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RESUMO

O presente artigo realizou uma pesquisa sobre a qualidade do servigo prestado pela instituigao
Guarda Civil Municipal de Goiana/PE por meio das percepcdes dos seus agentes publicos, os
guardas municipais (clientes internos), assim como apresentou as principais dificuldades que
podem influenciar na qualidade do servigo prestado a populacdo. A fim de atender ao objetivo
desse artigo foi utilizada uma pesquisa de campo, de carater exploratorio e descritivo como
metodologia. Os dados foram coletados por meio da aplicagdo de um questionario fechado e
adaptado de Lima e Ceolin (2017), contendo 27 questdes, sendo estas de multipla escolha para
as questdes de perfil e utilizando a escala Likert de cinco pontos para as questdes referentes a
qualidade. Este questionario foi enviado aos 142 guardas municipais de Goiana/PE, obtendo-
se uma amostra 48 respostas (33,8%). Os resultados demonstram insuficiéncia do efetivo,
insatisfacdo remuneratdria, falta de materiais e equipamentos, em especial, a falta de arma de
fogo como equipamento necessario para garantir a segurancga dos agentes e melhor execugdo
de suas atividades.
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1 INTRODUCAO

A seguranca ¢ um direito fundamental e um dos assuntos mais discutidos no Brasil,
apesar de que diversas pesquisas comprovam a inseguranga publica existente no pais. Sendo
assim, mesmo o Estado possuindo a responsabilidade de manter a ordem publica, percebe-se,
por diversos motivos, a dificuldade dos 6rgdos de seguranga publica em garantir aos cidaddos
esse direito.

A Guarda Civil Municipal (GCM) emerge no cenario atual a fim de garantir, de forma
integrada com os demais 6rgaos, a seguranga publica do municipio no qual estd inserida,
conforme prevé o Estatuto Geral das Guardas Municipais (Lei 13.022/14):

Art. 4° E competéncia geral das guardas municipais a protegdo de bens,

servicos, logradouros publicos municipais e instalacdes do Municipio.

(.)

“IV - colaborar, de forma integrada com os 6rgdos de seguranga publica, em
acoOes conjuntas que contribuam com a paz social” (Brasil, 2014).

A GCM ¢é um o6rgao da Administracdo Publica, portanto, tem como clientes externos os
cidaddos de seu municipio, devendo-lhes prestar um servigo com qualidade, por meio dos
clientes internos (guardas municipais). Assim, a qualidade pode ser vista de forma externa a
organizagao, facilitando a conquista e manutengao de clientes e de forma interna, contribuindo
para a redugdo de desperdicio, aumento de produtividade e auséncia de defeitos (Mainardes;
Lourenco, 2010).

No entanto, a disfun¢do da organizacdo burocratica existente faz com que as pessoas
vejam o servigo publico como ineficiente. Desse modo, a fim de romper com essa visdo
equivocada sobre a burocracia existente, alteraram-se os principios da Administragdo Publica
por meio da Emenda Constitucional n°19, de 1988, substituindo o termo “qualidade do servigo
prestado” por “eficiéncia’:

Art. 37. “A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, obedecera aos

principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e gualidade

de-servico-prestade eficiéncia e, também, ao seguinte...” (Brasil, 1988).
Dentro desse contexto, faz-se necessario analisar a qualidade na seguranga publica de

modo a identificar, objetivamente, a sua eficiéncia, ou seja, verificar se o servigo prestado

atende aos principios da Administragdo Publica ja citados, assim como se € capaz de satisfazer
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as necessidades da sociedade. De acordo com Meirelles (1996, p. 90) “o dever da eficiéncia

corresponde ao dever da boa administracdo”, portanto, para analisar a administracao,
considerando a complexidade de 6rgaos envolvidos para promover a ordem social, este estudo
limitou a pesquisa a GCM de Goiana/PE.

Goiana esta localizada na Zona da Mata Norte em Pernambuco, distante 63 km da
capital Recife. De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2021),
Goiana possui uma area de 445,405 km?, com uma populacdo estimada de 80.345 pessoas.
Desse modo, esse artigo trata da qualidade na seguranca publica municipal na cidade de Goiana,
utilizando-se da GCM como um dos drgaos responsaveis pela seguranca dos municipes.

A GCM de Goiana ¢ um Orgio da Administracio Direta do Poder Executivo Municipal
e possui 142 servidores ativos e em exercicio. Sendo assim, esse artigo tem como objetivo
identificar quais sdo as principais dificuldades que afetam a qualidade do servigo prestado pela
GCM a populagao, para isso foi realizada uma pesquisa com os guardas municipais, sendo esses

os clientes internos do 6rgao.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Servigos e Servicos Publicos

Para Kotler (1992, p. 211), "servigos ¢ qualquer ato ou desempenho essencialmente
intangivel que uma parte pode oferecer a outra e que ndo tem como resultado a propriedade de
algo”. Além disso, o autor menciona as caracteristicas que 0s servigos possuem: a)
intangibilidade (ndo podem ser vistos, provados ou cheirados, antes de serem comprados); b)
inseparabilidade (producdo e consumo ao mesmo tempo); c¢) variabilidade (variam de acordo
com o0s que executam, quando ¢ onde sdo executados); d) perecibilidade (ndo podem ser
estocados).

Para Di Pietro (2022, p.99), “servico publico ¢ toda atividade que a administragdo
publica executa, direta ou indiretamente, para satisfazer a necessidade coletiva, sob regime
juridico predominantemente publico”. Oliveira (2014, p. 4) afirma que a administragdo publica
¢ o “processo estruturado de planejamento, organizacdo, orientagdo, execucdo, avaliacdo e
aprimoramento das atividades da instituicdo publica no direcionamento para atender as
necessidades e expectativas dos cidaddos da comunidade, visando ao bem comum”.

Para Di Pietro (2022), o servigo publico abarca atividades que foram assumidas pelo
Estado considerando sua relevancia e o quanto é essencial para a coletividade. Portanto, Di
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Pietro (2022, p.148), define o servigo publico como qualquer atividade “material que a lei

atribui ao Estado para que a exerca diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo
de satisfazer concretamente as necessidades coletivas, sob regime juridico total ou parcialmente
publico”.

No mesmo contexto, para Carvalho Filho (2022, p. 283-284), servico publico é “toda
atividade prestada pelo Estado ou por seus delegados, basicamente sob regime de direito

publico, com vistas a satisfacdo de necessidades essenciais e secundarias da coletividade.”
2.1.1 Qualidade no Servigo Publico

Definir qualidade ¢ uma tarefa desafiadora, pois ¢ uma palavra de dominio publico
muito utilizada e bastante subjetiva. Sendo assim, segundo Lobo (2020), a qualidade é um
conceito amplo relacionado a caracteristicas de um produto ou servigo aptas a satisfazer as
necessidades explicitas ou implicitas.

Gomes (2004) traz um conjunto de perspectivas teoricas sobre a qualidade elaboradas
pelos gurus da qualidade em seu artigo “A evolu¢do do conceito de qualidade: dos bens

manufaturados aos servigos de informac¢ao”. O quadro 1 sintetiza essas perspectivas.

Quadro 1 - Perspectivas tedricas sobre a qualidade.

Autor Conceito de qualidade Aspectos de qualidade
W. Edwards | Conformidade de um produto | A filosofia de qualidade foi estabelecida em 14
Deming. com as especificagdes | principios. Para DEMING, a qualidade era
técnicas que lhe foram | resultado do enfoque motivacional, enquanto a
atribuidas. gestdo deveria assegurar condigdes para que os
funcionarios fizessem melhorias efetivas ao nivel
do sistema.
Joseph Adequacdo de um produto a | Criou o modelo de custo da qualidade o qual
Juran sua utilizagdo pretendida, | afirma que as falhas externas e internas na
aproximando o conceito de | producdo podem ser diminuidas por meio da
qualidade a perspectiva do | inspe¢do e prevengdo. Esse modelo tem como
cliente ou utilizador. objetivo justificar os investimentos em programas
de melhoria da qualidade. Para o autor, chega-se
a qualidade por meio do processo de
planejamento, controle e melhoria.
Armand Reforga a ideia de que a Enfase na melhoria da comunica¢do entre
Feigenbaum | qualidade resulta de wum | departamentos funcionais, em particular a nivel
esforco de todos os individuos | de controle de design, materiais e producéo, como
que colaboram com uma | forma de promover melhorias da qualidade.
organizacdo ¢ ndo de apenas
um grupo de projeto,
propondo, assim, o termo
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“controle total da qualidade”.
Phillip Assim como Deming, Crosby | No seu livro Quality is Free (Crosby, 1979)
Crosby vé a qualidade como a | defende que produzir bem a primeira depende
conformidade de um produto | essencialmente da gestdo de recursos humanos da
com as especificagdes | empresa de criar uma consciéncia coletiva para a
técnicas que lhe foram | qualidade, motivar os colaboradores para
atribuidas, contudo a | producdo com qualidade e reconhecer o seu
qualidade deve ser gratis, | esfor¢o para melhoria da qualidade.
compensa sempre 0
investimento, desde que seja
assegurado que no processo
sera produzido certo na
primeira vez.
Kaoru Desenvolvimento, produgdo ¢ | Desenvolveu um conjunto de ferramentas da
Ishikawa servico de um produto, da | qualidade, métodos de apoio a resolugdo de
forma mais econdmica, util e | problemas de qualidade, entre as quais o famoso
satisfatoria para o consumidor. | diagrama de causa-efeito (diagrama espinha de
peixe). O diagrama de causa-efeito procura chegar
a raiz de uma falha de qualidade explorando
causas primarias do problema, causas de causas
primarias e assim sucessivamente. Ademais, ¢
atribuida ao autor a ideia de circulos de qualidade,
isto €, formacao de grupos de trabalho que retnem
periodicamente para discutir e resolver problemas
de qualidade que afetam o seu dia a dia.
Genichi Esta atrelada ao design dos | Preocupa-se com os custos da qualidade para a
Taguchi produtos que devem facilitar a | sociedade, além de considerar o conceito de falha
producdo com qualidade. externa de qualidade mais longe, considerando
nao s o custo para a organizacdo que envia para
o mercado um produto com defeito, mas também
para a organiza¢do que adquire esse produto, o
consumidor final, etc. Esta perspectiva pde a
descoberto o efeito sistémico das falhas de
qualidade, e o efeito potencialmente devastador
para uma sociedade da acumulacdo de pequenas
falhas de qualidade.
David A qualidade se apresenta em | Para o autor as dimensdes da qualidade sdo
Garvin dimensdes que podem ser | performance, funcionalidades do produto,
utilizadas como estratégias | fiabilidade, conformidade, durabilidade, servigo,
organizacionais a fim de | aparéncia e imagem.
identificar as dimensdes da
qualidade que consideram
prioritarias em seu negocio.

Fonte: elaborado e adaptado a partir de Gomes (2004).
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2.2 Seguranca Publica

A seguranga ¢ um direito fundamental ¢ também essencial para o exercicio da cidadania,
sendo mencionada diversas vezes na constituicdo federal. Contudo, ¢ grande a sensagdo de

inseguranga da populagdo brasileira, devido aos altos nimeros de criminalidade.

Para se ter uma nogao, de acordo com dados do Anudrio de Seguranga Publica, a taxa
de homicidios por 100 mil habitantes ¢ de 22,3 mortes violentas intencionais que incluem
homicidios dolosos, latrocinios (roubos seguidos de morte), lesdes corporais seguidas de morte
e mortes decorrentes de intervengdes policiais. Isso significa dizer que o Brasil, que tem uma
populacdo que equivale a 2,7% dos habitantes do planeta, responde por cerca de 20,5% dos
homicidios conhecidos que foram cometidos no planeta em 2020 (Anuario Brasileiro de
Seguranca Publica; 2022).

Desse modo, surgem os 6rgaos de seguranga publica com a finalidade de manter a ordem
publica e elencados na Constitui¢do Federal de 1988, “Art. 144. A seguranca publica, dever do
Estado, direito e responsabilidade de todos, ¢ exercida para a preservagdo da ordem publica e

da incolumidade das pessoas e do patrimonio, através dos seguintes orgaos”.
2.2.2 Guarda Civil Municipal

Segundo a Constituigao Federal de 1988, Art.144, §8 “os municipios poderdo constituir
guardas municipais destinadas a protecdo de seus bens, servicos e instalagdes, conforme
dispuser a lei” (BRASIL, 1988). Sendo assim, a fim de disciplinar essa previsao constitucional,

foi criada a lei federal 13.022 de 2014 que dispde sobre o Estatuto Geral da Guardas Municipais.

O Estatuto Geral das Guardas Municipais traz diversas atribuigdes referente a seguranca
publica que faz com que essa policia municipal possa contribuir para a diminui¢do da

criminalidade local onde a guarda municipal atue.

Art. 5° Sdo competéncias especificas das guardas municipais, respeitadas as
competéncias dos orgaos federais e estaduais:

I - zelar pelos bens, equipamentos e prédios publicos do Municipio;

II - prevenir e inibir, pela presenca e vigilancia, bem como coibir, infragdes penais ou
administrativas e atos infracionais que atentem contra os bens, servigos e instalagdes
municipais;

III - atuar, preventiva e permanentemente, no territorio do Municipio, para a protecdo
sistémica da populagdo que utiliza os bens, servi¢os e instalagdes municipais;
IV - colaborar, de forma integrada com os 6rgdos de seguranga publica, em agdes
conjuntas que contribuam com a paz social;

V - colaborar com a pacificagdo de conflitos que seus integrantes presenciarem,
atentando para o respeito aos direitos fundamentais das pessoas;

VI - exercer as competéncias de transito que lhes forem conferidas, nas vias e
logradouros municipais, nos termos da Lei n° 9.503, de 23 de setembro de 1997
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(Codigo de Transito Brasileiro), ou de forma concorrente, mediante convénio
celebrado com 6rgdo de transito estadual ou municipal;

VII - proteger o patrimdnio ecoldgico, histérico, cultural, arquitetdnico e ambiental
do Municipio, inclusive adotando medidas educativas e preventivas;

VIII - cooperar com os demais orgdos de defesa civil em suas atividades;
IX - interagir com a sociedade civil para discussao de solu¢des de problemas e projetos
locais voltados & melhoria das condicdes de seguranca das comunidades;
X - estabelecer parcerias com os Orgdos estaduais e da Unido, ou de Municipios
vizinhos, por meio da celebracdo de convénios ou consércios, com vistas ao
desenvolvimento de agdes preventivas integradas;

XI - articular-se com os 6rgdos municipais de politicas sociais, visando a adogao de
acdes interdisciplinares de seguranga no Municipio;

XII - integrar-se com os demais 6rgaos de poder de policia administrativa, visando a
contribuir para a normatizagdo e a fiscalizagdo das posturas e ordenamento urbano
municipal;

XIII - garantir o atendimento de ocorréncias emergenciais, ou presta-lo direta e
imediatamente quando deparar-se com elas;

XIV - encaminhar ao delegado de policia, diante de flagrante delito, o autor da
infragdo, preservando o local do crime, quando possivel e sempre que necessario;
XV - contribuir no estudo de impacto na seguranga local, conforme plano diretor
municipal, por ocasido da construgdo de empreendimentos de grande porte;

XVI - desenvolver agdes de prevengdo primaria a violéncia, isoladamente ou em
conjunto com os demais 6rgdos da propria municipalidade, de outros Municipios ou
das esferas estadual e federal;

XVII - auxiliar na seguranca de grandes eventos ¢ na prote¢do de autoridades e
dignatarios; e

XVIII - atuar mediante agdes preventivas na seguranga escolar, zelando pelo entorno
e participando de agdes educativas com o corpo discente e docente das unidades de
ensino municipal, de forma a colaborar com a implantagdo da cultura de paz na
comunidade local (Brasil, 2014).

Para (Oliveira 2018), as guardas municipais t€ém seu foco na modalidade de policia
urbana, conforme a tipologia de Monjardet, com verdadeira vocagdo para o policiamento de
proximidade, comunitério, voltado para a promog¢do da cidadania, sendo, portanto, modelos de
policia cidada.

De acordo com a Pesquisa de Informagdes Basicas Municipais (2020), de 2009 a 2019,
houve um aumento de 5,8% no ntimero de Guardas Municipais no pais, sendo Pernambuco um
dos estados onde isso ocorreu de forma significativa. Em 2009, somente 22,7% dos municipios
pernambucanos possuiam Guardas Municipais, ja em 2019, cerca de 41,1% dos municipios
contavam com essa institui¢do de seguranca publica; ou seja, houve um aumento de 18,4% no

numero de corporagdes de Guardas Municipais no estado de Pernambuco.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste topico apresenta-se como foi realizada a pesquisa, ou seja, como os fatos foram
observados, investigados, o universo e a amostra investigados, bem como os dados obtidos nos

resultados e como foram examinados.
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Quanto aos objetivos, tem carater exploratorio e descritivo. Segundo Gil (2009, p. 28),

a pesquisa exploratdria “tém como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar
conceitos e ideias, tendo em vista a formulacdo de problemas mais precisos ou hipoteses
pesquisaveis para estudos posteriores”. Gil (2018, p. 26,) afirma que este tipo de pesquisa “tém
como proposito proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou a construir hipdteses”. Assim, para o desenvolvimento deste artigo utilizou-se de
uma pesquisa exploratdria por se tratar de investigagdo, em uma area que ha pouco
conhecimento acumulado e sistematizado, sendo o primeiro passo para quem nao conhece o
campo que pretende abordar.

Em relacdo a pesquisa descritiva, esta “tém como objetivo primordial a descri¢ao das
caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis” (GIL, 2009, p. 28). Conforme Matias-Pereira (2019), a pesquisa descritiva “visa
descrever as caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno, ou o estabelecimento de
relagdes entre variaveis”. Gil (2021), corrobora com a mesma ideia, indicando que a pesquisa
descritiva tem como “objetivo a descrigao das caracteristicas de determinada populagao”.

Quanto a abordagem da pesquisa, € bibliografica, pois foi elaborada a partir de material
j& publicado, sendo que atualmente nele se incluem os disponibilizados pela Internet (Gil,
2018). Esse artigo ¢ considerado um estudo de caso pois, segundo Gil (2018), o estudo de caso
pode ser explorado, preservado, descritivo, além de formular e explicar as varidveis existentes,
conduzindo o pesquisador a posicionar-se perante as situagoes encontradas. De acordo com Yin
(2005, p. 32), o estudo de caso “é uma investigagdo empirica que investiga um fendomeno
contemporaneo dentro de seu contexto de vida real, especialmente quando os limites entre o
fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”.

Elegeu-se também a pesquisa de campo que, segundo Marconi e Lakatos (2022),
consiste na observacdo de fatos e fendmenos tal como ocorrem espontaneamente, na coleta de
dados a eles referentes e no registro de variaveis que se presume relevantes, para analisa-los,
sem a interferéncia do pesquisador. Para a coleta de dados foi desenvolvido um questionario
fechado, de multipla escolha com 27 questdes, sendo estas de multipla escolha ou utilizando a
escala Likert de cinco pontos, conforme apéndice A. Optou-se pela adaptacdo e utilizagcdo do
questionario desenvolvido por Lima e Ceolin (2015).

O questiondrio ¢ dividido em dois blocos, sendo o primeiro composto por 5 questdes
sobre o perfil dos respondentes (classificacdo, sexo, idade, escolaridade e tempo de servico na

GCM) e o segundo contendo questdes que buscam responder o objetivo deste estudo de analisar
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a percepcdo dos GM, sendo: 16 questdes de cunho geral sobre qualidade e 5 questdes

especificas. As opcdes de respostas foram distribuidas em: Discordo Totalmente (DT), Discordo
Parcialmente (DP), Indiferente (IND), Concordo Totalmente (CT) e Concordo Parcialmente
(CP), onde as respostas receberam peso respectivamente 1, 2, 3, 4, e 5. Realizado junto aos
servidores da GCM, os quais sdo considerados clientes internos. Ao final do questionario
também se solicitou a atribui¢do de uma nota de 0 a 10 para a percep¢do da qualidade dos
servigos prestados pela GCM.

Trata-se de uma pesquisa quantitativa na sua apresentagao dos dados, pois foi traduzido
para numeros as opinides e informagdes coletadas, sendo posteriormente analisadas e
classificadas, utilizando-se técnicas estatisticas. De acordo com Roesch (1999), quantitativo ¢
o que pode ser mensuravel e observavel.

O questionario foi aplicado aos servidores, obtendo-se uma amostra de 48 respondentes,
do total de 142 servidores, o que representa 33,8% do total de servidores guardas municipais.

Esse questionario foi aplicado no periodo de 27 de julho a 29 de agosto de 2022.

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados s3o apresentados em trés blocos: sendo o primeiro referente ao perfil dos
entrevistados; o segundo faz referéncia as perguntas gerais que podem influenciar na qualidade;
e por fim, o ultimo bloco esta relacionado as respostas ligadas a qualidade pela percepc¢ao dos

clientes internos.

4.1 Perfil dos Entrevistados

A estrutura organizacional da Guarda Civil Municipal de Goiana esté4 dividida em duas

classes de carreira (figura 1), guardas municipais e inspetores, tendo estas mais

responsabilidades quando comparados com aqueles.
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Figura 1 - Classes de carreira da Guarda Civil Municipal

@ GCM I, lioulll
@ Inspetor |, 1l ou Il

Fonte: Elaboragao propria.

As classes da guarda municipal e inspetores sdo divididas nos niveis I, IT e III. Desse
modo, a maioria dos respondentes 83,3% (40) sdo guardas municipais I, II ou III, enquanto

somente 16,7% (8) sdo inspetores I, II ou IIL

E notdrio a pouca representatividade feminina nos 6rgdos de seguranca publica. A figura
2 corrobora com essa afirmagdo, apresentando os resultados por sexo dos respondentes do

efetivo da Guarda Civil Municipal.

Figura 2 - Sexo dos Respondentes

@® Masculino
@® Feminino

Fonte: Elaboragio propria.

Ao analisar o sexo dos respondentes, 83,3% (40) deles informaram ser do sexo
masculino e 16,7% (8) informaram ser do sexo feminino, demonstrando, assim, a
predominancia do sexo masculino. Esse resultado converge com o levantamento feito pelo
Nucleo de Estudos em Organizacdes e Pessoas (NEOP) que buscava dados sobre as mulheres
nas institui¢des policiais, tendo levantado um total de 13.055 respondentes, sendo 18,87%

(2.463) mulheres (BUENO et al., 2015).

Em relacdo a faixa etaria, a figura 3 demonstra os resultados divididos em intervalos o

que pode permitir conhecer um pouco melhor as caracteristicas dos clientes internos.
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@® 18 a 27 anos
@® 28 a 37 anos
@ 38247 anos
@® 48 a 57 anos
@ Acima de 57 anos

39,6%

Fonte: Elaboragio propria.

Verifica-se ao analisar a figura 3 que a maior parte dos entrevistados, cerca de 52,1%
(25), estd na faixa de 18 até 37 anos. Ja, 27,1% (13) afirmam ter entre 48 a 57 anos e 20,8%

(10) estdo entre 38 a 47 anos.

Em relagdo a escolaridade, o cargo de guarda municipal exige ensino médio (2° grau)
completo para tomar posse. A figura 4 mostra que a maioria dos respondentes possui um grau

de escolaridade além do que € exigido para o cargo e as demais distribui¢des de escolaridade.

Figura 4 - Escolaridade dos Respondentes

@ Ensino Fundamental (12 grau)
incompleto

@ Ensino Fundamental (12 grau) completo

@ Ensino médio (22 grau) incompleto

‘ @ Ensino médio (22 grau) completo
B— @ Superior incompleto

@ Superior completo

@ Mestrado ou doutorado

@ Sem escolaridade ou nao sabe informar

Fonte: Elaboragéo propria.

Quando questionado aos respondentes sobre seu grau de escolaridade, percebeu-se que
a maioria, cerca de 64,6% (31), possuiam o ensino superior completo, além disso, 16,7% (8)
estdo cursando o ensino superior. Ja 12,5% (6) possuem o ensino médio completo, escolaridade
que € exigida para o ingresso no cargo de guarda municipal. 4,2% (2) informaram que possuem

mestrado ou doutorado. Por fim, 2,1% (1) afirmam possuir ensino médio incompleto.
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Figura S - Tempo de Servico dos Respondentes

® 0a5anos

® 62a10anos

@® 11 a 15 anos

@® 16 a 20 anos

@® 21a25anos

@® 26 a 30 anos

@ Acima de 31 anos

Fonte: Elaboragéo propria.

Quando questionados sobre o tempo de servico na institui¢ado Guarda Civil Municipal,
a maior parte, cerca de 60,4% (29) esta concentrada no intervalo de 0 a 5 anos. Isso se da devido
ao ultimo concurso no qual foram empossados 53 novos guardas municipais em outubro de
2021, esse quantitativo representou um aumento de 51,96% no efetivo. 16,7% (8) estdo entre
16 e 20 na instituicdo. Ja, 10,4% (5) tém entre 26 a 30 anos de guarda. 6,3% (3) dos respondentes
possuem entre 11 a 15 anos. Por fim, somente 2,1% (1) dos respondentes afirmaram ter de 6 a
10 anos de tempo de servico, assim como 2,1% (1) afirmaram ter entre 21 a 25 anos e 2,1% (1)

afirmaram ter mais de 31 anos de servigo.

4.2 Percepcoes Gerais Sobre Qualidade no Servico da Guarda Civil Municipal

Essa secdo destina-se a apresentar os resultados referentes as respostas das percepcoes
dos guardas municipais (clientes internos) sobre alguns pontos que podem influenciar na
qualidade dos servigos prestados pelo efetivo. Desse modo, € possivel enxergar quais acdes

precisam ser tomadas para melhoria da institui¢do (quadro 2).

Quadro 2 - Percepcoes sobre Aspectos Gerais da GM.

Perguntas DT DP IN Cp CT

A Guarda Municipal possui 03 carros e 4 motocicletas 75% | 14,6% | 2,1% | 8,3% 0%
para realizar rondas e atender ocorréncias. Vocé (36) @) (1) 4)
concorda que seja um bom niimero?

Atualmente existe uma farda padrao. Vocé concorda 2,1% 0% 6,2% |29,2% | 62,5%
que o atual fardamento identifica vocés? (1) 3) (14) (30)

Atualmente existem 142 Guardas Civis Municipais em | 79,2% | 20,8% 0% 0% 0%
exercicio. Vocé concorda que essa quantidade de GCMs | (38) (10)
seja suficiente para atender a cidade de Goiana?
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Atualmente vocés trabalham utilizando Colete balistico, | 72,9% | 14,6% | 0% 12,5% 0%
tonfa e spray. Vocé concorda que estdo bem equipados (35) @) (6)
para atender as ocorréncias que surgirem?

Vocé concorda que seus colegas GCMs fornecem um 10,4% 1 10,4% | 0% 50% | 29,2%
servico de forma segura e eficiente, passando 4) 4 (24) (14)
confiabilidade para o cidaddo?

Vocé concorda que esta bem qualificado e preparado? 0% |27,1% | 4,2% | 45,8% | 22,9%
13 |1 @ | 22 | 4n

Vocé acha desnecessario passar por programas de 81,3% | 2,1% | 2% (1) | 0% 14,6%
atualizag@o e aprimoramento? 39) (D (7

O servigo fornecido pela Guarda Civil Municipal esta 18,8% | 37,5% | 8,3% |27,1% | 8,3%
sendo realizado conforme as atribui¢des previstas em )} (18) 4) (13) 4)
lei?

O servigo fornecido pela Guarda Civil Municipal traz 42% | 6,2% 2% 131,3% | 56,3%

um diferencial para Goiana? 2) 3) (1) (15) 27)
Vocé concorda que a populagdo de Goiana conhece as 56,3% | 18,8% | 0% |20,8% | 4,1%
atribui¢des da GCM e sua importancia para a 27 9 (10) 2)
sociedade?

Vocé concorda que o servigo da Guarda Municipal é 43,8% | 35,4% 0% 18,8% 2%

bem explorado/ utilizado em Goiana? 21 a7 9) (D
Vocé se sente valorizado, como sendo um profissional 70,8% 1 12,5% | 2,1% | 10,4% | 4,2%
de grande importancia para a seguranga publica do (34) (6) (D) ®)] 2)
Municipio?

Vocé concorda que o salario pago ao Guarda Civil 89,6% | 8,3% 0% 2,1% 0%
Municipal de Goiana faz jus a suas atribuicdes? (43) “4) (D

Fora o salario-base vocé recebe algumas gratificacdes e | 64,6% | 14,6% | 2% 16,7% | 2,1%
hora-extra. Vocé esta satisfeito com elas? 31) @) (D) () (D
Vocé esta devidamente treinado para garantir o 14,6% | 18,8% | 6,2% 50% | 10,4%
atendimento de ocorréncias emergenciais, ou presta-lo (7 )] 3) (24) ®)]

direta e imediatamente quando deparar-se com elas?

Vocé se sente seguro fazendo ronda nas ruas estando 85,4% | 83% | 2,1% | 2,1% | 2,1%
desarmado? 41) 4 (1) (1) (D)

Fonte: Elaboragdo propria.

Ao analisar o quadro 2, verifica-se que para a maioria dos clientes internos, a atual
quantidade de viaturas ¢ insuficiente para realizar rondas e atender as ocorréncias que possam
surgir durante o plantdo, pois 89,6% (43) discordam que o niimero atual de viaturas ¢ suficiente.

Quando perguntados se o atual fardamento era capaz de identifica-los, a maior parte

concorda com isso (91,7%), sendo 62,5% (30) totalmente e 29,2% (14) parcialmente. Essa
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convergéncia pode ter se dado devido a lei municipal 2.509/2022 que concedeu o direito de

auxilio uniforme para os guardas municipais e agentes de transitos, o qual ¢ depositado na conta
bancaria do servidor em pectinia e de forma anual.

Das perguntas feitas aos guardas municipais, a que teve uma maior convergéncia foi
referente a quantidade de guardas municipais (142) ser suficiente para atender a cidade de
Goiana, tendo discordado sobre o assunto 100% (42) dos participantes, sendo 79,2 (38)
totalmente e 20,8% (10) parcialmente. Essa percep¢do pode estar atrelada devido ao tamanho
do municipio e a quantidade de prédios publicos que dividido entre plantdes o efetivo torna-se
pequeno.

Além disso, destaca-se, ainda, que mesmo com a contratagdo de 53 novos guardas
municipais no tltimo ano e que tinha como objetivo reforgar o efetivo, mas, em menos de um
ano 17% (9) pediram exoneracdo do cargo para serem nomeados em outros concursos que
julgaram melhor, sendo esse percentual ainda maior 22,64% (12) se for somado ao numero de
pessoas que terminaram o curso de formagdo, mas ndo tomaram posse.

Ao serem perguntados se estdo bem equipados para atender as ocorréncias que surgirem,
a maior parte 87,5% (42) discorda, sendo 72,9% (35) totalmente e 14,6% (7) parcialmente. No
entanto, 12,5% concordam parcialmente. Dessa forma, demonstrando a insatisfagdo com os
equipamentos de trabalho fornecidos pela instituicdo. Vale destacar que os coletes balisticos
para o efetivo foram comprados e entregues em margo, caso essa aquisicao nao tivesse sido
feita, a quantidade de pessoas insatisfeitas com os equipamentos fornecidos pela institui¢do
poderia ser maior.

Sobre o fornecimento dos servigos prestados de forma segura pelos colegas, 50% (24)
concordam parcialmente que os colegas fornecem um servigo seguro e eficiente que passa
confianga para o cidaddo, enquanto 29,2% concordam totalmente. Discordam sobre o tema
20,8% (8), sendo 10,4% (4) parcialmente e 10,4% (4) totalmente.

A respeito do tema qualificagdo, 45,8% (22) concordam parcialmente e 22,9% (11)
concordam totalmente que estdo bem-preparados. Contudo, 27,1% (13) discordam
parcialmente e 4,2% (2) sdo indiferentes sobre o tema.

No que se refere aos programas de atualizacdo e aprimoramento, 83,3% (40) discordam
da desnecessidade de passar por esses programas, sendo 81,2% (39) de forma total e 2% (1) de
forma parcial. Contudo, 14,6% (7) concordam totalmente e 2,1% (1) afirma indiferenca.

Para 56,3% (27) dos respondentes discordam que o servigo fornecido pela Guarda Civil

Municipal est4 sendo feito conforme as atribui¢des previstas em lei, sendo 18,8% (9) totalmente

14



VII ENCONTRO INTERNACIONAL DE GESTAO, DESENVOLVIMENTO E INOVAGCAO

IMPACTOS DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL NA

SOCIEDADE E ORGANIZACOES
ISSN: 2594-8083 Vlllla 1 de(lu;nﬁldzgﬂzNA

Totaimente Online e Gratuito

e 37,5% (18) parcialmente. Em contrapartida, 35,4% (17) concordam com o tema, sendo 27,1%

(13) parcialmente e 8,3% (4) totalmente. Além disso, 8,3% (4) afirmam indiferenga sobre o
assunto.

Com relacdo aos servigos da Guarda Civil Municipal trazer algum diferencial para o
municipio, 87,3% (42) concordam com o tema, sendo 56,3% (27) totalmente e 31,3% (15)
parcialmente. Sobre a populacdo conhecer as atribuicdes da GCM e sua importancia para a
sociedade, 75,1% (36) discordam do assunto, sendo 56,3% (29) totalmente e 18,8% (7)
parcialmente. Contudo, 24,9% (12) concordam do tema, sendo 20,8% (10) parcialmente e 4,1%
(2) totalmente.

A respeito do assunto de se o servigo da Guarda Municipal ¢ bem explorado e utilizado
em Goiana 79,2% (38) discordam, sendo 43,8% (21) de forma total e 35,4% (17) de forma
parcial. Entretanto, 20,8% (10) concordam, sendo 18,8% (9) parcialmente e 2% (1) totalmente.
Esse resultado pode estar vinculado as possibilidades de atuagdo, mas que ndo estdo em
execucdo no momento como a Brigada Ambiental (lei 2.042/ 2007), Ronda Ostensiva
Municipal (lei 2.404/ 2019) e Patrulha Maria da Penha (2.469/ 2021).

No tocante a valorizag¢do e importancia do guarda municipal, 83,3% (40) discordam ao
serem questionados sobre se sentirem valorizados por serem profissionais de grande
importancia para a seguranca publica do municipio, sendo 70,8% (34) de forma total e 12,5%
(6) de forma parcial. No entanto, 14,6% concordam sobre esse ponto, sendo 10,4% (5)
parcialmente e 4,2% (2) totalmente.

Outra questdo que teve uma grande convergéncia de respostas dos guardas municipais
foi se concordam que o salario pago faz jus as suas atribuigdes. Neste ponto, 97,9% (47)
discordam sobre o assunto, sendo 89,6% (43) totalmente e 8,3% (4) parcialmente. Ainda
discorrendo sobre remuneracdo, quando questionados se estavam satisfeitos com os valores
recebidos além do salario-base como gratificacdes e hora-extra, 64,6% (31) discordam
totalmente e 14,6% (7) discordam parcialmente. Ja, 18,8% (9) concordam, sendo 16,7% (8)
parcialmente e 2,1% (1) totalmente.

Ao analisar o site do portal da transparéncia, foi percebido que a média de proventos do
més de maio de 2022 dos guardas municipais ¢ de aproximadamente R$3.107,89 (Pernambuco,
2022). No entanto, esse numero nao considera os descontos de contribuicao previdenciaria ou
de dividas particulares adquiras que sao descontadas em folha. Além disso, também nao se leva
em consideragdo o valor pago de locomocao e alimentagdo gasto durante o servigo € que nao

pagos pela prefeitura.
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Ao serem questionados se estdo devidamente treinados para atender ocorréncias

emergenciais ou atendé-las de forma direta e imediata 60,4% (29) concordam, sendo 50% (24)
de forma parcial e 10,4% (9) de forma total. Em contrapartida, 33,4% (17) discordam, sendo
18,8% (9) parcialmente e 14,6% (8) totalmente.

Outro tema que a maioria concordou foi sobre se sentir seguro ao trabalhar nas ruas
desarmados, tendo 93,7% (45) dos respondentes discordado, destes 85,4% (41) totalmente e
8,3% (4) parcialmente. Destaca-se que o Estatuto que rege a Guarda Civil Municipal de Goiana
prevé que esta ¢ uma instituicdo armada, em seu artigo segundo (BRASIL, 2007). Contudo, a

Prefeitura do municipio ndo deu entrada ao processo de armar sua GCM junto a Policia Federal.

4.3 Percepcoes Especificas Sobre Qualidade no Servico da Guarda Civil Municipal
Essa secdo destina-se a apresentar os resultados referentes das percepcdes especificas
sobre a qualidade no servigo publico representado pela atuacdo da instituicdo Guarda Civil

Municipal de Goiana.

Quadro 3 - Percepcoes especificas sobre a qualidade no servigo publico.

Perguntas DT DP IN CP CT
A Guarda Civil Municipal consegue exercer todas as 20,8% | 41,7% | 4,2% | 31,3% | 2,1%
suas atribui¢des com qualidade (10) (20) 2) (15) (D)
Vocé concorda que a abertura de um novo concurso 12,5% | 20,8% | 6,3% | 41,7% | 18,8%

seria o suficiente para melhorar a qualidade do servigo? (6) (10) 3) (20) )]

Vocé acredita que a Guarda Civil Municipal esteja 29.2% | 33,3% | 0% | 37,5% 0%
sendo bem utilizada, de forma a atender a populagéo (14) (16) (18)
com qualidade?

No dia a dia do trabalho, vocé possui todos os aparatos | 43,8% | 35,4% | 2,1% | 18,8% 0%

necessarios para prestar um servi¢o de qualidade? (21) 17) N )
Todas as ocorréncias do dia sdo atendidas com 14,6% | 20,8% | 6,3% | 50% 8,3%
qualidade e exceléncia? (7 (10) 3) (20) 4)

Fonte: Elaboragao propria.

Ao serem questionados se a instituicdo consegue exercer todas as suas atribuicdes com
qualidade 62,5% (30) discordam, sendo 20,8% (10) totalmente e 41,7% (20) parcialmente.
Entretanto, para 33,4% (16) concordam, sendo 31,3% (15) parcialmente e 2,1% (1) totalmente.
Além disso, 4,2% (2) afirmam indiferencga sobre o assunto.
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Em relagdo a abertura de um novo concurso ser o suficiente para melhorar a qualidade

do servico prestado, 60,5% (29) concordam com a preposi¢do, sendo 41,7% (20) de forma
parcial e 18,8% (9) de forma total. Contudo, 33,3% (16) discordam, sendo 12,5% (6) de forma
total e 20,8% (10) de forma parcial. Ademais, para 6,3% (3) o assunto ¢ indiferente.

Sobre a GCM esta sendo bem utilizada de forma a atender a populacdo com qualidade,
29,2% (14) discordam totalmente, 33,3% (16) discordam parcialmente e 37,5% (18) concordam
parcialmente.

Com relacdo ao guarda municipal possuir todos os aparatos necessarios para prestar um
servigo de qualidade, 79,2% (38) discordam, sendo 43,8% (21) totalmente e 35,4% (17)
parcialmente. Em contrapartida, 18,8% (9) concordam de forma parcial e 2,1% (1) sdo
indiferentes.

Ao serem questionados se todas as ocorréncias do dia sdo atendidas com qualidade e
exceléncia, metade dos entrevistados 50% (20) concordam parcialmente e 8,3% concordam
totalmente. No entanto, 35,4% (17) discordam, sendo 14,6% totalmente e 20,8% (10)
parcialmente. Além disso, 6,3 (3) demonstraram neutralidade ao afirmar indiferenca sobre o
tema.

Por fim, solicitou-se aos participantes da pesquisa que fosse atribuida uma nota de 0 a
10 para a qualidade dos servicos prestados pela institui¢do a qual eles representavam (Guarda
Civil Municipal de Goiana-PE), a fim de ter uma visdo geral sobre a percep¢ao dos guardas
municipais (clientes internos) sobre o tema.

A figura 6 demonstra a distribuicdo das notas dadas pelos clientes internos (guardas
municipais) sobre a qualidade do servigo prestado pela institui¢do Guarda Civil Municipal do

municipio de Goiana.

Figura 6 - Notas da qualidade dos servigos prestados pela GCM dadas pelos clientes internos

15

10 9 (18,8%)
8 (16,7%)

5 (10,4%)
4 (8,3%)
3(6,3%)

2 (4,2%)

1(2,1%) 1(2,1%)

0(0%) 0 (0%)
|

Fonte: Elaboragéo propria.
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Para se chegar a esta nota faz-se necessario calcular a média ponderada.

N=1.1+3.3+2.4+8.5+5.6+9.7+15.8+4.9+1.10 = 6,60

48
De modo geral, os guardas municipais avaliam a qualidade do servigo prestado por eles
como “regular”, tendo uma média de 6,60. Como ndo foram encontradas pesquisas sobre o
mesmo tema, ndo € possivel comparar se a nota € superior ou inferior a de outras guardas,

contudo percebe-se que existe bastante espaco para melhoria.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A seguranga publica municipal ¢ desenvolvida por diversos agentes, sendo a GCM um
dos principais protagonistas. A pesquisa teve como objetivo identificar quais sdo as principais
dificuldades que afetam a qualidade do servico prestado pela GCM a populacdo. Para isso, fez-
se necessario a aplicacdo de um questionario com os clientes internos da institui¢do (guardas
municipais) apontando dificuldades e pontos que podem ser tratados pelos gestores a fim de
proporcionar melhorias.

Os dados da pesquisa evidenciam uma caréncia de efetivo para atender a demanda do
municipio que, mesmo com a entrada de 53 novos guardas municipais, tendo alguns destes
saido para tomar posse em outros concursos que julgaram melhor, ndo se consegue atender toda
a demanda. Ademais, os resultados apontam insatisfacdo salarial dos guardas municipais, dando
énfase que para a maioria o salario recebido ndo faz jus as suas atribui¢cdes. Desse modo, a
juncao de um efetivo baixo com um cargo nao atrativo pode sobrecarregar o efetivo, trazendo
prejuizos a qualidade dos servigos de seguranca prestados pela GCM a populagdo.

E evidente, também, a insatisfagdo sobre materiais e equipamentos de trabalho, visto o
nimero de pessoas que afirmam ndo estarem bem equipadas para atender as ocorréncias que
surgirem. Além disto, os resultados também evidenciam que a falta da arma de fogo, que
também poderia ser um instrumento de trabalho, faz falta e deixa os guardas municipais
inseguros para desempenhar suas atividades.

A pesquisa apontou que muitos guardas municipais se sentem preparados para prestar
um servico eficiente, passando confianga a populagdo, além de afirmarem a necessidade de

passar por programas de atualizagdo e aprimoramento. No entanto, os resultados mostram que
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o servico da Guarda Municipal ndo ¢ bem utilizado no municipio, dada as diversas

possibilidades de atuacao.

Como limitacdes, comenta-se o curto espago temporal para realizacdo da pesquisa, a
nao existéncia/disponibilizagdo de uma lista de contatos formal, além da restricdo em buscar
respondentes devido a distribuicdo de guardas municipais por todo o municipio. Além disso,
como o questionario foi respondido de forma on-line através do formulario do google, também
se aplica as restrigdes de acesso e dificuldade para responder.

Como ndo se encontrou um numero relevante de pesquisas sobre qualidade e guarda
municipal, sugere-se, como trabalhos futuros, que sejam realizadas mais pesquisas abordando
o tema. Por fim, aconselha-se uma pesquisa com uma amostragem maior a fim de trazer mais

exatiddo aos dados para auxiliar melhor os gestores na tomada de decisdes.
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