pesquisa em ciéncias sociais: a pesquisa
qualitativa em educacdo. S&o Paulo: Atlas, 1987.



