TRABALHO POLICIAL: Andlise e reflexao do atendimento ao publico
na perspectiva do servidor da Policia Civil do Estado de Minas
Gerais

Daniel de Laia3?

Resumo: Este artigo buscou investigar o atendimento ao publico na perspectiva do servidor da Policia
Civil do Estado de Minas Gerais. Os dados foram coletados através de um questionario online, por meio
do qual se buscou verificar dados sobre o perfil profissional dos colaboradores, tais como carreira na
PCMG, idade, grau de escolaridade, sexo, tempo de servico e municipio de lotagdo. Buscou-se também
verificar aspectos relacionados especificamente ao atendimento ao publico, tais como existéncia ou ndo
de oferta de cursos para capacitacao e treinamento, motivos que poderiam ensejar o mau atendimento
nas Unidades da PCMG e sugestdes de melhorias para serem implementadas pela Instituicao. Chegou-
se a conclusdo de que a PCMG geralmente presta bom atendimento ao publico, porém, em menor
proporcao, 0 mau atendimento também ocorre nas Unidades Policiais, sendo um problema que deve
ser analisado pelos gestores, visando evitar prejuizos, como a vitimizagdo secundaria, a diminuicao
da confianga na policia e a subnotificacdo criminal. Ao final, algumas medidas foram sugeridas para
melhoria da prestacao do servico.

Palavras-chave: Atendimento ao Publico. Policia Civil. Seguranca Publica. Trabalho Policial. Vitimizacao
secundaria.

de boletins de ocorréncia. Em razdo disso, sendo
uma pesquisa que buscou a opiniao subjetiva dos
servidores, algumas situacdes que configuram
mau atendimento para o cidaddao podem nao ser
consideradas da mesma forma por eles.

O tema é relevante porque a PCMG
deve conhecer ndo somente as estatisticas de
reclamacOes acerca do atendimento de seus
servidores e efetivar correicdes pontuais. E

Introducao

O presente estudo tem a finalidade de
analisar o atendimento ao publico realizado
nas delegacias de policias, na perspectiva dos
servidores da Policia Civil do Estado de Minas
Gerais, doravante PCMG, através de dados
coletados em questionario online, aplicados aos
servidores da instituicao.

O interesse pelo tema decorre da escassez
de estudos a respeito do trabalho policial sob a
dtica dos servidores, pois, geralmente, as pesquisas
realizadas acerca de atendimento policial utilizam
dados estatisticos de reclamacoes feitas pelos
usuarios do servico publico em 6rgaos de controle,
tanto externos quanto internos.

Para fins deste trabalho de pesquisa, foram
consideradas as opinides dos servidores acerca
do reconhecimento prdprio de eventual mau
atendimento prestado ao usuario do servico
publico, principalmente nos setores de registros

necessario, também, verificar o que 0s seus
profissionais pensam sobre o servico prestado,
a fim de sanar ou minimizar possiveis efeitos
negativos e obter da sociedade reconhecimento
e confianga.

Dessa forma, com esta pesquisa, procura-
se responder especificamente aos seguintes
questionamentos: (I) Qual a visao dos servidores
da PCMG quanto ao atendimento que prestam
ao cidadao?; (II) Na perspectiva dos servidores, a
PCMG presta um bom atendimento a populacao?;
(I1I) O curso de formacdo € suficiente para capacitar
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o policial a atender bem as pessoas?; (IV) Cursos
de capacitagao e treinamento ajudam na melhoria
do servico prestado?; (V) Quais as motivagoes que
levam o servidor da Policia Civil a atender bem ou
mal os usuarios do servico publico?; (VI) Quais as
sugestdes dos servidores para melhoria do servigo?

Para responder a essas questoes, a pesquisa
foi estruturada em duas partes: na primeira etapa,
foi realizada uma breve revisao bibliografica sobre
o trabalho e o atendimento nas unidades policiais
e como 0 bom ou mau atendimento influencia a
visdo dos usuarios do servico publico. Na segunda
etapa, foram apresentados e analisados os dados
colhidos em um questionario disponibilizado
para os servidores de varias delegacias de policia,
através de ferramenta de questionario online.

1. Bom atendimento como dever das
instituicoes policiais

A seguranca publica é dever do Estado,
direito e responsabilidade de todos, sendo exercida
por varios drgaos policiais no Brasil, nos termos do
Art. 144 da Constituicdao da Republica Federativa
do Brasil de 1988. Esse direito fundamental, no
entanto, deve ser exercido em plena harmonia com
os principios também declarados na constituicdo
cidada, dentre eles: a dignidade da pessoa
humana, a igualdade, a legalidade e vedagao de
toda e qualquer discriminacao atentatdria dos
direitos e liberdades fundamentais (BRASIL, 1988).

No Estado de Minas Gerais, a PCMG trata-se
de 6rgdo auténomo, essencial a seguranca publica,
a realizacdo da justica e a defesa das instituicdes
democraticas, e € fundada em varios principios
expressos em sua Lei Organica, Lei complementar
no 129, de 8 de novembro de 2013, tais como
promocao da cidadania, da dignidade da pessoa
humana e dos direitos e garantias fundamentais
(MINAS GERAIS, 2013).

Além dos principios constitucionais, a
Policia Civil do Estado de Minas Gerais ainda
deve observar, em sua atuacgao, dentre outros, "o
atendimento ao publico com presteza, probidade,
urbanidade, atencdo, interesse, respeito, discricao,
moderacao e objetividade (MINAS GERAIS, 2013).
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Portanto, quando o servidor da PCMG
observa todos os principios citados anteriormente,
ele presta um bom atendimento ao usuario do
servico publico. Por outro lado, presta um mau
atendimento quando deixa de se atentar a algum
desses preceitos normativos, de forma intencional
ou ndo.

Todavia, apesar da imposicao legal,
nem sempre o atendimento ao publico é
desempenhado pelos policiais e auxiliares
administrativos com presteza, urbanidade e
respeito. Corroboram com essa constatacao os
dados da Ouvidoria Geral do Estado, apresentados
em pesquisa sobre atendimento na PCMG por
Kairala (2018), os quais informam que a ma
qualidade de atendimento aparece como uma
das maiores demandas para a Assessoria da Policia
Civil. Segundo a autora, dentre 0s cinco assuntos
mais demandados na Ouvidora da Policia Civil,
no ano de 2017, a ma qualidade de atendimento
aparece em terceiro lugar, com 145 reclamagdes. Ja
no ano de 2018, entre os meses janeiro e outubro,
a ouvidoria ja tinha registrado 151 reclamacdes por
mau atendimento nas Unidade da PCMG.

Em pesquisa sobre as relagdes entre 0s
direitos humanos e as praticas dos policiais civis,
Ribeiro e Silva (2010) destacam o seguinte:

Como as policias sao as faces mais visiveis
dessa questdo, é importante compreender
como os cidadaos avaliam a sua performance,
pois, a partir dessa percepcdo, torna-se
possivel desenhar politicas que permitam
a prestagao de um servico policial mais
condizente como moderno entendimento
do termo direitos humanos. (RIBEIRO; SILVA,
2010, p. 1-2)

Assim, é imprescindivel que estudos sejam
realizados visando obter mais informagdes sobre a
atuacao e desempenho policial, visando adequar
a postura e o trabalho policial aos principios de
direitos humanos e, consequentemente, obter
maior confianca da populacao. Nesses sentido:

A autoridade legitima, quando existe, tem
uma vantagem Unica e importante quando
se motiva a cooperacdo voluntaria que nao
é dependente de critérios instrumentais. Na



medida em que as pessoas sao motivadas
pela legitimidade, cooperam porque sentem
que é a coisa certa a fazer, ndo por causa de
ganhos ou perdas materiais. (TYLER; FAGAN,
2008, p. 240 apud BEATO; SILVA, 2013, p. 122)

Apesar dos beneficios que o bom
atendimento pode gerar para a instituicao e
para a seguranca publica, tais como satisfagao
do usuario do servico publico, propagagao de
uma boa imagem institucional, diminuicao da
subnotificagdo criminal, os indicadores sugerem
que, em regra, as taxas de confianca da populacao
brasileira nas policias sdao baixas (HERMANN;
ROLIM, 2018).

Em uma pesquisa de vitimizacao realizada na
Cidade de Porto Alegre, no Estado do Rio Grande
do Sul, no ano de 2017, pesquisadores fizeram
levantamento de dados sobre a confianga policial,
a partir da opinidao daqueles que procuraram as
policias, com 11 varidveis independentes, dentre
elas, a satisfacao com o atendimento®. O resultado
alcancado foi:

Pouco mais de 1/3 dos entrevistados
manifestaram satisfacdo com o atendimento
que receberam da Brigada Militar ou da Policia
Civil, quando pediram ajuda ou acionaram
0 190; 34,6% disseram estar satisfeitos
com o atendimento da BM, e 38,4% com o
atendimento da PC. (HERMANN; ROLIM, 2018,
p. 195-196)

Sendo assim, se for realizada uma
interpretacdo a contrario sensu, a conclusdo é que
a maior parte dos entrevistados de Porto Alegre,
no estado do Rio Grande do Sul, ndo estavam
satisfeitos com o atendimento policial. Ribeiro
e Silva (2010), citando dados do IPEA®* (Instituto
de Pesquisa Economica Aplicada), demonstraram
que 69,9% da populacao apresentava algum grau
de desconfianga em relagao a Policia Civil, nos
seguinte termos:

No que se refere a percepcdo que os
individuos possuem da Policia Civil, de acordo
com dados publicados recentemente pelo
IPEA (2010), tem-se que 4,0% confiam muito,
26,1% confiam, 44,0% confiam pouco e 25,9%
ndo confiam. Logo, 69,9% da populacdo
apresentam algum grau de desconfianca em
relacdo a Policia Civil. (RIBEIRO; SILVA, 2010 p.
2)

Ribeiro e Silva (2010), ao analisarem dados
da pesquisa do IPEA, apuraram que, a respeito
dos servicos prestados pelas instituicdes policiais,
a maior parte dos entrevistados manifestou
insatisfacao com a forma de atuacado da policia,
por agir com preconceito e desrespeito aos
direitos dos cidadaos.

Todavia, apesar dos nimeros negativos
anteriormente apresentados a respeito da
atuacao policial, em Pesquisa Nacional de
Vitimizacdo ocorrida no ano de 2013, através
de parceria entre a Secretaria Nacional de
Seguranca Publica (SENASP), do Instituto de
Pesquisas Datafolha e do Centro de Estudos de
Criminalidade e Segurancga Publica (CRISP), os
numeros referentes a atuagao da Policia Civil no
Brasil sao mais promissores. Constatou-se, através
das pesquisas de vitimizacdo, que a “Policia Civil
tem a confianca de 79,1% da populagao, que se
divide entre aqueles que confiam muito (16,6%)
e 0s que confiam um pouco (62,5%)” (CENTRO
DE ESTUDOS DE CRIMINALIDADE E SEGURANGA
PUBLICA, 2013, p. 247). Esses nUmeros
contestam os argumentos baseados apenas em
senso comum, de uma generalizada falta de
credibilidade e infraestrutura dos 6rgaos policiais.
Nesse mesmo relatorio da Pesquisa Nacional de
Vitimizacdo, consta que a PCMG esta em segundo
lugar, atras apenas do Distrito Federal, no grau de
muita confianga na instituicdo, com uma taxa de
23%, acima da média nacional que foi de 16,6%.

Apesar da excelente classificagao da PCMG
quanto ao grau de confianca da sociedade, Kairala
(2018) apresentou 0s seguintes numeros de

33 Os pesquisadores realizaram 1.000 entrevistas domiciliares nos setores censitarios da cidade de Porto Alegre, em suas oito
regioes.
34 Os dados da pesquisa sdo resultantes, segundo Ribeiro e Silva (2010), da analise do Sistema de Indicadores de Percepcao

Social pelo IPEA, com a finalidade de avaliar como a populagdo avalia os servicos de utilidade publica e o grau de importancia deles para

a sociedade.
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reclamag0es sobre 0 mau atendimento por parte
dos servidores da instituicao nos anos de 2016,
2017 e 2018 (de janeiro até o més de outubro):

Considerando os dados da OGE, referentes
a0s cinco assuntos mais demandados
da Assessoria da Policia Civil, no periodo
investigado, verifica-se que a “ma qualidade
de atendimento” sempre aparece como
uma das maiores demandas, apresentando
0s seguintes dados: no ano de 2016 foram
registradas no Orgao 185 reclamacgdes em
face da PCMG; em 2017, 145 reclamacdes
e, em 2018 (de janeiro a outubro), 151
manifestacdes sobre este assunto. (KAIRALA,
2018, p. 2)

Analisando a grande quantidade de
atendimentos realizados pela PCMG, os nimeros
de denuncias por mau atendimento apresentados
podem ser considerados baixos. A TAB. 1 demonstra
os atendimentos realizados pela Policia Civil de
Minas Gerais nos anos de 2017 a 2019, a partir de
extracdo de dados realizada no armazém SIDS®.
Verifica-se que, para 0 ano de 2017, em que foram
registrados mais de 600.000 ocorréncias policiais, a
ouvidoria da Policia Civil do Estado de Minas Gerais
recebeu 145 reclamagoes, o que pode indicar uma
subnotificacdo aos 6rgaos de controle:

Tabela 1 - Quantitativo de registros de boletins de ocorréncia pela PCMG

Tipos de Relatorios 2017 2018 2019
Desaparecimento / localizacao 7.534 7.239 6.956
Policial 572.338 519.756 517.776
REFAP 28.339 26.010 23.603
Transito 85.545 78.513 77.744
TOTAL 693.756 631.518 626.079

Fonte: Diretoria de Estatistica e Andlise Criminal da SIIP / PCMG, 2020 (a)

Apesar dos numeros consideravelmente
baixos de notificacdo aos drgaos de controle,
levando-se em consideracao a grande quantidade
de atendimentos realizados anualmente, as
reclamacOes sobre mau atendimento podem
evidenciar a existéncia de um consideravel grau
de vitimizacdo secundaria, que estaria ligada a um
processo de selecdo e estigmatizacdo da vitima.
Nesses termos:

A vitimizagao secundaria é um derivativo
das relaces existentes entre as vitimas
primarias e o Estado em face do aparato
repressivo (policia, burocratizacao do sistema,
falta de sensibilidade dos operadores do
direito, etc.) De forma geral, os profissionais
e procedimentos das instancias formais
de controle social ndo se atentam ao
sofrimento, as expectativas e as necessidades
da vitima, fazendo com que a vitima se
sinta desrespeitada, frustrada, uma peca

estranha a engrenagem do aparelho estatal.
(MANDARINO; BRAGA; ROSA. 2017, p. 290)

A vitimizagdo secundaria, portanto, inicia-se
ja na recepcdo das delegacias de policia, quando os
usuarios do servigo publico sdo mal atendidos por
servidores que nao se atentam para o sofrimento
e necessidade alheia, desrespeitando a vitima e
renegando-a um mero objeto e ndao a um sujeito
na relacao entre cidadaos e Estado.

Dentre varias consequéncias negativas
decorrentes do mau atendimento, tais como
desconfianga e descrédito em relacdo ao servidor
e a instituicdo (KAIRALA, 2018), a vitimizacdo
secundaria nas delegacias de policia ainda causa o
aumento da subnotificacdao de crimes, pois muitas
vitimas tém receio de registrar ocorréncias, em
razao do medo de sofrer constrangimento ou ser

35 0 armazém SIDS ¢é o banco de dados em que estdo armazenadas as informagGes da administragdo pUblica do Estado de
Minas Gerais, inclusive os dados referentes aos boletins de ocorréncias lavrados pela Policia Civil, Policia Militar e Corpo de Bombeiros. A
TAB. 1 foi elaborada pelo autor com os dados fornecidos pela Diretoria de Estatistica e Analise Criminal da SIIP / PCMG.
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mal atendida perante o meio policial (MANDARINO,
ROSA e BRAGA, 2017).

A cordialidade e a atencao dos policiais
no atendimento as ocorréncias e aos usuarios
do servico publico, bem como o respeito aos
direitos fundamentais e a dignidade da pessoa
humana, é um dever, uma obrigacdo. A vitima se
satisfaz tdo somente com o sentimento simbdlico
de seguranga, através do recebimento de um
tratamento respeitoso, e ndao somente com a
prevaléncia de um poder punitivo, conforme bem
enfatizado por Mandarino, Rosa e Braga (2017).

A responsabilidade, portanto, de um
tratamento pautado na defesa dos direitos
humanos, deve ser confirmada no exercicio da
funcdo policial, pois é a autoridade publica de
maior contato com os individuos e a comunidade.
Assim:

O agente de Seguranca Publica é, contudo,
um cidadao qualificado: emblematiza o
Estado, em seu contato mais imediato com
a populacdo. Sendo a autoridade mais
comumente encontrada tem, portanto, a
missdo de ser uma espécie de “porta voz”
popular do conjunto de autoridades das
diversas areas do poder. Além disso, porta
a singular permissdo para o uso da forca
e das armas, no ambito da lei, o que lhe
confere natural e destacada autoridade para
a construgdo social ou para sua devastacao.
O impacto sobre a vida dos individuos e
comunidades, exercido por esse cidaddo
qualificado é, pois, sempre um impacto
extremado e simbolicamente referencial
para 0 bem ou para o mal-estar da sociedade.
(BALESTRERI, 1998, p. 7)

O mau atendimento, nos termos apontados
anteriormente, esta presente nas policias brasileiras
de uma forma geral e, também, na PCMG, tendo
em vista as reclamacgOes que aportam na Ouvidoria
Geral e na Corregedoria de Policia Civil.

Estudos sobre o assunto apontam que
esse desvio profissional pode ser atribuido a falta
de padronizacao dos procedimentos policiais
e a falta de cursos periddicos de capacitagao e
atualizacdo em atendimento ao publico pela
Academia de Policia (KAIRALA, 2018). Além
disso, também pode influenciar na qualidade do

atendimento, o fato de a policia ter sido criada para
lidar com o inimigo e a existéncia de padroes de
comportamento informais que guiam a acao dos
policiais, em que 0s mais “novos” aprendem com
0s mais “antigos” (PEREIRA; POLICARPO JUNIOR,
2012). Em outras palavras, existe, na instituicao,
uma cultura policial que valoriza as praticas
investigatdrias e operacionais, ou “tiras de rua”
em detrimento do trabalho de atendimento ao
publico e administrativo, exercido pelos “tiras
administrativos”.

Ainda nesta perspectiva, “é como se o
policial que exerce uma funcao administrativa
fosse “menos policial” do que aquele que faz a
investigagao na rua” (KAIRALA, 2018). A autora
acrescenta que esta situacao pode gerar
desmotivacdo, frustracdo e uma transferéncia de
carga negativa para o cidadao, materializada em
mau atendimento.

Nesse contexto, sao cada vez mais
necessarios estudos no campo da seguranca
publica e direitos humanos, para melhor
entendimento e implementacao de mudancas
institucionais e qualificacdo dos profissionais,
principalmente dos policiais, uma vez que, na
pratica, o relacionamento entre policia e sociedade
ainda é um desafio:

(...) a questdo policial e do controle social
ainda suscita indagacdes importantes e, no
plano da praxis, o “encontro” entre policia e
sociedade ainda é um desafio. E um desafio
pedagdgico, tanto no sentido da inclusdo
popular na agenda de construcdo da politicas
publicas, quanto igualmente no necessario
processo de autocritica que a Policia Civil e
seus operadores carecem. (BARRETO JUNIOR,
2009, p. 17).

Diversas pesquisas, ao estudarem o mau
atendimento e a vitimizagdo secundaria, levam
em consideracdo, principalmente, a opiniao
das vitimas. Todavia, conforme Silva e Teixeira
(2014), para criticar a acao policial, é necessario
compreender quem sao esses profissionais e
como é o cotidiano desses servidores, sendo este
0 objetivo dessa pesquisa, que pretende analisar
o atendimento ao publico, sob a perspectiva dos
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servidores da Policia Civil do Estado de Minas
Gerais.

2. Metodologia

O presente artigo tem o objetivo geral de
estudar o atendimento ao publico realizado pelos
servidores da Policia Civil do Estado de Minas
Gerais sob a dtica dos proprios integrantes da
instituicdo, sejam policiais civis, sejam servidores
administrativos. Como objetivos especificos,
buscou-se verificar qual a visdo dos servidores
policiais quanto ao atendimento que prestam ao
cidadao; verificar se, na perspectiva dos servidores,
a PCMG presta um bom atendimento a populacdo;
obter informagles se o curso de formacdo é
suficiente para capacitar o policial a atender bem
as pessoas; apurar se 0s cursos de capacitacao
e treinamento ajudam na melhoria do servigo
prestado; levantar quais as motivacoes que levam
o servidor da Policia Civil a atender bem ou mal os
usuarios do servico publico e receber sugestoes
dos servidores para melhoria do servigo.

Quanto aos objetivos, trata-se de uma
pesquisa exploratdria, a partir de levantamentos
bibliograficos e aplicacdo de questionario,
permitindo maior familiaridade entre o pesquisador
e o tema. Referente aos procedimentos, foi
utilizada a técnica de pesquisa de campo, através
de survey aplicado aos servidores da PCMG por
meio de questionario online.

Assim, inicialmente foi realizada uma
pesquisa bibliografica sobre o assunto e a
obtencao de dados secundarios quantitativos e
qualitativos ja documentados e disponiveis nos
orgdos de controle internos e externos da PCMG.

Em seguida, foi aplicado um questionario,
por meio de ferramenta online, a servidores
policiais e administrativos que atuam ou ja
atuaram no atendimento ao publico, de modo a
proporcionar tanto dados quantitativos, quanto
dados qualitativos.

No questionario, que preservou a identidade
do participante, foram disponibilizadas perguntas
sobre a carreira do servidor, sua idade, tempo de
servico na Policia Civil, se ja foi punido ou advertido
por mau atendimento, o que motivou o0 mau
atendimento, se foi instruido no curso de formacao
com disciplina especifica de atendimento ao
publico, se teve oportunidade de fazer algum
curso de capacitagdo pela Academia de Policia Civil
sobre atendimento ao publico, dentre outras que
foram Uteis para tracar a percepcao dos policiais
sobre o0 tema em estudo.

Ainda, o questionario*® online, aplicado
exclusivamente aos servidores da Policia Civil de
Minas Gerais, foi estruturado com 23 perguntas,
sendo 06 para obter informacOes sobre o perfil
profissional do participante e 17 para obter
informacOes especificas sobre o atendimento
ao publico nas unidades policiais. No total,
contabilizaram-se 200 participantes de todas
as carreiras policiais e administrativas da PCMG,
com excecdo de peritos e médicos legistas.
Os participantes foram numerados, para fins
de controle e andlise, de acordo com a ordem
cronoldgica de respostas. Ainda, 0 questionario
contava com 16 perguntas de multipla escolha
e 07 perguntas com respostas livres e ficou
disponibilizado do periodo de 17/06/2020 a
21/08/2020.

3. O atendimento ao publico na
perspectiva dos servidores da Policia
Civil de Minas Gerais

Através do questionario disponibilizado para
os servidores da PCMG, foram obtidos resultados
referentes ao perfil profissional dos colaboradores,
capacitacao e treinamento, atendimento ao
publico nas unidades policiais civis de Minas Gerais,
questdes sobre 0 mau atendimento, preparagao
dos servidores para o atendimento ao publico e
sugestOes para melhoria do servico.

36 O questionario foi construido e disponibilizado através da ferramenta online Google Forms, através do link https://docs.
google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfISkmIUG07RCjUdagjxOMSLj8_k8FjwG8Suo-65hpmIvVA9A/viewform?usp=sf_link. A pesquisa ficou
disponibilizada para respostas de 17/06/2020 a 21/08/2020 e foi a melhor alternativa encontrada para obter os dados, considerando-se
as restrigOes e os efeitos causados pela pandemia de COVID-19. A divulgagdo da pesquisa foi através do aplicativo WhatsApp em grupos
de servidores da PCMG e através de envio de e-mail institucional.
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3.1 Perfil profissional dos colaboradores

Para analise do perfil profissional dos Servidores da Policia Civil participantes da pesquisa, foram
utilizadas as seguintes variaveis: carreira; tempo de servico; grau de escolaridade; sexo; idade e cidade
de lotacao.

Quanto a variavel carreira, 77% dos colaboradores sdo investigadores; 8% sdo delegados; 8% sdo
escrivaes; 4% sao analistas e 4% sdo técnicos administrativos, conforme o GRAF. 1:

Grafico 1 - Quantitativo dos participantes da pesquisa por carreiras
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Técnico Assistente; 8
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Investigador;
Delegado; 15 154

Fonte: Elaborado pelo autor

Para apuracao do tempo de servico dos participantes, foram disponibilizadas opcdes de
preenchimento do questionario, estabelecendo faixas de tempo na carreira, conforme representado
no GRAF. 2 a sequir:

Grafico 2 - Tempo de servigo na PCMG dos participantes da pesquisa
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Fonte: Elaborado pelo autor

No que se refere ao tempo de servico na PCMG, a pesquisa conseguiu buscar informagdes tanto de
recentes integrantes quanto de servidores que ja cumpriram o tempo para aposentadoria. A maioria dos
participantes, totalizando 154 servidores (77%), porém, alegaram ter até 15 anos de exercicio na funcao.

Sobre a escolaridade dos participantes, apenas um dos sujeitos da pesquisa disse ter cursado
apenas o ensino fundamental; 9,5% disseram ter cursado até o ensino médio; 47,5% dos participantes
disseram ter ensino superior; 36% afirmaram ter pds graduacao com titulacao de especialistas e 6,5%
afirmaram ter mestrado ou doutorado. No GRAF. 3, estao indicados os quantitativos de participantes,
em numeros absolutos, considerando-se a escolaridade. Vale ressaltar que 90% deles possuem grau
superior de escolaridade ou pds-graduacao:
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Grafico 3 - Escolaridade dos participantes da pesquisa
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Fonte: Elaborado pelo autor

Concernente ao sexo dos participantes, foram disponibilizadas trés opgOes de respostas: “feminino”,
“masculino”e"nao desejo declarar”.

Nas respostas, 59,5% dos participantes disseram ser do sexo masculino, enquanto que 40,5%
disseram ser do sexo feminino. A opcao “nao desejo declarar” nao foi assinalada por nenhum sujeito
da pesquisa.

A variavel “idade” demonstrou que os participantes tém idade entre 26 e 65 anos. A idade média
apurada foi 45 anos e meio. Todavia, conforme os numeros apontados no GRAF. 4, 63% dos colaboradores
da pesquisa tém menos de 40 anos de idade, e, dentre estes, a maior parte tem idade entre 30 e 39
anos, ou seja, os participantes ainda tém um tempo de servico razoavel na ativa.

Grafico 4 - Idade dos participantes da pesquisa
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Fonte: Elaborado pelo autor

No que tange a cidade de lotacdo dos participantes, a pesquisa obteve respostas de servidores
da PCMG de 36 municipios mineiros, incluindo a Capital. O mapa a seguir representa o Estado de Minas
Gerais dividido por departamentos da Policia Civil. Os pontos representam a localizacdo dos municipios
dos participantes.
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Figura 1 - Mapa de Minas Gerais dividido por Departamentos da Policia Civil com indicacdo por meio de pontos das
cidades dos participantes da pesquisa
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Fonte: Diretoria de Estatistica e Analise Criminal da SIIP / PCMG, 2020 (b)

3.2 Capacitacao e treinamento dos
servidores

Sobre a capacitacao e treinamento dos
servidores para o atendimento ao publico, a
pesquisa disponibilizou as seguintes questoes:
a) Teve a disciplina de atendimento ao publico
no curso de formacao? b) Fez algum curso de
atendimento ao publico quando ja no exercicio
da funcao? e c) Fez curso de REDS no curso de
formacdo ou quando ja no exercicio da funcdo?

Para cada questao, foram disponibilizadas as

I/AA\Y nm .\

opcoes de respostas: “sim”, “nao” e “*nao se recorda”.

E importante esclarecer que o curso de
formacdo é destinado as carreiras policiais,
compreendendo as carreiras de delegado,
investigador, escrivao, perito e médico legista. As
carreiras administrativas, por sua vez, nao tiveram
curso de formacdo especifico para assumir as
funcdes nas delegacias de policia.

A pesquisa apontou que apenas 18,5% dos
participantes tiveram a disciplina de atendimento
ao publico no curso de formacdo, enquanto que
59,5% responderam que nao tiveram a disciplina
e 22% responderam que nao se recordavam.

Dessa forma, apenas uma pequena parcela,
menos de 20% dos colaboradores, tiveram a
disciplina de atendimento ao publico no curso de
formacdo, que é o momento mais apropriado para
incutir na mente dos futuros profissionais sobre a
importancia de se prestar um servico de qualidade
ao usuario do servico publico.

Apurou-se, também, que, ja no exercicio
da funcao, como curso de capacitagao, apenas
29% dos participantes fizeram algum curso de
atendimento ao publico; 60% responderam que
nao fizeram cursos do tipo e 11% assinalaram a
opcao de que nao se recordavam.

Quanto a curso de REDS, que é o sistema
de registro de boletins de ocorréncia no Estado
de Minas Gerais, utilizado geralmente no primeiro
contato do usuario com a Policia nos setores de
registros das delegacias, a pesquisa demonstrou
que 81,5% dos participantes fizeram curso
durante a formacdo na Academia de Policia Civil
ou ja no exercicio da funcdo. Dos colaboradores,
17% disseram nao ter feito curso e apenas 1,5%
alegaram nao se recordar.
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3.3 Atendimento ao publico nas
Unidades da PCMG

Visando abordar o atendimento nas
delegacias, foi utilizada uma variavel sobre como
funcionava o atendimento ao publico na unidade
que o colaborador prestava servigo.

O atendimento por meio de rodizio entre
investigadores é a forma mais utilizada, sendo a
resposta de 59% dos participantes. O atendimento
por meio de funcionarios terceirizados (prefeitura/
MGS) aparece em segundo lugar, com 7,5% das
respostas, e o atendimento por meio de técnico
assistente da Policia Civil aparece em terceiro lugar
(7% das respostas).

Constatou-se que ha uma grande
diversificagao do atendimento nas unidades
policiais, todavia, o atendimento quase sempre é
realizado por essas trés categorias de profissionais,
separadamente ou em conjunto. As outras
respostas dos colaboradores foram: “todos
atendem”; “investigador especifico”; “funcionario
terceirizado da prefeitura juntamente com
investigadores”; “rodizio entre investigadores
e técnicos”; “feito pelo inspetor, a principio”;
“investigadores do plantdao”; “todos realizam
atendimento ao publico”; “guardas municipais e
investigadores”.

Grafico 5 - Como funciona o atendimento ao publico na Unidade Policial em que o participante da pesquisa presta
Servico
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Fonte: Elaborado pelo autor

Apesar de o atendimento ser feito
preponderantemente pelos investigadores
(59% dos casos), apurou-se que ndao ha uma
padronizacao na PCMG. Em algumas unidades
policiais, até mesmo pessoas pertencentes a
outras instituicdes, como guardas municipais
e funcionarios de prefeituras, realizam o
atendimento.

Quanto ao tempo da jornada semanal do
participante destinada ao atendimento ao publico,
as respostas foram muito variadas, havendo
participantes que nao fazem nenhum tipo de
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atendimento e outros que trabalham até 40 horas
semanais neste tipo de fungao.

Finalmente, no que se refere a frequéncia
que trabalhavam no atendimento ao publico,
mais especificamente na recepcao da delegacia
e na lavratura de REDS, mais da metade, em um
total de 50,5% dos participantes alegaram que nao
atuavam no atendimento e 15,5% responderam
que atuavam cinco vezes por semana, conforme
0 GRAF. 6 a sequir:



Ndo atua no atendimento

Grafico 6 Frequéncia semanal que o participante da pesquisa faz atendimento ao publico
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Fonte: Elaborado pelo autor

3.4 Questdes sobre mau atendimento
nas Unidades da PCMG

A pesquisa buscou abordar, também, a
ocorréncia de mau atendimento nas Unidades
da PCMG, as motivagles, as consequéncias e
as eventuais responsabilizacdes dos servidores.
Para tanto, os participantes foram instados a
responderem as seguintes questes: a) vocé
reconhece que ja fez algum mau atendimento?
b) se a resposta para pergunta anterior for sim,
porque fez mau atendimento na delegacia? c) ja
foi chamado na corregedoria de policia devido ao
mau atendimento? d) ja foi advertido pela chefia
imediata por algum mau atendimento?

A pesquisa apontou que 36% dos
participantes reconheceram que ja fizeram algum
mau atendimento. Os que nao reconheceram
totalizaram 64%. Para a pergunta, foram
disponibilizadas apenas as opdes"sim”e"“nao”.

Em sequéncia, foi solicitado, aos
colaboradores que reconheceram que fizeram
mau atendimento, que explicassem o motivo.
As respostas foram as mais variadas: “falta de
paciéncia com o solicitante”; “stress”; “vitima ndo
entende diferenca de acao civel e criminal”;
“porque era inexperiente”; “falta de paciéncia”;
“falta de educacao e interesse”; “porque eu nao
tinha a informacao solicitada”; “creio que na época
faltava conhecimento sobre essa importancia,
falta de orientacao e despreparo emocional”;

“reciprocidade”; “auséncia de empatia”; “local

cheio, atendimento rapido”; “exaustao emocional”;
“falta de atencdo e truculéncia”; “falta de vontade,
descaso, nao atender bem e ndo preocupar com o
proximo”; “a pessoa estava descontrolada”; “falta de
recurso”; “por limitagdes impostas pela instituicao,
tais como falta de autoridade policial titular, falta
de recurso material e/ou humano para dar uma
resposta adequada ao cidadao”; “sobrecarga de
trabalho”; “era necessario”; “pressa em dispensar
a pessoa”; “depressdo. Sabendo que a unidade
nao vai dar andamento no procedimento, por
'n” motivos, deixo de fazer o REDS como deveria.
Mesmo sabendo que é errado, no dia errado, o
REDS fica enxuto. Paciéncia...”; etc.

Um colaborador do sexo masculino, com
16 a 20 anos de exercicio, 39 anos de idade,
respondeu o seguinte sobre o motivo pelo qual
prestou mau atendimento:

Por vezes, é comum estar fazendo varias coisas
ao mesmo tempo por causa da caréncia de
pessoal. Aliado a isso, as pessoas creem que
pode-se fazer qualquer tipo de ocorréncia,
incluindo fatos que nao havera nenhum
tipo de investigacao ou fatos relacionados
ao processo civel. Ao esclarecer qual é a
atribuicao da policia civil, o cliente se diz mal
atendido. A linha entre 0 mau atendimento
e a ndo satisfagdo do cliente por demanda
inexistente é muito ténue. (COLABORADOR
N© 177, CARREIRA INVESTIGADOR)

As respostas dos colaboradores indicam que,
na maior parte das vezes, 0 mau atendimento nas
Unidades da PCMG é praticado por falta de preparo
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ou alto grau de estresse do servidor, aliado a falta
de empatia com o usuario do servico publico.

Sobre as eventuais responsabilizacoes
de servidores, apesar de 72 colaboradores
(36% dos participantes) terem informado que
ja fizeram mau atendimento nas Unidades da
PCMG, apenas 2 (1% dos participantes) foram
chamados na Corregedoria de Policia para
prestar esclarecimentos. Da amostra de 200
participantes, apenas 7 (3,5%) ja foi advertido pela
chefia imediata em consequéncia de algum mau
atendimento. Portanto, a pesquisa indica que o
mau atendimento, na maior parte das vezes, nao
gera responsabilizacao do servidor, seja porque
0 usuario do servigo publico ndo reporta o fato
aos drgaos de controle, seja porque o superior
hierarquico ndo toma as devidas medidas para
coibir tal desvio funcional.

3.5 Preparacao dos servidores para o
atendimento a publico

A pesquisa buscou entender, também, se
os participantes se sentiam preparados para o
atendimento ao publico. Dos colaboradores,
84,5% responderam que se sentiam preparados,
enquanto que 15,5% alegaram que ndo se sentiam
aptos para o servico de atendimento. Na pergunta
“vocé se sente preparado para o atendimento ao
publico?” foram disponibilizas apenas duas opgdes

[P\

de respostas, "sim”e “nao”.

Os que responderam que nao se sentiam
preparados para atender ao publico foram
questionados sobre 0s motivos. As respostas foram
as mais diversificadas: “dificuldade em lidar com o
perfil de pessoas que buscam a delegacia”; “nao
tenho o conhecimento de todas as estruturas
policiais e legais para orientar o publico”; “falta
de treinamento”; “falta de padronizacao”; “falta de
estrutura”; “nao capacitacao para a funcao”; “nao
ha tempo habil para realizar as nossas atividades
e metas e fazer um atendimento a contento”;
“muitas horas para o atendimento é desgastante

e cansativo”; “dificuldade para responder duvidas
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e questdes juridicas” e “ndo gosto de atendimento
ao publico”.

Ainda sobre a pergunta que pedia para o
colaborador explicar o motivo dele nao se sentir
preparado para atender ao publico, cita-se a
resposta de uma participante do sexo feminino,
da carreira de técnicos assistentes da Policia Civil,
31 anos de idade, com tempo na carreira de 06 a
10 anos de servigo:

Trabalhei por muito tempo com o
atendimento ao publico, ndo conseguia
ir ao banheiro ou simplesmente fazer um
lanche, por vezes nem almocar. Ndo tive
qualquer treinamento antes de atuar na
funcdo, me mostraram como se fazia o
REDS uma vez e me deixaram na portaria.
Nao tenho conhecimento juridico para dar
orientagBes, que € exigido o tempo inteiro.
Outro fato é o descaso que as pessoas tratam
por saber que nao estdo sendo orientadas
por um policial, elas chegam e querem ser
atendidas pelo delegado no REDS, mesmo
que o problema ndo seja de competéncia da
policia. Sou traumatizada com o atendimento
ao publico, cheguei a entrar em depressao.
(COLABORADORA N© 34 — CARREIRA TECNICO
ASSISTENTE)

A afirmagao da servidora suscita um
problema causado pelo fato de que as carreiras
administrativas da PCMG nao tiveram curso
de formagdo ou outro treinamento prévio na
Academia de Policia, o que pode influenciar
diretamente na prestacao do servico.

No geral, os motivos alegados para justificar
0 mau atendimento sao os mais diversos, alguns
plausiveis, como falta de treinamento, outros
totalmente inapropriados, como nao gostar de
atender ao publico, indicando que nao é qualquer
pessoa que esta apta para lidar com a pessoa que
procura o servigo policial.

O questionario ainda trazia a seguinte
pergunta: “Para vocé, a PCMG atende bem ao
publico?”. As opgOes de respostas eram sim e nao.
Em respostas, 75,5% dos participantes assinalaram
a opc¢ao "nao”, ou seja, que a PCMG ndo atende
bem ao publico.



Grafico 7 - Respostas dos participantes sobre o atendimento ao publico realizado pela PCMG
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Fonte: Elaborado pelo autor

Ou seja, apenas 24,5% dos participantes
disseram que a PCMG atende bem ao publico.
O resultado demonstra, ainda, que na prdpria
instituicao prevalece uma visao negativa sobre
a prestacao do servico. O mau atendimento
prestado vai de encontro a prdpria Lei Organica
da Policia Civil do Estado de Minas Gerais, que no
art. 39, inciso V, determina que na sua atuagao,
além dos principios constitucionais da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia, ainda deve prestar atendimento ao
publico com presteza, probidade, urbanidade,
atencdo, interesse, respeito, discricao, moderacgao
e objetividade. (MINAS GERAIS, 2013)

3.6 Cursos de capacitagcao para preparar
o servidor para o atendimento

O questionario também abordou se os
cursos de capacitacao para o atendimento ao
publico auxiliavam na melhoria dos servigos
prestados pelos servidores da PCMG, sendo

disponibilizadas as opgdes de respostas “sim” e

A\ gy /4

nao

O GRAF. 8 representa as respostas dos
colaboradores, no que se refere a capacitacao
continuada. Dos participantes, 86% responderam
que sim. Ou seja, 0s cursos de capacitacao ajudam
na melhoria dos servicos de atendimento ao
publico.

Apesar da importancia da capacitagao
continuada, verifica-se o registro de apenas um
curso a distancia denominado “Qualidade no
Atendimento ao Publico”, realizado em junho de
2017, pela Academia de Policia Civil do Estado
de Minas Gerais (ACADEPOL, 2017). Nao foram
encontrados registros de outros cursos do tipo
na pagina da internet da instituicdo. No entanto,
¢ importante destacar que o tema atualmente
compde a grade curricular do curso de formagao
policial, conforme apurado na pesquisa, uma vez
que 18,5% dos colaboradores tiveram a disciplina
ainda na Academia de Policia Civil, quando
ingressaram no servico policial.

Grafico 8 - Opinido dos participantes sobre cursos de capacitagdo em atendimento ao publico
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Fonte: Elaborado pelo autor
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3.7 Utilizacao exclusiva de funcionarios
terceirizados ou servidores das carreiras
administrativas para atendimento ao
publico

Em 14,5 % das unidades onde os
participantes estao lotados, o atendimento ao
publico é realizado exclusivamente por técnicos
assistentes da Policia Civil ou por funcionarios
terceirizados (funcionarios das prefeituras ou
funcionarios da MGS).

Em funcdo dessa realidade que predomina
em varias unidades da PCMG, os participantes
foram questionados se concordavam ou nao com
a seguinte afirmacao: “A PCMG deveria utilizar
funcionarios da MGS ou servidores das carreiras
administrativas (analistas e técnicos assistentes)
para o atendimento ao publico, ao invés de utilizar
servidores das carreiras policiais.”

As respostas demonstraram que 68% dos
participantes concordam que o atendimento
deve ser realizado por integrantes das carreiras
administrativas ou por funcionarios terceirizados.

Todavia, ha de destacar que as carreiras
administrativas, quais sejam, analistas e técnicos
assistentes da Policia Civil, ndo tiveram curso de
formacdo quando da posse no servigo publico.
Essa falta de preparagao prévia pode prejudicar o
bom desempenho dos profissionais, ndao somente
no atendimento ao publico, mas em outras
atribuicdes administrativas na PCMG.

3.8 Mau atendimento a Policiais nas
Unidades da PCMG

Os participantes foram questionados se
ja foram mal atendidos em alguma unidade da
PCMG. Dos 169 colaboradores que responderam
a pergunta, que era de resposta facultativa, 93
afirmaram que ja foram mal atendidos e 76
responderam que nunca foram mal atendidos.

Em sequéncia, também foi solicitado que
explicassem como foi 0 mau atendimento. Adiante
seguem duas respostas, dentre as iniUmeras que
foram relatadas no questionario:
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Eu, ja como policial, fui convidado a
entrar me um determinado setor de uma
delegacia para tratar de um assunto e fui
atendido de forma grosseira. A principio
estava la ndo como policial, porém, a partir
da forma que fui tratado, me identifiquei
para que a pessoa ficasse sem graga, o que
aconteceu. (COLABORADOR N© 93 — CARREIRA
INVESTIGADOR)

Mesmo como delegado, em diligéncia a uma
delegacia do interior, nos foi dispensado um
péssimo atendimento pelo delegado que
nos atendeu, mostrando total descaso com
a situacao, que era também de interesse dele,
como pelos investigadores que estavam na
inspetoria. Esse é apenas um dos casos. O
atendimento dispensado pela Policia Civil ao
publico é de péssima qualidade, infelizmente.
(COLABORADOR No© 196 — CARREIRA
DELEGADO)

Das respostas, verificou-se que nao raras
vezes o proprio servidor da PCMG é mal atendido
em outras unidades policiais da instituicao,
indicando que esse é realmente um problema que
merece maior atencao dos gestores no sentido de
tracar estratégias para melhorar esse panorama.
Além disso, a postura do atendente muda quando
a pessoa se identifica como policial. O Colaborador
no 178, da carreira de Investigadores, relatou
“preguica do colega até eu me identificar. Ai o
atendimento foi padrdo, o qual deveria ter sido
desde o inicio para qualquer cidadado”.

3.9 Sugestdes de melhorias para
atendimento ao publico

Finalmente, foi solicitado aos participantes
que fizessem sugestdes para que o atendimento
ao publico pela PCMG melhorasse. A resposta era
livre.

Quase metade dos colaboradores
informaram que era necessario a realizacdo de
cursos de capacitagao e treinamento.

As respostas, porém, como era de se esperar,
foram muito variadas. Dentre elas, como as mais
relevantes, podem ser citadas as seguintes:
“Acredito que o acompanhamento psicoldgico e
treinamento constante poderia auxiliar para que o



servidor possa atender com qualidade o cidadao”
(COLABORADOR N© 4 — CARREIRA INVESTIGADOR);
“Destinar funciondrios exclusivamente para
esta funcao em vez de policiais que ja estao
assoberbados de fungdes.”(COLABORADOR N° 13
— CARREIRA INVESTIGADOR); "... pontos estratégicos
de atendimento ndo podem servir como punicdo
ou lugar para encostar o servidor.” (COLABORADOR
NO 18 — CARREIRA DELEGADO); “Melhor divulgacao
da ouvidoria e do telefone (197) para atendimento
a davidas, sugestOes e reclamacdes do cidaddo.”
(COLABORADOR N° 26 — CARREIRA INVESTIGADOR);
“Horario agendado para registro de ocorréncias
que nao sejam flagrantes.” (COLABORADOR N° 34
— CARREIRA TECNICO ASSISTENTE); “Padronizagao
dos procedimentos institucionais e possibilidade
de receber maior quantidade de informagOes
através do 197.”(COLABORADOR N© 81 — CARREIRA
ESCRIVAO); “Fiscalizacdo da chefia e puni¢do.”
(COLABORADOR N° 124 — CARREIRA ESCRIVAO);
“Criacao de protocolos de atendimento e selecao
de servidores que desejam desempenhar tal
funcdo.” (COLABORADOR N© 135 — CARREIRA
DELEGADO)

As sugestOes deixaram claro que € preciso
empreender esforgos para mudar a realidade do
mau atendimento na PCMG, visando melhorar
a imagem da instituicdo tanto externa quanto
internamente.

Além das sugestOes anteriores, convém
destacar a que foi indicada pelo colaborador n®
196, o qual entende que o mau atendimento é
uma cultura dentro da PCMG:

Capacitacao dos servidores, no sentido de
conscientiza-los de que ao dispensar um
bom atendimento ao publico, isso eleva o
nome da instituicdo, como também deixa
a pessoa que foi atendida satisfeita com a
providencia que foi buscar na instituicdo.
Mas parece que o péssimo atendimento ao
pUblico € uma cultura dentro da instituicdo
Policia Civil. E uma tristeza! (COLABORADOR
NO 196 — CARREIRA DELEGADOQ)

Consideragoes finais

O atendimento ao publico nas Unidades
da Policia Civil do Estado de Minas Gerais é um

fenOmeno a ser considerado e analisado sob
as perspectivas tanto dos usuarios do servico
quanto dos servidores publicos, posto que o bom
atendimento traz beneficios a ambas as partes,
como o aumento da confianga na instituicdo e
no trabalho policial, a colaboracao mais eficiente
para o controle da criminalidade e a diminuigao
da vitimizacdo secundaria.

Foram analisados neste artigo, dados sobre o
atendimento ao publico na delegacias e unidades
administrativas da PCMG sob a perspectiva do
servidor, através da aplicagao de questionario por
meio de plataforma online, o qual foi respondido
por 200 colaboradores, das carreiras de delegado,
investigador, escrivao, técnico assistente e analista.

A pesquisa obteve participacao tanto de
servidores novos na carreira, com menos de 03
anos de exercicio, quanto de servidores com
mais de 30 anos de servico. No que se refere
a escolaridade dos colaboradores, 90% deles
alegaram possuir nivel superior ou pds graduacao.
Também, constatou-se que houve participacao
de servidores da maioria dos Departamentos da
PCMG.

Constatou-se, pela pesquisa, que apenas
18,5% dos colaboradores tiveram a disciplina de
atendimento ao publico no curso de formagdo, o
que leva a conclusao de que essa preocupacao
com a capacitacdo para o bom atendimento é
institucionalmente recente. Ja no pleno exercicio
da fungdo, apenas 29% disseram ter feito curso de
capacitagao para atendimento ao publico.

Apesar da verificacdo de que o atendimento
inicial ao publico nas Unidades Policiais € realizado
preponderantemente por investigadores, apurou-
se que ndo ha uma padronizacdo neste sentido,
pois, em alguns lugares, até mesmo pessoas
pertencentes a outras instituicoes, como guardas
municipais e funcionarios de prefeituras, também
realizam o servico, ou seja, atendem e agem em
nome da PCMG.

Dos colaboradores, 36% reconheceram que
ja atenderam mal nas delegacias. Na maior parte
das vezes o mau atendimento se deu por falta de
preparo ou alto grau de estresse, aliado a falta de
empatia com o usuario do servico publico.
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Em que pese 72 colaboradores (36%) terem
afirmado que ja atenderam mal nas delegacias,
apenas 2 foram chamados na Corregedoria de
Policia para prestar informacdes e apenas 7 foram
advertidos pela chefia imediata, o que demonstra
a nao responsabilizagao do servidor, seja porque o
usuario do servico ndo reportou o fato aos drgaos
de controle, seja porque o superior hierarquico nao
tomou as devidas medidas correicionais.

A maioria dos colaboradores responderam
que se sentem preparados para atender ao publico,
porém, 75,5% disseram que a PCMG ndo presta
um bom servico, 0 que demonstra a necessidade
da instituicao melhorar a imagem tanto externa
quanto internamente.

A pesquisa apontou que a maior parte dos
colaboradores concorda que a PCMG deveria
utilizar funcionarios da MGS ou servidores das
carreiras administrativas para o atendimento nas
unidades policiais, ao invés de utilizar servidores
das carreiras policiais.

Quanto as sugestdes dos colaboradores
para melhoria do servigo, as respostas foram muito
variadas, porém ha de se destacar que a maioria
apontou a necessidade de disponibilizacao mais
frequentes de cursos de capacitacao e preparagao
para funcao, a padronizacao dos procedimentos
com criacao de protocolos de atendimento, bem
como a selegao de servidores que tenham o perfil
para atender ao publico. Referente a esta ultima
sugestdo, convém frisar que prestar um bom
atendimento € inerente a fungao policial. Portanto,
em principio, ndo ha que se falar em perfil para
atendimento ao publico. Atender com urbanidade,
presteza, probidade, respeito, discricdo é um dever
do servidor publico.

A pesquisa demonstrou que o servidor
da PCMG que realiza um mau atendimento
geralmente age de forma irregular porque esta
estressado, porque ndo esta preparado para aquela
funcdo ou porque sabe que o usuario do servico
publico ndo vai recorrer aos drgaos de controle,
ou seja, porque confia na impunidade. O cidadao
que procura a delegacia de policia, por sua vez,
somente o faz porque necessita da intervencao
do Estado em alguma demanda e, ao ser bem
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atendido, coopera e confia mais na instituicao,
havendo, portanto, ganho positivo para ambos
os lados.

Assim, para melhoria do quadro apresentado
neste trabalho de pesquisa, visando garantir tanto
ao servidor as condigdes necessarias para 0 bom
desempenho de suas fungdes, quanto ao usuario
do servigo publico, a prestacao de um bom
atendimento, sugere-se que a PCMG adote as
seguinte medidas:

Primeiramente, a elaboracao de um projeto
de padronizacao institucional que assegure a
prestacao de um servico condizente com 0s
preceitos constitucionais e legais que norteiam
a funcao do servidor da PCMG, quais sejam, o
atendimento pautado na eficiéncia, na promocado
dos direitos humanos, na presteza, probidade,
urbanidade, atencao, respeito, moderacao e
objetividade.

Sugere-se, também, a disponibilizacdo de
cursos a distancia e presenciais mais frequentes
para capacitacao dos servidores quanto ao
atendimento ao publico, com uma periodicidade
anual, bem como a inclusdo da disciplina nos
conteudos programaticos dos cursos de formacao,
curso de aperfeicoamento e de chefia.

Também é importante o controle e a
responsabilizacao dos servidores que atuam
de forma irregular. Para isso, é imprescindivel
o fortalecimento da Corregedoria da PCMG
e a atuacao mais efetiva da parte das chefias
das Unidades Policiais, através de um trabalho
de conscientizacao, fiscalizacao e correicao. A
matricula compulséria em cursos presenciais de
capacitacdo para atendimento ao publico é uma
boa alternativa a punigdes administrativas de
servidores ndo reincidentes no desvio funcional.

A abertura de mais canais de comunicacao
da sociedade com a PCMG para acolhimento
das manifestacdes dos cidadaos sobre o
atendimento também é necessaria, visando evitar
a subnotificagdo dos desvios e a consequente
perpetuacao do mau atendimento e da vitimizacao
secundaria.



Como sugestdo final, é importante
empreender um estudo sobre a viabilidade
de se utilizar preponderantemente servidores
das carreiras administrativas para atendimento
inicial ao publico nas delegacias, principalmente
na lavratura de boletins de ocorréncia,
proporcionando a devida e necessaria preparacao
na Academia de Policia. Essa proposta, porém, nao
pode significar a retirada do dever de prestar um
bom atendimento pelas outras carreiras, uma vez
que a prestacao de um servico de boa qualidade é
imperativo legal para todos os servidores da PCMG.

Finalmente, nao houve a pretensao do
esgotamento do tema, mas de fornecer a base
necessaria para a elaboracdo de outros estudos
que viabilizem a melhoria do servico prestado pela
Policia Civil do Estado de Minas Gerais. =
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