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A preocupagdo da populacdo com a seguranga publica e privada
vem crescendo, de forma significativa, nas pesquisas de opinido no
Brasil. Em algumas capitais, o tema da seguranca ¢ a primeira
preocupacdo da populagdo, abrangendo desde as classes mais baixas até
as mais altas.

O debate ja chegou aos escaldes mais altos da Republica. O
Governo Federal langou, recentemente, um Plano Nacional de Seguranga
e no Congresso Nacional se discutem formas de reduzir a criminalidade,
incluindo a proibi¢ao de vendas de armas ao cidadao.

A seguranga publica e privada, em que pese sua especificidade, ¢
um servico. Como tal, pode ser analisada sob a Otica e com as
ferramentas do marketing de servigos. Conceitualmente, a seguranca ¢
uma necessidade de um conjunto de individuos com caracteristicas
homogéneas - o que configura segmentos - que busca atendé-la mediante
o uso de um fornecedor - no caso as Policias Militar e Civil. Com base
nesta visdo do problema, desenvolve-se a seguir uma analise da questdo
da seguranca publica e privada no Brasil e do papel e do posicionamento
das Policias Militar e Civil.

A percepgao de valor de um servigo por um cliente, classicamente
esquematizada por Philip Kotler, pode ser visualizada assim:
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Ha clientes que priorizam o pre¢o ao valorizar um servico.
Outros, priorizam a qualidade do produto, do servigo, a inovagdo ou a
imagem. Preco baixo costuma ser diferencial. Entretanto, preco mais alto
também pode ser diferencial positivo - por exemplo, um consumidor de
alta renda faz questdo de comprar produtos mais caros, como uma
Mercedes Benz, uma caneta Mont Blanc etc..

Em ambientes mercadologicos com alto grau de indiferenciagdo
de pregos, produtos e servicos, a forca da marca passa a ser o diferencial.
Ou a inovagdo, que volta a criar a diferenga ¢ a vantagem competitiva.

Este tipo de conceito, teoria e andlise de marketing pode ser
aplicado diretamente a Policia Militar e a seus servicos. O tema da
seguranga, como ja foi dito, ocupa posicao central no imaginario coletivo
do Brasil. O principal prestador de servigo nesta area é a Policia Militar,
o que faz supor a oportunidade de se avaliar sua atuacdo, face a
percepgao de valor pelo cliente, ou seja, o cidadao brasileiro.

A PM NA PERCEPCAO DO CLIENTE DE SEUS SERVICOS

Aplicando o modelo de percepgdo de valor pelo cliente a atuacao
da Policia Militar, chega-se a algumas hipoteses, que podem e, talvez
devam, ser confirmadas ou nao em pesquisas de opinido.

Preco da seguranca - o prego que o cidaddo paga pela prestagdo
de servigos da Policia Militar sdo os impostos. Como o proprio nome
denuncia, ninguém gosta de pagar imposto, porque tudo que é imposto
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desagrada. Isso nos leva a uma primeira hipdtese: o preco pago para ter
os servigos da Policia Militar ¢ percebido negativamente, uma vez que ¢
compulsorio.

Qualidade do produto/servico - os indices de criminalidade no
Brasil t¢ém aumentado, em termos absolutos e relativos. As razdes para
isso sdo diversas, incluindo desde aspectos de macro-economia, como
desemprego e economia informal, até a defasagem tecnoldgica de
aparelhamento e¢ de logistica da Policia Militar, e a inadequagdo do
aparato juridico e dos instrumentos legais, que culminam em uma
percepcao  coletiva de  impunidade. De  qualquer forma,
independentemente das causas da criminalidade, o cidaddo paga para ter
seguranga e se sente desprotegido. E como se ele pagasse para ter um
seguro e, na hora em que precisasse, o seguro nao funcionasse.

Inovacao - diante da situagdo geral de dificuldades financeiras por
que passam os governos estaduais, torna-se inviavel qualquer
possibilidade de inovag¢do que exija investimentos mais significativos.
Resta a possibilidade de inovar com os recursos humanos e materiais
atuais.

Imagem de marca - de uma forma geral, a imagem das Policias
Militares tende para negativa, fortemente associada a imagem das
Policias Civis e a incapacidade de conter a violéncia e a criminalidade.
Agrava-se o quadro com as freqiientes denuncias de corrupgao

envolvendo policiais.

Karl Albrecht desenvolveu uma escala para avaliar a satisfagdo de
necessidades do cliente de servigos. Seu modelo é simples:

imprevistas

desejadas

esperadas
basicas

As necessidades basicas a serem satisfeitas por um automoével,

por exemplo, ¢ de que ele seja ligado sem problemas e se locomova. O
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consumidor espera que o automoével seja econdmico e dé pouca
manutencdo. Desejaria que o automovel tivesse ar condicionado e
direcdo hidraulica. E se surpreende ao ver que o modelo que comprou ja
vem com um CD instalado.

Transferindo a analise para a prestacdo de servigos da Policia
Militar, podemos levantar algumas hipoteses, a titulo de exemplo:

- o cidaddo tem como expectativa basica da a¢do da Policia
Militar ndo ser assaltado, ndo ter seu carro roubado, ndo ter sua casa
invadida;

- ele espera que o policial chegue réapido, esteja preparado,
equipado treinado e seja eficaz ao prestar o servico;

- ele deseja que o policial seja honesto, atencioso, corajoso,
dentre outros possiveis atributos e qualidades;

- ele poderia ser surpreendido com alguma agdo do policial,
como por exemplo, 0 seu preparo em prestar primeiros Socorros, sua
capacidade de controlar uma situagao de panico coletivo etc..

O consumidor sobe e desce esta escala, em relagdo a um servigo,
de acordo com a satisfagdo de suas necessidades. Muitas vezes, sobe e
desce a escala em dias ou horas, dependendo da natureza do servigo. Por
exemplo: na cobertura de um acontecimento de impacto, as emissoras de
radio e televisdo sdo avaliadas minuto a minuto e perdem ou ganham
audiéncia, dependendo da capacidade de atender as necessidades basicas,
esperadas, desejadas ou imprevistas do ouvinte ou telespectador. O
mesmo pode ocorrer com a Policia Militar, como por exemplo no caso
real do recente seqiiestro de 6nibus acontecido no Rio de Janeiro.

Albrecht alerta ainda para uma caracteristica da prestacdo de
servigos: o seu carater de temporalidade. O que caracteriza o servigo, em
relagdo ao produto, ¢ o fato do servigo ser prestado na dimensdo
temporal, ou seja, para que ele ocorra, o prestador tem que estar em
contato direto com o consumidor. Ao contrario de um produto fisico, que
¢ utilizado varias vezes por um ou mais consumidores, ao longo do
tempo, o servigo ¢ realizado e materializado a cada vez. Por isso, nao
adianta prestar um bom servigo para um mesmo consumidor dez vezes
se, na décima-primeira vez, eu presto o servico mal. O consumidor fica
sempre com a ultima impressdo. Por exemplo: um restaurante pode nos
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atender bem varias vezes. Se na ultima vez a comida nos fizer mal, ndo
voltamos mais.

A conclusdo dessa breve analise de percepcdo de valor do
trabalho da Policia Militar pelo cidaddo ¢ clara: o fornecedor nao esta
atendendo o consumidor de acordo com suas expectativas. E, quando
1sso acontece, o consumidor costuma mudar de fornecedor. No nosso
caso, contratando servigos de segurancga particulares ou se equipando
para ele mesmo garantir a propria seguranca, através da compra de
armas, blindagem de carros, eletrificagdao de cercas e muros etc..

VIRANDO O JOGO

A partir dessa analise, que pode e deve ser confirmada por
pesquisa de opinido, sugerem-se algumas linhas de agdo e providéncias,
que podem mudar a percepcao do cidaddo em relagao a Policia Militar:

Preco - seguranga ¢ prioridade nacional, na dtica do cidaddo. Por
isso, a Policia Militar tem legitimidade para buscar mais recursos
orcamentarios ¢ melhorar sua capacidade de prestacdo de servigos. E
importante ressaltar que seguranga, assim como educagdo e saude, sdo
processos permanentes na vida de uma comunidade ou pais. Por isso, ndo
se defendem aqui projetos ou planos eventuais, como o Plano Nacional
recentemente langado, mas uma permanente prioridade para a questao.

Qualidade de produto/servico - diretamente relacionada ao item
anterior, qualidade pressupde investimento. A deficiéncia mais percebida
pelo cidadao em relagdo a atuagdo da Policia Militar é a precariedade de
equipamentos, principalmente armamentos. Mas, além dessa, existem
outras frentes de acdo que podem ser atacadas.

Um principio ¢ fundamental na prestacdo de servigos: o prestador
de servico precisa ter perfil adequado. Vocé pode treinar uma pessoa
sobre procedimentos ¢ técnicas. Mas, nao pode treinar uma pessoa a ter
vontade e determinacdo em servir o cliente. Isso vem de dentro. Uma
corporagdo com perfil e treinamento adequados pode superar as
deficiéncias materiais e logisticas e, principalmente, surpreender o
cliente. Essa é uma condigdo para a proposi¢ao seguinte de inovagao.

Inovacdo - o espago para inovagdo na agdo da Policia Militar
parece pequeno, mas pode ser considerado amplo, dependendo da
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estratégia. Para um cidaddo comum, como o autor, um caminho que
parece inovador e eficaz ¢ a acdo preventiva, como se recomenda para
varios processos de evolucdo social, principalmente no campo da saude
publica. Este caminho, entretanto, pressupde forte interacdo com a
comunidade e o cidaddo. E hoje falta confianga da populacdo na policia.
E preciso, portanto, conquistar esta confian¢a. A melhoria da qualidade
dos servigos, mediante maior disponibilidade de recursos e maior
adequacdo do policial a fun¢do contribuem para isso. Um bom trabalho
de melhoria de imagem complementa esta estratégia, conforme se
comenta a seguir.

Imagem - Uma marca forte se constréi a partir de uma clara
definicdo dos atributos pelos quais uma organizacdo pretende se
posicionar na mente de seus clientes e da comunidade em que atua. E
preciso que a Policia Militar defina com clareza os atributos positivos
com que pretende ser reconhecida, legitimada e valorizada pelo cidadao e
destrua os atributos negativos pelos quais atualmente costuma ser
avaliada.

Exemplos de atributos positivos que poderiam ser trabalhados sdo
a integridade do policial, a preparacao do policial, a tolerancia zero com
a corrupgdo, a clara definicdo de areas de atuacdo das policias Militar e
Civil (hoje confundidas), o compromisso do policial com a comunidade
diretamente atendida por ele. Em sintese, a policia precisa ser vista como
apoio, e ndo ameaga.

Estas proposi¢des provavelmente parecerdo superficiais, para ndo
dizer obvias, aos Comandos Gerais das PMs. O que talvez tenham de
novidade ¢ estarem inseridas em um contexto de andlise sob a
perspectiva de marketing. Nossa intengdo, com esse singelo artigo, ¢
despolitizar a discussdo sobre a imagem e atuacdo da Policia Militar e
colocé-la sob um crivo profissional de marketing e comunicagdo, como
se faz com qualquer outro negdcio na area de prestagao de servigos.
Nossa intengdo € contribuir, como cidaddo, para a melhoria de um
servigo essencial a qualquer comunidade humana. E nossa motivagao ¢ o
conhecimento e o respeito profissional que temos pela Policia Militar de
Minas Gerais, que sabemos ser aberta a criticas e sugestoes e
compromissada com todos os mineiros.

34 O Alferes, Belo Horizonte, 15 (51): 29-35, abr./jun. 2000



Sérgio Esser
Abstract: The picture of the military police, the security
guard and the population. The public and private security in
the Brasil. The civil police and the military police: features
for the security and quality of the server.
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