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ACIONAMENTO DO SERVICO DE EMERGENCIA DA POLICIA MILITAR DO
DISTRITO FEDERAL - 190

PATRICIA CAROLINE STIMAMIGLIO

RESUMO

O objetivo principal do presente artigo configura-se em descrever como se da o atendimento de
urgéncia e emergéncia, através do 190, pela Policia Militar do Distrito Federal (PMDF), bem
como verificar a existéncia de sistema complementar a tradicional ligacdo telefonica. Nesse
sentido, tal abordagem fez-se necessaria diante da crescente evolucéo tecnoldgica que demarca a
sociedade atual. Outrossim, faz-se imprescindivel a adequacdo das praticas e estratégias
institucionais ao passo de que a comunidade deve ser atendida de maneira ampla e eficiente, ao
levar em conta que o cliente da Policia Militar € o cidaddo, in casu, o cidaddo brasiliense.
Ressalta-se que policia, inovacdo e tecnologia resumem-se a conceitos a serem trabalhados em
conjunto, ja que sdo indissociaveis. Substanciado no 2° Plano Estratégico da PMDF, e, por meio
de pesquisa de campo, utilizou-se como parametro o cumprimento dos mandamentos que
dispdem sobre policiamento comunitario que, por consequéncia, resultam na efetivacdo da
legitimidade. Igualmente, ademais, o proposito desse estudo € a apresentacdo de um prototipo de
aplicativo que visa complementar o atual sistema utilizado pela Corporacéo.

Palavras-chave: Policia Militar. 190. Tecnologia. Inovacdo. Aplicativo.



1. INTRODUCAO

Um milhdo novecentos e quarenta mil e oitocentos e trinta e duas chamadas ao 190 —
esta foi a quantidade ligacbes telefonicas atendidas pela Policia Militar do Distrito Federal
(PMDF) no ano de 2019. Ja& de janeiro a outubro de 2020 foram 1.406.392 chamadas atendidas.
Diante disso, nos sobrevém a divida: sera que todos que necessitavam de ajuda obtiveram
sucesso em serem atendidos?

Serd que todos que necessitavam de ajuda estavam envolvidos em situagfes que
permitiam a efetivacdo de uma chamada telefénica? Serd que no momento de urgéncia as linhas
telefénicas ndo estavam congestionadas em decorréncia de contatos ndo relacionados a
emergéncia ou entdo por situacfes que resultaram na classificacéo “trote”?

A proposta de implantagdo de um aplicativo que visa complementar o 190 surgiu diante
da constatagdo de que, atualmente, no Distrito Federal, ha tdo somente a ligagéo telefonica como
meio para se acionar a policia em casos de urgéncia e emergéncia.

Nesse sentido, o protétipo alvidrado possui por finalidade ofertar ao cidaddo brasiliense
método alternativo e complementar ao existente. Logo, aquele que necessita de ajuda podera
escolher qual o meio mais adequado a ser utilizado no caso em concreto, ao ampliar, assim, a
cobertura e atendimento a ocorréncias.

Ao levar em conta tais indagacdes e inquietacdes, além do objetivo geral, despontou-se a
necessidade de investigar os servicos de atendimento de urgéncia e emergéncia através do 190,
localizado no Centro de Operacdes da PMDF (COPOM). Logo, verificou-se a compatibilizacao
do que é oferecido pela Instituicio com as demandas sociais mais latentes, bem como a
compatibilizacdo dos servicos prestados com a evolucédo tecnoldgica atual.

Diante disso, a fim de se alcancar com éxito o objetivo geral, fez-se necessario o
cumprimento de objetivos especificos: analise do Plano Estratégico da PMDF; estudo de
estrutura e regulamentos que regem o COPOM; consideracdo do impacto da efetivacdo do
policiamento comunitario na busca de legitimidade por parte de forcas de seguranca publica; e,
por fim, reflexdo da aplicacdo de tecnologia e inovacao nas policias.

Com isso, justifica-se o desenvolvimento de um prot6tipo de aplicativo sobre a
necessidade de adequacdo da Organizacdo em vista da evolucdo da sociedade. Logo, diante do
aumento constante da populagdo do Distrito Federal, além do aumento de indices criminais e das

novas praticas e estratégias a serem adotadas pela policia, percebeu-se a necessidade de se



demonstrar a sociedade preocupacdo em bem atender, ao se pretender atingir todos os publicos,
de forma a ampliar a cobertura do sistema de urgéncia e emergéncia.

Dessarte, notéria é a relevancia do assunto a PMDF, ja que o primeiro contato do
cidaddo com a Corporagao se faz pelo 190, sendo uma espécie de “cartdo de visita”. Portanto, os
conhecimentos produzidos sdo essenciais ao cumprimento de preceitos dispostos no Plano
Estratégico, bem como na modernizacao Institucional e manutencdo de posicéo essencial quando
se levado em conta a importancia da PMDF no cenéario do Distrito Federal.

O artigo foi dividido em topicos que retratam os aspectos mais relevantes que permeiam
o atendimento de chamados de urgéncia efetivados ao 190, bem como a estrutura e
funcionamento do COPOM. De inicio, faz-se mencdo a metodologia utilizada. Logo, o primeiro
topico refere-se a uma andlise detalhada de pontos importantes do Plano Estratégico da PMDF
que devem ser considerados em relagcéo ao assunto aqui tratado.

O segundo tépico faz referéncia a dados e regulamentos que versam sobre 0 COPOM, ao
enfatizar sua estrutura, bem como procedimentos adotados. O terceiro topico refere-se ao
policiamento comunitario que, quando eficiente, torna-se elementar na busca de legitimidade por
forcas de seguranca publica. O quarto topico retrata a aplicacdo de tecnologia e inovagdo nas
policias, o que visa, assim, adequacdo e atualizacdo de praticas corporativas. Em seguida
menciona-se analise e discussdo de pesquisas realizadas e resultados encontrados. Por ultimo,

consideracoes finais.



2. METODOLOGIA

A metodologia tem por fim a validacdo da trilha eleita para se alcangar, com éxito, 0s
objetivos propostos em um trabalho cientifico. Gerhardt e Silveira (2009) afirmam que a
metodologia visa validar o curso definido apto ao alcance de um propésito. Além disso, alude-se
que a escolha arrisca superar a simples indicacdo de métodos e técnicas, ja que, em conjunto com

isto, abrangera o objeto de estudo.

O artigo em questdo serviu-se de pesquisa exploratoria que, segundo Gil (2002), possui
por conddo a familiarizacdo com o problema, de forma a visar sua explicitacdo, bem como a
construcdo de hipoteses. Nesse interim, a pesquisadora utilizou-se de analise, em territorio
nacional, de quais policias militares dispdem de sistema que vise complementar o respectivo 190.
Logo, investigou-se em enderecos eletrénicos institucionais, bem como no Google Play Store,! a

existéncia de tais sistemas.
O autor diz que, além de exemplificagcdes que incitem a cogni¢ao:

Seu planejamento &, portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a consideracéo
dos mais variados aspectos relativos ao fato estudado. Na maioria dos casos, essas
pesquisas envolvem: (a) levantamento bibliogréfico; (b) entrevistas com pessoas que
tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado (GIL, 2002, p. 41).

Além disso, o trabalho recorreu a pesquisa de campo, ja que Gil (2002) aduz que, de
maneira geral, observa-se um grupo e se obtém o entendimento daquilo que acontece no meio em
foco. Nessa ocasido, Prodanov e Freitas (2013) indicam que tal pesquisa € apta a adquirir
informacBes e conhecimentos referentes a um problema que necessita de solucdo, ou ainda

podera servir de comprovacao de hipdtese.

Nesse sentido, com base em Appolinario (2011), recorreu-se a pesquisa qualitativa e
quantitativa. Por esta, realizou-se mensuracdo de dados e variaveis. Por aquela, adentrou-se ao
mérito de algumas dessas variaveis. Dessarte, pesquisa qualitativa é aquela pela qual dados e
informacdes sdo colhidas por relacdes coletivas e “analisados subjetivamente pelo pesquisador”
(APOLLINARIO, 2011, p. 150). De outra feita, pesquisa quantitativa é modalidade “na qual
variaveis predeterminadas sio mensuradas e expressas numericamente” (APOLLINARIO, 2011,

p. 150).

!De acordo com os Termos de Servigo do Google Play, é um servigo fornecido que possui por objetivo “procurar,
localizar, visualizar e fazer streaming e/ou download de contelido para seu dispositivo mdvel, computador, TV,
smartwatch ou outro dispositivo compativel”.



Por conseguinte, com base nisso, foi realizada a aplicacdo de questionario ao Senhor TC
Paulino (Chefe do COPOM) e a Senhora Major Rozeneide, lotada no COPOM, bem como a
coleta de todos os levantamentos, pesquisas, estatisticas e normativas referentes a area, ao
objetivar a eficiéncia na andlise de dados quantitativos e qualitativos. Dessa forma, em relagdo ao
questionario, focou-se na perspectiva qualitativa das respostas, de modo a ser utilizada

modalidade semiestruturada.

Ademais, valeu-se de pesquisa bibliografica, ao intentar na fundamentacdo teorica.
Assim, Roesch (2009, p. 74) afirma que um artigo baseado em “pesquisa bibliografica e
documental devera ser focalizado em um ou mais temas relevantes para a Administracdo. Pode
ter um carater de discussao tedrica ou de relevancia politica ou pratica, ou uma combinacao entre
estas dimensodes”, portanto, retrata os ensinamentos de varios autores. Por Gil (2002) entendemos
que essa espécie de pesquisa é constituida, em regra, de artigos cientificos e obras literarias, oque
possibilitar visdo ampla sobre o assunto tratado. Assim sendo, foram aplicados diversos autores
dos quais se destacam Jerome H. Skolnick, Miguel Reale, Niklas Luhmann, Paulo Bonavides,

Idalberto Chiavenato e Marcos Rolim.

Também se empregou pesquisa documental que, com tal perspectiva, abarcou fontes que
“sao muito mais diversificadas e dispersas” (GIL, 2002, p. 46). De igual modo, nessa “categoria

estdo os documentos conservados em arquivos de 6rgaos publicos e instituicdes privadas™ (GIL,

2002, p. 46).

Assim, explorou-se com afundo as previsdes dispostas no Plano Estratégico da Policia
Militar do Distrito Federal 2011-2022 relacionadas ao tema, bem como principios constitucionais
e normativas que versam sobre o 190 da PMDF. Ainda segundo Gil (2002), tal espécie de
pesquisa é vantajosa no sentido de que uma série de documentos podem ser caracterizados pela
riqueza e estabilidade de dados, com fito de corroborar com uma visao qualificada de problemas

ou hipoteses.

Por fim, ao basear em pesquisas exploratdrias, quantitativas e qualitativas, apurou-se,
através do Google Play Store, a titulo de elucidacdo sobre a percepcdo dos usuarios beneficiados

pelos sistemas, avaliacGes positivas e negativas. Dessa maneira, realizou-se a analise meritéria de



714 (setecentos e quatorze) avaliagdes referentes ao “PMSC Cidaddo™?, obtido o diagndstico com
a selecdo de vinte criticas positivas e vinte criticas negativas, visada a percep¢do dos usuarios em

relacdo a efetividade do sistema.

2Segundo sitio institucional da Policia Militar de Santa Catarina, é um aplicativo gratuito, onde usuario podera
utilizar “quando for preciso acionar a PMSC, sem necessidade de ligar para o 190”.



3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1. Plano Estratégico da Policia Militar do Distrito Federal

De acordo com os ensinamentos de Chiavenato (2016), uma organizacdo que deseja
obter sucesso em sua area deve levar consigo, em todas suas acOes, a estratégia. Por estratégia
entende-se a integracdo de objetivos globais em um conjunto com um proposito. Afirma ainda
que o éxito somente pode ser atingido com constantes evolucbes e modificacbes, onde a
proatividade torna-se elemento indispensavel. Decorrente de um pensamento sistémico, as
formulacbes de estratégias propiciam o alcance daquilo que a organizagdo se prop6s em sua

constituicdo. Nesse diapasdo, Reboucas (2006) diz que o

[...] diagnostico estratégico corresponde a primeira fase do processo de planejamento
estratégico e procura responder a pergunta ‘qual a real situacdo da empresa quanto a seus
aspectos internos e externos?’, verificando o que a empresa tem de bom, de regular ou de
ruim em seu processo administrativo (REBOUCAS, 2006, p. 86).

Em atencdo a tais enunciados, a 2° Edicdo do Plano Estratégico da Policia Militar do
Distrito Federal data de marco de 2015. Segundo o Capitulo I, a Instituicdo elaborou o referido
documento com base em estudos e pesquisas no tocante a praticas gerenciais. Nesse sentido,
empenhou-se em aperfeicoar sua gestdo e processos. Tal normativa € um documento
fundamentado nas pautas da comunidade e busca o “aprimoramento dos processos internos, ou

~

seja, exceléncia em gestao e a aproximacao da Corporagao com o cidadao” (PMDF, 2015, p. 13).

Analisaram-se cenarios, indicadores de desempenho e outras variaveis dentre os anos de
2013 e 2014, que visam a atualizagdo e adequag@o ao panorama atual, ja que “foram objetos desta
revisdo a Estratégia, os Cenarios Prospectivos e os Objetivos Estratégicos, incluidas suas

Estratégias e Iniciativas Estratégicas” (PMDF, 2015, p. 14).

O Capitulo IV trata da identidade estratégica da Corporacdo, onde estdo definidas a
missao, visao, valores, fatores criticos de sucesso corporativo, politicas corporativas e estratégia.
O Capitulo V trata dos cenarios e eventos que sao propicios a gerarem temas relevantes e
estratégicos. Por sua vez, o Capitulo VI trata de objetivos, estratégias e iniciativas estratégicas.
Isto posto, é necessario o empenho de todos os setores e areas da Corporacdo para se atingirem
metas e objetivos tracados pelo Plano Estratégico, ja que sdo essenciais ao bom funcionamento

do servico de seguranca publica, a manutencéo da ordem publica e a preservacao da paz social.

Nessa toada, dispde o Plano Estratégico,
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[...] observa-se que, nos ultimos anos, alguns conceitos e paradigmas tecnoldgicos tém
se tornado referenciais importantes na construgdo de um novo modelo de organizacéo de
seguranca publica, baseado na exceléncia no atendimento as demandas publicas (PMDF,
2015, p. 31).

Ainda diante dessa normativa, a visdo da PMDF estd consubstanciada no
reconhecimento da corporacdo como instituicdo moderna. Além disso, dentre seus valores esta o
cientificismo. Assim sendo, como acéo, pode-se citar a alocagéo de recursos de forma inteligente
e eficaz, por meio do qual se analisardo quais sdo as falhas e se tomardo providéncias cabiveis.
No tocante a iniciativa estratégica, encontra-se a previsdo de se munir de informacdes a atividade

operacional, que visa o aperfeigoamento, progresso e evolucéo de resultados.

3.2. Centro de Operacgdes da Policia Militar do Distrito Federal

O Decreto n° 37.321 de 06 de maio de 2016 ¢ responsavel pela definicdo de 6rgédos de
apoio e execu¢do no ambito da Policia Militar do Distrito Federal. O Artigo 2°, inciso I, alinea

“b” define que Centro de Operacdes da Policia Militar do Distrito (COPOM) ¢ 6rgao de apoio e
subordinado ao Departamento Operacional (DISTRITO FEDERAL, 2016).

Nesse sentido, o Artigo 8°-A dispde que o COPOM ¢é responsavel por realizar o
atendimento emergencial derivado de chamadas realizadas ao 190, bem como despachar as

guarnicOes de area ou especializadas, a ocorréncia em questao:

Art. 8°-A. Compete ao Centro de Operacdes da Policia Militar (COPOM) realizar o
atendimento de emergéncia policial, decorrente das chamadas originadas do nimero 190
e demais vias de atendimento & comunidade, e o respectivo despacho para as guarni¢des
de policiamento da Policia Militar do Distrito Federal, bem como apoiar o Departamento
Operacional na coordenacéo, controle e supervisdo das demais atividades operacionais
da corporagéo.

§ 1° Os dados produzidos pelo processo de atendimento e despacho do COPOM serédo
gerados e compartilhados, em tempo real, com a Central de Atendimento e Despacho
(CIADE/SSP) em sistema homologado pela Secretaria de Estado da Seguranca Publica e
da Paz Social.

§ 2° O COPOM funcionara na Secretaria de Estado da Seguranga Publica e da Paz Social
(DISTRITO FEDERAL, 2016).

A Policia Militar do Distrito Federal integra o Centro Integrado de Operacdes de Brasilia
(CIOB), criado pelo Decreto Distrital 39.227 de 10 de julho de 2018, responsavel pela gestdo em
conjunto de quatro principais eixos que promovem a seguranca publica e a ordem social, quais
sejam a seguranca publica, mobilidade urbana, prestacdo de servicos e fiscalizacdo (DISTRITO
FEDERAL, 2018).
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Segundo tal normativa, o CIOB atende, além dos chamados referentes a seguranga
publica, pelo 190, outros casos urgentes, como a solicitacdo de pronto-atendimento. Dessa forma,
em situacbes mais complexas possibilita-se a incidéncia de acdo coordenada, a fim de se
resguardar de eventuais impactos que possam assolar a sociedade brasiliense. Segundo o Artigo
2° inciso VIII, deve-se “otimizar a utilizagdo dos recursos tecnoldgicos disponiveis, para
rastreamento imediato, processamento e geracdo de dados das ocorréncias de crises, urgéncias e
emergéncias” (DISTRITO FEDERAL, 2018).

3.3. A efetivagdo do policiamento comunitario e a busca pela legitimidade

Atualmente, tratar da filosofia de policia comunitaria no tocante ao assunto seguranca
publica torna-se elementar. A proximidade e parceria entre sociedade e policia sdo fundamentais
para a melhoria de resultados referentes a prevencdo, reducdo dos indices de criminalidade e
preservacdo da ordem publica. Diante dessa realidade, comunidade e policia trabalhardo em

conjunto no combate a violéncia e a desordem.

Em respeito a previsdes constitucionais, a concentracdo de esforcos torna-se eficaz na
medida em que colabora com a manutencdo da paz social. Nesse sentido, a Constituicdo Federal
de 1988, no capitulo 111 — Da Seguranca Publica — Artigo 144, estabelece que a seguranca publica
é um dever do Estado, além de direito e responsabilidade de todos. Assim, deve visar a

preservacdo da ordem publica e da incolumidade de patriménio e pessoas.

O Manual de Policiamento Comunitario (2009) aduz que tal filosofia ndo € sinbnimo de
assisténcia social, mas sim algo maior que se exprime na participacdo ativa do individuo na
preservacdo da harmonia social. Em contrapartida, uma policia que se demonstra disposta a
superar suas limitacGes, aproximar-se da populacdo e se emprenhar em seu mister, pode ser
essencial quando nos tratos de aumento de confianca e credibilidade do publico nas instituices
policiais. Nessa toada, Reale (1990) preleciona que a solucdo de altos indices de violéncia que
atormentam os centros urbanos somente sera levado a cabo com a proximidade entre Estado e

comunidade.

Trilhada tal l6gica, a 2° Edicdo do Plano Estratégico 2011-2022 da Policia Militar do
Distrito Federal (PMDF, 2015) estabelece que policia comunitaria ¢ “filosofia e estratégia

organizacional que proporciona uma nova parceria entre a populacdo e a policia, que devem
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trabalhar juntas para identificar, priorizar e resolver problemas contemporaneos” (PMDF, 2015,
p. 10), focados, entdo, na melhoria na qualidade de vida da respectiva regido. Ainda nesse
diploma institucional, o Mapa Estratégico orienta que a efetivacdo de policia comunitaria
favorece o cumprimento de metas estabelecidas, dentre as quais estdo o aumento da confianca na
policia por parte da populacdo, o aumento da percepgdo e sensacdo de seguranga, o fomento de
diretrizes relacionadas a aproximacao com a sociedade e a otimizacdo do policiamento ostensivo,

bem como o preventivo.

Em consideracdo aos ensinamentos de Skolnick (2006), com vistas ao policiamento
moderno, clara é a percepcao de que a policia é imprescindivel a comunidade e vice-versa. Com
projecdo na acdo em conjunto, cidaddo e policia devem ser coprodutores de seguranga, de forma
a gerar prevencdo e reduzir o medo do crime, ja que o Estado — personificado na policia — ndo
deve ser o responsavel exclusivo. Portanto, o individuo deve ser associado as préticas de

policiamento e manutencgéo da lei e ordem.

Nessa perspectiva, aduz Skolnick que

[...] o modelo de parceria [partner] é muito semelhante ao que definimos como
policiamento comunitério. Ele reforca a importancia da policia estar em contato com as
opinides do cidaddo e enfatiza a ‘necessidade de a policia se engajar, junto aos cidadaos
e outras agéncias, na prevenc¢ao do crime e nas iniciativas de descoberta de criminosos’
(SKOLNICK, 2006, p. 32).

O mesmo autor preconiza que as instituicdes policiais modernas devem organizar-se no
sentido de evoluirem e se flexibilizarem de forma a visar a adaptacdo diante de novos cenarios.
Assim, buscar-se-a a manutencao da ordem e da seguranca publica. Em vista disso, 0s recursos e
esforcos devem ser concentrados no local correto da maneira correta. De tal modo, a associacéo
dever-se-a explorar conflitos sociais, ao agir em conjunto com a comunidade e demais 6rgaos
estatais, de formar a eleger as melhores e mais viaveis opcdes, de tal maneira a produzir

resultados referentes as cooperacfes matuas.

Pimentel (2008) lembra-nos que policiamento comunitario ndo envolve apenas as
policias, mas também a comunidade, 6rgdos governamentais, organizacfes privadas e demais
vertentes que compdem a sociedade civil. Posto isto, tem-se que as dissolucdes de obstaculos
perpassam a tal participacdo da comunidade e ndo somente a conduta isolada de forgas policiais.

Destarte, aduz que

O policiamento orientado para a comunidade ou policiamento comunitario parte do



13

principio central de que a sociedade deve exercer um papel ativo e coordenado na busca
pela seguranca, atuando como co-produtor da seguranga e da ordem junto com a policia.
Nesse cenario, novas responsabilidades sdo impostas a policia no que diz respeito a
inclusdo do publico como ator social no campo do policiamento e da seguranga puablica
(PIMENTEL, 2008, p. 43).

De igual modo, o autor aventa que o policial deve agir no sentido de se empenhar na
busca da participacdo e colaboragdo dos cidaddos para com a Instituicdo, para, assim, focar na
resolucéo de conflitos e impulséo nos recursos aptos a oferecerem feedbacks eficientes. Com isso,
articular-se-a um contexto no qual existirh um ambiente que ndo admite comportamentos
adversos, comportamentos estes que contrariem regulamentos ou regras sociais. Nota-se que a
busca pela legitimidade € essencial, ao passo de que é necessario 0 ajuste a nova sociedade —

moderna e complexa.

Nesse sentido, segundo Luhmann (1980), legitimidade constitui-se por ser uma especie
de consenso social que permite dominio por parte do Estado, ja que sistemas ndo devem apoiar-se
exclusivamente na coagdo. Assim, aduz que legitimidade “é uma disposi¢do generalizada para
aceitar decisdes de conteudo ainda ndo definido, dentro de certos limites de tolerancia”
(LUHMANN, 1980, p.30). Do mesmo modo, Bonavides (2006) ensina que a legitimacéo
perpassa pelas “crencas de determinada época, que presidem a manifestagdo do consentimento e

da obediéncia” (BONAVIDES, 2006, p. 121).

A Secdo Il do 2° Edicao do Plano Estratégico 2011-2022 da Policia Militar do Distrito
Federal (PMDF, 2015) estabelece a perspectiva do aprendizado e crescimento, ao buscar o
fortalecimento de recursos humanos. Como estratégia, ha previsdo de ampliacéo e capacitacdo de
policiais, de forma a se enfatizar policia comunitaria. Tamanha é a importancia do assunto que,
ainda no tocante aos objetivos, € elementar o aumento da confianca da populacdo na
Organizacdo. Entende-se por ampliacdo e capacitacdo, lato sensu, o atendimento aos anseios

sociais, com fito na competéncia da PMDF.

Ainda por esse angulo, no que se refere a ampliacdo do atendimento, Moreira (2012) diz
que para a efetivacdo de um servico policial de exceléncia, falhas relacionadas ao atendimento no
190 devem ser corrigidas, objetivado, sempre, no aperfeicoamento e ampliacdo da qualidade no
suporte. Portanto, o alcance sobre a sociedade deve ser o maior possivel. Assim, Skolnick afirma

que:

Atualmente, muitos executivos da policia encaram o sistema de resposta de emergéncia
que eles mesmos criaram como um monstro que esta consumindo as entranhas
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operacionais do departamento. Ligar para o nimero da emergéncia é tdo facil que os
policiais podem gastar todo o tempo deles correndo nas viaturas de policia para atender
chamadas andnimas, frequentemente, tratando de questdes triviais que podem até nem
envolver violagdes da lei (SKOLNICK, 2006, p. 76).

Nesse interim, com base no entendimento, Zanetic, Manso, Natal e Oliveira (2016)
dispde-se que legitimidade

Diz respeito a forma como os agentes publicos interagem com os cidaddos, conquistam a
sua confianca e, em conjunto com eles, criam uma relacdo em que esse agente pode ser
compreendido e reconhecido como um representante mais adequado e apropriado para a
realizacdo das tarefas que lhe foram designadas desempenhar. O fortalecimento desse
laco é que tem sido identificado como uma poderosa dimensdo relativa ao exercicio da
autoridade de forma que esta seja mais eficaz do ponto de vista dos que exercem o poder
e mais bem aceita e considerada justa por parte dos cidaddos (ZANETIC; MANSO;
NATAL,; OLIVEIRA, 2016, p. 157).

O autor recomenda que, a fim de se garantir a tal legitimidade, o contato com a
sociedade deve levar em consideracdo a existéncia de algumas caracteristicas, como exceléncia
no tratamento interpessoal, compreendido o respeito e a dignidade. Alem disso, para que haja o
bem-estar social, deve-se haver confianca nas autoridades e consciéncia de que a tomada de
decisdo envolve as necessidades daqueles que serdo impactados. Logo, é notoria a relevancia de

tratamento digno, dada a eficacia de se transpassar o sentimento de acolhimento aos cidad&os.

3.4. Policia, inovacao e tecnologia

Policia, inovacdo e tecnologia constituem trinbmio imperioso ao se tratar de medidas
eficazes na reducdo de indices criminais e do medo do crime, bem como 0 aumento da sensacao
de seguranga. Assim, no século XXI, as politicas publicas de seguranga ndo mais coexistem sem
o0 desenvolvimento de progressos e modernizacdes. A fim de acompanhar a sociedade, a policia

deve inovar.

Rolim (2007) nos ensina que, atualmente, no Brasil, alguns recursos modernos sao
empregados em algumas forcas policiais. Acontece que tal disseminacdo caracteriza-se, ainda, de
maneira discreta, j& que ndo possui a difusdo devida e necessaria. Aduz ainda que determinada
inovacdo ndo se efetivara, necessariamente, pelos efeitos positivos, mas sim pelo atendimento as
demandas sociais, dada a necessidade de evolu¢do simultanea entre policia e comunidade. Com
isso, a cultura policial, intelectualmente conservadora, deve ser flexibilizada e abrir espaco a

pesquisas, experimentacdes e adaptacdes.

Com vistas a compreender o progresso e o ritmo de inovagles, o autor elenca cinco
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caracteristicas que devem ser levadas a cabo para que tais inovagdes de deem com sucesso:

- A vantagem relativa da inovagéo (as pessoas percebem a mudanca como algo melhor
para elas?);

- A compatibilidade (a adogdo exige uma mudanca de valores ou de estilos de vida, ou é
compativel com os valores e estilos existentes?);

- A complexidade (qual a dificuldade em entender e aplicar a inovacgao?);

- A possibilidade de experimentacdo (a inovacdo pode ser testada ou exige uma adeséo
definitiva?);

- A possibilidade de observacéo (as pessoas podem discernir as diferentes naqueles que
adotam a inovagdo?) (ROLIM, 2007, p. 40).

Nesse ponto de vista, Durante (2011) também afirma que algumas diretrizes devem fazer
parte do Sistema Nacional de Estatisticas de Seguranca Plblica. Essas diretrizes referem-se ao
aumento da confianca nos setores publicos de seguranca, com consequente aumento da
credibilidade, democratizagdo do acesso as informacdes, integracdo com a sociedade civil, ao
inclinar-se, assim, a modernizacdo e a melhoria dos padrdes de eficiéncia atraves das inovacdes
disponiveis.

Augusto (2018) tenciona-se no sentido de que o crescimento urbano é diretamente
proporcional ao desenvolvimento tecnologico e econbémico de uma nacdo. Logo, a fim de
perdurar, deve-se oferecer estruturas que propiciem o bem-estar social. Nesse aspecto, o fomento
a modernizacdo das policiais € imprescindivel, ao passo de que o uso inteligente, racional e
eficiente dos recursos colabora com o aumento da capacidade de atendimento e respostas quando

dos acionamentos. Dessarte, 0 autor destacou que se verificou

[...] um répido aperfeicoamento das instituicbes policiais do mundo todo, seja no aspecto
do aparelhamento, com armamento mais eficiente, equipamentos e técnicas de atuacéo
mais modernas, seja especialmente no tocante a sua inser¢do no ambiente tecnolégico e
da informatica e no esfor¢o pelo respeito aos direitos fundamentais (AUGUSTO, 2018,
p. 202).

Dentre os fatores de sucesso corporativo, o Plano Estratégico da PMDF prevé a
“existéncia de infraestrutura de informagdes, tecnologias e inteligéncia” (PMDF, 2015, p. 22).
Além disso, como politica corporativa, prevé a “gestdo inteligente dos recursos financeiros,
humanos, materiais e tecnoldgicos e orientado aos processos finalisticos da instituicdo (énfase no
negocio)” (PMDF, 2015, p. 22). Como tema estratégico, baseado no fato da “revolugdo dos meios
de comunicacdo e das novas tecnologias da informagao” (PMDF, 2015, p. 29), hé4 a previsdo da
necessidade de alinhamento as “melhores praticas em seguranga publica com as diversas

tecnologias disponiveis no mercado e no cenario mundial” (PMDF, 2015, p. 30).
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Assim, “alguns conceitos e paradigmas tecnoldgicos t€ém se tornado referenciais
importantes na construgcdo de um novo modelo de organizacdo de seguranca publica, baseado na
exceléncia no atendimento as demandas publicas” (PMDF, 2015, p. 31). Comum a esse aspecto,
em tal normativa ha disposicdo no sentido de desenvolvimento de “projetos de sistemas e
tecnologias da informagdo aplicadas a atividade operacional” (PMDF, 2015, p. 54). Assim,
seriam atendidos os anseios da sociedade civil que “defende que sejam investidos mais recursos
financeiros publicos para a modernizagao das tecnologias na seguranca publica” (PMDF, 2015, p.

31).

Administrar adequadamente os recursos informacionais e seus fluxos na organizacédo
representa, hoje, uma necessidade cada vez mais premente em qualquer tipo de negécio.
As organizacdes do século XXI existem num ambiente repleto de inter-relagdes que
permanecem em constante estado de mutacdo, e, nesse contexto, informacdo e
conhecimento representam patriménios cada vez mais valiosos, necessarios para que se
possa prever, compreender e responder as mudancas ambientais e alcangar ou manter
uma posicdo favoravel no mercado. Para serem eficazes, as organizacfes precisam ter
seus processos decisorios e operacionais alimentados com informacdes de qualidade [...]
(BEAL, 2008, p. 7).

Faz-se necessaria a efetivacdo das previsdes contidas no planejamento da Instituicéo
visto que, segundo Rolim (2007), o processo de modernizacdo vinculado a seguranca publica
ainda ndo se alavancou no territorio nacional, ao passo de que se delonga a pratica de modelos

inaptos aos enfrentamentos de desafios volateis, complexos e urgentes.

Com base em De Paula (2011), sugere-se que, no presente, conhece-se a sociedade por
“sociedade da informacdo e do conhecimento”, desse modo, ¢ elementar a evolugdo de
tecnologias, bem como a restruturacdo de estruturas estatais que visam a adaptacdo. Assim,
devem ser desenvolvidas agcdes que objetivem uma gestdo publica caracterizada pela eficiéncia,
participacdo e transparéncia, com objetivo de aproximar e aperfeicoar o relacionamento entre
administracdo publica e cidaddo, tido como referencial, sempre, a qualidade dos servicos de

seguranca. Nesse interim, aduz-se que:

N&o se pode mais olvidar que quem nao inovar e buscar expertise e novas competéncias
para obtencdo de informagdo e conhecimento em areas sensiveis, como é o caso da
seguranca publica, acompanhando a produgdo tecnoldgica e sua modernizacdo e
interagindo com outros atores, sucumbira diante dos desafios concretos do mundo
contemporaneo [...] (DE PAULA, 2011, p. 14).

Novas tecnologias, segundo os autores, podem viabilizar politicas eficazes ao
enfrentamento da inseguranca e violéncia, pautadas pela precisdo, com intuito de orientar as

forcas policiais na prevencdo e na solugdo de conflitos. Logo, é imprescindivel o
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desenvolvimento organizacional que busca o ajuste ao ambiente entendido por ser um sistema

vivo, que, como sistema, vive em constante mudanca.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Com base em Gil (2002), foi aplicado ao TC Alex Paulino Ferreira, Chefe do Centro de
Operacdes da Policia Militar do Distrito Federal, questionario semiestruturado. Em resposta a
indagacdo sobre efetivo e escala de trabalho, aduziu-se que estdo alocados no 6rgao de apoio 247
(duzentos e quarenta e sete) policiais, dos quais 25 (vinte e cinco) trabalnham em expediente e os
demais sdo distribuidos em 05 (cinco) equipes, em escala 12h x 24h e 12h x 72h3,

Em relacdo ao questionamento sobre quantidade de chamadas diarias, mensais, anuais e
0 tempo medio de duracdo de cada chamada, informou-se que a média de chamadas diarias é de
4.796 (quatro mil setecentos e noventa e seis) e que a média mensal de chamadas é de 140.454
(cento e quarenta mil quatrocentos e cinquenta e quatro). No ano de 2018, ao total, houve
2.005.636 (dois milhdes cinco mil e seiscentos e trinta e seis) chamadas. No ano de 2019, houve
1.940.832 (um milhdo novecentos e quarenta mil e oitocentos e trinta e duas) chamadas. Em
relacdo ao tempo de atendimento, aduziu-se que a media de duracdo de cada chamada é de 01
(um) minuto e 29 (vinte e nove) segundos. Além disso, informou-se que 0 sistema permite a

classificagdo da quantidade de trotes, mas que os dados sdo inconsistentes.

Quanto a indagacgéo sobre as formas de contato disponibilizadas para comunicacdo com
0 COPOM, afirmou-se que para “a populagdo em geral apenas o numero 190. No caso de
mulheres incluidas no Programa Viva-Flor, da SSPDF, é possivel o acionamento via aplicativo”
(APENDICE A).

A Secretaria de Seguranca Publica do Distrito Federal (SSP/DF), através de seu
endereco eletrnico institucional, fornece o fluxo de chamadas que chegam ao COPOM. Dessa
maneira, elucida-se que ao se receber a ligacdo no servico de emergéncia, o atendente devera
coletar as informacGes preliminares e essenciais, principalmente nome, fato e endereco. No caso
de se verificar que se trata de trote ou outra demanda, imediatamente, o atendente desligara a
linha.

Em segundo momento, analisar-se-a a urgéncia do apoio: se com pouca urgéncia, sera
encaminhado a um grupo de atendentes que orientara os cidaddos sobre as medidas a serem

tomadas; se urgente, o socorro sera prestado por telefone, e, a depender do caso, encaminhado a

% O policial trabalhara por doze horas e folgara vinte e quatro horas. Apds as vinte quatro horas de folga, trabalhara
por mais doze horas e folgara setenta e duas horas. Apds a folga de setenta e duas horas, reiniciard o ciclo,
trabalhando doze horas e folgando por vinte quatro horas (e assim por diante).



19

secdo de despacho, como no caso de ocorréncias policiais. Nessa se¢do, o profissional fara

contato com as viaturas responsaveis pela area que atenderdo a demanda.
Afirma-se ainda que “muitas vezes, o atendente dos telefones de urgéncia se deparam

com alguém pedindo informag6es sobre servicos do governo. Cada segundo que o profissional
fica na linha com esse tipo de situagdo” (SSP/DF, 201?) pode colocar uma vida em risco. Assim,

dispde o fluxo abaixo:
Figura 1 — Fluxo da chamada atendida pelo 190

Meste momento, sdo colhidas

A pessoa liga para o servico de Atendente recebe a chamada
urgénela ou emergéncla as informacoes preliminares:
nome do solicitante, fato que estd
acontecendo e onde.
POUCA FOUCA
URGEREIA RGENCIA

% 00000
§ v

\ & /
Se aqui o profissional verificar Q Q g

que a ligacao trata-se de trote,
demanda de ouvidoria ou ch.amada aberta Caso a demanda ndo seja arave,
(ligar sem_auerer}. |njed|atamente esta lioagdo € transferida para um
alinha é desligada grupo de atendentes que vai orientar
o cidaddo da melher forma, sem que
haja uma prioridade para

este atendimento.

+"a
0 :
>
Mo despacho, ficam os profissionais

que fazem contato direto com as viaturas e
ambulancias nas ruas. Tudo & feito de forma
riplda para o menor tempo de resposta possivel

Sa for uma urgéncia ou emergéncia,
imediatamente o profissional prastaré
o socorre, via telefone, ou, a depender
do caso, val transferir a situagio para
4 secho chamada de despacho.

3

© atendimento de urgéncia/emergéncia de maior
gravidade =0 acaba quando o atendimento em campo
for finalizada.

fis

Fonte: SSP/DF (2020).

Nesse interim, diz Moreira (2012) que:
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O servico do teleatendimento se compde do recebimento da chamada, da digitacdo do
historico do fato e da retransmissdo imediata da ocorréncia para o setor de despacho de

patrulhas, no qual o fato é repassado, via rede de radio, para o recurso policial disponivel
nas imediagGes onde se deram os fatos. Cabe ao Teledigifonista verificar se o fato

exposto pelo cidaddo é uma situacdo que apresenta a necessidade do envio de um
recurso policial. Caso haja alguma ddvida quanto a esta necessidade, o Teledigifonista
devera se remeter aos auxiliares do teleatendimento, que tém como funcdo dirimir

quaisquer davidas relativas ao empenho de recursos policiais (MOREIRA, 2012, p. 28).

Note-se que ndo ha mengdo de sistema complementar para a populagdo num geral, mas
tdo somente para mulheres inscritas no Programa Viva Flor. Eventualmente, caso um cidadéo
necessite do acionamento da PMDF por outro sistema que nao a ligacdo telefénica ao 190, ndo
obterd sucesso. Logo, a adequacdo as demandas sociais € essencial ao passo de que 0s preceitos
estipulados no Plano Estratégico da PMDF devem ser efetivados. Nele, ha previsao de ampliacdo
e capacitacdo de policiais, com énfase na policia comunitaria, bem como no aumento da
confianga da populagdo na Organizagdo. Elementos estes que integram, também, a oferta de

pleno atendimento, além da disponibilizacéo integral dos servicos policiais a comunidade.

Ainda em relacdo aos procedimentos relativos ao 190, aplicou-se questionario
semiestruturado a MAJ Rozeneide, Oficial superior da PMDF lotada no COPOM. Assim, ao
responder a indagacédo sobre o sistema utilizado pelo 6rgéo de apoio, informou-se que tal sistema
chama-se ISSABEL e ¢é administrado pela Secretaria de Seguranca Publica do Distrito Federal.
Nesse sentido, fundamentado na capacidade de atendimento maximo de cidaddos, quando
indagada sobre a quantidade de individuos que conseguem ligar e serem atendidos ao mesmo
tempo pelo sistema de urgéncia, aduziu-se que, em média, o volume de atendimento simultaneo é

de sete cidadaos.

Ao levar isso em consideracdo, a Senhora Major referiu-se a limitacdo como decorrente
de contencdes do sistema, bem como pelo efetivo reduzido. Quanto ao funcionamento do
sistema, aludiu-se que ndo ha a opcdo de espera, portanto, ligacdes excedentes acabam por serem
derrubadas. Ademais, ressaltou-se que houve reducdo no efetivo em decorréncia da pandemia,
assim, quarenta e seis operadores policiais prestadores de tarefa por tempo certo (PTTC) ou
comissionados foram afastados por estarem em grupo de risco (maiores de sessenta anos).
Todavia, em relacdo ao efetivo total do COPOM, ndo se considerando os afastamentos
decorrentes de tal pandemia, alegou-se que o efetivo atual, ainda assim, ndo é suficiente para

atender ao nimero de chamadas diérias.
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Com base em dados oferecidos pela entrevistada, percebeu-se a elevada porcentagem de
ligacOes que sdo atendidas e, no decorrer do procedimento, abandonadas. Chamadas estas que
podem sobrecarregar o sistema atual utilizado e impedir que demais cidaddos obtenham éxito em
entrar em contato com o 190. Desta feita, elaboraram-se duas tabelas que facilitam a visualizagéo.

Gréfico 1 - Quantidade de chamadas sucedidas e abandonadas em 2020
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Fonte — Elaborado pela autora (2021).

De janeiro a outubro de 2020 foram atendidas 1.406.392 chamadas das quais 430.336
foram abandonadas. Nesse sentido, em torno de 23% dessas ligacdes ndo chegam ao objetivo
final, quaisquer que sejam os motivos. Com isso, analisados os dados em conjunto com a
limitacdo de atendimento de sete ligacdes simultaneas, nos sobrevém a seguinte reflexao: talvez
alguém que realmente necessite de ajuda ndo obtenha éxito na ligacdo em decorréncia do
afogamento do sistema; talvez alguém que necessita do apoio da policia ndo consiga finalizar seu
atendimento em decorréncia do funcionamento do meio oferecido, ja que necessita dedicar tempo

razoavel para explicacdo das circunstancias que geraram a situa¢do em concreto.
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Grafico 2 — Porcentagem de chamadas abandonadas

Ligacdes ao 190

430,336, 23%
m Total

Abandonadas

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Por fim, durante a aplicacdo do questionario, indagou-se sobre o maior gargalo do
COPOM, oportunidade em que a MAJ Rozeneide elucidou-nos que 0s maiores transtornos
tocantes as chamadas de urgéncia resumem-se a trotes e enderecos errados. Quanto a este,
informou-se que, por varias vezes, durante ligacGes, o cidaddo ndo obtém éxito em repassar o

endereco precisamente ndo dispondo de pontos de referéncia que facilitem a localizacéo.

Dessa feita, a fim de se verificar o funcionamento do sistema de atendimento de
urgéncia de outras policias, investigou-se, em enderecos eletrénicos institucionais, a existéncia de

sistemas complementares ao tradicional 190.

A Policia Militar de Santa Catarina — PMSC — dispde do aplicativo “PMSC Cidadao”
que, segundo sitio institucional (PMSC, 2019), possibilita ao cidaddo acionamento da policia sem
a necessidade de ligar para 0 190. Além disso, 0 PMSC Cidadéo ndo substitui o 190, ja que é uma
ferramenta complementar. Informa-se também que, para utilizacdo do aplicativo, é necessaria a
realizacdo de cadastro prévio, que engloba dados do cidaddo, como foto, CPF e endereco. Assim,

em relacdo ao funcionamento, aduz que:

O contato emergencial, que antes era somente possivel por meio do nimero 190, agora
pode ser feito pelo celular. Com ele, o usuério tem a possibilidade de acionar a PM de
forma mais rapida e efetiva, com envio dos dados, da localiza¢do exata da ocorréncia,
fotos, videos e dudios sobre os incidentes, o que proporciona maior clareza e agilidade
na comunicacdo dos fatos e também um maior detalhamento da ocorréncia para o0
atendimento policial (CASTRO, 2020).
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A Policia Militar do Parana — PMPR — dispde do aplicativo “190 PR”. Segundo site
institucional, é possivel acionar a emergéncia da PMPR sem necessidade de ligacdo telefonica ao
190. Nesse sentido, “visando auxiliar as informagdes repassadas, em algumas ocorréncias ¢
possivel enviar video e fotos apds o preenchimento do formulario” (PMPR, 201?). Além disso,
afirma-se que, com o uso do aplicativo, comprova-se a eficiéncia, a diminuicdo de trotes e a

seguranga no uso, além da rapidez no atendimento.

A Policia Militar do Amazonas — PMAM - dispde do sistema “informe Dentncias”,
aplicativo este que permite a denincia, por usudrios, de vérias infragfes criminais. Segundo o site
institucional, “atento as mudangas no campo da tecnologia, a Policia Militar do Amazonas passa
a receber informagdes da populagdo também pela internet integrado ao InforMe” (PMAM, 201?).
Assim, a central responsavel por operacdes eletronicas sera a responsavel pelo prosseguimento de
tal dendncia. Alem disso, como requisito de acesso ao aplicativo, o cidaddo deve realizar um

cadastro prévio.

A Policia Militar da Paraiba — PMPB —, através da Secretaria da Seguranca e da Defesa

N

Social da Paraiba, dispde do aplicativo “SOS Cidadao”, que objetiva a extensao do atendimento a
populacdo através do Centro Integrado de Operagdes Policiais. Nesse sentido, visa também a
diminuicdo da ocorréncia de trotes. Para haver acesso ao sistema, € necessario cadastro prévio,
passivel de averiguacdo. Ainda segundo a plataforma de download, “com esse aplicativo para
aparelhos celulares serd possivel realizar, de forma rapida, pratica e segura, chamadas de

emergéncia para Policia Militar” (GOOGLE PLAY STORE, 2017).

A Policia Militar do Piaui — PMPI —, segundo site institucional, dispGe do aplicativo
“PMPI Cidadao”, que permite o acionamento rapido e efetivo, além do envio de localizagéo
precisa do fato, bem como fotos, audios e videos. Logo, de posse de tais elementos, é
possibilitada maior agilidade do fluxo de mensagens e comunicagdo. Assim, “ao acionar a PM,
ndo é necessario falar com um atendente, apenas registrar ou enviar os dados para a Policia
Militar,” (PMPI, 2020). Ressalta-se que o 190 continua a funcionar da mesma maneira e que,

para acesso ao sistema, € necessario realizar prévio cadastro. Ainda nesse diapasao:

Uma das vantagens do aplicativo PMPI Cidaddo é a possibilidade de acionar a Policia
Militar de forma mais rapida e efetiva, com envio da localizacdo exata da ocorréncia,
fotos, videos e dudios sobre o incidente. Isso permitird mais agilidade na comunicacéo e
um maior detalhamento da ocorréncia para auxiliar o Policial Militar no momento do
atendimento (GOOGLE PLAY STORE, 2020).
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A Policia Militar do Rio de Janeiro — PMERJ — dispde do aplicativo “Linha Direta”.
Segundo site governamental, basta que “em qualquer situacdo de emergéncia, o morador
cadastrado aperte um botdo e grave um audio de até 15 segundos narrando o problema. A PM
sera notificada através do 190 para prestar socorro imediato” (GOVERNO DO ESTADO DO
RIO DE JANEIRO, 201?). Ademais, exige-se cadastro prévio para acesso ao sistema, que Visa,
também, a reducdo de trotes, vez que o telefone que responsavel pela notificacdo € passivel de

rastreio.

A Policia Militar do Espirito Santo — PMES — dispoe do aplicativo “APP 190 ES”, onde,
segundo site governamental do Estado (ES GOV, 2019), afirma-se que é mais um canal de
acionamento e comunicacdo com as forcas policiais, através do Centro Integrado Operacional de
Defesa Social. Segundo as palavras do Governador do Estado, Senhor Renato Casagrande, citado

em tal reportagem, a inovacgéo tecnoldgica sera benéfica do sentido de que:

Muitas vezes as pessoas que sofrem ou presenciam uma violéncia estdo muito nervosas e
assustadas. E quando ligam para 0 190, ndo sabem a rua ou o bairro em que estdo. Quem
baixar o aplicativo e ligar, ja vai aparecer o nome da pessoa e a localizacdo. Isso ja vai
ajudar no despacho do atendente. Esse aplicativo facilita a vida de quem necessita do
atendimento da Policia Militar. Estamos levando mais efetividade ao trabalho dos nossos
militares. Ao saber com exatiddo a localizacdo, a PM chega com muito mais rapidez e
consequentemente tem mais eficiéncia a acdo. (ES GOV, 2019)

A Policia Militar do Ceara — PMCE - dispde do aplicativo “190 Ceara” e, segundo site
institucional, “¢ uma nova forma do cidaddo acionar o 190 e criar sua ocorréncia com a
comodidade de apenas apertas alguns botdes” (PMCE, 201?). Logo, ndo é necessario falar com
atendente, ja que o registro de informacbes é feito pelo préprio usuario. Além disso, é

possibilitada a insercdo de fotos e videos, propiciado um maior detalhamento da situacéo féatica.

Nota-se que as policias militares de Santa Catarina, Parana, Amazonas, Paraiba, Piaui,
Rio de Janeiro, Ceard e Espirito Santo adequaram-se a evolucdo social tecnoldgica vivida nos
tempos atuais. Segundo Pinheiro (2008), as novas praticas policiais exigem o investimento em
tecnologia, assim, homenageia-se a eficiéncia na prestacdo do servico. Portanto, imperiosa € a
necessidade de moldar-se as demandas da cidadania, com escopo de promover seguranca publica

de qualidade.

Além disso, segundo Pinheiro (2008), policia comunitaria também é um dos principais
focos de mudanca relativa as politicas de seguranca. Logo, novos espacos abertos aos cidadaos

propiciam a consecucdo de tais novas praticas. Portanto, a abertura de mais um canal de



25

comunicagdo com a sociedade pode ocasionar sensa¢do de seguranga, bem como a aproximagao
entre instituigdes policiais e comunidade. Ofertar outro canal de comunicagdo é demonstrar a
disponibilidade e interesse da policia militar em atender as demandas dos individuos, ao se

colocar inteiramente as ordens do seu cliente — o cidad&o.

Ao se levar em conta o fato de a Policia Militar de Santa Catarina ser referéncia em
assuntos tecnoldgicos e inovadores, utilizou-se, nesse trabalho, como elemento inspirador e
referencial para o desenvolvimento de hipdteses, argumentos e sugestdes. Nessa acepcao,
Passamai (2019) informa que a PMSC faz parte do Programa de Inovacdo Aberta do Governo do
Estado. Com isso, a populacdo é beneficiada com o que ha de melhor dentro do ambito inovador
tecnoldgico. Segundo o Senhor Coronel Araljo Gomes, citado por Passamai (2019), a
participacdo no programa ¢ “parceria que dard muitos frutos em favor da Seguranga Publica do
cidaddo catarinense e do desenvolvimento de modernas formas de atendimento do Governo em

diversas areas, de forma mais efetiva, rapida e eficiente” (PASSAMAI, 2019).

Nesse aspecto, segundo Rosa, Simon, Spanhol e Souza (2016), tem-se que a aplicacédo
de Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo € forca motriz na Policia Militar de Santa
Catarina. Logo, utiliza-se da tecnologia como nova forma de modelo e desenvolvimento a ser
implementado. Modificada a maneira de interacdo com a sociedade, 0s servicos serdo prestados

com exceléncia.

Através da plataforma de download de aplicativos, é possivel aferir o nivel de satisfacdo
dos usuérios do aplicativo PMSC Cidadéo, lancado em 22 (vinte e dois) de novembro de 2020.
Assim, verificou-se que houve mais de 100 (cem) mil downloads. Destes, 714 (setecentos e
quatorze) usuarios procederam na avaliagdo no sistema. A plataforma permite a escolha da
avaliacdo através de um sistema de estrelas. Logo, é possivel ponderar o reconhecimento em
uma, duas, trés, quatro ou cinco estrelas. Além disso, é ofertada a possibilidade de relato de

criticas positivas e negativas.

O gréfico abaixo resume avaliacfes efetuadas até o dia 30 (trinta) de novembro de 2020

(dois mil e vinte).
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Figura 2 — Avaliagéo do aplicativo PMSC Cidadéo
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Fonte: GOOGLE PLAY STORE, 2020

Ademais, como forma de sensibilizacdo sobre a concepcdo social do aplicativo que
complementa o 190, elegeu-se 20 (vinte) criticas positivas e 20 (vinte) criticas negativas, a fim de

se aferir as principais virtudes e os principais defeitos do sistema.

Tabela 1 — 20 criticas positivas referentes ao aplicativo PMSC Cidadao

(continua)

Criticas positivas

“Parabéns a PMSC pelo app inovador. Novamente a PMSC trazendo

1 melhorias ao atendimento do cidaddo”. (Josias Binder)
5 “Muito bom em 5 minutos ja estavam a disposic¢éo super recomendo o app”.
(Bruno Rodrigues)
“Achei extremamente pratico. Fui atendido com muita rapidez. Parabéns a
3 PMSC pela audacia em revolucionar o atendimento a populacdo” (Walter

Solle)

“Atendimento de primeira! Solicitei um atendimento para a Perturbacdo do
4 So0sségo, em poucos minutos a viatura esteve no local e o siléncio foi
reestabelecido. Parabéns pelo trabalho!” (Dinan Grezele)

“Instalei o aplicativo, fiz o cadastro, recebi o e-mail de validacéo e deu tudo
5 certo. Top! Parabéns pela iniciativa! Nossa policia mais proxima da gente!”
(jjb beck)

“Excelente! Facil e pratico. Fiz um acionamento em questdo de 10 minutos
6 preenchi os dados e logo em seguida a pm ja estava no local. Agradeco”.
(Stouckes)



Tabela 1 — 20 criticas positivas referentes ao aplicativo PMSC Cidad&o

(continua)

Criticas positivas

10

11

12

13

14

15

16

17

18

“Todas policias do Brasil deveriam adotar, simplifica o atendimento da
ocorréncia e desafogar as centrais regionais de emergéncia. (Jonathan
Miguel Graebin)

“Parabéns a policia militar pela criacdo desse aplicativo e pelo rapido
atendimento! Foram apenas 6 minutos desde o chamado no aplicativo até a
chegada da viatura no local da ocorréncia, antigamente perdiamos tempo
para ser atendido por telefone e preencher o cadastro, mas agora nao! Esse
sistema se tornou rapido pg vc ja tem o cadastro feito, vc ja coloca o local
da o ocorréncia no mapa e a viatura vai direto. E a Policia Militar aderindo
de vez a tecnologia nessa nova era que estamos vivendo!”. (Topografo
Ricardo)

“Excelente. Usei ontem numa ocorréncia. Atualizacdo em tempo real sem
contar que chamei a Policia e ninguém viu. Celular ficou no bolso enquanto
o tumulto acontecia. Recomendo!”. (Augusto Soares)

“Parabéns , seguranca evoluindo com a tecnologia ...”. (Willian Malaquias)

“PMSC sempre inovando para bem atender o cidaddo catarinense. Melhor
policia do Brasil esta aqui em SC sem sombra de ddvidas”. (Messias
Fernandes)

“Eu entrei no aplicativo Hoje dei uma olhada. Algumas dicas ainda nado
estdo funcionando. Mas tem tudo para ser muito legal. Aplicativo para
poder me sentir mais segura com tudo que ta acontecendo no nosso Brasil”.
(Marlene Thiesen)

“Sempre prontos para nds atender. A comunidade da rua Emilio Tallmann e
transversais agradece a todos os Guerreiros da nossa PM por nds atender
sempre de forma rapida e com a devida atencdo”. (Noemir Felix Prudencio
Da Silva)

“App 6timo, muito eficiente. Dentro de alguns minutos a PM ja estava no
local. Parabéns pelo étimo servico PMSC!!”. (Yuri Stroifcka)

“Parabéns o6timo app, atendimento as ocorréncia rapidas...Policia esta de
parabéns”. (Lisa Ferreira)

“Muito bom. Quando precisei fui prontamente atendido”. (Fernando Pitsch)

“Usei 0 APP e fui prontamente atendido, sendo orientado pelos policiais.
Aplicativo cumpre o que promete”. (José Henrique)
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Tabela 1 — 20 criticas positivas referentes ao aplicativo PMSC Cidad&o

(concluséo)

Criticas positivas

“E uma inovacgdo grande e ndo obstrui a linha telefonica, deixando livre
19 para as pessoas mais leigas em tecnologia. E interessante, se eu souber de
algo pra melhorar, deixarei na descri¢do”. (Paulo Cesar)

“Aplicativo 6timo, funciona perfeitamente, basta seguir todos os passos do
20 cadastro e confirmar pelo link enviado por email. Parabéns a PMSC! Pode
fazer denuincia através do aplicativo, muito bom”. (Eduardo Patricio)

Fonte: Elaborado pela autora com base em dados da Google Play Store — PMSC Cidadéo

Tabela 2 — 20 criticas negativas referentes ao aplicativo PMSC Cidadéo

(continua)

Criticas negativas

“Bug ao fazer cadastro, ao inserir foto ele fecha e tenho g preencher tudo
novamente”. (Daniel Borba Varela dos Santos)

“Nao consigo usar o app. Da mensagem que meu celular ndo esta liberado.
Antes conseguia usar perfeitamente”. (Camilla da Costa)

“néo consigo finalizar o cadastro. no link que mandaram para eu confirmar,
3 vai para uma tela de login com usuario e aenha, coisa que nao foi solicitado
ao fazer o cadastro”. (Wagner Alves)

4 “Néo abre”. (Jodo César Martinez Castro)

“Baixei 0 app mas na hora de fazer o cadastro sé consigo ir até a parte da
5 foto. Depois que tiro a foto ele volta tudo 14 no comeco e perco os campos
ja preenchidos”. (Alan Silva)

“Néo esta dando certo, preenche todos os dados me enviaram o link que

6 abrir pedido nome e senha. N4o entra”. (FHELLIP CESAR)

“Proposta legal, mas n abre o app. Cadastro meu cpf, aceito os termos e fica
7 st :

parado numa tela azul”. (Victdria Fabris)
9 “Dei 1 estrela pq instalei e ndo abre no meu Android j4”. (everton Piazera)
10 “Trava o celular ja na tela de cadastro do CPF. Ndo consegui utilizar o

app”. (Ju Rode)

“Preenchi todo o formulario, na hora de concluir, pediu a foto. Ao tirar a
11 foto, ele retornou para o inicio do formulario, ndo tendo salvo nada do que
preenchi anteriormente”. (Caroline Borba)
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Tabela 2 — 20 criticas negativas referentes ao aplicativo PMSC Cidadéao

(concluséo)

Criticas negativas

12 “Baixei no celular porém ndo consigo utilizar”. (Ermerson Pereira)

“O app ao registrar a foto com uma self a aplicativo fecha e perde todo o

13 cadastro j& preenchido”. (Samarone Geraldi)

“Segui todas as orientacdes para criar o cadastro, mas o link enviado para
14 meu email para ativar a conta ndo acessa o site. Retorna: a conexdo foi
recusada”. (Ibira 1ba)

“Nao consigo adicionar meu endereco ,sempre que tento aparece um cep de

15 outra rua”. (Ana Paula Vigarani)

16 “Né&o abre”. (julio cesar bussolo de avila)

17 “Né&o consigo usar o link de confirmacgéo”. (Giselle Mendonga)

18 “Bo_a tarde.. Repebi 0 Ii_nk para. ativar o App mas ndo esta abrindo.
Obrigado” (Dominus Detailer Detailer)

19 “Né&o consigo cadastrar,N&o abre o link” (Elizabeth Spengler)

20 “Tive que trocar de celular, instalei e travou , ndo abre de jeito nenhum, e

agora?” (Miguel Joaquim Arzuaga Rodriguez)
Fonte: Elaborado pela autora com base em dados da Google Play Store — PMSC Cidadéo

Destaca-se que todas as criticas negativas citadas acima foram respondidas pela PMSC

das seguintes maneiras:
Prezada Cidada! Este foi um bug relacionado ao langcamento. Ja esta resolvido! Obrigado
por confiar na PMSC!

Ola! Ja estamos corrigindo esse bug relacionado a alguns modelos de equipamentos. Por
favor tente novamente mais tarde.

Ola! Este foi um bug relacionado a alguns aparelhos, mas ja esta resolvido! Obrigado
por confiar na PMSC!

Ola! O aplicativo esta disponivel apenas para as cidades de CRICIUMA e
BLUMENAU. Seréd langado para todo o Estado no dia 14 de novembro de 2019.
Pedimos compreenséo!!!

(GOOGLE PLAY STORE, 2019).

Nota-se que, primeiramente, em relacdo as criticas negativas, as vinte manifestac6es

selecionadas e expostas no estudo em questdo fazem referéncia a tecnologia utilizada que, por
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algumas vezes, apresentou falhas. Estas se resumem a algum tipo de bug* ocorrido quando do
langamento do aplicativo. Em decorréncia disso, a PMSC expressou-se no sentido da correcéo de
falhas, que permitiu o acesso completo por parte dos usuérios. Outrossim, o aplicativo fora
lancado experimentalmente nas cidades de Criciuma e Blumenau. Logo, alguns usuérios ndo
residentes nessas localidades realizaram o download da tecnologia, mas com a impossibilidade no
acesso. Consequentemente, avaliaram a iniciativa negativamente pressupondo que a limitagéo era

decorrente de alguma falha.

Em relacdo as vinte criticas positivas, nota-se a satisfacdo dos usuarios. Logo, os elogios
resumiram-se aos seguintes aspectos: melhoria no atendimento; praticidade de uso; proximidade
com a populacdo; desafogamento do 190; precisdo na informacdo sobre a localizagdo da
ocorréncia; discricdo no uso; evolucdo da policia no sentido de acompanhar inovacgdes

tecnoldgicas; e, sensacdo de seguranca.

Segundo Rolim (2007), algumas policias ja se utilizam da inovagcdo quando, por
exemplo, da aplicagdo do mapeamento do crime e da violéncia e utilizacdo de cameras corporais.
Nesse sentido, nitida é a percepcao da imprescindibilidade de aplicacdo de recursos tecnologicos
adaptados as demandas da seguranga publica. Indevidamente, “em quase todas as situa¢des em
que aquelas inovacdes sao aplicadas pelas policias, percebe-se claramente que elas se encontram
em posigoes secundarias” (ROLIM, 2007, p. 39).

Ainda nesse diapasdo, segundo 0 mesmo autor, 0

[...] processo de modernizagdo e racionalizagdo do “campo” da seguranca publica ainda
ndo “decolou” no Brasil, o que agrava a crise do setor e prolonga modelos, rotinas,
praticas e valores incapazes de enfrentar nossos desafios mais urgentes.
Independentemente desse limite histérico — marcados por uma defasagem de décadas —,
e possivel avancar em uma ampla reforma do sistema de seguranga publica no Brasil se
construirmos uma adequada demanda social e politica em favor da mudanca. (ROLIM,
2007, p. 41)

Note-se que as avaliagbes obtidas de usuarios do sistema complementar ao 190
corroboram com 0s ensinamentos tedricos. Portanto, o desafio das policias “¢ acompanhar as
constantes mudancas sociais e as exigéncias que se tem da criacdo de instrumentos que garantam
sua finalidade para ter mais eficiéncia e eficacia em suas fungdes” (ROSA, SIMON, SPANHOL
E SOUZA, 2016, p. 184). Assim, tem-se que €é necessaria a mudanca de paradigmas e

4 Segundo Dicionario de Cambridge, bug é: a mistake or problem in a computer program. Ou seja, um erro ou
problema em um sistema operacional de um computador (tradugdo minha).


https://dictionary.cambridge.org/pt/dicionario/ingles/mistake
https://dictionary.cambridge.org/pt/dicionario/ingles/problem
https://dictionary.cambridge.org/pt/dicionario/ingles/computer
https://dictionary.cambridge.org/pt/dicionario/ingles/program

acompanhamento de mudancas decorrentes da globalizag&o.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Ao se levar em conta o conhecimento produzido, bem como os estudos realizados,
verificou-se que a PMDF é uma Instituicdo que visa a modernizacdo e tecnologia, além da
proximidade com a populacdo e a consecucdo de seus objetivos estratégicos. Posto isto, é
elementar que a Corporacdo destine-se em atender o0 maximo de solicitacdes e ocorréncias, para
visar, assim, o cumprimento da missdo constitucional de prevencdo de crimes, repressdo

imediata, manutencao da paz social e promocao do bem estar.

Como ponto central do artigo em questdo e das praticas estratégicas a serem adotadas
pela Instituicdo, o cidaddo deve elevar-se a primeiro plano. Assim, para que a policia continue a
ocupar posicdo de protagonismo social, deve inovar-se, ao aproximar-se de tecnologias e se
adaptar a demandas sociais. Portanto, com foco no sucesso organizacional, agdes corporativas
devem levar em conta o porqué de sua existéncia, com fim de propiciar servigos e produtos
embasados em tal maxima. Como consequéncia, tem-se que 0 proposito e a razdo de existir da

policia é o cidadao!

Assim, elevado o cidaddo como premissa e ponto de partida, apds analise dos resultados
obtidos, nota-se que policias ja se inspiraram em tais ideais e se desdobraram em atender
amplamente sua populacdo. Logo, surge a necessidade de a PMDF proporcionar, também, a
sociedade brasiliense, atendimento amplo e pleno, capaz de abranger todos aqueles que

necessitam de apoio urgente.

Com isso, com fundamento em todos 0s conhecimentos aqui expostos, esta pesquisadora
apresenta um “PROTOTIPO DE APLICATIVO — 190 PMDE” (APENDICE C), que visa
complementar o 190. Ademais, ressalta-se que, além dos ja citados cumprimento do Plano
Estratégico, efetivacdo do policiamento comunitario com foco na busca pela legitimidade e da
inovacdo da policia com aplicacdo de tecnologia, tal sistema alternativo também auxiliaria na
correcdo dos dois maiores gargalos do COPOM, ao coibir a quantidade elevada de trotes, bem

como a imprecisdo de enderecos.
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FEDERAL DISTRICT MILITARY POLICE EMERGENCY SERVICE TRIGGERING -
190

ABSTRACT

The main goal from this article is to describe how the emergency and urgency service from the
Federal District Military Police (PMDF) is made, through the 190 (the police emergency
telephone number from Brazil), as well as look into alternate methods of calling the police. In
this regard, such approach was made necessary in the face of the growing technology that marks
the present society. Likewise, it is very important the institutional practice and standards
adjustment while the community must be served in a broad and efficient way, considering that
the Military Police customer is the citizen, in casu, the brasiliense citizen. Emphasizing that
police, innovation and technology are concepts that should be used together, as they are
inseparable. Substantiated by the 2" Strategic Plan of the PMDF, and, through field research,
was used as parameter the fulfillment of the legal precepts that concerns the community policing,
that, as consequence, results in the realization of the legitimacy. Furthermore, this research
intention is the presentation of a app prototype that aims to complement the current system used
by the Corporation.

KEYWORDS: Military Police. 190 . Technology. Innovation. App.
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APENDICE A - QUESTIONARIO SEMIESTRUTURADO SOBRE O COPOM COM TC
PAULINO

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
POLICIA MILITAR DO DISTRITO FEDERAL
Centro de Operagdes da Policia Militar (COPOM) Subchefia do COPOM

POLICIA MILITAR
DISTRITO FEDERAL

Oficio N° 51/2020 - PMDF/DOP/COPOM/SUBCOPOM Brasilia-DF, 11 de novembro de 2020.
Senhor

DIOGO GERBIS DE AGUIAR - MAJ QOPM

Comandante da EsFO Brasilia-DF

Senhor Comandante,

Ao tempo em que 0 cumprimento, em resposta ao Oficio 28 (50250374), seguem abaixo as
respostas as perguntas de pesquisa formuladas pelos cadetes PATRICIA CAROLINE
STIMAMIGLIO, mat. 734.892/4; ANDRE VITOR TRAJANO DE LIMA, mat. 734.850/9; e
PEDRO PAULO BARTOLOMEU, mat.

734.902/5 :

1) Efetivo do COPOM e a escala de trabalho;
Resposta: 247 policiais, sendo 25 do expediente e os demais distribuidos em 5 equipes que
trabalham na escala 12h x 24h - 12h x 72h.

2) Processo de selecdo do efetivo do COPOM,;

Resposta: Ndo ha um processo estruturado de selecao.

3) Quantidade de chamadas diarias, mensais, anuais; tempo médio de duracdo de cada
chamada; e quantidade de trotes;
Respostas:

a) Média de chamadas diérias: 4.796;
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b) Média mensal de chamadas: 140.454;

C) Numero de chamadas anuais: 2018 - 2.005.636 chamadas; e

d) 2019 - 1.940.832 chamadas.

e) Tempo médio de duracdo de cada chamada: 1min29seg

f) Quantidade de trotes: atualmente, embora o sistema permita a categoriza

¢ao de chamadas como trote, os dados sdo muito inconsistentes.

4) Quantitativo de policiais com fluéncia em inglés;

Resposta: Essa informacéo nédo foi produzida.

5) Formas de contato disponibilizadas pelo COPOM a comunidade para entrar em contato;
Resposta: Para a populacdo em geral apenas o numero 190. No caso de mulheres incluidas no

Programa Viva-Flor, da SSPDF, é possivel o acionamento via aplicativo.

Em relacdo a entrevista com a Major QOPM ROZENEIDE CARLOS BRITO FERREIRA DOS
SANTOS, mat. 50.899/3, encaminhe oficio com data, horéario e local a este Chefe para
agendamento.

Atenciosamente,

ALEX PAULINO FERREIRA - TC QOPM
Chefe do Centro de Operacgdes da Policia Militar

Documento assinado eletronicamente por ALEX PAULINO FERREIRA - TC QOPM,
Matr.0050527- 7, Chefe do Centro de Operacdes da Policia Militar, em 11/11/2020, as 16:12,
conforme art. 6° do Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial
do Distrito Federal n° 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.
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A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?

. , acao=documento_conferir&id orgao acesso externo=0 verificador= 50603274 codigo

CRC= ED8B6642.

"Brasilia - Patrimonio Cultural da Humanidade"
SAAN ? CONJUNTO A ? BLOCO C ? ED. SIOSP - Bairro ASA NORTE - CEP 70.620-000 -
DF 3190 4002

Site: - www.pm.df.gov.br
00054-00111413/2020-81 Doc. SEI/GDF
50603274


http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php
http://www.pm.df.gov.br/
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APENDICE B — QUESTIONARIO SEMIESTRUTURADO SOBRE O COPOM COM
MAJ ROZINEIDE

Este questionario tem por objetivo subsidiar o artigo cientifico elaborado pela CAD
Stimamiglio, que versa sobre o0 “ACIONAMENTO DO SERVICO DE EMERGENCIA DA
POLICIA MILITAR DO DISTRITO FEDERAL — 190”.

1) Quantas pessoas conseguem ligar e serem atendidas ao mesmo tempo pelo COPOM?

Resposta: “Temos em média de 7 atendentes (temos 18 mesas de atendimento) por turno”.

2) A limitacao é decorrente de sistema ou decorrente do numero de atendentes?

Resposta: “As duas coisas, em funcdo da pandemia tivemos uma reducdo no efetivo de 46
homens e mulheres que eram PTTC e comissionados devido a eles terem mais de 60 anos. Ja o
sistema utilizado hoje em dia nao transfere as ligacdes apenas as derruba ndo tem um sistema de

espera isso atrapalha bastante”.

3) Qual o nome do Sistema de telefonia utilizado pelo COPOM? Como ele funciona? Quais

sao seus defeitos e limitagcdes?

Resposta: “O sistema é o ISSABEL”.

4) Esta sob os cuidados da PMDF ou da SSP/DF?

Resposta: “O sistema é da Secretaria de seguranca publica — CIOB”.

5) Qual o maior gargalo do COPOM?

Resposta: “Os trotes e os enderecos errados (quando falo em enderegos errados € quando o
cidaddo liga no copom e ndo consegue passar o endere¢o de forma clara, com referéncia isso

atrapalha muito o atendimento)”.
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6) O efetivo atual do COPOM ¢ suficiente para atender ao numero de chamadas diérias?

Resposta: “N&o, mas como militares que somos damos conta do recado, segue tabela anexa”.

iNDICE DAS CHAMADA EM CURSO NO MES DE JANEIRO

JANEIRO | SUCED. |ABAND. |TOTAL/CHAM| % SUCED. [% ABAND.
TOTAL 104.846 | 19.725 |  124.694 | XX000000K POOONXX
MEDIA | 3382,00 | 636,29 | 4022,00 85% | 15%

INDICE DAS CHAMADA EM CURSO NO MES DE FEVEREIRO

FEVEREIRO| SUCED. |ABAND.[TOTAL/CHAM| % SUCED. [% ABAND.
TOTAL 107.358 | 22.921 | 130.757 | 30000000 POOOOOGOX
MEDIA | 3702,00 | 790,38 | 4508,00 83% | 17%
iNDICE DAS CHAMADA EM CURSO NO MES DE MARCO
MARCO | SUCED. |ABAND. [TOTAL/CHAM| % SUCED. [% ABAND.
TOTAL 92489 | 32204 | 124.023 | 30000000¢ pOOOOGXX
MEDIA | 2983,00 | 1014,00| 4000,00 57% | 43%
DICE DAS CHAMADA EM CURSO NO MES DE ABRIL
ABRIL SUCED. |ABAND. [TOTAL/CHAM| % SUCED. [% ABAND.
TOTAL 98.620 | 67.621 | 167.351 | XXO00000K POOOXXXX
MEDIA | 3287,00 | 2280,00] 5578,00 67% | 33%
iNDICE DAS CHAMADA EM CURSO NO MES DE MAIO
MAIO SUCED. |ABAND. [TOTAL/CHAM| % SUCED. [% ABAND.
TOTAL 108.431 | 52.568 | 168.966 | XX00000XX POOOXXX
MEDIA | 3497,00 | 1695,00] 5289,00 3% | 27%
iNDICE DAS CHAMADA EM CURSO NO MES DE JUNHO
JUNHO | SUCED. |ABAND.|TOTAL/CHAM| % SUCED. [% ABAND.
TOTAL 90.614 | 38.245 | 142.774 | X0000000¢ pOOOOKXX
MEDIA | 3845,00 | 1345,00] 4759,00 7% | 23%
iNDICE DAS CHAMADA EM CURSO NO MES DE JULHO
JULHO SUCED. |ABAND. [TOTAL/CHAM| % SUCED. [% ABAND.
TOTAL 89.572 | 48.075 | 137.847 | X3000000( OOOKXX
MEDIA | 2889,00 | 1550,00] 4446,00 2% | 28%

INDICE DAS CHAMADA EM CURSO NO MES DE AGOSTO

AGOSTO | SUCED. |ABAND.[TOTAL/CHAM| % SUCED. [% ABAND.
TOTAL 92.910 | 49.013 | 141.920 | XXO0O00OK XXXXXXXX
MEDIA | 2997,00 |1581,00( 4578,00 2% | 28%

INDICE DAS CHAMADA EM CURSO NO MES DE SETEMBRO

SETEMBRO| SUCED. |ABAND.|[TOTAL/CHAM| % SUCED. [% ABAND.
TOTAL 83.671 | 49.706 | 132.314 | XX00000KX [XXOOOOXX
MEDIA | 2789,03 | 1656,87| 4,410,47 70% | 30%
TOTAL E MEDIAS DAS CHAMADAS MES DE OUTUBRO 2020
ouTUBRO | SUCED. [ABAND.[TOTAL/CHAM| % SUCED. [% ABAND.
TOTAL 84.794 | 50168 | 135746 | XX00000MX XXOOOOXX
MEDIA | 2735,29 |1618,32| 4378,90 67% | 33% |
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1 INTRODUCAO

O que €?

O aplicativo “190PMDEF” foi proposto pela Cadete Stimamiglio como possivel solucao
para problema encontrado quando da analise dos procedimentos utilizados no atendimento de
chamadas realizadas ao 190. Nesse sentido, o protétipo representa método complementar,
disponivel ao cidaddo brasiliense, para que possa contatar a PMDF, na propor¢do de sua
necessidade e disponibilidade.

Objetivos e beneficios

- Proporcionar ao cidaddo método complementar a tradicional ligagdo no momento em que

necessita acionar a Policia Militar do Distrito Federal.

- Adequar as praticas institucionais aos mandamentos do 2° Plano Estratégico da PMDF,

principalmente, no que tange a evolugéo tecnoldgica e as préaticas de policia comunitaria.
- Inovacgdo em conjunto com a aproximacao da comunidade.

- Possivel reducdo da quantidade de trotes em razdo do cadastro prévio a ser efetivado e da

possibilidade de identificacdo de todos 0s usuarios.

- Reducéo de problemas relacionados a imprecisdo de enderecos, dada a possibilidade do envio

de localizacéo através de mapas.
- Descongestionamento das linhas telefonicas do COPOM.

- Atendimento amplo de todas as demandas de urgéncia e emergéncia.
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Para que o usuério obtenha sucesso em utilizar o sistema, dever-se-a realizar cadastro

prévio onde, inserira email e senha. Apos clicar no campo “registrar-se”, a pagina “editar perfil”

devera ser completada. Nesta, obrigatoriamente, constara email, nome, RG, telefone, data de

nascimento e endereco. Além disso, sera possibilitado que adicione uma imagem no perfil.

Imagem 1 - Tela

//

- Registrar-se

P

POLICIA MILITAR

patypcs_cap@hotmail.com

REGISTRAR-SE

ja tem uma conta?

“

Vo

Imagem 2 - Tela

77

¢ Editar perfil

Emai *
josedasilva@hotmail.com

Nome *
José da Silva

RG*
00000-00

Telefone *

(61) 99999-9999

Data de nascimento

Endereco *

N\

N

Imagem 3 - Tela

/

¢ Editar perfil

Email *
Nome *
RG*
Telefone *

Data de nascimento *

Endereco ~

N

N



Imagem 4 - Tela Imagem 5 - Tela

Nz

<«  Editar perfil

f

DADOS DO PERFIL CAMPO GBRIGATGRID

Email *
josedasilva@hotmail.com

Nome *

José da Silva

RG*

00000-00

CANCELAR  CONFIRMAR Telefone *

(61) 99999-9999
26 1985

Dats de nascimento *
27 Janeiro 1984 28. Fevereiro 1983
28 Fevere... 1983 édéW504|

Margo 1982
e e

7 X

=

Imagem 6 - Tela

N

¢« Login

Apos o cadastro realizado, o acesso sera feio

mediante login, onde deverd ser inserido o email

utilizado no ja citado cadastro, além da senha escolhida. POLICIA MILIT/

@hotmail.com

Nao tem uma conta?

& Registrar-se J/




Imagem 7 - Tela
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“Facebook”; e, “Twitter”.

B 0 R Y

Registre sus  Batalhdes dz  Facsbook Twitter
ocorréncia PMDF

Z

3 FUNCIONALIDADES

3.1 Batalhdes da PMDF

A péagina inicial do aplicativo contém o campo

0

“Batalhdes da PMDF”. Ao clicar no icone *==*, 0 acesso
ao endereco de todos os quartéis da Policia Militar do
Distrito Federal estara disponivel. Ao acessar tal campo, em
regra, serdo demonstrados os batalhdes mais proximos de
onde se encontra o0 usuario, jA& que a busca é realizada
mediante GPS.

Imagem 8 - Tela
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Em consequéncia do login realizado, a pagina inicial do
aplicativo 190PMDF possuird quatro campos de interacdo, quais

sejam: “registre sua ocorréncia”; “batalhdes da PMDEF”;



3.2 Facebook

A péagina inicial do aplicativo contém o campo

“Facebook”. Ao clicar nesse no icone === , a tela aberta sera

remetida, automaticamente, as postagens da PMDF, em sua

pagina oficial do Facebook.

Imagem 10 - Tela

7

& Twitter

Onde existe #fé, sempre brilha a
#esperanga. Que esta sexta -
feira so lhe traga alegrias! A
#PMDF deseja a todos...

S pmdfoficial

see=  29.01.202113:38

Mais uma quinta-feira se inicia...
Bom dia! A alegria de fazer o
bem é€ a tnica felicidade
verdadeira! Conte sempr...

& pmdfoficial

----- 28.01.202113:14

A #PMDF, flagrou nas Operagdes
Cidades e Alcool Zero, 138
motoristas que dirigiam sob
efeito de dlcool em Vicente P..

; "//

‘\\ @ pmdfoficial

Z

3.3 Twitter

Ve

Imagem 9 - Tela

< Facebook

Tem coisa melhor do que
receber carinho e atencdo de
quem a gente admira?! Bom
domingo! Somos a sua PMDF e
estamos nas ruas. GTOP 45 -
Nicleo Bandeirante @gtop_pmdf
#pmdf #police #policiamilitar
#nucleobandeirante
#heroisdefarda Foto: Sgt Wander
Vieira

&

®
== 31.01.202113:56
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A pégina inicial do aplicativo contém o campo

“Twitter”. Ao clicar nesse no icone == , a tela aberta sera

remetida, automaticamente, as postagens da PMDF, em sua

pagina oficial do Twitter.
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3.4. Registre sua ocorréncia

Ao clicar no icone ===, um formulario de preenchimento semiestruturado seré aberto
automaticamente. Nele, o cidaddo poderad solicitar apoio da PMDF nos diversos crimes e

contravengdes penais.

Durante o registro da ocorréncia, deverdo ser inseridos, obrigatoriamente, nome do
solicitante, endereco da ocorréncia (ou localiza¢ao), telefone para contato, mensagem (relato da
situacdo) e o crime, a ser selecionado dentre as varias opcOes existentes. Ressalta-se que, data e

horario sdo preenchimentos automaticamente pelo sistema.

Imagem 11 - Tela Imagem 12 - Tela
N / N
POLICIA MILITAR ° <& POLICIA MILITAR @
DISTRITO FEDERAL — N DISTRITO FEDERAL -
nNome g
Endereco *
Nome
Telefone *
Endereco *
Data
209
S 31 Janeiro 2021
Horaric
Data 19:12
31 Janeiro 2021
i Mensagem
19:12
Mensagem * Foto
Total: 0 KB
Foto
Crime
Total: 0 KB
Crime
Wt e '
N / A =

Ademais, o usuario podera adicionar, caso deseje, fotos relacionadas a ocorréncia. Nesse
ponto, ressalta-se que, conforme proposta original, nesse campo também seria possibilitado o
envio da localizacdo através do google maps. Acontece que, em sede de prototipo, tal

funcionalidade néo foi possibilitada.

No item “crime”, o usudrio podera escolher uma das cinquenta e quatro opgdes, e, além



disso, caso a situacdo em concreto ndo se encaixe em nenhuma daquelas pré-definidas, podera
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escolher a opgdo “outros”, e, por sequéncia, descrever detalhadamente o fato em seu relato,

conforme orientacéo.

Imagem 13 - Tela
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Crime *

ABANDONO OU ABUSO DE
INCAPAZ

ABUSO DE AUTORIDADE
ACIDENTES

ALARME ACIONADO

AMEACA

CANCEL OK

Imagem 14 - Tela
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PRATICADO POR CRIANCA
NLLADOILEGCENTE
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CALUNIA E/OU .
DIFAMACAO E/OU INJURIA

COMERCIO ILEGAL DE
ARMA DE FOGO

CONCUSSAO

CONSTRANGIMENTO
ILEGAL

Crime *

O

@)
©)
O

CORRIDA. DISPUTA OU
COMPETICAQ
AUTOMOEILISTICA

CORRUPCAO ATIVA E/OU
PASSIVA

CORRUPCAO DE
MENORES

CRIMES AMBIENTAIS

Imagem 17 - Tela

Imagem 18 - Tela

O

Crime *

CRIMES CONTRAAS
RELACOES DE CONSUMO

CRIMES CONTRA OS
IDOSOS

DANO

DENUNCIAGAO
CALUNIOSA

DESACATO

CANCEL

Crime *

O

DESCUMPRIMENTO DE
MEDIDAS PROTETIVAS

DESOBEDIENCIA

DIRECAO PERIGOSA DE
VEICULO

DISCRIMINACAO E/OU
PRECONCEITO E/OU
RACISMO
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ESTELIONATO

ESTUPRO TENTADO E/OU
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EXPLOSAO

CANCEL oK

Imagem 20 - Tela
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FALSA IDENTIDADE E/QU
DEMAIS FALSIFICACOES

FEMINICIDIO TENTADO
E/OU CONSUMADO

FRAUDES

CANCEL

Crime *

O

O
O
O

FURTOS

HOMICIDIO TENTADO
E/OU CONSUMADO

IMPORTUNACAO
OFENSIVA A PUDOR

INDUZIMENTO. :
INSTIGACAO QU AUXILIO
A0 SUICIDIO

Crime *

O

O
O
O

INFANTICIDIO

JOGOS DE AZAR (E/OU
JOGO DO BICHO)

LATROCINIO

MARIA DA PENHA E/OU
VIOLENCIA DOMESTICA

LESAO CORPORAL
TENTADA E/OU

CANCEL OK
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Imagem 23 - Tela

Imagem 24 - Tela

Crime *

LESAO CORPORAL
TENTADA E/OU
CONSUMADA E/OU
CULPOSA

LOCALIZAGAO DE
ARTEFATO EXPLOSIVO OU
OBJETO SUSPEITO

MANIFESTAGAO PUBLICA

MAUS-TRATOS

CANCEL

Crime *

MAUS-TRATOS A ANIMAIS
OMISSAO DE CAUTELA
PECULATOS

PERTURBACAO DA
TRANQUILIDADE E/OU
PERTURBACAO DO
TRABALHO OU SOSSEGO
ALHEIO E/OU SOM ALTO

PICHACAOQ

CANCEL OK

Imagem 26 - Tela

Crime *

POSSE OU PORTE ILEGAL
DE ARMA DE FOGO

PORTE DE ARMA BERANCA

PREVARICACAO

RECEPTACAO

RIXA E/OU TUMULTO

Crime *

O ROUBO TENTADO E/QU
CONSUMADO

SEQUESTRO E/OU
CARCERE PRIVADO

TRAFICO DE DROGAS

USO E PORTE DE
DROGAS

VIAS DE FATO
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Imagem 27 - Tela

Crime *

O SEQUESTRO E/QU
CARCERE PRIVADO

TRAFICO DE DROGAS

USO EPORTE DE
DROGAS

VIAS DE FATO

OUTROS (descrever
detalhadamente)

\ b

Imagem 28- Tela

Crime *

SEQUESTRO E/OU
CARCERE PRIVADO

TRAFICO DE DROGAS

USO EPORTEDE
DROGAS

VIAS DE FATO

OUTROS (descrever
detalhadamente)
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Ao finalizar o preenchimento, clica-se no campo “enviar”. Se o procedimento restar

exitoso, uma tela de confirmagdo surgird com a seguinte mensagem: “Obrigado! Sua ocorréncia

foi encaminhada com sucesso ao 190 — PMDF. PMDF — Muito mais que seguranga”.

Com objetivo de se demonstrar na préatica o registro de uma ocorréncia, seguem abaixo

as telas da sequéncia de momentos e procedimentos.



Imagem 29 - Tela

Selecionar tamanho

Pequeno

Normal

Imagem 31 - Tela

Telefone * b5y
(61) 99999-9999

s

31 Janeiro 2021

Horario *

17:55

Mensagem *

EXISI1EM 2 PESSOAS NO
ESTACIONAMENTO DO MEU
PREDIO UTILIZANDO DROGAS
Foto

+ ADICIONAR Total: 232 KB

drog jpg
‘ 232KB §

Crime *
USO E PORTE DE DROGAS v

Caso escolha. no item "Crime” a opcao
"Outros®, descreva detathadamente a
situacao concreta no campo "Mensagem'

Imagem 30 - Tela

DISTRITO FEDERAL

LOCALIZACAO

//E' POLICAMILTAR =

Nome *
MARIA DAS FLORES

Endereco *
SQSwW 104

Telefone ©

(61) 99999-9999
B

31 Janeiro 2021

ki
17:55

Me .
I:)?IS 1EM 2 PESSOAS NO
ESTACIONAMENTO DO MEU
PREDIO UTILIZANDO DROGAS

Foto

Total: 232KB

drog.jpg
‘ 232 KB '

ENVIAR
\\
o

L

Imagem 32 - Tela

b Por favor, aguarde...
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Imagem 33 - Tela

G )

Obrigado! X

Sua ocorréncia foi encaminhada com
sucesso ao 190 - PMDF.

PMDF - Muito mais que seguranga.

X = |

4 ACESSO AS OCORRENCIAS POR PARTE DO COPOM
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Todas as ocorréncias registradas chegardo a um email cadastro. Em sede de protétipo,

esta foi a opcdo disponibilizada.

00000

ne-reply@seuapp.com

no-reply@seuapp.com

ne-reply@seuapp.com

ne-reply@seuapp.com

no-reply@seuapp.com

Imagem 34 — Ocorréncias recebidas no email

Nova mensagem do seu aplicativo 190 PMDF - Médulo: Registre sua ocorréncia.

Nova mensagem do seu aplicativo 190 PMDF - Médulo: Registre sua ocorréncia. |

Nova mensagem do seu aplicative 190 PMDF - Médulo: Registre sua ocorréncia.

Nova mensagem do seu aplicative 190 PMDF - Médulo: Registre sua ocorréncia.

Nova mensagem do seu aplicativo 190 PMDF - Médulo: Registre sua ocorréncia.

N.

N.

N.

N.
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Imagem 35 — Acesso a ocorréncia recebida no email
31/01/2021 Email — — Outlook

Nova mensagem do seu aplicativo 190 PMDF - Médulo: Registre sua ocorréncia.

no-reply@seuapp.com <no-reply@seuapp.com>
Dom, 31/01/2021 17:53
Para:

Nova mensagem do seu aplicativo 190 PMDF - Médulo: Registre sua ocorréncia.

Localizacéao

Nome: MARIA DAS FLORES

Endereco: SQSW 104

Telefone: (61) 99999-9999

Data: 2021-01-31

Horario: 21:49 (CET)

Mensagem: EXISTEM 2 PESSOAS NO ESTACIONAMENTO DO MEU PREDIO UTILIZANDO DROGAS.
Crime: USO E PORTE DE DROGAS

Imagem 36 — Foto enviada na ocorréncia registrada pelo usuério

310172021 Emall -1 - Qutlook

Fonte: TWITTER, 2020.
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A proposta original do aplicativo sugere que haja ligacdo entre o aplicativo em questdo e
0 sistema que gerencia as ocorréncias que chegam ao COPOM via ligacdo telefonica. Assim, o
operador receberia, em uma tela do seu navegador, todas as ocorréncias que foram cadastradas

via o sistema de aplicativo.
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