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RESUMO

Atualmente um dos grandes problemas da sociedade € o aumento da criminalidade, gerando
receio na sociedade com a falta de seguranca. Esta situa¢do tem provocado uma grande
procura dos servicos da Policia Civil, originando uma grande demanda. Com esse cendrio as
Instituicdes Publicas tem demonstrado uma incapacidade na realizacdo dos seus servigos,
ocasionando niveis insatisfatdrios para a comunidade, além de baixo padrdao de qualidade no
atendimento. Deste modo serdo discutidos os anseios e reclames da populacdo em relagdo ao
atendimento do servico prestado pela Policia Civil no municipio de Sumé, PB. Esta analise é
de cardter descritiva e quantitativa, serd baseada em estudos bibliograficos e por pesquisa de
campo,os dados foram coletados através de questionarios, e visitas in loco. O presente
trabalho tem como objetivo analisar a qualidade no servico de atendimento da Policia Civil no
municipio de Sumé, PB, visando identificar o grau de satisfacdo dos clientes/usudrios.
Considerando os resultados da pesquisa, observar-se varios fatores que ocasionaram uma
insatisfacdo dos servicos prestados da Policia Civil perante a populacdo.Mediante as
pesquisas que captam as percepcdes em relacdo a policia civil, podem inclusive serem
instrumentos valiosos para aprimorar o relacionamento com a sociedade, melhorando a
imagem corporativa da instituicdo. Portanto a avaliacdo da populagdo € uma importante
ferramenta para que a policia civil possa identificar seus principais problemas e assim buscar
suas possiveis solucoes.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade. Seguranca Publica. Atendimento.
ABSTRACT

Currently one of the major problems of society is the rise of crime, generating fear in society
with the lack of security. This situation has caused a great demand for the services of the Civil
Police, resulting in a great demand. With this scenario the public institutions have
demonstrated an inability in achieving its services, resulting in unsatisfactory levels for the
community, and low standard of quality service. Thus we will discuss the concerns and
reclaims population regarding attendance of service by the Civil Police in the city of Sumé,
PB. This analysis is descriptive and quantitative in nature, is based on bibliographic studies
and field research, data were collected through questionnaires and site visits. This study aims
to analyze the quality in customer service Civil Police in the city of Sumé, PB, to identify the
degree of satisfaction of the customers / users. Considering the results of the research, one can
observe several factors that led to a dissatisfaction of services before the Police Civil
populace. Through surveys that capture the perceptions of the civil police, may even be
valuable tools to improve the relationship with society, improving the corporate image of the
institution. Therefore population assessment is an important tool for the civilian
policecanidentifytheirmainproblemsandthusseekpossiblesolutions.

KEY-WORDS: Quality. Safety. Public Service.



1 INTRODUCAO

Atualmente a globalizacdo exige das organizacdes conhecimento e dominio de
técnicas eficazes de gestdo e atendimento ao cliente.Com isso surgem oportunidades de
questionamentos sobre qualidade, principalmente no que tange a servigcos e atendimento aos
clientes. A qualidade do atendimento deve extrapolar as técnicas basicas de comunicacdo e
transformar as atitudes do dia-a-dia dos profissionais em comportamentos que estejam
diretamente relacionados com as estratégias.

Conforme Ferreira, (1999) “Qualidade deve ser simples para ser facilmente
assimildvel em todos os niveis da organizacdo; precisa, para ndo gerar interpretacdes dubias; e
abrangente, para mostrar sua importancia em todas as atividades produtivas”. Muitos, ainda,
acreditam ser a qualidade apenas algo bom, porém dispendioso, ao discutir a qualidade, lida-
se com situagdes que envolvem pessoas.

Assim, entendemos que qualidade deve estar relacionada ao usudrio, uma vez que
fundamenta-se no principio de que o servigco possui mais qualidade a medida que atende as
necessidades e expectativas do publico.

A qualidade no setor publico estd sendo um dos problemas da atualidade mediante 4
falta de confiabilidade das instituig¢des.

Em termos metodolégicos a pesquisa € quantitativa, descritiva, € com anotagdes de
campo. Na etapa relativa a coleta de dados, utiliza-se de entrevistas, quanto ao tratamento dos
dados as informacdes colhidas no campo e nas diversas fases da pesquisa, deseja-se utilizar da
pesquisa documental e da bibliografica, consultas a sites da internet. A presente pesquisa tem
como objetivo analisar a qualidade no servico de atendimento da policia civil no municipio
deSumé,PB, visando identificar o grau de satisfacio dos clientes/usudrios, descrevendo a

qualidade dos servigos oferecidos a populacao.

O presente artigo encontra-se estruturado da seguinte forma: além desta introdug¢do,sdo
apresentados, na Sec¢do 2, a fundamentacdo tedrica.Na Secdo 3,0s procedimentos
metodoldgicospara obtengdo dos resultados; finalmente, Na Secdo 4, € feita a andlise dos

resultados e na Segdo 6, sdo apresentadas as consideragdes finais.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 SEGURANCA PUBLICA

Diante de todos os servigos publicos existentes, existe o servico de seguranga publica,
que tenta manter a sensacdo de ordem e seguranca. O servigco seguranca publica tem o
objetivo de trazer sensacdo de paz e harmonia, que difere bastante dos servicos comuns
prestados pelas empresas privadas, pois estar subordinado ao coletivo, indivisivel, cooperativo
e corresponsdvel, ou seja, um interesse maior que o interesse individual de cada cidadao.
Sendo assim, o Estado define e estabelece quais os servi¢os deverdo ser publicos ou de
utilidade publica.

Reza no Artigo 144 da Constituicdo Federal de 1988, que a “Seguranga Publica ¢
dever do Estado, direito e responsabilidade de todos, é exercida a prevencdo da ordem publica
e da incolumidade das pessoas e do patrimonio” (BRASIL, 2008, p.74 apudCelleri 2011,

p-10). No Brasil ela se aplica através dos seguintes 6rgaos:
I — Policia Federal

IT — Policia Rodovidria Federal

III — Policia Ferrovidria Federal

IV — Policias Civis

V — Policias Militares e Corpo de Bombeiros Militares

O surgimento das forcas policiais aconteceu no Brasil no inicio do séc XIX devido as
arbitrariedades cometidas pelo Exército para dar uma resposta civilizada e para a
disseminac¢ao da violéncia. No ano de 1808, Dom Joao VI cria a Intendéncia Geral da Policia
da Corte, formada por moradores locais atuando como milicias atendendo as elites brasileiras.
Ela ndo tinha como objetivo principal a repressao aos crimes e sim de atuar como um corpo
politico que informaria a corte sobre as possiveis manifestacoes de movimentos dos
revoluciondrios franceses e de disciplinar o comportamento das pessoas que fugiam dos
“padrdes” aceitos, garantindo a ordem publica. Mais tarde essa for¢a policial vem a se
denominar Policia Civil.

O Presidente da Republica decretou e sancionou através da lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, no capitulo III, fala dos direitos Basicos do Consumidor no Art. 6, em seus
incisos [ e X dizem:

I - A protecao da vida, satde e seguranga contra os riscos provocados por praticas no



fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

X - A adequada e eficaz prestacdo dos servicos publicos em geral. Diante destas
consideracdes vé-se a obrigatoriedade do Estado em fornecer a seguranca necessdria,
adequada e eficaz a necessidade da populacdo, sendo um direito de todos, seguranca publica
de qualidade.

Segundo a Constituicdo de 1988, o papel da instituicdo €é,§ 4° - as policias civis,
dirigidas por delegados de policia decarreira, incumbem ressalvada a competéncia da Unido,
as fungdes de policia Judicidria e a apuracdo de infracdes penais, exceto as militares.
(CONSTITUICAO FEDERAL, 1988, § 4°).

Com as mudancas ocorrendo em todas as esferas da sociedade e com a importincia
dos servicos prestados por organizacdes publicas sendo cada vez mais reconhecida e o
individuo tornando-se cada vez mais ciente de seus direitos, sdo constantes as cobrancas na
qualidade do servigco oferecido pela policia.Visando a melhoria desse servicomuitos esfor¢os

tém sido empreendidos no sentido de melhorar o desempenho dessas organizacoes.
Santim (2004) nos da sua contribui¢do ao afirmar que,

O direito a seguranca publica tem caracteristicas predominante de direito difuso, por
ser de natureza transindividual, indivisivel, de titularidade dispersa entre pessoas
indeterminadas e ligadas por circunstancias de fato, no interesse geral de
recebimento de protecio fornecida pelo estado, na manuten¢do da ordem publica e
incolumidade das pessoas e do patrimonio.(SANTIM, 2004, p. 14).

Com o aumento da violéncia e da criminalidade, as pressoes da sociedade forcam o
surgimento de novos formatos organizacionais, o aperfeicoamento das instituicdes repressoras

existentesé necessario,pois colabora para minimizar este problema.

Segundo Beato (2001, apud Junior; Paiva; Muzzio; Costa, 2009) afirma que,

As organizacdes policiais funcionam como no século XIX, mas enfrentam os
complexos problemas do século XXI. Ja os estudos acerca da cultura organizacional
também tém grande importancia, pois o ambiente atual é de constantes mudancas e
as organizacOes necessitam desenvolver acles estratégicas de flexibilizacdo da
cultura empresarial.(BEATO, 2001, APUD JUNIOR; PAIVA; MUZZIO; COSTA,
2009)

JaFukushima (2012)afirma que‘“a policia Civil € um exemplo crasso do excesso de
demanda e por consequéncia, da sobrecarga ao sistema de atendimento”. Nao obstante isso se

acrescenta o nimero cada vez menor de contratagdes e o aumento da violéncia em detrimento



do atendimento. Em niimeros estatisticos isso aponta para um desequilibrio, tornando-se cada
vez mais cadtico.

A Policia ¢ um agente importante na manutencdo da ordem publica que possui a
funcdo de prevenir, reprimir e fiscalizar o cumprimento dos direitos e/ou deveres do cidadao.
Com co-participagdo da comunidade, com informacgdes, fiscalizacdo e gestdo, que vem
auxiliar a eficicia do objetivo principal da policia. A priori o servico primdrio da Policia
Militar € o servico preventivo, ostensivo de seguranga publica, porém ela auxilia a
comunidade com outros servigos diversos, auxiliando na manutencao da ordem.

No entendimento de Campos e Soares (2003), “a Policia Civil tem a missdo de
proteger a sociedade e o cidaddo, desenvolvendo atividades de investigacdo criminal para o

controle da criminalidade”. E o 6rgao responsavel pelas atividades de policia judicidria.

2.2 POLITICAS PUBLICAS DE SEGURANCA

Desenvolver politicas de seguranga publica para Egg (2009) é ainda um desafio, pois a
cultura autoritdria nas organizagdes e governos, bem como poucas inovagdes institucionais
configuram entraves importantes para o avango democréatico no setor. O referido autor declara
que essa ¢ uma drea de atuagdo do Estado que historicamente ndo € marcada pela abertura do
Estado 4 sociedade civil.

Ja Schimidt (2002), entende que “politicas publicas de seguranga” envolvem diversas
acdes, governamentais € ndo governamentais, que sofrem impactos ou causam impacto no
problema da criminalidade e violéncia. Ja as “politicas de seguranga publica” se referem &s

atividades tipicamente policiais.

De acordo com Silva (2008),

Cumpre ao poder publico estadual instrumentalizar a policia Militar para as tarefas
de policia ostensiva e a policia Civil para as tarefas de policia judicidria. A policia
civil deve ser dotada dos instrumentos técnicos e cientificos para desenvolver em
nivel aceitdvel a funcdo de investigacdo criminal, estabelecendo taxas de
esclarecimentos de delitos compativeis com a potencialidade profissional dos seus
policiais. (SILVA, 2008, p. 35).

Para Teixeira (2002), “Politicas publicas” sdo diretrizes, principios norteadores de
acdo do poder publico; regras e procedimentos para as relacdes entre poder publico e

sociedade, mediacOes entre atores da sociedade e do Estado. S@o, nesse caso, politicas



explicitadas, sistematizadas ou formuladas em documentos (leis, programas, linhas de
financiamentos) que orientam agdes que normalmente envolvem aplicagdes de recursos
publicos.

As politicas publicas tratam de recursos publicos diretamente ou através de rendncia
fiscal (isengOes), ou de regular relacdes que envolvem interesses publicos. Elas se realizam
num campo extremamente contraditério onde se entrecruzam interesses € visdes de mundo
conflitantes e onde os limites entre publico e privado sdo de dificil demarcagcdo. Dai a
necessidade do debate publico, da transparéncia, da sua elabora¢do em espacos publicos e ndo
nos gabinetes governamentais. (TEXEIRA, 2002).

Para que exista uma politica piblica com caracteristicas de reforma e direcionada para
uma demanda social determinada € necessdrio que uma situacao estabelecida requeira solucao
através de uma acdo politica. Isso significa uma reivindica¢do coletiva em virtude de estar
ocorrendo no ambito social algo como conflito ou um problema que afete toda uma
coletividade ou a convivéncia social.

Nesse caso, a situagdo tornar-se-4 um problema politico e, dependerd de uma
mobilizagdo de recursos de poder por parte de grandes ou pequenos grupos, ou de atores
individuais, estrategicamente localizados; que a situagdo de conflito ou demanda seja uma
situacdo, efetivamente, de crise, calamidade ou catastréfica; por fim, que o problema seja uma
situacdo de oportunidades para que os atores sociais encontrem ou viabilizem seu capital

politico.
Sendo assim, Bobbio (2003), nos da sua contribuicao quando afirma que,

[...] uma politica publica também facilita amplos consensos sociais € promove o
desenvolvimento do sistema institucional, tornando possivel o controle cidaddo e a
responsabilidade publica dos governos de plantdo. As politicas publicas sdo também
instrumentos de governabilidade democratica (sic) para as sociedades, tanto em sua
acepcdo mais limitada, referida as interacoes entre o Estado e o resto da sociedade,
como no seu sentido mais amplo de levar a convivéncia cidadda (BOBBIO, 2003,
54).

J4 Bucci (2001), assegura que o estudo de uma politica publica de seguranga na
perspectiva tedrico-critica implica o enfrentamento da tensdo decorrente da necessidade de
uma postura objetiva nas préticas investigativas, aliada a um comprometimento politico com a
luta pela construgdo de alternativas sociais significativas, que resultem na incolumidade fisica

e na tranquilidade das pessoas.
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2.3 GESTAO DA QUALIDADE

2.3.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Para Deming (1990, p. 41)“a qualidade comeca com a inten¢do que é determinada pelos
dirigentes, com vistas a alcancar o publico interno e externo, tanto os atuais quanto oOs
futuros”. Qualidade pode ser também a forma de conjugar valores que possam sustentar
conceitos criativos em cada etapa do procedimento humano na organizagao.

Paladini (2000) ensina que, além do fato de que é extremamente dindmico, tanto em
termos de conteido como, principalmente, de alcance, a palavra qualidade é de dominio
publico e uso comum, por ndo ser um termo técnico exclusivo, pois apresenta caracteristicas
que implicam dificuldades de porte consideravel para sua perfeita definicao.

Dentro das expectativas dos clientes existem dois niveis, segundo Berry e Parasuraman
(1992), um nivel desejado em que o cliente espera receber e um nivel adequado o qual reflete o que o
cliente acha aceitavel. Dessa forma, acreditam tais autores que existe uma zona tolerdvel entre estes
dois niveis, a qual encontra-se no ambito de desempenho do servico que o cliente considera
satisfatdrio, podendo variar para cima ou para baixo, gerando surpresa ou frustragdo conforme o
cliente e o momento da prestacio do servico, devido a fatores pessoais e externos.

Segundo Godri, (1994), “atendimento ¢ sindnimo de empatia e atengdo.”, ou seja, o
cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser ouvido, acompanhado, tratado
preferencialmente pelo nome e, acima de tudo, com respeito as suas decisdes e opinides.

Efetivar o atendimento ndo significa apenas atender a necessidade do cliente; € muito mais que
isso, deverd ser avaliada a forma como o servigo € prestado, como também os resultados obtidos,
considerando que a necessidade se d4 em circunstincias préticas. E dar o tratamento adequado com
qualidade e otimizado, principio levado as ultimas consequéncias em empresas e 6rgaos onde se busca
a qualidade total.

Para Ferreira, (1997) denota-se o carater social do atendimento ao publico, sobretudo, pela
situacdo relacional que se apresenta e pela comunicacio entre os sujeitos participantes.

O servico de atendimento ao publico resulta de um processo de convergéncia de diversos
fatores que, sistematizados, caracterizam o atendimento e suas respectivas interagdes, quais sejam: o
comportamento do usudrio, a conduta direta ou indireta dos funcionarios envolvidos na situacdo, a
organizacdo do trabalho e as condi¢des fisico-ambientais e instrumentais. Impulsionando o processo,
tais varidveis alimentam a dinimica de transformagdes internas e externas das situacdes de

atendimento sobre a base de regulacdes permanentes. (FERREIRA, 1997).
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2.3.2 QUALIDADE EM SERVICOS NO SETOR PUBLICO

Por servico entende-se todo e qualquer servico que envolva atividades objetivando
fornecer beneficios aqueles que o procuram, ou seja: reverter valores e disponibilizar
resultados favorecendo os destinatdrios dos servicos.

Para Kotler (2003), servigo € um tipo de produto essencialmente intangivel que consiste
em atividades, beneficios ou satisfacdes oferecidas a venda e que ndo resultam na propriedade
de algo. Isso indica que servigos s@o beneficios que ndo podem ser estocados e nem pegados,
mas de alguma foram sdo intrinsecos ao proprescrito na legislacao vigente. O objetivo deveria
ser destacar-se por um servico bem executado.

JaSantin (2004), “os servicos essenciais sdo aqueles ligados diretamente a atividade
estatal e de importancia social, como de satide publica, educacdo, previdéncia social, justica e
seguranca publica”.

Nas organizagdes publicas a gestdo pela qualidade iniciou-se em meados dos anos 90,
com a reforma gerencial do Estado iniciada por Luiz Carlos Bresser Pereira em 1995,
Ministro da administracdo publica e Reforma do Estado no governo de Fernando Henrique
Cardoso, que incluira conceitos mais gerais, como o da eficiéncia, denominado principio da
gestao publica (art. 37, caput da Constituicdo Federal do Brasil), marco introdutério de
inovagdes gerenciais como € o caso da gestdo pela qualidade (art. 37, §3°, inciso I, e art. 39,
§7°, ambos da Constitui¢do Federal do Brasil). Devido ao contexto em que estdo inseridas ha
uma grande dificuldade da administracdo de inserir programas de qualidade na esfera publica.
Segundo Deming (1990)“ao referir-se ao setor publico, afirma que na maioria das reparticdes
publicas, ndo hd um mercado a ser buscado. Ao invés de conquistar um mercado, uma agéncia
governamental deveria prestar de forma econdmica, o servico”.

Para se avaliar a qualidade de servicos € preciso observar as expectativas dos clientes,
ou seja: estes comparam o que desejam ou esperam com aquilo que experimentam. Dessa
forma, Zeithaml, parasuraman e Berry (apud Matos 2000) concluem que a qualidade de
servigo, de acordo com a percep¢do dos clientes, pode ser entendida como a extensdo da
discrepancia entre as expectativas ou desejos dos consumidores e suas percepcoes.

Contudo, observa-se que ndo se deve cometer o erro de atribuir a falta de qualidade no
atendimento da Policia Civil totalmente aos atributos meramente estatisticos, pois deve-se
analisar o contexto da incidéncia fética, bem como o tratamento dispensado a certos usudrios,
baseado nas pressoes exercidas pelas influéncias pessoais e patrimoniais. Nao se pode deixar

de citar também a interferéncia burocratica e o rigor do formalismo ditado pela legislacdo
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com relagc@o aos procedimentos policiais.
Para uma organizagdo alcancar a Qualidade em Atendimento no setor de Servigos,
existem quatro fases no processo evolutivo que foram identificados por Lobos (2005, apud

LEBARBENCHON, 2001),

Primeira fase: O Primitivismo: A empresa nio estd preocupada com a Qualidade nos
servicos. A diretoria e os demais colaboradores ndo ddao importancia ao assunto;
Segunda fase:A iniciacdo: A empresa comeca a despertar para a importancia da
qualidade nos servigos. Os dirigentes percebem a utilidade da qualidade e sé os
colaboradores que lidam diretamente com o cliente externo comecam a participar do
processo.

Terceira fase: A consolidacdo: Nesta fase, a qualidade ja faz parte da missdo da
Empresa e € percebida sua importancia para todos os clientes da empresa, nao sé os
externos. Todos os colaboradores e também a Diretoria da empresa, estdo
comprometidos. Os resultados positivos comeg¢am a aparecer.

Quarta fase: A Sublimacao: Esta fase € a mais dificil de ser atingida. A empresa esta
preocupada em nido se acomodar. Todos os integrantes da organizacdo passam a
entender, conhecer e acreditar na Qualidade. (LOBOS, 2005, apud
LEBARBENCHON, 2001),

As acdes da empresa sdo proativas e se antecipar as expectativas dos clientes, ¢ uma
consequéncia das pesquisas constantes. A tecnologia também € voltada para os interesses dos
clientes. Forte utilizacdo do Benchmarking e participacdo também dos fornecedores na
formulagao das estratégias.

Para Vasconcellos (2002, apud FADEL; REGIS FILHO, 2009) a diferenca
fundamental ao se definir qualidade na prestacdo de servigos encontra-se na subjetividade e na
dificuldade de estabelecer o que € qualidade, uma vez que os clientes reagem diferentemente
ao que parece ser o mesmo servico. Cada cliente possui determinada percepcdo sobre
qualidade e, muitas vezes, esta diferenga implica até mesmo “estado de espirito do cliente” no
momento da prestagdo de servicos. As pessoas possuem diferentes padrdes de qualidade em

diferentes momentos de sua vida.

Ja Las Casas (1999, apud FADEL; REGIS FILHO, 2009), as dimensdes de qualidade

em servicos sao,

Confiabilidade — € importante para prestar servicos de qualidade, gerada pela
habilidade de fornecer o que foi prometido de forma segura e precisa:

Seguranca — clientes querem dos prestadores de servigo a habilidade de transmitir
seguranca e confianga, caracterizada pelo conhecimento e cortesia dos funcionarios;

Aspectos tangiveis — os aspectos fisicos que circundam a atividade de prestagao de
servico também tém sua importincia como fator de influéncia, como instalacdes,
equipamentos, aparéncia dos funciondrios etc.

Empatia — grau de cuidado e atencdo pessoal dispensado aos clientes, como a
capacidade de se colocar no lugar dos outros, e também, a receptividade, que € a
disposicao de ajudar os clientes e fornecer servigcos com presteza. (LAS CASAS,
1999, APUD FADEL; REGIS FILHO, 2009, P. 41).
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3 METODOLOGIA

Nesse estudo, buscou-se investigar e aprofundar os conhecimentos sobre a qualidade
no que diz respeito ao servico de seguranca publica prestado peladelegacia da policia civil no
municipio de Sumé, PB. O municipio de Sumé estd localizado na micro regido do cariri
ocidental, possui aproximadamente 16.070 habitantes (IBGE,2010). Para tanto, o presente
artigo trata-se de uma pesquisa descritiva, e quantitativa. De acordo com Cervo e Berviam
(1996), a pesquisa descritiva “observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fendmenos
(varidveis) sem manipuld-los” e a pesquisa quantitativa tem como objetivo identificar a
presenca e medir a freqii€éncia e intensidade de comportamentos, atitudes e motivagdes de um
determinado publico alvo. Ela gera medidas precisas, confidveis e que podem ser replicadas
para o universo estudado, pois se baseia em uma amostra estatisticamente determinada.

Aplicou-se um questiondrio para a obten¢do dos dados, no periodo de fevereiro a abril
de 2013, a pesquisa teve uma amostra de 30 pessoas, no qual identificou-se um nivel de
escolaridade baixa onde a maioria € apenas alfabetizada ou com o ensino fundamental
completo e a renda da familia € de um saldrio minimo. O objetivo € identificar o nivel de
satisfacdo dos clientes que buscam o servigo de seguranca publica, e os fatores que ocasionam

tais niveis.

3.1 CARACTERIZACAO DO MUNICIPIO

O municipio de Sumé, PB, encontra-se inserido na microrregido do Cariri Ocidental, nas
seguintes coordenadas geograficas: 070 40” 18” Sul e 360 52° 54” Oeste e 518 m de altitude, seu
bioma predominante € a caatinga. Figura 3. Segundo dados do IBGE (Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica) em 2010, a populagdo era estimada em 16.072 habitantes.

Com a expansao das universidades federais o municipio recebeu um campus da Universidade
Federal de Campina Grande, aumentando sua populacdo e consequentemente seu crescimento

econdmico, social e ambiental.
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Figura 3: Localizacdo de Sumé no estado da Paraiba
FONTE: IBGE (2010)

4 RESULTADOS

Para esta andlise foram coletados os dados através da aplicacdo de um questiondrio no
periodo de fevereiro a abril de 2013, 4 30 (trinta) pessoas que foram procurar o servico na
delegacia no municipio de Sumé, PB.

A amostra levantada conforme a tabela apresentada € integrada por 10 (dez) mulheres

e 20 (vinte) homens.

Sexo Total

Feminino 10
Masculino 20

Tabela 1- distribuicao da amostra por sexo
Fonte: elaborado pelo autor

Em relacio a faixa etdria o total de 30 pessoas pesquisadas temos
conformevisualizagdo na tabela 2: 10(dez) pessoas entre 20 a 35 anos de idade; 15(quinze)

pessoas entre 36 a 45 anos de idade e 5(cinco) pessoas acima dos 45 anos de idade.

Faixa Etaria Total

20 a 35 10
36a45 15
Acima de 45 5

Tabela 2- distribuicio da amostra por faixa etaria
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Fonte: elaborado pelo autor

Com relacdo ao nivel de escolaridade amostra é composta por 10(dez) pessoas sdo
alfabetizadas, 8 (oito) pessoas tem o ensino fundamental incompleto e 12 (doze) tem o

fundamental completo.

Nivel de Escolaridade Total

Alfabetizado 10
Fundamental Incompleto 8
Fundamental Completo 12

Tabela 3-distribuicao da amostra por nivel de escolaridade
Fonte: elaborado pelo autor

Através da coleta de dados observaram-se vdérios fatores que ocasionam uma

insatisfacdo em grande parte dos usudrios que procuram o servico da policia civil, grafico 1.

Fatores de Qualidade

B Sim

H N3o

Questoes

Grafico 1- representacgdo dos fatores de qualidade

Dos entrevistados 25 pessoas acreditam que ndo existe disponibilidade e boa vontade
por parte dos policiais em ajudéd-los e em quanto 5 pessoas relataram que hé disponibilidade e
boa vontade por parte da instituicdo. J4 20 pessoas acreditam que o bom atendimento, é
aquele que tem um resultado imediato, ou seja, seu problema € resolvido de forma rapida e 10
pessoas nao acreditam. Em relagdo se existe demora no atendimento 23 pessoas disseram sim
e 7 disseram que ndo. E em forma de como o atendimento € realizado 30 pessoas disseram

que nao € de forma igualitdria.
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A partir dos fatores supracitados podemos elencar a avaliacdo dos usudrios e o nivel de

satisfacdo dos mesmos, Gréfico 2.

Nivel de Satisfacao

25

20

15

M Avaliagdo

10 | Satisfacdo

Grafico 2- apresentagdo do nivel de satisfagdo

N

Em relacdo a avaliacdo do atendimento do servi¢co prestado por os policiais, dos
entrevistados 5 pessoas consideram o servigo dos policiais regular, 5 disseram que estd bom e
20 pessoas consideram ruim. J4 o nivel de satisfacdo 3 pessoas relataram estd muito satisfeito,
7 pessoas satisfeitas e a maioria, ou seja, 20 pessoas estdo insatisfeitas com o servico
prestado.

A andlise do gréfico 2, apresenta que a populacdo ndo estd satisfeita com o servico da
policia civil, mediante os fatores de qualidade supracitados, e por os usudrios relatarem que
todos os dias a partir das 17 horas e nos finais de semana qualquer ocorréncia que acontece no
municipio tem que ser encaminhada para a delegacia regional que estd localizada no
municipio de Monteiro a 36 km de Sumé, fazendo com o que muitas vezes os usudrios

desistam da queixa.

5 CONSIDERA COES FINAIS

Nesse estudo pode-se observar a complexidade dos fatos que deterioram a imagem da
corporagdo da policia civil no municipio de Sumé, PB. No qual se destacam: a empatia onde

se entende como o fornecimento de atencdo individualizada aos clientes, dificuldade de
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contato e de comunicacdo e a tangibilidade aparente das instalacdes fisicas, equipamentos,
pessoal e material,acarretando em uma diminuicao da confiabilidade do servico prestado.

Os principais fatores alencados nessa pesquisa foram: a necessidade de um efetivo
maior para suprir a demanda de ocorréncia do municipio que se encontra com um déficit no
quadro de funciondrios, principalmente para o cargo de delegado plantonista, logo no
municipio hd apenas um delegado, pois ndo € suficiente para atender a demanda de
ocorréncias, acarretando a demora no atendimento e a ma qualidade do servico. Outro fator
importante que leva a insatisfacdo dos usudrios € o fato que todos os dias a partir das 17 horas
e nos finais de semana qualquer ocorréncia que acontece no municipio tem que ser
encaminhada para a delegacia regional que estd localizada no municipio de Monteiro a 36 km
de Sumé, fazendo com o que muitas vezes os usudrios desistam da queixa,devido a distancia e
a demora.Dentre as vdrias problemadticas, a que chamou a aten¢ao foram relatos quanto a falta
de humanidade e solidariedade dos policiais em ouvir, orientar e averiguar a queixa, bem
como, a falta de imparcialidade no atendimento a populacdo, havendo discriminagdo entre

classes sociais, ficando visivel o prestigio que pessoas de classe social média e ou superior
recebem privilégios, diferenciando dos demais usudrios.Em geral o atendimento no servigo

publico ndo é bem visto pela sociedade, que tende a ser imediatista em Policia, pois a maioria
da populacdo tem receio em procurar o atendimento devido a falta de confiabilidade da
instituicdo. A principio os gestores publicos deveriam identificar as fragilidades do
atendimento publico, avaliar as aspiracdes do contribuinte e demonstrar o comprometimento e
a preocupagao da institui¢do em prestar servigos de qualidade.

Observou-se que a satisfacdo do cidadao usuério do servigo publico esta diretamente
relacionada com a qualidade e agilidade do atendimento a ele prestado e € claro com a
solu¢do da demanda apresentada. Para que exista esta satisfacdo, temos que, melhorar a
qualidade dos investimentos nos recursos humanos (quantificacdo dos recursos necessarios,
treinamento adequado para os servidores, alocacdo dos servidores segundo sua habilidade e
aptidao) e materiais (reforma e manutencdo dos locais de trabalho e circulacdo publica,
modernizacdo tecnologica de sistemas e métodos) devem ser continuos.

Dessa forma, conclui-se que, mediante as pesquisas que captam as percep¢des em
relacdo a policia civil, podem inclusive serem instrumentos valiosos para aprimorar o
relacionamento com a sociedade, melhorando a imagem corporativa da institui¢cdo. Portanto a
avaliacdo da populagdo é uma importante ferramenta para que a policia civil possa identificar

seus principais problemas e assim buscar suas possiveis solucoes.
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QUESTIONARIO

1-SEXO
( )MASCULINO ( ) FEMININO
2- IDADE

3-ESCOLARIDADE

4- ACREDITA QUE O BOM ATENDIMENTO NO QUE DIZ RESPEITO A
POLICIA, E AQUELE QUE TEM UM RESULTADO IMEDIATO: OU SEJA SEU
PROBLEMA E RESOLVIDO DE FORMA RAPIDA?

() SIM () NAO

5-OS POLICIAIS TEM DISPONIBILIDADE E BOA VONTADE EM AJUDA-LOS?
() SIM () NAO

6-EXISTE DEMORA NO ATENDIMENTO?
() SIM () NAO

7- O ATENDIMENTO E REALIZADO DE FORMA IGUALITARIA?
() SIM () NAO

8-COMO VOCE AVALIA O ATENDIMENTO PRESTADO A POPULACAO PELO
GRUPO DE POLICIAIS?

() BOM () RUIM () REGULAR
JUSTIFIQUE SUA RESPOSTA

9- QUAL A SUA SATISFACAO EM RELACAO AO TRABALHO DA POLICIA
CIVIL DO MUNICIPIO DE SUME?
() SATISFEITO ( ) INSATISFEITO



