Anexo 06 — PM — Proposta de Melhoria — Revisao 03

@ SECRETARIA DE ESTADO DA SEGURANGA PUBLICA E JUSTIGA DO ESTADO DE GOIAS / SSPJ
[

smoonesous | PROC003 — Atendimento Emergencial - COPOM

PROPOSTA DE MELHORIA

OBJETIVO

Este documento tem como finalidade consolidar a proposta de melhoria para o processo supracitado, apresentar as solugdes levantadas para sanar os problemas
identificados, demonstrar o novo fluxograma do processo que servira de referéncia para a implementacdo das melhorias, bem como os indicadores para medir o
desempenho do mesmo.

ANALISE E MELHORIA DO PROCESSO

Parte II: Arvore de Solugoes

= PRAZO RESULTADO
PROBLEMA CAUSA SOLUGAO RESPONSAVEL NiCIo TERMINO | ESPERADO
1.1 - Quantidade insuficiente | 1.1.1 - Realizagao de concurso
de efelivos para servigo | pablico para aumento de quadro ggmﬁg fﬂﬁirtaa]r De;gflr;bm
operacional. de efetivos. - Resposta da
1 - Atraso no tempo de | 1.2 -Infraestrutura (espago | 1.2.1 - Equipar viaturas com ocorréncia no
resposta da ocorréncia. | fisico, mobiliario, | tablets (vide exemplos de UF menor tempo
equipamentos em viaturas e | como SP, MS, AC e MA), que E:r;,"gl'l.'gjg ﬁﬁﬁr m;;:;nm possivel,
nos COPOMs, etc) e |oferegam os servigos de GPS,
estrutura logica {rede, | rastreamento, acesso a0
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T - PRAZO RESULTADO
PROBLEMA CAUSA SOLUGAQ RESPONSAVEL INICIO TERMING ESPERADO
softwares, equipamentos e | sistema de busca de BO's
sistemas) deficientes efou | online, DETRAN, antecedentes
insuficientes. criminais, etc., além de propiciar
o cadastramento eletrdnico do
boleim no  momenta  da
ocorréncia. (vide projeto Raio
2.
1.2.2 - Criag&o do fundo da PM | Comando Geral Dezembro
(semelhante a0 dos bombeiros). | da Policia Militar 2012
1.2.3 - Reforma nos COPOMs
(CIAE = Aparecida de Goi&nia) | Comando Geral Dezembro
— inclusive infraestrutura logica | da Policia Militar 2012
& eletrica.
1.2.4 - Aparelhar os COPOMs | Comando Geral Dezembro
{mobiliario, equipamentos, eic). | da Policia Militar 2012
1.2.5 - Ampliagao de
funcionalidades do SIAE,
abrangendo rastreabilidade, EI;: ';‘;?;g ﬁﬁ:glr De;g:r;bro
integrag@c de banco de dados,
dentre outros.
21.1 - Campanha educativa P
2.1 - Quantidade excessiva de | com ocrientagdo voltada ao dC: ?ﬁﬁﬂﬁ Eﬂﬁﬂu;'r De;g;nzbm :exprglsn;i':gﬁ::
trotes / uso indevido {cerca de | verdadeiro uso do canal. tentatvas. e
2 - De acordo com | 70%), acarretando em linhas | 2.1.2 - Identificagdo dos trotes e P
histérico de registro de | ocupadas que atrapalham as | tratativas de repressdoc e : -
ligagbes e tentgtiuas de | chamadas emergenciais. punigdo, como forma de inibir a GPL a2 GREM Ieciate g:s:geazw Ll
acessn com iNSUCEsso, pratica. !
50% dos acionamentos 221 - Criago de estrutura
dos cidadaos ao | 2.2 - Quantidade insuficiente | terceirizada de atendimento via | Comando Geral Junho - Diminuigao
COPOM naoc s&o | de atendentes. callcenter e de realizag@o de | da Policia Militar 2013 expressiva nos
atendidos. senigos gerais. toles e usos
2.3 - Existéncia de falha ao | 2.3.1 - Reivindicar melhoria no indevidos
completar chamadas pela | servigo prestado pela operadora | CPC e 2° CRPM Imediato ’
operadora. atual ou substituicio desta.
3 - Existéncia de b e oy 3.1.1 - Elaboracéo de estudo de - Atingir a
projetos da PM gi;ﬁé;ﬁ{gﬁgﬁidg;itng%di custo *  beneficio para SegPlan Setembro | exceléncia na
(conforme Raio X da beneficio para os projetos viabilizagcao dos projetos 2012 prestacéo do
Gestdo — SEGPLAN, i apresentados. SErvigo de
discriminados  abaixo 3.2.1 - Embora exista o decreto Atendimento
que ainda nao furarrl St DEErEl 0= ‘redur;.éo = para redugio, instituir projeto | SegPlan EEE%TEbm Emergencial
viabilizados, restringindo pes o Dol e lone. com embasamento  financeiro pelo COPOM.
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PROBLEMA

a exceléncia
prestacio do servico.

1 - Projeto
Monitoramento
Urbano;

2 - Projeto Evolucéo
do SIAE Interativo;

3 - Projeto 600 Chips
para GPS e 1.400
pacotes de dados;
4 - Projeto 2.000
pacotes de dados
nos celulares
funcionais;

5 - Projeto 100
acessos ADSL nas
Unidades;

<] =
Infraestrutura
rede local;

7 - Projete Pessoal
Terceirizado;

Projete
de

8 - Projeto
Qualificagio de
Pessoal;

9 - Projeto Radio
Comunicagao
Digital;

10 - Frojeto

Licenciamento Freg

uéncias de Radio;

11 - Projeto
Computadores de
Borde e Cameras
nas Viaturas;

12 - Projeto 200
Microcomputadores

para COPOM’s;

13 - Projeto
Notebooks e Tablets

na

CAUSA SOLUGAO *RESPONSAVEL [ clupmz'?EHmm 5
onde se comprove a melhoria.
T ey 3.31 - Criagao do fundo de
= E&;Sj’;?i"ﬁ'ﬁ;ﬂiﬂ@”:ﬂ‘jtg reaparelhamento da  Policia | Comando Geral Dezembro
St CBM) Militar nos moldes do que existe | da Policia Militar 2012
: para o Corpo de Bombeiros.
= : 3.4.1 - Atribuir fungdo a geréncia | Secretaria da
3:’ : ;ﬁé&ﬁaﬁi daré?:::g: de planejamento da SSPJ, para | Seguranga Faaiats
SR a elaboragdo de politica de | Plblica e
s captagio de recursos federais. | Justica (SSP.)
3.5 - Falta de autonomia para :
B Secretaria da
utilizagdo de recursos do A
FUNESP, embora exista | o1 ;mhgamnz;gr a:ﬁ?ﬁ%;“ gl?g:.‘igné;a Imediato
arrecadagfio proveniente da | SOMmPartinamento ao : J::stil (SSPU)
corporacao. i
Secretaria da
3.61 - Viabilzar acesso ou | Seguranga T e
compartihamento ao FUNESP. | Pablica & :
Justica (SSPJ)
3.6 - Restrigbes financeiras &
orgamentarias. 3.6.2 - Criagdo do fundo de
reaparelhamentc da Policia | Comando Geral Dezembro
Militar nos moldes do que exista | da Policia Militar 2012
para o Corpo de Bombeiros.

RESULTADO
ESPERADO
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2 PRAZO RESULTADO
PROBLEMA CAUSA SOLUGAO RESPONSAVEL HICIo TERMING | ESPERADO
para Comandos;
14 - Projeto B.L;
15 - Projeto Aquisi¢ac
de 1.200 micros para a
PM.
. 4.1.1 - Informatizacdo na etapa
41 - Registro manual dos ; Comando Geral Setembro
boletins de ocorréncia. de registro de ocoréncias pelas | a Policia Miltar 2012
42 - Dependéncia de
4 -  Demora na . . et
finalizagéo da i‘:wdin:;:;a 0E s ou;g: 4.2.1 - Instituir unidade que vise | Secretaria da an’:ﬁ'z]:'ﬂf E
acarréncia, g P * | a integrag@o e ofimizag&o dos | Seguranca o
rgdos ou corporacbes. (Ex: =i Julho 2012 | ocorréncia,
; processos das corporagles da | Pablica e
liberagao de corpo a0 IML. | (.o oio o Justica (SSPJ)
pericia técnica e procedimento
a cargo da autoridade policial).
5 - Acumulo de tarefas 5.1.1 - Informatizag@o na etapa
na segio de extratos, | 5.1 - Registro manual dos | de registro de ccorréncias pelas | Comando Geral Setembre |- Fim de
sendo selecionados | boletins de ccorréncia. viaturas e disponibilizagio do | da Paolicia Militar 2012 tarefas
alguns registros para extrato via internet. acumuladas
digitagho por demanda | 52 - Quantidade insuficiente | 621 - Terceirizagdc ou na secao de
de retirada pelos | de efetivo  para  sewvigo | alocagdo de servidor civil na 3;";3.732 ﬁﬁf&i : DE;ET;W extratos.
cidad&os. . administrativo. secdo de extratos.
*RESPONSAVEL: Area encarregada pela gestdo da solugfo junto aos atores com autoridade para resolver o problema.
VALIDAGAO
{ >} Intagral
{ )Parcial - Solugdes ndo validadas (numero de cada sclucéo).
““Responsavel pelo Processo
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NOVO DESENHO DO PROCESSO

SSPJ.PROC003.Atendimento Emergencial - COPOM — TO-BE 2o Bns
Escritério de |4 %)
——— GOIAS Processos |
L
P4 i i
a
= olicita atendimento Solicita atendimento
S lo 190 pela viatura (via celular
ou ocasional)
Encerra atendimento
Verifica se trata-se de| e orie:la cid?dao
—>| Desloca-se ao local  policlal Sobre & nao
de emergéncia procedéncia
Formaliza Sitt 4
e [Neste momento o Boletim de - e
Existe ocorréncia 7 istra n Ocorréncia jé esta disponivel noa
(pakotabietcs viatiica) [ Bacho da Extratos outro orgao?
s ” Orienta cidadso sobre as|
= Formaliza Redige boletim de Procede ? providéncias a serem
P enceanientSicomo ocorréncia no SIAE tomad:
< N—{—batruihamentoe (pelo tablet da viatura)
s registra no SISP (pelo
‘tablet da viatura) acTocale
registra no SIAE o
§———»| status “ocupado” da
viatura (pelo tablet da
Adota procedimento
padréo (POP)
Verifica se trata de N &
Colhe informagdes
BT e da ocorréncia o
poftclal de registra no SIAE
emergéncia
T Encaminha para
pelo
s empenho
Encerra a ligagdo que
2
w Procede ? & automaticamente
| = *| cadastrada c
4 indevido no sistema
w
[=}
z
E N Situagao Informa supervisor de
< emergencial de despacho
outro 6rgéo 2
Encerra a ligagio
N—| informando sobre a
néo procedéncia
Toma
w ‘conhecimento da
= > ocorréncia pelo
b3 SIAE
x
Q
b :
a Analisa e empenha
a viatura de acordo
a com dispot jade |
e complexidade
Remete ao
w conhecimento do
26 outro érgao.
x
2o
223 \—’
>a
xon
i 6rgao,
=
Lz

SEGPLAN / SMI/ GEPROC.
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO DO PROCESSO

CcODIGO NOME DO INDICADOR FINALIDADE
01 Tempo médio de coleta de informagdes no | Indicar o tempo médio de duracdo da atividade de coleta de informagdes pelo atendente do
atendimento COPOM, considerando somente as ocorréncias de uso devido
02 Taxa de acionamentos indevidos Ind!car o] pe~rcentual de acionamentos que dllsper]sou atendimento, sendo para finalidade de trote
ou informagéo sobre o ndo procedimento da ligacao
03 Taxa de ocupagao do canal  com Indicar o percentual de ocupagédo do canal com acionamentos indevidos
acionamentos indevidos
04 Tempo Médio de despacho de viatura Indicar 0 tempo médio em que 0 dgspachante recebeu a informacdo do atendente até despachar
alguma viatura ao local da ocorréncia
05 Tempo Médio de deslocamento da viatura Indicar o tempo médio em que a viatura desloca-se ao local da ocorréncia
06 Tempo Médio de atendimento ao cidad&o Ir)d|car 0 tempo médio em que o cidadao é atendido no COPOM até a hora da chegada de alguma
viatura ao local da ocorréncia
07 Taxa de atendimento por guarnicdo Indica a quantidade média de atendimentos por guarnicdo em determinado espaco de tempo
08 indice de atendimentos proativos Indllcg a _rglagao entre os atendimentos proativos perante o niumero de crimes atendidos pela
Policia Militar
09 indice de proatividade de atuagéo. Indl_car a relacado entre oslgtendlmentos proativos perante o numero de crimes cometidos e
registrados no Estado de Goias
Medir o percentual de viaturas informatizadas com relacdo ao total de viaturas, podendo ser
10 Taxa de viaturas informatizadas utilizada em conjunto com outros indicadores de eficiéncia, para apresentar a proporcionalidade de
progresso
11 Taxa de quilometragem percorrida por viatura | Indicar a taxa de quilometragem percorrida por viatura
Indica o percentual de implantagdo dos projetos existentes para Policia Militar, a saber: 1 —
Monitoramento Urbano; 2 projeto Evolugao da SIAE Interativo; 3 600 Chips para GPS; 4 Projeto
Taxa de implantacio das etapas dos obroietos 2000 pacotes de dados; 5 Pprojeto 100 acessos ADSL nas unidades; 6 Infraestrutura de rede
12 existentes P ¢ P pro) social; 7 Pessoal Terceirizado; 8 Qualificacdo de Pessoal; 9 Radio Comunicagao Digital; 10
Licenciamento Frequentes de radios; 11 Computadores de bordo e cameras de viaturas; 12 Projeto
200 Microcomputadores para COPOM'’s; 13 Notebooks e tablets para Comandos; 14 projeto Bl; 15
aquisicao de 1200 micros para PM
Nimero de ooliciais militares oor 100 mil Indicar o nimero de policiais civis ativos por 100 mil habitantes, utilizando informacgédo para
13 P P dimensionar quadro de pessoal para atender padrdo do PNUD (Programa das Nagdes Unidas para

habitantes

o Desenvolvimento)
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