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Resumo: O objetivo principal do presente trabalho consistiu em promover uma avaliagcdo do atendimento
gerado através Centro de Operages da PMMG - COPOM, que possibilitasse compreender se existe
correspondéncia entre a expectativa dos cidaddos e 0 desempenho apresentado por essa organizacdo nas
regides que compdem o municipio de Juiz de Fora. Inicialmente foi realizada uma pesquisa bibliografica
em obras de autores que pudessem contribuir com suas correntes tedricas para o acance do objetivo
proposto no presente estudo. Posteriormente foi realizada uma pesquisa descritiva direcionada a
populacdo residente nas &reas de atuacdo do 2° e do 27° BPM com o objetivo de identificar a qualidade
do atendimento prestado pela policia militar no municipio. Para a realizacdo da mesma, utilizou-se de
uma adaptacdo da escala SERVQUAL. Houve ainda a necessidade de consultas a documentos
institucionais arquivados, principalmente no COPOM, que possibilitaram um melhor entendimento do
funcionamento do centro de operacBes e do trabalho policial propriamente dito. Conseguiu-se, a partir
dos resultados alcancados, perceber discrepancias entre as expectativas dos entrevistados e a atuagdo
apresentada pela policia no of erecimento do servico de seguranca publica.

Palavras Chave: Qualidade em servigo - seguranca publica - Servqual. - -
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1 Introducao

A oferta de um servico de seguranca publica de qualidade € o que anseia a populacdo.
Atualmente, espera-se receber do Estado propostas de agdes que sejam capazes de inibir a
violéncia que cresce exponencialmente em cidades de todos os portes, de forma a manter a
paz social.

Percebe-se que pouco se faz em relagdo a compreensao do que os cidadios apresentam
como expectativa. Falta as organizacdes governamentais a capacidade de se relacionar com os
cidaddos nao sé como consumidores que pagam impostos pelos servigos governamentais, mas
também como uma valiosa fonte de informagdo para a melhoria da qualidade dos servicos
prestados (ALBRECHT, 1992).

Neste contexto, o objetivo do presente estudo consiste em promover uma avaliagdo do
atendimento gerado através Centro de Operacdes da PMMG, que possibilite compreender se
existe correspondéncia entre a expectativa dos ‘“clientes — cidaddos” e o desempenho
apresentado por essa organizacdo nas vdrias regides que compdem o municipio de Juiz de
Fora. Para promover a investigacdo proposta, o presente estudo se limitou a entrevistar
somente aqueles cidaddos que foram atendidos presencialmente pela PMMG, a partir de
atendimentos gerados pelo Centro de Operagdes da Policia Militar — COPOM, nas regides de
atuacdo do 2° e 27° batalhdo, no primeiro semestre de 2013, na cidade de Juiz de Fora.

2 Revisao da Literatura

2.1 QUALIDADE DOS SERVICOS

O entendimento sobre a qualidade dos servicos na literatura recorrente perpassa pela
ideia de que essa qualidade € o resultado da comparagdo entre expectativas dos clientes e
percep¢do do desempenho apresentado. Gianesi e Corréa (1996, p.79) seguem essa corrente
de pensamento quando afirmam que a avaliacdo da qualidade do servico “se da através da
comparacdo entre o que o cliente esperava do servico e o que ele percebeu do servigo
prestado”.

Com a intencdo de desenvolver uma proposta para avaliacdo da qualidade do servigo,
Parasuraman, et al (1985) formularam um modelo tendo como base cinco dimensdes da
qualidade: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. Segundo
GROONROS (2003), essas dimensdes podem ser definidas da seguinte maneira: tangibilidade
estd relacionado a aparéncia dos funciondrios e a todos os elementos fisicos inerentes ao
servico; confiabilidade, diz respeito a credibilidade oferecida aos clientes. E a capacidade que
a empresa prestadora do servico tem de oferecer aos seus clientes o que foi prometido no
prazo estipulado; a capacidade de resposta estd associada ao conceito de prontidao, ou seja, o
quanto os funcionérios de uma empresa de servigos estdo dispostos a atender as necessidades
dos clientes; a seguranga envolve a percep¢cao em relacdo ao dominio que os funciondrios
possuem para responder aos questionamentos dos clientes € 0 quanto o comportamento destes
funciondrios transmite confianca aos interessados na aquisi¢cdo dos servicos € a empatia se
relaciona a capacidade que a empresa tem de se colocar no lugar dos clientes e entender os
problemas dos mesmos, bem como lhes fornecer aten¢do personalizada.
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2.2 O MODELO DOS CINCO GAP’S

A partir da perspectiva de avaliar a qualidade dos servicos com base na diferenca entre
expectativa e percepcao dos clientes, Parasuraman, et al (1985), desenvolveram um modelo
conceitual para promover a referida avaliagdo. Esse modelo busca identificar as lacunas
(gap’s) existentes entre a prestacao do servigco e o que de fato foi recebido, de maneira que os
resultados desta avaliacdo subsidiem agdes corretivas de forma a contribuir para a melhoria da
qualidade.

O modelo dos cinco Gap’s configura-se a partir de duas vertentes: uma relacionada a
empresa prestadora de servigo e a outra ao cliente que adquire esse mesmo servigo. Os Gap’s
que representam as possiveis falhas a serem verificadas na relacdo entre servico oferecido e
servigo percebido.

O Gap 1 retrata a falha entre expectativa do consumidor e percep¢do gerencial a
respeito dessas expectativas. O GAP 2 diz respeito a falha presente entre a percep¢ao
gerencial das expectativas dos clientes e as especificacOes para um servigo considerado de
qualidade. O GAP 3 simboliza a falha resultante da comparacio entre as especificacdes do
servico e o que de fato foi oferecido ao cliente. J4 o GAP 4 retrata a falha entre a prestacado
do servico e a comunicacdo externa com o cliente e 0 GAP 5 € a falha na comparacado entre
expectativa do cliente e percepcdo em relacdo a prestacdo do servico. Este gap pode ser
compreendido como decorréncia dos Gap’s anteriores, sendo assim, quanto menores forem as
lacunas anteriores, melhor serd a avaliagdo da qualidade do servico pelo cliente
(PARASURAMAN et al, 1985).

2.3 O SERVICO DA POLICIA MILITAR EM JUIZ DE FORA

Em Juiz de Fora estd instalada a 4* Regido da Policia Militar (4* RPM) e, para o
municipio, estdo subordinadas as unidades do 2° Batalhdo de Policia Militar (2° BPM), o 27°
Batalhdo de Policia Militar (27° BPM).

A demanda social pelos servigos prestados pela Policia Militar é realizada através
Centro de Operagdes da Policia Militar (COPOM), cujo ntimero do telefone é o “190”. E
através dele que se estabelece o primeiro contato do cliente-cidaddo com o servico de policia
(PMMG, 1993). O COPOM ¢ responsavel por receber as solicitagdes da populacio no que diz
respeito as emergéncias policiais, realizando uma anélise acurada das ocorréncias, além de
promover um encaminhamento adequado das mesmas (NAZARETH, 2008).

O atendimento ao cidadao gerado pelo COPOM se materializa a partir de um processo
pré-estabelecido que se inicia com a efetivacdo da ligacdo do cidaddo para o nimero 190 e,
muitas das vezes, se encerra com o atendimento presencial do policial.

No primeiro semestre de 2013, recorte temporal adotado para a pesquisa em questio, o
quantitativo de ocorréncias geradas pelo COPOM que sdo de responsabilidade da Policia
Militar e que levaram ao atendimento presencial foi o de 12424 casos.
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Diante das informacdes supracitadas foi possivel perceber que o trabalho de
atendimento ao cidadao realizado pela Policia Militar no municipio de Juiz de Fora, apresenta
a complexidade inerente a um servico de natureza emergencial. O processo que delineia
operacdo requer uma andlise detalhada de forma que o mesmo seja permanentemente
aperfeicoado. Portanto, as correntes tedricas propostas e explicitadas no presente estudo,
podem contribuir para que seja possivel estabelecer uma metodologia que seja capaz de
promover a investigacdo a respeito de expectativas e desempenhos a cerca do servico
oferecido ao cliente-cidadao.

3 Metodologia da pesquisa

Na visdo de Vergara (2009), as pesquisas podem ser classificadas quanto aos fins e
quanto aos meios. No presente trabalho, no que diz respeito aos fins, foi realizada a pesquisa
descritiva. Esse tipo de pesquisa caracteriza-se como tal quando direcionada a populagao
residente nas dreas de atuag@o do 2° e do 27° BPM com o objetivo de identificar a qualidade
do atendimento prestado pela policia militar no municipio. Esta pesquisa busca compreender a
Lacuna 5, que mensura a diferenca entre as expectativas dos clientes-cidaddos e o
desempenho apresentado pela Policia Militar.

Ja com relacdo aos meios de investigacdo, trés tipos de pesquisa estdo envolvidos na
consecugdo do presente trabalho. Inicialmente foi realizada uma pesquisa bibliografica em
obras de autores que pudessem suportar com suas correntes tedricas o objetivo proposto no
presente estudo. Houve a necessidade de consultas a documentos institucionais arquivados,
principalmente no COPOM, que possibilitaram um melhor entendimento do funcionamento
do centro de operacdes e do trabalho policial propriamente dito, dai a pesquisa documental.

Ja para a pesquisa descritiva, foi utilizado um questiondrio que contempla os critérios
de analise da escala SERVQUAL. Essa escala tem como base as cinco dimensdes da
qualidade e a comparacdo entre as expectativas dos clientes sobre como o servigo deveria ser
prestado e a percep¢ao que tiveram em relacdo a experiéncia com o mesmo.

A diferenca de pontuagdo entre as percepcdes € as expectativas leva a um resultado
que permite verificar a avaliacio da qualidade do servico. Quanto maior a diferenca
apresentada entre percepcoes e expectativas, maior € a discrepancia entre o que se esperava
receber e o que de fato se experimentou do servigo prestado.

Para o célculo das lacunas, foi adotada uma escala de 7 pontos que apresenta a op¢ao
de “forte discordancia” correspondente a nota 1 a “forte concordancia”, correspondente a nota
7 (GROONROS, 2003). Sendo assim, notas de desempenho maiores que expectativas,
indicam boa qualidade do servico, jd notas de expectativas maiores do que de desempenho
apontam para a ma qualidade do servico (LOVELOCK; WIRT; HEMZO, 2011).

Para realizar o levantamento dos dados através dos instrumentos previamente
definidos, foram adotados procedimentos de acordo com o tipo de pesquisa proposto.

A consulta a documentos institucionais que foi previamente autorizada pelo comando
da 4* Regidao da PMMG, ocorreu ao longo do 1° semestre de 2013 e se estendeu até o término
do presente estudo. Os documentos foram disponibilizados pelos proprios policiais militares.
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Ja para a realizacdo da pesquisa de campo com os clientes-cidaddos foi realizada a
aplicagdo do questiondrio pessoalmente nas regides predeterminadas obedecendo a
estratificacdo da amostra.

O universo para a realiza¢do da pesquisa com os cidadios € composto pelo nimero de
ligacdes realizadas para o COPOM que geraram o atendimento presencial e
consequentemente boletim de ocorréncia no primeiro semestre de 2013. J4 a amostra
considerada foi retirada do total dos atendimentos que foram efetivados no periodo proposto,
ou seja, foi considerada apenas a quantidade de solicitagdes que geraram um atendimento
presencial com a efetivacdo da respectiva ocorréncia.

Para a realizacdo da pesquisa descritiva, foram escolhidas somente as pessoas que
receberam atendimento in loco relacionado a ocorréncia de natureza “infracdes contra a vida”,
“infracOes contra o patrimonio” e “ocorréncias de transito”. A escolha por esses tipos de
natureza se deu em fun¢do do grande nimero de ocorréncias no primeiro semestre de 2013.
Sendo assim, a amostra dos cidaddos a serem entrevistados foi retirada do universo de 11150
ligacdes realizadas para 0 COPOM no primeiro semestre de 2013, solicitando atendimento
para os crimes supracitados.

Partindo-se entdo do Universo de 11150 ligacdes recebidas no primeiro semestre foi
aplicada a férmula para o cdlculo da amostra. Tendo em vista uma distribui¢do normal, com
confianga de 95% e desvio de 5% chegou-se ao nimero de 372 questiondrios a serem
aplicados. A amostra foi nao-probabilistica, que de acordo com Malhotra (2006, p 325.) é
aquela “que confia no julgamento pessoal do pesquisador. O pesquisador pode, arbitraria ou
conscientemente, decidir elementos a serem incluidos na amostra”. Foi ainda uma amostra por
conveniéncia, pois foram selecionados as pessoas que estavam ao alcance do pesquisador e
dispostas a responder o questiondrio (SAMARA; BARROS, 2007).

Como a populagdo do municipio, em um total de 477.460, esta distribuida por diversas
regides, foi necessario promover uma estratificacdo da amostra com o objetivo de aumentar a
precisao da pesquisa. Sendo assim, considerou-se a regido onde residia o entrevistado para
promover a estratificacdo da amostra conforme apontado no quadro 1.

Regides do municipio Populacao Percentual na Populaciao

Centro 141.750 29,69%

Leste 107.545 22,52%
Nordeste 29.891 6,26%

Norte 106.355 22,28%

Oeste 28.282 5,92%
Sudeste 9.268 1,94%

Sul 54.369 11,39%

Quadro 1: Estratificacdo da Amostra
Fonte: Censo 2010 (apud Populagdo.net)
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4 Anadlises e resultados das etapas da pesquisa de campo

Com a pesquisa descritiva procurou-se compreender a opinido dos clientes-cidadaos a
respeito da qualidade do servigo prestado pela Policia Militar na cidade de Juiz de Fora.

Através da escala SERVQUAL, foi possivel verificar as lacunas existentes entre as
expectativas e as percepgdes dos cidadaos com relacao a prestagao do servigo. Para proceder a
essa investigacdo, foram estabelecidos alguns critérios: o cidadao s6 poderia participar da
pesquisa se tivesse feito a solicitacdo do servigo através do teleatendimento do COPOM no
primeiro semestre do ano de 2013 e se esse atendimento tivesse gerado um Boletim de
Ocorréncia.

A aplicacdo dos questiondrios ocorreu entre os dias 29 de outubro e 26 de novembro
de 2013. Nesse prazo foram aplicados 354 questiondrios, o que significa um total de 95% da
amostra estabelecida. A aplicacdo de 372 questiondrios que compdem a amostra ndo foi
atingida, pois houve uma grande resisténcia da populacdo em responder a pesquisa. Diante
desse fato, ndo se conseguiu também uma distribuicdo uniforme nas metas de aplicacdo de
questiondrios por regido, conforme fica evidente na tabela 1.

Tabela 1: percentual da meta alcangada por regido

ZONA META REALIZADO %
CENTRAL 110 174 158,18%
LESTE 84 59 72,29%
NORTE/NOROESTE 83 60 86,36%
OESTE 22 19 86,36%
NORDESTE 23 3 114,29%
SUDESTE 7 8 72,09%
SUL 43 31 68,89%
TOTAL 372 354 95,16%

Fonte: Dados de pesquisa de campo, 2013.

E importante destacar que a distribuicdo por regido ndo seguiu a uniformidade
proposta devido as particularidades de cada drea. Nas regides central e norte/noroeste a
aplicagdo de questiondrios foi superior ao estabelecido devido a facilidade de contato com as
pessoas residentes nestas respectivas regioes. Ja nas demais, a meta de entrevistas nao seguiu
a proporcao estabelecida devido a um maior nimero de rejei¢cdes e dificuldades para contato
com os moradores que se apresentam em nimero reduzido em relacio as outras regides.
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Os questiondrios foram aplicados identificando qual era a queixa do respondente ao
utilizar o servico, o que permitiu definir a composi¢do da amostra por crime conforme

demonstrado na tabela 2.

Tabela2: Composicao da amostra por tipo de crime

TIPO DE CRIME RESPONDENTES %
PATRIMONIO 45,70
PESSOA 46,81
TRANSITO 7,49
TOTAL 100,00

Fonte: Dados de pesquisa de campo, 2013.

A partir da tabela 2, é possivel observar também que o total de respondentes, 361,
supera o total de 354 entrevistas realizadas. Esse fato ocorreu, pois alguns dos respondentes
utilizaram o servico 190 para mais de um tipo de crime.

Apo6s o tratamento dos dados e a retirada dos questiondrios invalidos (perguntas sem
resposta), pode-se verificar que a soma dos questiondrios validos totalizou em 331, pois foram

retirados 23 com ocorréncia de respostas nulas.

Com a coleta de dados foi possivel estabelecer um comparativo dos resultados entre
as regides que foram objeto de estudo da presente pesquisa. No quadro 2 estdo contemplados
os resultados comparativos no que diz respeito a dimensao “tangibilidade”.

REGIAO INVESTIGADA GAP APRESENTADO
CENTRAL -1,5644
LESTE -1,3442
NORTE/NOROESTE -0,9351
OESTE -1,1470
NORDESTE -2,0833
SUDESTE -2,2812
SUL -1,4310

Quadro 2: comparativo da dimensao tangibilidade
Fonte: dados de pesquisa de campo, 2013.
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A regido Sudeste foi a que apresentou o pior resultado quanto aos aspectos que
correspondem aos itens tangiveis da prestacdo do servigo. Nesta regido o Gap encontrado foi
de -2,2812, bem préximo ao apresentado pela regido Nordeste, que foi de -2,0833. J4 na
regido norte/noroeste a diferenca entre percep¢do e expectativa foi a menor apresentada com
um Gap de -0,9351, o que significa que o servico oferecido a esses cidaddos com relacdo a
tangibilidade, estava mais pr6ximo do que os mesmos esperavam receber. O gréifico 1
consolida as diferencas apresentadas.

-1,43 REGIOES
-2,2812 CENTRAL
-2,0833 W LESTE
1,147 = NORTE/NOROESTE
-0,935 OESTE
-1,3442 NORDESTE
-1,5644 : M SUDESTE
mSUL

GAP'S

Gréfico 1: resultados comparativos da tangibilidade por regides
Fonte: dados de pesquisa de campo, 2013.

Comparativos em relacdo a dimensdo “Confiabilidade” também foram estabelecidos.
Esta comparacgdo pode ser visualizada no quadro 3.

CENTRAL -2,1411
LESTE -2,0105
NORTE/NOROESTE -1,7185
OESTE -1,7176
NORDESTE -2,0000
SUDESTE -3,1500
SUL -2,2069

Quadro 3: comparativo da dimensio confiabilidade
Fonte: dados de pesquisa de campo, 2013.
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Em todas as regides pesquisadas o resultado com relagdo a confiabilidade do servigo
prestado também apresentou resultado negativo. A maior lacuna encontrada entre as
expectativas e as percep¢des dos entrevistados com relagdo a esta dimensao se originou da
regido sudeste com um Gap de -3,1500. Esse resultado demonstra uma avaliagdo negativa dos
entrevistados com relacao a credibilidade do servico recebido pelos mesmos. J4 o menor Gap
encontrado, mas ainda negativo, foi o da regido oeste, -1,7176. O que demonstra que mesmo
apresentando uma lacuna menor a avaliagdo da qualidade do servico prestado ndo foi
satisfatoria. Os resultados comparativos podem ser visualizados também através do gréfico 2.

-2,2069 I REGIOES
-3,1500 I CENTRAL
-2,0000 | ‘ W LESTE
-1,7176 NORTE/NOROESTE
-1,7185 OESTE
-2,0105 NORDESTE
22,1411 W SUDESTE
-4 3 2 -1 o ™Yt
GAP'S

Griéfico 2: resultados comparativos da confiabilidade por regides
Fonte: dados de pesquisa de campo, 2013.

A qualidade do servico prestado com relacdo a dimensdo “responsividade” também
apresentou resultados diferentes entre as regides participantes da pesquisa. O quadro 4
evidencia estas diferencas.

REGIAO INVESTIGADA GAP APRESENTADO
CENTRAL 2,6610
LESTE 2,3464
NORTE/NOROESTE ~2,2685
OESTE -2,5735
NORDESTE -3,0000
SUDESTE 43125
SUL 2,5948

Quadro 4: comparativo da dimensao responsividade
Fonte: dados de pesquisa de campo, 2013.
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Ao avaliarem os aspectos inerentes a dimensao “responsividade” os participantes da
pesquisa atribuiram resultados negativos a qualidade do servico experimentado. Todas as
regides apresentaram Gap’s negativos com relacdo a capacidade de resposta que a policia
militar apresentou aos cidaddos. A maior discrepancia pode ser visualizada no resultado da
regido sudeste com um Gap de -4,3125, seguida pela regido nordeste com um Gap de -3,0000.
Ja o menor Gap observado nesta dimensdo foi o apresentado pela regido norte/noroeste, de -
2,2685. O griafico 3 d4 conta das diferencas dos Gap’s em relacio a dimensao

“responsividade”.

| ‘ ~
25545 I — REGIOES
713125 I . CENTRAL
-3,0000 | | W LESTE
-2,5‘735 ‘ NORTE/NOROESTE
|
‘-2,2685 | OESTE
23464 I  NORDESTE
| | m SUDESTE
2,661 ‘
1 ‘ | mSuL
-5 -4 -3 -2 -1 O
GAP'S

Grifico 3: resultados comparativos da responsividade por regides
Fonte: dados de pesquisa de campo, 2013.

A dimensdo “seguranca” foi mal avaliada por todas as regides que compuseram a
amostra da pesquisa. Essa avaliagcdo pode ser visualizada através dos dados expostos no
quadro 5.

REGIAO INVESTIGADA GAP APRESENTADO
CENTRAL -1,6579
LESTE -1,1096
NORTE/NOROESTE -1,5000
OESTE -1,9117
NORDESTE -2,5000
SUDESTE -3,6875
SUL -2,2672

Quadro 5: comparativo da dimensio seguranca
Fonte: dados de pesquisa de campo, 2013.
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Assim como na dimensdo responsividade”, onde a regido sudeste foi a que
apresentou maior Gap, na dimensdo ‘“‘seguranca” foi esta mesma regido que apresentou a
maior diferenga entre as expectativas e as percepcoes dos entrevistados. O Gap apresentado
foi de -3,6875, o maior entre as regides analisadas. Acompanhando esta tendéncia, a regidao
nordeste também apresentou um Gap negativo bastante significativo de -2,5000.

Ja as regides leste e norte apresentaram os menores Gap’s, mas ainda negativos, -
1,1096 e -1,5000, respectivamente. Esses valores estdo apontados no grafico 4.

2,2672 I REGIOES
3,687 I . CENTRAL
-2,5000 W LESTE
-1,9117 NORTE/NOROESTE
-1,5000 OESTE
11,1006 RORBESIE
B SUDESTE
-1,6579 ‘
r T 1 1 mSUL
- -3 -4 i 1]
GAPS

Gréfico 4: resultados comparativos da seguranca por regides
Fonte: dados de pesquisa de campo, 2013.

Os resultados apresentados na dimensdo “empatia”, como nas demais avaliadas,
indicam que a avaliacdo da qualidade do servi¢o prestado pela policia militar aos cidadaos
apontou para um servi¢o deficiente, na visdo dos mesmos. O quadro 6 enumera esses
resultados.

REGIAO INVESTIGADA GAP APRESENTADO
CENTRAL -1,5509
LESTE -1,1859
NORTE/NOROESTE -1,4925
OESTE -1,4235
NORDESTE -2,2666
SUDESTE -3,9000
SUL -1,7448

Quadro 6: comparativo da dimensio empatia
Fonte: dados de pesquisa de campo, 2013.
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Os resultados das regides sudeste e nordeste, apontaram Gap’s que destoaram dos
resultados apresentados pelas outras regides no que diz respeito a dimensdo “‘empatia”, -
3,9000 e -2,2666, respectivamente. Esses resultados indicam a necessidade de uma
investigacdo mais detalhada a respeito da percep¢ao apresentada pelos cidaddos dessa regido.

J4 a regido leste foi a que apresentou menor Gap entre as demais, -1,1859. E
importante destacar que mesmo apresentando um menor resultado, ele continua a ser
negativo, o que indica que o servigo continua sendo avaliado negativamente. Seguem no
grifico 5 estes resultados.

-1,7448 I REGIOES
-3,9000 I CENTRAL
+2,2666 W LESTE
-1,4235 NORTE/NOROESTE
-1,4925 OESTE

11850 I~ ORDESTE

® SUDESTE
-1,5509
; - - - [ msuL
5 -4 -3 2 | 0
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Gréfico 5: resultados comparativos da empatia por regides
Fonte: dados de pesquisa de campo, 2013.

Diante dos resultados expostos acerca de cada regiao participante da amostra utilizada
para a consecuc¢do da presente pesquisa, foi possivel estabelecer um quadro comparativo da
avaliacdo da qualidade do servico prestado pela policia militar em Juiz de Fora.

Esses resultados foram obtidos a partir da média dos Gap’s encontrados em cada
dimensao da qualidade de forma regionalizada. A partir dos resultados expostos no quadro 7 é
possivel perceber que a regido que apresentou maior Gap entre as expectativas e as
percepgdes dos clientes-cidadaos foi a regido sudeste. O resultado apresentado por esta regido
destoa de forma significativa das demais, com um Gap de -3,4662.

Este resultado aponta para a necessidade de uma investigacao mais aprofundada das
necessidades dos residentes desta regido, de forma que os servigos possam ser adequados as
reais necessidades da populagao residente nesta localidade.
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GAP GAP GAP GAP GAP MEDIADOS
REGIAO INVESTIGADA DIMENSAO 1 | DIMENSAO 2| DIMENSAO 3 |DIMENSAO 4|DIMENSAO 5| GAP'S
CENTRAL -1,5644 -2,1411 -2,661 -1,6579 -1,5509 -1,9150
LESTE -1,3421 -2,0105 -2,3464 -1,1096 -1,1859 -1,5989
NORTE/NOROESTE -0,9351 -1,7185 -2,2685 -1,5000 -1,4925 -1,5829
OESTE -1,1470 -1,7176 -2,5735 -1,9117 -1,4235 -1,7546
NORDESTE -2,0833 -2,0000 -3,0000 -2,5000 -2,2666 -2,3699
SUDESTE -2,2812 -3,1500 -4,.3125 -3,6875 -3,9000 -3,4662
SUL -1,4310 -2,2069 -2,5948 -2,2672 -1,7448 -2,0489

Quadro 7: média dos Gap’s por regiao
Fonte: dados de pesquisa de campo, 2013.

5 Consideracoes Finais

Utilizando-se a avaliagcdo da qualidade do servico a partir das dimensdes, foi possivel
realizar um comparativo de resultados entre as regides do municipio de forma que foram
observados resultados bem diferentes em cada uma delas.

Das regides participantes da pesquisa, a sudeste foi a que apresentou o maior Gap
entre expectativas e desempenho do servigo prestado, principalmente pelo grande Gap
apresentado na dimensao “responsividade”. Sendo assim, € importante que a policia militar
continue atuando de forma regionalizada, adaptando seu servico as necessidades regionais.

Acredita-se que para melhor planejamento e implementag¢do do servico, é importante
que a Policia Militar compreenda a avaliacdo realizada por cidaddos de cada regido de forma
que os servicos sejam adaptados as necessidades regionais.

O que pode ser depreendido dos resultados obtidos € que a policia militar no
municipio de Juiz de Fora ndo tem prestado um servi¢o que vai ao encontro das necessidades
dos cidaddos, pois todos os Gap’s resultantes da aplicacdo da escala SERVQUAL, foram
negativos. Mas € importe elucidar que quando se trata de emergéncia e risco, a populagcao
passa a ter um grau de exigéncia mais elevado, o que pode proporcionar alguma distor¢cao nos
resultados tornando-os mais negativos do que eles realmente podem ser.

Neste sentido, chega-se a conclusdo que o objetivo proposto no presente estudo, foi
alcancado. Foi possivel identificar as lacunas existentes entre o que a populacdo espera do
servico prestado pela policia militar no municipio de Juiz de Fora e a percepcao dos cidadaos
a respeito deste mesmo servico nas regioes que compdem o municipio.
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