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RESUMO

A presente dissertacdo visou abordar sobre a qualidade do atendimento policial
nos piquetes do Comando Municipal de Luanda, com foco em como a
comunidade percebe o atendimento oferecido e nos desafios enfrentados pelos
policiais. O objetivo principal foi avaliar a é avaliar a qualidade do atendimento
policial nos piquetes do Comando Municipal de Luanda. Entre os objetivos
especificos, destacam-se: analisar a percep¢do dos cidadaos sobre a atuacéo
policial nos piquetes, identificar os principais desafios organizacionais e de
recursos enfrentados pelos policiais e propor estratégias para melhorar a
qualidade do atendimento com base nas conclusfes da pesquisa. Para alcancar
esses objetivos, foram desenvolvidas duas hipoteses: H1 - A percepc¢ao negativa
da infraestrutura e dos recursos disponiveis nos piquetes policiais afeta a
avaliacdo da populacdo sobre a competéncia dos policiais em resolver
problemas; e H2 - O atendimento respeitoso e profissional esta positivamente
relacionado a satisfacdo geral da populacdo com a eficiéncia do servico policial.
A metodologia utilizada foi de natureza quantitativa e qualitativa, com a coleta de
dados realizada por meio de questionarios estruturados aplicados aos cidadéaos,
abordando dimensdes como infraestrutura, atendimento, condi¢des de trabalho
e preparo dos agentes. Também foram realizadas entrevistas estruturadas com
alguns comandantes para contextualizar e aprofundar a analise. Os resultados
confirmaram ambas as hipoteses, indicando que a infraestrutura inadequada
impacta negativamente a percepc¢do publica da capacidade policial, enquanto
um atendimento respeitoso e profissional eleva a satisfacdo e fortalece a
confianga da populagéo nas forgas de seguranca. Com base nos dados, o estudo
prop6s recomendacfes, como a modernizacdo da infraestrutura dos piquetes e
a oferta de treinamento continuo para os agentes, focado em atendimento ao
publico e mediacdo de conflitos. Este trabalho oferece subsidios valiosos para
futuras pesquisas sobre o0 tema e para o desenvolvimento de politicas que
aprimorem o atendimento policial, promovendo uma relacdo de confianca entre
a comunidade e as forcas de seguranca em Luanda.

Palavras-chave: Qualidade do atendimento policial, piguetes policiais,
Comando Municipal de Luanda.



ABSTRACT

This dissertation aims to address the quality of police service at the pickets of the
Luanda Municipal Command, focusing on how the community perceives the
service offered and the challenges faced by police officers. The main objective
was to evaluate the quality of police service at the pickets of the Luanda Municipal
Command. The specific objectives include: analyzing citizens' perceptions of
police action at the pickets, identifying the main organizational and resource
challenges faced by police officers and proposing strategies to improve the
quality of service based on the survey's findings. To achieve these objectives,
two hypotheses were developed: H1 - The negative perception of the
infrastructure and resources available at police pickets affects the public's
assessment of police officers' competence in solving problems; and H2 -
Respectful and professional service is positively related to the public's overall
satisfaction with the efficiency of the police service. The methodology used was
guantitative and qualitative in nature, with data collected through structured
questionnaires applied to citizens, covering dimensions such as infrastructure,
service, working conditions and the preparation of agents. Structured interviews
were also conducted with some commanders to contextualize and deepen the
analysis. The results confirmed both hypotheses, indicating that inadequate
infrastructure has a negative impact on the public's perception of police capacity,
while respectful and professional service increases satisfaction and strengthens
public confidence in the security forces. Based on the data, the study proposed
recommendations, such as modernizing the infrastructure of the pickets and
offering continuous training for officers, focused on public service and conflict
mediation. This work provides valuable input for future research on the subject
and for the development of policies to improve police service, promoting a
relationship of trust between the community and the security forces in Luanda.

Keywords: Quality of police service, police pickets, Luanda Municipal
Command.
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INTRODUCAO

O tema da qualidade do atendimento policial tem ganhado crescente
atencdo nos debates sobre seguranca publica e governacdo em paises em
desenvolvimento, como Angola. Com o rapido crescimento urbano e
populacional em cidades como Luanda, a atuacéo policial torna-se crucial para
manter a ordem publica e combater a criminalidade. No entanto, o
relacionamento diario entre a populacdo e a policia vai além das grandes
operacOes de seguranga, concentrando-se, com frequéncia, nos piquetes —
pontos de atendimento onde a policia oferece a primeira resposta em
emergéncias, pedidos de ajuda e registros de ocorréncias. Esses espacos
representam o primeiro contato direto da comunidade com as forcas de
seguranca, desempenhando um papel central na percepcao publica sobre o
trabalho policial e na confianga da populagéo nas instituicdes de seguranca.

Em cidades de grande porte, como Luanda, os piquetes enfrentam
desafios no atendimento a populacdo que podem estar relacionados a fatores
estruturais, como a disponibilidade de recursos humanos e materiais, bem como
a carga de trabalho em um contexto de criminalidade em constante evolucéo.
Segundo Bayley (1994), a qualidade da atuacéo policial esta intimamente ligada
a capacidade da policia de atender de maneira adequada as demandas da
populacdo, mantendo uma relacao de proximidade e confianca. Nesse sentido,
a forma como o atendimento é conduzido pode moldar a percepcdo que a

comunidade tem sobre a legitimidade da atuacao policial.

Além disso, a literatura contemporanea sugere que a qualidade do
atendimento policial esta fortemente vinculada a implementacao de estratégias
de policiamento comunitario ou de proximidade, nas quais a policia trabalha de
maneira colaborativa com a comunidade para resolver problemas locais de
seguranca (Kelling & Coles, 1996). A interacéo entre policia e comunidade ndo
deve ser apenas reativa — isto €, respondendo a incidentes —, mas também
proativa, na construcdo de um ambiente mais seguro e na prevencao de crimes

atraveés da confianga mutua.

Com base nessa premissa, este estudo concentra-se na qualidade do

atendimento policial nos piquetes do Comando Provincial de Luanda, com



énfase no Comando Municipal de Luanda, buscando identificar os principais
fatores que influenciam essa interacao entre policia e comunidade. A avaliacao
da qualidade do atendimento abrange tanto aspectos operacionais, como a
eficiéncia no tempo de resposta as ocorréncias, quanto aspectos
comportamentais, incluindo o respeito aos direitos humanos, o tratamento
dispensado aos cidadéos e a disposicao dos policiais em resolver problemas

com empatia e profissionalismo.

Justificativa do Estudo

A relevancia deste estudo esté diretamente relacionada a importancia da
seguranca publica para a estabilidade social e o desenvolvimento de uma
sociedade. Em Luanda, o crescimento populacional e a expansdo urbana tém
gerado novos desafios para a policia, que precisa lidar com a diversidade de
demandas que vao desde crimes violentos até pequenas disputas comunitarias.
Neste contexto, a qualidade do atendimento nos piquetes policiais surge como
uma questao central, pois é nesses locais que a maioria das interacdes entre a

populacao e as forcas de seguranca ocorre.

A qualidade do atendimento é um fator determinante para a construcdo
da confianca da populacdo nas forgcas de seguranca, conforme discutido por
Reiner (2010). Quando a policia presta um atendimento eficiente, transparente
e respeitoso, ela fortalece sua legitimidade, o que pode resultar em maior
colaboracédo da populacao na resolugéo de problemas locais de seguranca. Por
outro lado, um atendimento deficiente pode agravar tensbes e distanciar a

comunidade das instituicbes de seguranca.

Este estudo justifica-se ainda pela relativa escassez de pesquisas sobre
a relacdo entre policia e comunidade em Angola, especialmente no que se refere
a analise da qualidade do atendimento prestado nos piquetes. Diante disso, a
presente pesquisa busca contribuir para o debate académico e fornecer
subsidios que possam ser considerados no aprimoramento das politicas publicas
de seguranca em Luanda, disponibilizando informacbes relevantes para

gestores e autoridades responsaveis pela seguranca na capital angolana.



Objetivos da Pesquisa

A presente pesquisa busca, de maneira geral, explorar e avaliar a
qualidade do atendimento policial prestado nos piquetes do Comando Municipal
de Luanda, investigando como as praticas policiais influenciam a percepcéao da
populacdo e a eficacia do trabalho das forcas de seguranca. Para atingir esse
propoésito, é necessario analisar diversos aspectos do atendimento, incluindo a
rapidez de resposta, o tratamento dado a populacdo e a resolucdo dos

problemas apresentados.

Objetivo Geral

O obijetivo geral deste estudo €é avaliar a qualidade do atendimento policial
nos piguetes do Comando Municipal de Luanda identificando os principais

factores que influenciam essa percepc¢ao por parte da comunidade.

Objetivos Especificos

Dentre os objetivos especificos, o estudo busca:

¢ Analisar a percepcao dos cidadaos sobre a atuacédo dos policiais hos
piquetes do Comando Municipal de Luanda;

e Identificar os principais desafios estruturais e organizacionais
enfrentados pelos policiais no atendimento a populacao;

e Propor estratégias de melhoria na qualidade do atendimento policial,
com base nos dados coletados, que possam ser implementadas no

contexto do Comando Municipal de Luanda.

Problema de Pesquisa

O problema central que guia esta investigacédo € a seguinte questao: em
gue medida a qualidade do atendimento nos piquetes do Comando

Municipal de Luanda afeta a confianca da populacéao nas forcas policiais?

Esse problema parte da premissa de que a qualidade do atendimento
policial tem um impacto direto na forma como a policia € percebida pela
comunidade e, por conseguinte, na sua capacidade de manter a ordem e

promover a seguranca. A hipétese é que melhorias no atendimento policial, tanto



no que diz respeito a eficiéncia quanto ao tratamento dado aos cidadaos, podem

levar a um fortalecimento da relacao entre policia e comunidade.

Hipoteses
A pesquisa se baseia em duas hipoteses principais:

H1: A percepgao negativa da infraestrutura e dos recursos dos piquetes
policiais afeta a avaliagdo da populacdo sobre a capacidade dos policiais em

resolver problemas.

H2: O atendimento respeitoso e profissional pelos policiais esta
positivamente relacionado a satisfacdo geral da populacdo com a eficacia do

servigo prestado.

Metodologia

A metodologia do estudo foi desenhada para capturar as percepcdes
sobre o atendimento policial nos piquetes do Comando Municipal de Luanda
(CML), sendo classificada, em sua natureza, como descritiva. A pesquisa
descritiva foi escolhida por seu foco em observar e descrever a qualidade do
atendimento, com base em relatos e dados obtidos diretamente da populacéo e

dos policiais envolvidos, sem manipulagéo de variaveis.

A abordagem é mista, integrando métodos quantitativos e qualitativos
para uma analise ampla. A coleta de dados quantitativos ocorreu por meio de
guestionarios aplicados a populacdo usuéaria dos servicos dos piquetes,
possibilitando andlises estatisticas de varidveis como infraestrutura, tempo de
resposta e nivel de satisfacdo. J4 a abordagem qualitativa foi realizada através
de entrevistas semiestruturadas comandantes de Esquadra do referido
municipio, oferecendo uma visdo detalhada dos desafios e condi¢cdes de
trabalho enfrentadas pelos agentes e das estratégias empregadas no
atendimento ao publico.

A populagéo-alvo incluiu tanto a comunidade usuaria dos servicos dos
piquetes do Comando Municipal de Luanda quanto os policiais em exercicio
nesses locais. A amostra foi composta por um grupo representativo de cidadaos
que interagem regularmente com esses servigcos, juntamente com agentes e

comandantes de piquetes selecionados. Esse delineamento permitiu uma

4



analise equilibrada e profunda da qualidade do atendimento e dos principais
fatores que impactam a percepcdo de eficiéncia e confianca nos servicos

prestados.

Estrutura do Trabalho

A estrutura da dissertagdo foi organizada de forma a permitir uma
abordagem sistematica e coerente sobre a qualidade do atendimento policial nos
piquetes do Comando Municipal de Luanda, abordando desde o contexto e

fundamentos tedricos até os resultados e conclusdes do estudo.

A dissertacdo comeca com 0s elementos pré-textuais, incluindo a capa,
folha de rosto, dedicatéria, agradecimentos, epigrafe, resumo, abstract, lista de
figuras e de tabelas, e indice. Estes elementos introduzem e organizam o

conteudo, facilitando a navegacédo e compreenséao do estudo.

Introducdo: Neste tdpico, sdo apresentados o tema, a relevancia da
pesquisa, 0s objetivos geral e especificos, a pergunta de partida e as hipéteses
gue norteiam a investigacao. A introducédo situa o leitor sobre a importancia de
avaliar o atendimento policial nos piquetes do Comando Municipal de Luanda e

os fatores que afetam a percepc¢éo da comunidade sobre esses servicos.

Capitulo 1 - Revisao da Literatura: Este capitulo fornece uma base teérica,
apresentando conceitos sobre qualidade de atendimento, percepcbes de
qualidade em servicos publicos e modelos de avaliacdo de atendimento, como o
modelo SERVQUAL. As discussbes abordam teorias e estudos que servem de
referéncia para avaliar o atendimento policial e a confianca publica, além de

identificar lacunas na literatura sobre o tema.

Capitulo 2 - Contextualizagdo do Comando Provincial e Municipal de
Luanda: Neste capitulo, € oferecida uma visdo detalhada sobre a estrutura,
funcdo e desafios enfrentados pelo Comando Provincial e Comando Municipal
de Luanda. Também sao abordados os aspectos organizacionais dos piquetes
e 0 papel que desempenham na interagdo com a comunidade, além de suas

limitacdes estruturais e operacionais.

Capitulo 3 - Metodologia: Este capitulo apresenta o delineamento
metodologico, abordando a natureza descritiva do estudo, a abordagem mista



(quantitativa e qualitativa), os instrumentos de coleta de dados e as técnicas de
andlise utilizadas. A descricdo inclui a populacdo e amostra da pesquisa, além
das etapas seguidas para garantir a confiabilidade e validade dos dados

coletados.

Capitulo 4 - Apresentacao e Analise dos Resultados: Neste capitulo, sdo
apresentados e discutidos os resultados obtidos, relacionando-os com o0s
objetivos e hipéteses do estudo. A andlise contempla tanto as percep¢des dos
cidaddos quanto as dificuldades relatadas pelos policiais, destacando os
principais fatores que impactam a avaliacdo da comunidade sobre o atendimento

nos piquetes.

Conclusdo e Recomendacfes: A dissertacdo € finalizada com as
conclusdes gerais, respondendo aos objetivos e hipGteses levantadas. Sao
oferecidas recomendacdes especificas para melhorar o atendimento policial nos
piguetes, considerando as limitagdes e desafios identificados ao longo da
pesquisa. O capitulo também sugere caminhos para futuras pesquisas que
possam aprofundar a analise sobre o atendimento policial e a confianca publica

no contexto de Luanda.

Essa estrutura foi desenhada para oferecer uma analise abrangente e
fundamentada, possibilitando uma compreenséo solida sobre a realidade dos
piquetes e a percepcdo da comunidade quanto a qualidade do atendimento

policial.



CAPITULO | - REVISAO DE LITERATURA

1.1. Breve abordagem sobre de Qualidade versus Atendimento ao
Puablico
Para compreendermos a problematica da qualidade no atendimento
policial, € necessario abordar o conceito de qualidade de maneira geral, sua
conceptualizacdo e evolucdo histérica. A preocupacdo com a qualidade dos
produtos e servigos tem sido uma constante em diversas sociedades ao longo
do tempo, assumindo diferentes significados e prioridades de acordo com o

contexto histérico e social.

O conceito de qualidade remonta as primeiras civiliza¢des, sendo uma
questdo relevante ao longo da historia. No entanto, o controle de qualidade
passou por transformacdes significativas, especialmente a partir da Revolucao
Industrial, quando comecou a adquirir maior relevancia. Com o avanco da
industrializacdo, o controle de qualidade tornou-se um fator essencial para
garantir a padronizacao e a eficiéncia dos processos produtivos. Como destaca
Fernandes (2011), essas mudancas trouxeram novas abordagens e métodos
para garantir que os produtos e servicos atendam aos padrdes exigidos pelo

mercado.

Conforme diversos estudiosos na area da gestéo da qualidade, o conceito
de qualidade passou por uma evolucgao significativa ao longo do tempo, sendo

categorizado em cinco fases principais:

a) Era da Inspecéao

b) Era do Controle Estatistico da Qualidade
c) Era da Garantia da Qualidade

d) Era da Gestdo da Qualidade Total

e) Era da Qualidade 4.0

Esses momentos historicos representam uma mudancga significativa na

forma como a qualidade foi compreendida e inovadora nas organizagoes.

A primeira fase, conhecida como era da inspecao, teve inicio no século
XVIII, durante a Revolugdo Industrial. Nesse periodo, a qualidade era vista de
forma limitada e associada apenas ao produto final. O objetivo central era

identificar e separar produtos defeituosos dos conformes por meio de inspecdes
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detalhadas. No entanto, essa abordagem era reativa e ndo prevenia a ocorréncia
de defeitos durante o processo de producao. Segundo Longo (1996), a era da
inspecéo se voltava para o produto acabado, ndo produzindo assim qualidade,

apenas encontrando produtos defeituosos.

Com o avanco da industrializacao e o crescimento da produ¢cdo em massa
no inicio do século XX, tornou-se necessario um método mais eficiente para
evitar defeitos. A introducdo do controle estatistico da qualidade, desenvolvida
por Walter Shewhart na década de 1920, trouxe uma abordagem inovadora
baseada na aplicacdo de ferramentas estatisticas para monitorar e controlar a
variabilidade dos processos produtivos. Esse método permitiu a deteccdo de
falhas ainda na linha de producéao, reduzindo desperdicios. Essa fase marcou a
transicdo de uma abordagem puramente reativa para uma preventiva na gestao
da qualidade. Segundo Longo (1996), a era do controle estatistico surgiu com o
aparecimento da producdo em massa, traduzindo-se na introducéo de técnicas

de amostragem e de outros procedimentos de base estatistica.

Nas décadas de 1980 e 1990, a qualidade tornou-se um elemento
estratégico nas organizacfes. A Gestdo da Qualidade Total (TQM) promoveu a
integracao de todos os setores e colaboradores na busca continua pela melhoria,
com foco central na satisfacdo do cliente. Essa abordagem sistémica
reconheceu que a qualidade é responsabilidade de todos na organizacao e deve
estar presente em todas as atividades, desde o desenvolvimento até o
atendimento pdés-venda. Como destacado por Longo (1996), a gestdo da
qualidade total... marcou o deslocamento da analise do produto ou servigo para

a concepcao de um sistema da qualidade.

Com o advento da Industria 4.0, a gestdo da qualidade incorporou
tecnologias avancadas, como inteligéncia artificial, Internet das Coisas e analise
de big data. A Qualidade 4.0 caracteriza-se pela automacéao e digitalizacdo dos
processos de qualidade, permitindo monitoramento em tempo real, analise
preditiva e maior agilidade na tomada de decisGes. Essa fase representa a
convergéncia entre as praticas tradicionais de qualidade e as inovacdes
tecnoldgicas, visando atender as demandas de um mercado cada vez mais
dindmico e exigente. Como mencionado por Ramos (2019, s/d), "estamos

testemunhando o nascimento do que muitos chamam de 52 Era da Qualidade”
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Assim, a evolucao do conceito de qualidade, desde a simples inspecéo
até o controle total, reflete a mudanca das necessidades das sociedades e dos
mercados ao longo dos séculos. O sucesso das empresas que adotam esses
principios — em especial as japonesas — exemplifica a importancia de uma
abordagem holistica e integrada para a qualidade, que vai além da mera
conformidade com especificagdes, e envolve toda uma cadeia de valor, incluindo

colaboradores, fornecedores e clientes.

O termo “atendimento ao publico” refere-se ao conjunto de praticas e
técnicas utilizadas para interagir com clientes, fornecer servicos e resolver
problemas. E um conceito crucial em diversos setores, como comércio, salde,
administrac@o publica e servicos financeiros. A qualidade do atendimento ao
publico pode influenciar significativamente a percepcdo do cliente sobre uma

organiza(;éo e, consequentemente, seu sucesso.

Com base a bibliografia pesquisada, Cobra (1992, p. 374), referencia que
o atendimento ao cliente/publico: “é a execucao de todos os meios possiveis de
dar satisfacdo no consumidor por algo que ele adquiriu, seja ele produto ou
servico”. Pelo que, o atendimento pode ocorrer via Telefone, correio electrénico
ou através de um contato pessoal como mais em frente iremos tratar. Quando o
atendimento ndo ocorre de forma correta, a empresa ou pessoa que busca pelo
servico ou produto da empresa fica desmotivada e possivelmente nado vira se

tomar um futuro Cliente. (Cobra, 1992).

Nesta linha de pensamento, corrobora Silva (2011, p. 7) que, “o
atendimento € o elo entre a empresa e os clientes, por isso a maneira como ele
€ tratado dentro da organizacdo resultard no grau de sua satisfacdo com a
mesma”. O atendimento constitui uma das fases mais importantes do processo
técnico da venda de produtos ou servigos, e promove o interesse conseguido na

comunicacao entre a empresa e o publico-alvo (Cobra, 1992).

Cobra (2001) enfatiza dizendo que o grande diferencial estratégico que
uma empresa de produtos e servicos pode obter é investir na administracdo do
conhecimento. E com ele e a experiéncia, a empresa ou instituicio publica ou
privada pode ter uma janela aberta para saber o que funciona na ciéncia e na
arte de atender a um cliente. Isto pode significar um aumento da eficacia da

estratégia competitiva (Silva, 2011).



Investir neste conhecimento significa levantar informacbdes que
assegurem uma melhor tomada de decisdo. Através deste conhecimento
também sera mensurado o valor percebido pelo cliente, este vai refletir o que
tem importancia para um cliente ao adquirir um servico. O valor € algo que o
cliente busca em um servico em conformidade com as expectativas em relacéo

ao que lhe é ofertado (Cobra, 2001).

Na busca da compreensao do que vem a ser atendimento, apresenta-se
Jahn (2008, p. 1) que desconstroi como “o ato de atender”, e atender é dar,
prestar atenc&o, tomar em consideracao, acolher com atencdo ou cortesia. E ter
consideracdo, zelo, delicadeza, polidez. Essas séo defini¢cdes basicas que fazem
toda a diferenca no relacionamento com o publico. Junior (2016, p. 63) corrobora
e da o mesmo significado como sendo o procedimento de dar atencao, estar

atento, saber sobre.

Para Barbosa (2001, p. 23), o atendimento € conjunto de técnicas e
procedimentos entre fornecedor e consumidor, onde ambos buscam o mercado
para atender as suas necessidades. O atendimento ao cidadao por si, representa
um servico complexo, pois, a sua simplicidade é apenas aparente. Como ensina
Ferreira (2000), trata-se de uma atividade social mediadora que coloca em cena
a interacao de diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando responder

a distintas necessidades.

A gualidade no atendimento ao publico refere-se a capacidade de uma
organizacdo em atender as expectativas e necessidades dos clientes de maneira
eficaz e eficiente. Envolve varios aspectos, desde a comunicacao e a empatia

até a resolucéo de problemas e a personalizacao do servico.

O seu conceito pode ser entendido a partir de diferentes dimensdes que
compdem a percepcdo do cliente sobre o servico prestado, que segundo
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a qualidade do servi¢co pode ser avaliada

com base nas seguintes dimensodes:

1. Tangibilidade: Refere-se aos aspectos fisicos do servico, como
instalacdes, equipamentos e aparéncia dos funcionarios.
2. Confiabilidade: Capacidade de executar o servico de forma

confiavel e precisa.
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3. Capacidade de Resposta: Disposicdo e prontiddo dos
funcionarios para ajudar os clientes e fornecer um servico rapido.

4. Seguranca: Conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua
capacidade de transmitir confianca e seguranca.

5. Empatia: Atencdo individualizada que a empresa proporciona aos

seus clientes.

1.2. Qualidade de Atendimento no Servico Publico
1.2.1. Breve nota sobre Administracéo Publica

A Administracdo Publica é conceituada como o ramo da Administracéao
aplicada na geréncia do Governo, voltada para atendimento de suas tarefas
essenciais, visando o bem comum. O estudo da Administragcdo Publica
compreende a sua estrutura e as suas actividades, sobre o qual repousa toda a
concepcao moderna de organizacao do Estado, Governo e o funcionamento dos
servigcos publicos a serem prestados aos cidaddos. Assim Administracao
Publica, portanto, é o tipo de administragdo que visa obter com pessoas, técnicas
e recursos, subordinados a determinacdes politicas e legais, os resultados

esperados pelo Estado e pelo Governo e pela Sociedade.

Segundo Di Pietro (2007) a Administracdo Publica, em seu caracter
objetivo é “a atividade concreta e imediata que o Estado desenvolve, sob regime
juridico de direito publico, para a consecucdo dos interesses coletivos” e em
sentido subjetivo, formal ou organico, “é o conjunto de 6rgdos e de pessoas

juridicas aos quais a lei atribui o exercicio da funcdo administrativa do Estado”.

A Administracdo Publica é assim a ordem operacional, legalmente
constituida e responsavel dentro da lei e das contingéncias, implementar
diretrizes do Estado e politicas do governo. Essa administragdo tem que saber
compatibilizar as determinacgdes de Estado, que se sobrepdem a todos os valem
para todos, com as determinacfes do governo, que dizem respeito a um dado
momento histérico em que uma classe ou um segmento de classe, ou até mesmo

um grupo heterogéneo, dominam o aparelho do Estado (Massuanganhe, 2014).

Massuanganhe (2014) invoca que uma Administragdo Central subdivide-
se em Administracdo Directa do Estado, Administracdo Indirecta do Estado e a

Administragdo Autbnoma, onde:
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a) A Administracdo directa € constituida por oOrgaos publicos que
mantém vinculo direto com o poder central, atuando como estruturas
responsaveis pela execucdo das fungBes governamentais. Ela abrange os
orgaos superiores de governo, como ministérios e secretarias, bem como suas

unidades subordinadas, que operam sob a autoridade imediata do Estado.

Reune todos os 6rgdos, servicos e agentes do Estado que visam a
satisfacdo das necessidades colectivas, como € o0 caso dos servi¢os centrais que
tém competéncia em todo o territdério nacional (exemplo: Direccdo Nacional
organizadas em Ministério; e 0s servicos servicos locais ou periféricos que tém
uma competéncia territorialmente limitada, cuja competéncia circunscrevem-se
a area geogréfica em que atuam (6rgaos locais do Estado), como por exemplo
as provincias. Estes servicos sdo também de representacédo externa do Estado

(embaixadas e consulados).

b) A Administracdo indirecta carateriza-se pela descentralizagao
administrativa, ou seja, a competéncia € distribuida de uma pessoa juridica.
Quando a actividade exercida para atingir os fins do Estado €é realizada por
pessoas coletivas publicas, distintas do Estado, estamos perante a
administracao indireta do Estado, composta por entidades com personalidade
juridica prépria, patriménio e autonomia administrativa e cujas despesas sdo
realizadas através de orcamento préprio. Sdo exemplo as fundacgdes, empresas
publicas e sociedade de economia mista.

c) A Administracdo Auténoma do Estado trata-se de um segmento da
Administracdo Publica que é formado por pessoas coletivas que nao foram
criadas pelo Estado e cujos interesses publicos que prosseguem sdo os da
colectividade que as instituiram. E a transferéncia de poderes para a pessoa
juridicas de direito publico, como € o caso das regifes autbnomas e autarquias

locais.

No caso de Angola, a Administracdo Publica integra a Administragédo
Direta e Indireta do Estado, Administracdo Autonoma e a Administracao

Independente?.

1 Artigo 198° da Constituicao da Republica de Angola
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1.2.2. Qualidade no servi¢o publico

O servico publico refere-se a uma atividade realizada por um ou mais
orgdos, com o objetivo de atender as necessidades coletivas da sociedade,
sendo essa uma funcéo atribuida ao Estado e demais entes publicos. Cabe a
Administracdo Pdublica, por meio de seus orgaos, servidores e agentes
administrativos, promover a oferta de um servico de qualidade. A selecéo de
funcionarios é feita, em grande parte, por meio de concurso publico,
considerando um dos mecanismos mais eficazes e imparciais de recrutamento,
ja que envolve exames e avaliacbes que garantem a escolha dos candidatos

mais selecionados. (Meirelles, 2020).

Munzemba (2019), ao referenciar autores como Agus et al. (2007),
Donnelly (1999) e Chatzoglou et al. (2013), destaca que o principal objetivo das
organizacdes publicas é fornecer servicos e beneficios sociais por meio de
processos que sejam qualitativos, responsivos, consistentes e justos, com o
propdsito de atender as necessidades da populagcdo. Esses servigcos devem
seguir os principios de eficiéncia, eficacia e economicidade, garantindo que

sejam alinhados com a natureza e os interesses do setor publico.

Com o advento da Nova Gestéo Publica (NGP), o conceito de qualidade
foi amplamente incorporado pelos servicos publicos durante os anos de 1990,
como evidenciado por Chatzoglou et al. (2013) e Buckley (2003), citados por

Munzemba (2019). A implementacdo das “Cartas do Cidaddo” em diversos
paises ocidentais reforcou a necessidade de maior transparéncia e eficiéncia nas
administracdes publicas, promovendo o compromisso com a satisfacdo dos

cidaddos e a melhoria continua dos processos governamentais.

Portanto, hoje com o estudo da qualidade voltada sobretudo para a
satisfacdo dos clientes, Kotler (1998) enuncia que a qualidade pode ser
entendida como o conjunto de atributos e caracteristicas de um produto ou
servico que influenciam sua capacidade de atender tanto as expectativas
explicitas quanto as necessidades implicitas dos clientes. Ela representa o
minimo esperado por qualquer consumidor, sendo um fator decisivo para a

construcdo de um relacionamento duradouro.
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Neves (2006) enfatiza que na busca por sobrevivéncia e competitividade,
as empresas, até mesmo as publicas, se esforcam para oferecer produtos e
servicos de maior qualidade. No entanto, diante de uma concorréncia cada vez
mais acirrada, em que as organizacbes disponibilizam produtos e servicos
semelhantes, o atendimento ao cliente surge como o principal fator de

diferenciagao e vantagem competitiva no mercado.

Para que um servico publico tenha qualidade desejada, explicam
Carapeto e Fonseca (2005) que € necessario ter em conta aspectos como o
rigoros cumprimento dos diplomas legais e demais normas, a eficacia e eficéncia

no atendimento e a preocupacao na satisfacéo do cliente, no caso o cidadao.

Em relacédo ao primeiro fator, sobre o cumprimento dos diplomas legais e
normas, além da Constituicdo da Republica, Angola possui a base do disciplinar
de toda atividade administrativa de gestdo publica, onde os seus Orgéos da
Adminsitracdo Publica se guiam e estabelecem relacbes entre si e 0s
particulares — a Lei n® 31/22 de 30 de Agosto (Lei que aprova o Cdodigo do
Procedimento Administrativo), que com base este diploma, sdo Orgdos da

Adiministracéo Publica?:

a) Os 6rgédos do Estado que exercam funcdes administrativas;

b) Os érgaos dos institutos publicos;

c) Os 6rgaos das entidades administrativas independentes;

d) Os érgados das Autarquias Locais;

e) Os 6rgédos das associacdes publicas;

f) Os Orgdos das Autoridades Administrativas Tradicionais que, em
virtude de costume constitucionalmente reconhecido por lei, exercam
poderes publicos ou cumpram deveres publicos;

g) Os Orgédos de quaisquer entidades privadas que, por acto do Estado,
desempenham atividade administrativas de gestdo publica,
nomeadamente as entidades concessionarias ou as que exer¢gam com

base na delegacao de poderes.

Como enunciado, o Cddigo do Procedimento Administrativo apresenta

parametros pela qual os Orgdos da Administracdo Publica devem andar, e a par

2 Artigo 3° n° 2 da Lei n°® 31/22 de 30 de Agosto
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da Lei 3/10 de 29 de Marco (Lei da Probidade Publica), enquanto instituto que
visa garantir a moralidade, transparéncia e integridade dos agentes publicos no
exercicio das funcbes publicas, garantindo que a administracdo publica seja
orientada pelo respeito ao interesse publico e pela ética no servico publico,

elenca-se um conjunto de principios pela qual estes devem pautar, a destacar:

a) Principio da constitucionalidade: determina que todos os atos e
normas emanados pelos 6rgédos do poder publico devem estar em conformidade
com a Constituicdo. Ela € uma lei suprema, e qualquer acédo ou norma favoravel
a seus preceitos sera considerada inconstitucional.

b) Principo da legalidade: este principio estabelece que a Administracéo
Publica s6 pode agir em conformidade com a lei. Ou seja, todas as suas acdes
precisam ser expressamente autorizadas ou previstas na legislacdo, nédo
podendo atuar por vontade proépria.

c) Principio do estado de necessidade administrativa: permite a
Administracdo Publica, em situacdes de emergéncia ou necessidade, adotar
medidas que garantam a preservacao de bens ou interesses publicos, mesmo
que isso impliqgue em restricbes a direitos privados, desde que seja de forma
proporcional e temporario.

d) Principio da prossecucao do interesse publico e do respeito pelos
direitos e interesses legalmente protegidos dos particulares: a Administracéo
Publica deve atuar sempre em busca do interesse publico, sem deixar de garantir
0 respeito aos direitos individuais e aos interesses legalmente protegidos dos
cidadaos.

e) Principio da igualdade: estabelece que a Administracdo deve tratar
todos os cidadaos de forma igualitaria, sem discriminagbes, concedendo 0s
mesmos direitos e deveres a todos nas mesmas condic¢oes.

f)  Principio da imparcialidade: impde a Administracdo o dever de agir de
forma neutra e objetiva, sem favorecimentos ou preconceitos. As decisdes
devem ser tomadas com base em critérios legais e justos, sem influéncias
externas ou subjetivas.

g) Principio da colaboracdo da Administracdo Publica com os
particulares: prevé que a Administracao Publica deve cooperar com os cidadaos,

facilitando o acesso aos servigos e promovendo a transparéncia nos seus atos,
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com o objetivo de promover o bem-estar coletivo e o cumprimento das

obrigacdes mutua entre a sociedade e o Estado.

Desta feita, € notavel que os aspetos legais sdo deveras importante na
busca da qualidade no servigco publico, pois estes permitem estabelecer regras
claras sobre como os 6rgaos publicos devem atuar nas suas relagcbes com o0s
cidaddos. Sua importancia reside na padronizacdo dos procedimentos
administrativos, garantindo que as decisbes e acdes do setor publico sejam

tomadas de forma transparente, eficiente e justa.

A sua influéncia na qualidade do servico publico € direta, pois ele
estabelece disposicdes que evitam arbitrariedades e garantem que 0s servigos
sejam prestados com base em critérios objetivos e imparciais. A padronizagao
dos procedimentos permite que os cidaddos saibam como aceder aos servicos
publicos, quais sdo os seus direitos e o que aguardar em termos de resposta e
prazos. Isso resulta em maior eficiéncia e agilidade no atendimento, melhorando

a experiéncia do cidadao e a confianca nos servicos prestados (Tolotti, 2011).

A aplicacdo do modelo SERVQUAL nos servicos publicos oferece uma
ferramenta util para avaliar e aprimorar a qualidade do atendimento ao cidadao.
Por meio da medicdo das expectativas e percepc¢des dos usuarios, é possivel
identificar Gaps (lacunas) nos servicos prestados e adotar medidas que
melhorem a eficiéncia, confiabilidade e satisfacdo. Em um contexto em que a
transparéncia, a eficiéncia e o atendimento responsivo sdo fundamentais para a
gestdo publica, 0 SERVQUAL se destaca como um modelo adaptavel e eficaz

para orientar estratégias de melhoria continua.

No entanto, é necessario considerar as particularidades de cada tipo de
servico publico ao aplicar o modelo, uma vez que nem todas as areas tém as
mesmas caracteristicas ou critério dos cidadaos. Adaptacdes contextuais podem
ser feitas para que o SERVQUAL atenda as necessidades especificas de
diferentes setores. Com a adog¢&o de uma abordagem focada no cidadao, o setor
publico tem a oportunidade de alinhar seus servicos as expectativas dos
usuarios, promovendo maior satisfagédo e a construcédo de um relacionamento de

confianca entre o Estado e a populacao.
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O modelo SERVQUAL, portanto, ndo apenas contribui para a melhoria da
qualidade dos servicos publicos, mas também para o fortalecimento da gestédo
publica centrada no cidad&o, um aspecto crucial na busca por eficiéncia e justica

social no atendimento as necessidades coletivas.

1.2.3. Modelo de Qualidade SERVQUAL

Atribui-se a paternidade do modelo de qualidade SERVQUAL a
Parasuraman, Berry e Zeithaml que em 1988 iniciaram um trabalho pioneiro
sobre a qualidade em servicos num periodo em que a literatura sobre o tema
ainda era escassa. Esse esfor¢o foi realizado no desenvolvimento do modelo
SERVQUAL, que foi formalizado.

Parasuraman et al. (1985) apontam que a qualidade dos servicos é
medida pela diferenca entre as percepcdes do cliente sobre o servico recebido
e suas expectativas iniciais. Quando as expectativas sdo maiores do que as
percepcdes, a qualidade do servico € considerada insatisfatoria, néo
necessariamente por ser ruim, mas porque as expectativas do cliente ndo foram
atendidas. Por outro lado, quando as percepcdes superam as expectativas, o
cliente considera que suas expectativas foram superadas, resultando em uma

avaliagdo positiva do servigo e maior satisfagéo.

Inicialmente o modelo desenvolvido por Parasuraman et al. (1988) portava
dez principais dimensfes que poderiam ser aplicadas a diversos tipos de
servicos:  tangibilidade, confiabilidade, responsividade, competéncia,
cordialidade, interferéncia, seguranca, acessibilidade, comunicacdo e
compreensao. Posteriormente, autores como Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000)

e Casas (2002) agruparam essas dimensdes em cinco principais:
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Figura 1. Dimensdes do modelo SERVQUAL

* Refere-se a *Diz respeito a *Envolve a «Refere-se ao *Destaca o
qualidade das capacidade de disposicéo da conhecimento cuidado e a
instalacdes entregar o equipe para alalcortesia atencao
fisicas, Servigo ajudar os dos individualizada
equipamentos prometido de clientes e funcionarios gue a
e aparéncia maneira fornecer um bem como a organizacao
dos precisa e servigo rapido e SUE oferece a cada
funcionarios. confiavel. eficiente. habilidade de cliente,
transmitir demonstran~do
seguranca e preocupacao
inspirar el Sl
confianca nos necessidades.
clientes.

Fonte: Baseado em Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) (Correia, 2015)

Narra Correia (2015) que a par do modelo SERVQUAL inicial que
comportava um questionario de 44 perguntas de respostas fechadas, o actual é

constituido por 22 itens que dao percepc¢éo de qualidade tendo em conta as cinco

dimensoes existentes:

Figura 2. Os 22 itens do modelo SERVQUAL

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1993, citado por Correia, 2015)

Narra Correia (2015) que o modelo SERVQUAL foi criado com base nas

discrepancias, ou falhas, conhecidas como “Gaps”, que ocorrem entre as

expectativas dos clientes e as percepc¢des do servico recebido. Essas lacunas
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ajudam a identificar onde o servico prestado ndo atende as expectativas do

cliente, permitindo que as organiza¢cdes compreendam melhor os pontos criticos

gue precisam ser ajustados para melhorar a qualidade dos servigos.

Portanto, conforme Parasuraman et al (1985) existem cinco Gaps que

ajudam a identificar as areas problematicas e 0os pontos em que 0 servico pode

falhar, a destacar:

a)

b)

d)

Gap 1: Diferenca entre as expectativas dos clientes e a percepcao da
geréncia sobre essas expectativas: Esta lacuna ocorre quando a
geréncia ou os lideres da organizagdo nao compreendem
corretamente o que os clientes realmente esperam do servigo. Isso
pode acontecer devido a falta de pesquisa ou dialogo com os clientes,
ou que leva a decisbes que nao estdo alinhadas com suas
necessidades e expectativas.

Gap 2: Diferenca entre a percepcao da geréncia e as especificacoes
de qualidade do servico: Mesmo que a geréncia entenda as
expectativas dos clientes, pode haver uma lacuna entre essa
compreensdo e a forma como 0s processos de servico Sao
especificos e definidos. Isso acontece quando as politicas, os padrées
e 0S processos internos da organizagcao nao refletem exatamente as
expectativas dos clientes.

Gap 3: Diferenca entre as especificacfes de qualidade do servico e a
entrega do servi¢o: Esta lacuna ocorre quando a execug¢ao do servico
nao corresponde aos padrdes definidos pela organizagao. Isso pode
ser causado por falhas no treinamento da equipe, problemas de
infraestrutura ou falta de recursos, resultando em uma entrega do
servico abaixo do esperado.

Gap 4: Diferenca entre a entrega do servico e a comunicacao extern:
Aqui, surge uma discrepancia entre o que uma organizagdo promove
em suas campanhas de marketing ou comunicagdes externas e o que
realmente é entregue ao cliente. Quando o servico oferecido néo
corresponde as promessas feitas, os clientes podem sentir que foram

enganados ou que o servigo € inferior ao esperado.
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e) Gap 5: Diferenca entre as expectativas dos clientes e as percepc¢des

dos clientes sobre o servigo prestado: Este é o Gap final e o mais

critico, pois representa uma lacuna entre o que o cliente esperava do

servico e sua experiéncia real com ele. Se as expectativas superiores

ao que foi percebido, o cliente ficou insatisfeito. No entanto, se o

servico exceder as expectativas, o cliente ficard satisfeito ou até

encantado.

Figura 3. Modelo dos 5 Gaps
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Fonte: Parasuraman et al (1985)

Tendo em conta a formula (Gap 5 =Gap 1 + Gap 2 + Gap 3 + Gap 4),

entender o nivel de satisfacdo dos clientes.

Correia (2015) destaca a resolugcéo do Gap 5, onde este se apresenta enquanto
sintese de todos os outros, pois ele reflete diretamente a diferenca entre as
expectativas e percepcbes dos clientes. A avaliacdo desse Gap, central no

modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman et al. (1988), é fundamental para

No modelo SERVQUAL, de acordo com Slack (1997, como citado por

expectativas e as percepcoes dos clientes em relacéo ao servico prestado:

Correia, 2015), existem trés resultados possiveis na relagdo entre as

= Quando as expectativas sdo menores que as percepcdes

(Expectativas < Percec¢des), a qualidade percebida € considerada

boa.
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= Quando as expectativas se igualam as percepc¢des, a qualidade
percebida é aceitavel.
= Quando as expectativas superam as percepcoes (Expectivativas >

Percecdes), a qualidade percebida € insatisfatoria.

Assim, se as percepcOes do cliente excedem as suas expectativas,
podemos afirmar que a qualidade do servico € considerada boa. No entanto, se
as expectativas sdo maiores que as percepgdes, ha um “Gap” na prestacédo do

servico, o que implica a necessidade de melhorias.

O modelo SERVQUAL tem sido amplamente aplicado em servicos
publicos para avaliar a qualidade percebida e identificar lacunas entre as
expectativas dos cidadados e o servico prestado. Pollitt e Bouckaert (2004)
destacam que, apesar de sua origem no setor privado, o SERVQUAL se adapta
bem ao contexto publico, uma vez que permite medir de forma sistematica a
percepcao dos usuarios sobre servicos como saude, educacédo e seguranga. No
setor publico, onde a satisfacdo do cidadéo é essencial, 0 modelo contribui para
uma melhor compreensédo dos pontos fracos no atendimento, possibilitando a

implementacédo de melhorias focadas nas necessidades dos usuarios.

Osborne (2010) argumenta que a aplicacdo deste modelo no setor publico
ajuda a identificar Gaps nos processos administrativos, o que melhora a
responsividade e a eficacia dos servi¢os. Segundo ele, uma abordagem baseada
no feedback dos cidaddos pode fornecer insights valiosos sobre areas que
precisam ser otimizadas, como a prontiddo no atendimento, a confiabilidade dos
servicos e a empatia dos servidores publicos.

A aplicacdo do modelo SERVQUAL no setor publico tem sido
especialmente util em setores que envolvem uma interacdo constante com o
cidaddo, como o atendimento ao cliente em reparticdes publicas e o setor da
saude. Por meio das dimensdes de avaliagcdo como confiabilidade, presteza e
empatia, as administracdes publicas podem realinhar seus servigos para atender
melhor as expectativas dos usuarios, garantindo um servico publico de qualidade
e mais eficiente. Contudo, alguns estudos apontam que o uso do modelo de
forma generalizada para todos os tipos de servi¢cos publicos pode néo capturar
nuances especificas de diferentes areas, indicando adaptacdes contextuais.
(Berlezzi, Andrade & Caetano (2011).
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1.3. Servigos Publicos e a Atividade da Policia

Tal como viemos tratando, 0s servicos publicos sdo atividades
desempenhadas pelo Estado ou por outros entes publicos, com o objetivo de
atender as necessidades coletivas da sociedade. Essas atividades visam
garantir o bem-estar, a seguranca e o desenvolvimento social e econémico, e
Sao essenciais para garantir que os direitos dos cidadaos sejam respeitados.
Entre os servigos publicos mais essenciais esta a atividade policial, que se
destaca pela sua relevancia na manutencdo da ordem publica, prevencéo e

combate ao crime e protecdo dos direitos individuais e coletivos.

A actividade policial pode ser verificada em quase todas as organizacdes
politicas, desde os impérios, cidades e Estado. Muitos autores ententem que é
funcdo do Estado, prevenir e eliminar as manifestagcbes sociais nocivas ou
perigosas da actividade humana para assegurar no interesse publico, mediante
vigilancia ordens ou coaccao, as condi¢cdes consideradas indispensaveis ou

favoraveis para a convivéncia civil.

Numa perspetiva estrutural na Administracdo Publica uma das
modalidades dos servicos administrativos sdo os servicos de policia, que
integram-se na espécie de servicos principais de natureza esséncias e na

subespécie de servicos operacionais.

As Policias exercem fiscalizacdo sobre as actividades dos particulares
passiveis de por em risco os interesses publicos que a Administracdo deve
proteger. Segundo Di Pietro (2007), a Administracao Publica, no exercicio dos
servicos da policia, atua de duas maneiras:

a) O acto normativo, como caracteristica seu conteldo genérico,
abstrato e impessoal, sdo actos dotados de amplo circulo de abrangéncia. Nesse
caso, criam-se as limitacbes administrativas ao exercicio dos direitos e das
actividades individuais, estabelecendo-se normas gerais e abstratas dirigidas
indistintamente as pessoas que estejam em idéntica situacdo, disciplinar a
aplicacado da lei, no caso, pode o Executivo baixar decretos, resolu¢cées ou
instrucdes.

b) Os actos concretos, sdo preordenados, o determinado individuo

plenamente identificados, por exemplo, actos administrativos e operagdes
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materiais de aplicacdo da lei, no caso concreto, compreendendo medidas
preventivas (fiscalizacédo, vistoria, ordem, notificacdo, autorizacao, licenga), com
0 objetivo de adequar o comportamento individual a lei e medidas repressivas
(dissolucdo de reunido, interdicdo de actividade, apreensdo de mercadorias
deterioradas, internacdo de pessoa com doenca contagiosa), com a finalidade

de coagir o infrator a cumprir a lei.

A intervencdo do Estado no contetdo dos direitos individuais somente
justifica ante a finalidade que deve sempre nortear a accao dos cidadaos, seja
qual for o interesse da coletividade. Portanto, ndo poderia ser outra a finalidade
dessa intervencdo através do poder da policia, sendo a de proteccdo dos
interesses colectivos, o que denota estreita conotacéo com o préprio fundamento
do poder, ou seja, se o0 interesse publico é o fundamento inspirador dessa
actuacao restritiva do Estado, ha-de constituir alvo dela a protec¢cdo do mesmo

interesse.

1.4. Policiamento Comunitario/Proximidade e suas Praticas

O policiamento comunitario tem como principal proposta a aproximacao e
integracdo entre a populacéo e a Policia, visando reduzir o distanciamento e a
hostilidade existentes entre ambas. Diferente do modelo tradicional de
policiamento, essa abordagem enfatiza a divisdo de responsabilidades,
incentivando a participacao ativa da comunidade na implementacao de politicas
de seguranca publica, em parceria com a Policia. Segundo Skolnick & Bayley
(2006, p. 57) afirmam que, o “policiamento comunitario nasceu nos Estados
Unidos da América com o pressuposto de que a Policia podia responder de modo
sensivel e apropriado aos cidadaos e as comunidades”, apesar de esta
proximidade ser j& uma estratégia antiga, onde encontra a sua criagdo na
afirmacdo de Robert Peel, o fundador da Policia Metropolitana de Londres em
1829 (Oliveira 2006).

Para Trojanowicz e Bucqueroux (1994, p. 04) o policiamento comunitario:
E uma filosofia e estratégia organizacional que proporciona uma nova
parceria entre a populacéo e a policia. Baseia-se na premissa de que tanto

a Policia quanto a comunidade devem trabalhar juntas para identificar,
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priorizar e resolver problemas contemporaneos tais como crime, drogas,
medo do crime, desordens fisicas e morais, e em geral a decadéncia do

bairro, com o objectivo de melhorar a qualidade geral da vida na area.

Na viséo de Neto (2011, p.146) o policiamento comunitario surge com trés

seguintes objectivos:

1. Reformar a policia mediante sua transformacdo, de organizacao
fechada em organizacdo aberta a consulta e a colaboracdo da
comunidade, ou seja, abrir as portas das esquadras de Policias para
a populacdo, estender o dialogo, trocando informagbes em uma
parceria entre Policia e cidadao, estreitando os lacos;

2. Melhorar a qualidade do servico policial, buscando maior efetividade
e eficiéncia, bem como respeito pelo Estado de Direito e dos direitos
dos cidaddos. Que o cliente deste servigco policial seja realmente
atendido nas suas demandas de cidadania, sem ser ferido em seus
direitos;

3. Melhorar a seguranca publica mediante a reducdo da criminalidade,
da desordem e da inseguranca na sociedade, jA que 0s antigos

métodos nao funcionaram.

No policiamento comunitario a cultura da paz ndo incumbe apenas a
Policia, mas, também a todos os cidaddos (Ferreira 2005). E fundamental que
no policiamento comunitario haja uma harmonia entre a comunidade e o agente
da policia que atua no bairro ou area pré-determinada ao longo de sua
actividade. De tal forma, € importante que o policia conheca e se envolva com
0s moradores, conheca seus habitos e rotinas diérias, visando ao minimo sinal
de alteracdo da normalidade, estar pronto para actuar. Na medida em que se fixa
o policia junto a determinado grupo de moradores, cria-se, por parte da
comunidade, uma cumplicidade, fazendo o policia um verdadeiro confidente,
com isso, a medida que a comunidade se sente mais segura, espera-se maior
respeito e um aumento de confianga na Policia, em contrapartida, a auto-estima
do policia melhora, criando uma relacdo de interdependéncia entre a
comunidade e o policia e vice-versa (Cerqueira, 2001).
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A par do policiamento comunitario encontra-se o policiamento de
proximidade surgido em Franga nos anos noventa para enquadrar o modelo de
policiamento que naquela época se imp6s a decorrer. A sua abordagem do
enquanto conceito tedrico, fruto da filosofia anglo-saxdnica remete-nos
forcosamente para o conceito de community policing, que se inscreve no modelo
de policiamento comunitario, que tem vindo a ser adotado de forma generalizada
nos paises ocidentais, pelas diversas instituicbes policiais, por oposicdo ao

policiamento tradicional de cariz reativo.

O Policiamento Comunitario € uma pratica bastante experimentada em
paises como os Estados Unidos da Améria (EUA), Inglaterra, Franca, Holanda,
Canada. Sendo que em alguns paises como a Inglaterra, o conceito ja esta
presente desde o século XIX, em que Sir Robert Peel enquanto Home Secretary
definiu dois requisitos éticos para a eficacia do sistema policial neste contexto:
um refere que a Policia € o Publico e o Publico é a Policia; e outro que a eficacia
ndo € medida pelo numero de detencdes, mas antes pela auséncia de crimes.
(Vasco, 2014).

O termo “proximidade” tem origem no latim proximitas e expressa a ideia
de vizinhanca ou contiguidade. Como exposto por Oliveira (2006, citado por
Fernandes, 2015), proximidade refere-se a um novo paradigma que rege as
relacbes entre o aparelho administrativo e a comunidade, ou seja, 0 contato
direto com os cidadaos. Nesse sentido, a “policia de proximidade” € concebida
como uma estratégia de gestdo de seguranca que atua préximo a populacéo,
priorizando acBes preventivas para responder de forma mais eficaz as
necessidades da comunidade, que sdo cuidadosamente identificadas e levadas

em consideracgao.

Vasco (2014), afirma que qualquer atividade realizada no ambito da
policia de proximidade deve incluir, necessariamente, a comunidade pois a sua
participagdo € importante na implementacdo dos programas comunitarios
proporcionando uma melhor qualidade de vida e numa boa divisdo de
responsabilidades. Nesta ordem de ideia, o papel da comunidade é
indispensavel para o bom desenvolvimento do policiamento de proximidade,
desde reunides com a comunidade nos bairros onde o sentido comunitario

mais baixo e onde os indices de criminalidade sdo mais elevados, desde tentar
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reforcar os lagos de confiangca com a populacdo, aumentando 0s mecanismos

de controlo informal.

Elias (2009), enfatiza que, a Policia s6 conhecendo os processos e
estruturas de funcionamento, melhor pode lidar com elas e exercer autoridade,
controlar a ordem e prestar servico também. Os agentes de proximidade
revestidos de fun¢des de Policia, estando proximo da comunidade, detém um
acesso privilegiado a informacdes que Ihe permitem uma accdo mais rapida,
concreta e visivel, desempenhando assim um numero de funcdes que ndo sao

tradicionalmente atribuidas a policia. (Rocha, 2012).

Segundo Rocha (2012), as técnicas de policiamento de proximidade

desenvolvem-se em dois ambitos:

= Prevencao (vigilancia, informacéo, visibilidade, presenca das
forcas de seguranca e intervencéo legal como fator de prevencao);

» Qualidade dos servigos (diagnésticos sociais, acolhimento e
atendimento ao publico, acessibilidade e facilitagdo da vida dos
utentes, comunicacao técnico-administrativa e gestao participativa
e motivacao dos profissionais).

Segundo Gomes (2001, p. 45), no policiamento de proximidade “a
autonomia do agente de linha para decidir em situacdes concretas €
fundamental, porém, as grandes organizacdes policiais dada a sua estrutura
hierarquica, tem grandes dificuldades em afastarem-se do modelo burocratico”,
neste modelo os agentes policiais, devem ser responsabilizados na liberdade de
actuar isto requer antes de tudo e dentro dos parametros da hierarquia assim
como, muni-los de véarios conhecimentos e liberdade de tomar decisdes,

descentralizando e personalizando.

Assim desta forma € que poder-se-a encontrar o agente policial, inserido
no seio da comunidade, conhecido por ela, confiado por ela e, por ultimo, o
préprio agente dominara melhor a realidade social da comunidade em que
trabalha (Oliveira, 2006).

Embora o modelo de policiamento de proximidade tenha avancgado
significativamente em relacdo ao modelo tradicional, ainda enfrenta desafios e

resisténcia em sua implementacdo. Essas dificuldades decorrem de diversos
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fatores, entre os quais se destaca a forte dependéncia da relacdo entre a Policia
e a comunidade. Um dos questionamentos levantados é se, diante da
necessidade de a¢des mais firmes, os policiais conseguirdo agir com a devida
imparcialidade, jA que, ao atuar diretamente na comunidade, tendem a

desenvolver vinculos e afetos com os cidadaos locais (Dieu, 2001).

Acrescenta o autor que segundo factor limitador neste modelo consiste no
facto de que o objectivo inicial da Policia é de reaver solu¢gdes consensual junto
com a comunidade, e que na maioria das ocasides ndo corresponde a solucao

mais apropriada do ponto de vista legal.

Angola adoptou o policiamento de proximidade através da Diretiva 002/09
de 03 de Fevereiro, baseando-se nas experiéncias dos outros paises,
principalmente, no modelo francéfono que vem desenvolvendo o policiamento
de proximidade. Pretendeu-se com isto ultrapassar o policiamento tradicional
que apenas tinha efeitos reativos, pois limitava a sua actuacdo na reacdo e

represséo dos crimes.

A Diretiva 002/09 de 03 de Fevereiro apostava na vertente da prevencgao
dos fendmenos criminais e das incivilidades, bem como da aproximacao dos
servicos a comunidade. Aponta Manuel (2018, p. 44) que “em Angola este
policiamento ainda existe enquanto teoria pelo que a sua aplicacao pratica e
concreta, tém sido esporadicas e dependentes das sensibilidades dos diversos

comandos”.

A procura constante da aproximagao entre os servicos prestados pela
Policia Nacional e a comunidade, a eficacia da prevencdo assim como
renovacdo do modelo de Gestdo das esquadras policiais fez surgir o Projecto
Nossa Esquadra, accdo considerada politica de seguranca publica e que é na
secdo abaixo retratada enquanto novo paradigma de garantia da seguranca

publica.

1.5. Projecto “A Nossa Esquadra” (PNE) como novo paradigma de
garantia da seguranca publica

O actual Estatuto Organico da Policia Nacional reconhece no seu
preambulo a necessidade de conformar as suas atividades a nova realidade

sociopolitica e econdmica do pais para que se cumpra as atribuigcdes que lhe séo
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conferidas, devendo também as suas actividades estarem adequadas ao

panorama operativo/criminal que o pais ou dado territorio apresenta.

Desta feita, dentre os varios aspectos viu-se no policiamento efetuado
pelos efectivos das Esquadras tradicionais a ndo conjugar com as valéncias
policiais exigidas como a prevencao, a repressao, a seguranca rodoviaria e a
investigacdo criminal de proximidade bem como a falta de confianga dos
cidaddos aos Agentes com fun¢des policias é criado por Despacho n® 009/2019
de 11 de Fevereiro do Comandante Geral da Policia Nacional o Projecto
“Esquadra Amiga” que venho mais tarde designar-se por Projecto “Esquadra
Amiga” e criada a Comissdo de Implementagcdo por Despacho
n°054/GAB/CGPNA/2019, a fim de tornar eficaz a prevencgao criminal, o aumento
do sentimento de seguranca dos cidadaos e a confianca destes nos servicos das

Esquadras policiais.

O projecto “A Nossa Esquadra” € entdo designado como uma nova
filosofia que visa a otimizacao da prestacdo de um servico policial de qualidade
assente na pro-atividade e prevencao criminal, na promocédo e garantia dos
direitos e liberdades dos cidaddos, na manutencdo da ordem e tranquilidade
publicas, num atendimento ao publico de qualidade, numa relacdo de
proximidade com a comunidade, na legalidade, na transparéncia e eficiéncia dos
processos de trabalho, visando reforcas a legitimidade da corporacéo e contribuir
para a qualidade de vida do meio onde esta inserida a Esquadra ou Posto

Policial.

Para o cumprimento dos objetivos finais que o projeto comporta é
perseguido por um conjunto de condicbes que passa pela necessidade de
reformar a estrutura organica (em anexo) e funcional das Esquadras, partindo no
aumento do numero de efectivos bem como a capacidade técnico-profissional
destes, aumento da quantidade de meios e o tornar dos turnos de servico mais
flexiveis e sem desgaste fisico e psicoldgico do efetivo, diminuindo o absentismo
para que se possa entdo melhor satisfazerem as necessidades locais de

seguranca.

Para divulgacéo e conhecimento a toda a sociedade o projecto conta com
uma estratégia de comunicacdo encabecada pelo GCIlI da Policia Nacional,
promovendo interagcdo entre Policias e Cidaddos por intermédio dos canais
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oficiais da PNA e o6rgdos de comunicacdo social, permitindo desta forma
responder aos inquéritos de seguranca, ao Diagndstico Local de Seguranca
permitindo a participacéo dos cidadédos na melhoria dos servigos prestados.

Para implementacéao inicial do PNE foram selecionadas quatro Esquadras
(13, 443, 512 e 522 todas do CPL) tendo em atencdo as caracteristicas de
seguranca e urbanistica que cada uma apresenta, destacando-se aqui a 442
Esquadra do Municipio de Viana, por se querer um projecto que possa abranger
territdrios operacionais com indices elevados de crimes e caracteristicas peri-
urbanas; e a 522 Esquadra da Cidade do Kilamba, pelas caracteristicas
urbanisticas do Kilamba e visibilidade que um servi¢o de qualidade nesta cidade
podera trazer para a boa imagem da PNA; ficando condicionado a sua
implementacdo em todo territério apos a avaliacdo e certificacdo dos servicos
prestados pelas Esquadras escolhidas para a implementacéo inicial do Projecto,
bem como depois de analisadas, melhoradas e corrigidas as estratégias

operacionais.

Esquadra Policial € habitualmente usado nos Paises de Lingua Oficial
Portuguesa (PALOP) para designar a unidade policial que possui um edificio
proprio, garante o policiamento no determinado territério que |he compete e
promove o atendimento ao publico, em Angola as Esquadras Policias possuem
uma dependéncia directa do Comando Municipal , € a unidade territorial de
policiamento com estrutura organica e funcional adequada a respectiva
necessidade local de seguranca e que materializa localmente as atribui¢cées da
PNA no ambito de policia administrativa geral, especial e de investigacdo

criminal.

Do ponto de vista de organizacdo e gestdo das esquadras do PNE
destaca-se a missao de materializar as diretivas, planos e ordens de operacdes
referentes a seguranca publica, especialmente a prevencdo e repressdo da
criminalidade, implementando assim programas especiais voltados no ambito do
policiamento de proximidade, permitindo fazer um “reajustamento da policia ao
ambiente sociopolitico a que esta exposta, orientando o seu papel para
estabelecer um paradigma de relagdes mais préximas do publico” (Carvalho,

2016, p. 38), e 0 alcance constante da prevencéo criminal.
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O PNE vé essencialmente no policiamento de proximidade parte
integrante da solucdo dos problemas que afetam a seguranca da comunidade,
chamando a razdo de que para tal as actividades ndo devem ser desenvolvidas
por e exclusivamente pela PNA, devendo todos actores quer do controlo social
informal como formal trabalhar na concretizacdo dos programas que sustentam
o policiamento de proximidade todos voltados na prevencao, onde com vista o
aumento do sentimento de seguranca e a aproximagdo da comunidade a

instituicdo policial.

O policiamento no territério operacional destas esquadras € garantido
pelos servicos operativos contando com as Equipas de Proximidade
responsaveis pela garantia da implementacéo do policiamento de proximidade e
da prevencao primaria no territério operacional sob sua égide, os Pelotbes de
Patrulhamento incumbidos na missdo de garantir a ordem e repor quando
alterada assim como trabalhar no primado da prevencgéo geral e situacional
recorrendo-se ao policiamento auto e apeado, os pelotdes de transito a tarefa
em especial de regularizar e fiscalizar o transito rodoviario impondo o
cumprimento da legislacdo rodoviario a nivel do territério, e a Brigada de
Investigacdo de llicitos Penais que possui a atribuicdo de prevenir e reprimir a
criminalidade como controlar e executar a actividade de investigagao criminal e
instrucao processual dos crimes de competéncia da PNA ocorridos no territorio

da Esquadra.

A substituicdo do tradicional patrulhamento apeado por um policiamento
de proximidade é gradual, evitando que as patrulhas sejam montadas
aleatoriamente, direcionando-as para a resolucdo de problemas; desenvolver
parcerias, cooperar com a comunidade e orientar o servigo policial para os seus
clientes (cidadaos); adequar os projectos a realidade local; melhorar de uma
forma efectiva, a qualidade do servico policial; e melhorar os indices de

satisfacéo dos cidadaos em relagcéo (David, 2014).

N&o obstante as equipas de proximidade pautarem pela prevencao
primaria, Carvalho (2016) sustenta que o trabalho do agente de proximidade
deve ser de qualidade e carateriza-se por ser generalista, na medida em que
abarca em primeiro a prevencao em si, seguida da dissuaséo e represséo. Estas

equipas de proximidade sdo o0s responsaveis pelo desenvolvimento de
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programas como crianca integrada, urbanidade e proximidade, seguranca

comunitéria, comeércio seguro, apoio a vitima, escola segura, praia segura,

turismo com seguranga, adequando-os a realidade do sector sob sua tutela.

O Policiamento Orientado pelas Informagdes (POI) e o Policiamento
Orientado para os Problemas (POP) servem de elementos essenciais para a
prevencao e repressao da criminalidade neste modelo de policiamento. Primeiro
o POI permite que os distintos elementos da Esquadra estejam imbuidos na
recolha de informacdes de interesse policial sendo de imediato encaminhado ao
Sala de Operacbes e Informacdes da Esquadra, que depois de tratada €&
difundida ao Comandante da Esquadra que procedera a devida avaliacéo e de
tomada de decisdo quando de sua competéncia tratar-se, devendo deixar a

consideracao superior para o tratamento exigido.

O POP assume um real papel na identificacdo dos problemas da
comunidade e na definicdo e implementacéo das respostas, tendo como base o
Modelo de S.A R.A. Este modelo designa-se como um processo de resolucao
dos problemas que vao surgindo e se repetindo na comunidade; para tal quatro
etapas fazem parte deste processo que do conceito original Scanning, Analysis,
Response, Assessment para 0 portugués Situacdo, Analise, Resposta e

Avaliacdo que sdo implementadas pela Policia em parceria com a comunidade.

Num Estado Democratico de Direito é funcdo primordial a garantia da
seguranca interna, pelo que em muitos casos nao é vista como prioridade onde
por consequéncia 0s seus resultados e impactos nédo sdo sentidos de imediato,
desta feita € necessario que a filosofia do PNE seja sustentado e exequivel para
gue possa de tal maneira contribuir no aumento do sentimento de seguranca e

atinja a prevencao da criminalidade.
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CAPITULO Il - CONTEXTUALIZACAO DO COMANDO
PROVINCIAL E MUNICIPAL DE LUANDA

2.1. Estrutura e Funcionamento do Comando Provincial de Luanda

O Comando Provincial de Luanda da Policia Nacional de Angola, & um
orgao constituido por forca militarizada, uniformizada e armada, com natureza
de forca de seguranca publica, com dependéncia operacional, administrativa,

financeira e patrimonial do Comando Geral da Policia Nacional de Angola.

A estrutura do Comando Provincial de Luanda esta estreitamente ligada
a Lein®6/20 de 24 de marco (Lei de base sobre a Organizacdo e Funcionamento
da PNA) e ao Estatuto Organico da Policia Nacional de Angola, aprovado pelo
Decreto Presidencial n° 152/19 de 15 de Maio, onde, em conformidade com o
Decreto Presidencial n® 18/16 de 17 de Outubro, que altera e cria a hova Diviséo
Administrativa da Provincia de Luanda e o Decreto Presidencial n° 293/14 de 21
de Outubro que aprova a Organizacdo e Funcionamento dos Orgdos da

Administragéo Local do Estado.

De forma geral, e em conformidade com os diplomas citados possui as

seguintes atribuicGes®:

a) Garantir o normal funcionamento das instituicbes democraticas, e
assegurar o exercicio de direitos e liberdades fundamentais dos
cidadaos;

b) Assegurar o respeito pela legalidade democratica, mantendo ou
restabelecendo a ordem, a seguranca das pessoas e a protecao
dos seus bens;

c) Proteger os diversos tipos de propriedades em que assenta o
sistema sociopolitico e econdmico consagrado na Constituicdo da
Republica de Angola;

d) Prevenir a delinquéncia e combater a criminalidade, e investigar 0s
crimes procedendo a instrugcdo preparatéria dos respetivos
processos;

e) Realizar acdes de investigacdo criminal, nos limites estabelecidos

na lei;

3 Artigo 4° do Regulamento Organico do Comando Provincial de Luanda
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f) Organizar, dirigir, controlar e proceder & regularizacéo do transito
sem prejuizo das competéncias especificas atribuidas por lei a
outros organismos;

a) Exercer o controlo da existéncia, detencdo e utilizacdo de armas
de fogo, de explosivos, substancias asfixiantes e téxicas, bem
como prevenir a posse ilegal desses meios por qualquer cidadao,
entidade singular ou coletiva;

b) Controlar e fiscalizar a atividade das Empresas Privadas de
Seguranca e Sistema de Autoprotecao;

c) Prevenir e combater os crimes ambientais;

d) Zelar pela protecdo e asseguramento das zonas turisticas sempre
gue tal se justifique;

e) Prevenir e combater infracBes administrativas;

f) Proteger a fauna e aflora;

g) Organizar a base de dados relativos aos arguidos em processos-
crime, condenados, individuos de perigosidade social e “Modus
Operandi” dos delinquentes;

h) Vigiar e proteger os locais publicos, casas ou recintos onde se
realizam grandes eventos, feiras, reunibes autorizadas,
manifestacdes ou espetaculos;

i) Garantir sem prejuizo da competéncia das demais forcas, a
seguranca pessoal e de entidades protocolares e dos 6rgdos de
soberania locais e de outros cidaddos sujeitos a situacado de
ameaca relevante;

j) Garantir a seguranca dos objetivos estratégicos e fronteiras
Estatal;

k) Emitir atestado de extravios ou perda de documentos;

[) Exercer e desenvolver outras atribuicdbes cometidas por lei ou

superiormente emanadas.

O CPL exerce a sua atividade em toda a extensdo da Provincia de
Luanda, obedecendo a hierarquia a todos os niveis de sua organizacgao,
porquanto, estrutura-se com 01 Gabinete do Comandante Provincial, 02

Gabinetes dos Segundos Comandantes, 17 Departamentos Provinciais, 09
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Comandos Municipais, 05 Unidades de grande porte, 106 Esquadras, 16 Postos
Policiais, perfazendo 156 infraestruturas e integrando 42.244 efectivos (nUmero
ideal).

Compreende quatro principais niveis de Comando: Comando Provincial,
Comando Municipal, Comando de Esquadra Policial e Comando de Posto

Policial.

A Provincia de Luanda* ocupa cerca de 18.815 Km? (1,5%) do territdrio
Nacional, possui cerca de 7.469.874 de habitantes que correspondente a 27%
da populacdo do pais. Luanda € a menor provincia de Angola em extensao
territorial, mas a mais populosa, abrigando a capital do pais, a cidade de Luanda.
Ela inclui areas urbanas densamente povoadas e algumas zonas periféricas. Os
seus pontos limitrofes sdo maioritariamente ocupados pela Provincia do Bengo,
envolvendo o norte, sul até o leste, 0 oeste é delimitada pelo Oceano Atlantico,

com uma costa que inclui areas urbanas e praias.

Conforme os dados apresentados por Antdnio (2022) o Comando
Provincial de Luanda conta com um total de 22.987 efetivos, dos quais 22.328
sdo militarizados e 659 séo trabalhadores civis, contrariamente ao Despacho n°®
044/CGPNA/2020, de 10 de agosto, que aprova o Regulamento Orgéanico do
Comando, onde o numero ideal de efetivos deveria ser de 42.244 efectivos. No
momento, o racio de cobertura policial do CPL é de 1 policia para cada 347

cidadaos.

A Provincia de Luanda apresenta um contraste significativo entre a sua
pequena extensao territorial e a sua elevada densidade populacional. Embora
ocupe uma area muito limitada em relacao ao territorio nacional, concentra mais
de um quarto da populacdo de Angola, evidenciando os desafios relacionados a
urbanizacdo e a prestacao de servigos publicos numa regido tdo densamente

habitada. Esse crescimento populacional desordenado pressiona a infraestrutura

4 Na justificativa da necessidade de ajuste da divisdo politico-administrativa da Republica
de Angola, afim de garantir o desenvolvimento harmonioso de todo territério nacional, através da
aproximacéo dos servi¢cos e dos centros de deciséo politica aos cidadaos, o pais conheceu uma
nova estrutura com a aprovacdo da Lei n°® 14/24 de 5 de Setembro (Da Divisdo Politico-
administrativa), onde, das 18 provincias anteriormente existente foram acrescidas mais trés,
perfazendo 21 e nascendo as Provincias do Icolo e Bengo, Moxico Leste e Cuando (da diviséo
do antigo Cuando Cubango). Luanda, no caso, com sede no Municipio da Ingombota, comportara
16 municipios (Ingombota, Cacuaco, Cazenga, Viana, Belas, Kilamba Kiaxi, Talatona, Mussulo,
Sambizanga, Rangel, Maianga, Samba, Camama, Mulenvos, Kilamba e Hoji Ya Henda).

34



urbana e exige solucdes urgentes para evitar a solucdo dos servigos essenciais,

como transporte, saneamento e segurancga publica.

Ressalta-se o déficit no numero de policiais efetivos, que, apesar de ser
uma questao reconhecida pelas autoridades, ainda esta distante do ideal. O racio
policia aqguém do recomendado, compromete em grande medida a capacidade
de resposta e a manutencao da ordem publica. A discrepancia entre 0 numero
de policiais disponiveis e o exigido reflete um problema estrutural no
planejamento e na alocacdo de recursos humanos para a seguranca, que €
agravado pelo crescimento continuo da populacdo e pela expansao das areas

urbanas periféricas.

2.2. Estrutura e Funcionamento do Comando Municipal de Luanda

O Comando Municipal de Luanda, segundo nivel de comando do
Comando Provincial de Luanda, € a luz do Decreto Presidencial 152/19 de 15 de
Maio, 6rgdo com competéncias territoriais em que dela fazem parte as
Esquadras e Postos Policias. A sua estrutura organica compreende as seguintes

areas:
Figura 4. Estrutura Organica do Comando Municipal
COMANDO MUNICIPAL DA POLICIA
COMANDANTE
MUNICIPAL
CONSELHO DE
OPERATIVO 22 COMANDANTE
MUNICIPAL

[ I I I I ]

SECCAO DE SECCAO DE SECCAO DE SECCAO DE SECCAO DE SECCAO DE
IADMINISTRACAO EDUCI'\CAO OPERACOESE TRANSITO E SEG. INFORMACOES INVEST. ILICITOS

E SERVICOS PATRIOTICA INFORMAGOES RODOVIARIA POLICIAIS PENAIS

COMPANH.IA DE ESQUADRA OU
REACCAO POSTO POLICIAL

Fonte: Regulamento Orgéanico do Comando Provincial de Luanda

Ao Comando Municipal cabe essencialmente:
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e Zelar pelo respeito da legalidade, manutencgéo e restabelecimento
da ordem e seguranca publica dos cidadaos, assim como a
protecdo dos seus bens;

e Prevenir a delinquéncia, conhecer e combater a criminalidade;

e Coadjuvar as autoridades judiciais nos termos previstos na lei,
desenvolver atividades de investigagdo criminal e instrucao
processual no ambito da sua competéncia territorial;

e Executar as estratégias de prevencdo e seguranca rodoviaria,
regularizar e fiscalizar o transito automovel;

e Realizar as inspec¢des técnicas, o licenciamento de veiculos, bem
como atribuir matriculas e emitir livretes de veiculos automoveis;

¢ Realizar exames de conducao e emitir cartas de conducéo;

e Exercer o controlo da existéncia, propriedade, detencdo e
utilizacdo de armas de fogo e de substancias ou engenhos
inflamaveis, explosivos, asfixiantes e toxicos em posse de pessoas
singulares e coletivos;

e Controlar e fiscalizar a atividade das Empresas Privadas de
Seguranca e de Sistema de Autoprotecao;

e Vigiar e proteger os locais publicos e privados onde se realizam
festas, feiras, manifestacées autorizadas ou espetaculos e outros
locais de maior aglomeragao populacional;

e Zelar pela protecdo ambiental e da atividade turistica;

e Exercer todas as competéncias que lhe sejam atribuidas por lei;

e Desenvolver outras atividades cometidas superiormente.®

Como descrito, 0 Comando Municipal de Luanda atende o municipio com
o respectivo nome (municipio de Luanda), parte da provincia de Luanda e ocupa
uma area de 113 km? (1,5%) do territério nacional, com aproximadamente

1.908.232 milhdes de habitantes, corresponde a 27% da Provincia.

5 Artigo 42° do Regulamento Organico do Comando Provincial de Luanda
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Em termos de limites geograficos este delimitado a Norte com 0 municipio
de Cacuaco, a Sul com municipio do Talatona, a Oeste com Oceano atlantico, e
a Leste com os municipios do Cazenga e K. Kiaxi.

Figura 5. Mapa do Comando Municipal de Luanda

KILUANJI

INGOMBOTAAMBIZANGA

S BENDINHA

MUNICIPIO DE

< LUANDA

Fonte: Memorando do Comando Municipal de Luanda (2023)

O CML surge ao abrigo do despacho n° 044/GAB.CGPN.2020, de
10AG020, substanciado no Decreto Lei n.° 18/16, de 17 de Setembro, ndo
possui estrutura prépria tendo uma provisoria no Distrito do Rangel, Bairro Nelito

Soares, rua da Olivenga, Ex 62 esquadra.

Administrativamente e  funcionalmente  possui 07  Distritos,
designadamente: Ingombotas, Sambizanga, Rangel, Maianga, Samba, Neves
Bendinha e Ngola Kiluanje, alberga 22 Esquadras, 01 Posto Policial, 109

Sectores e 48 Bairros existentes.

No dominio das Zonas Urbanas destacam-se os territorios operacionais
das seguintes Esquadras: Ingombotas, llha do Cabo, Boavista, Kinaxixi, Patrice
Lumumba, Lixeira, Bairro Operério, Rangel, Terra Nova, Maculusso, Vila Alice,

Madeira, Bairro Militar e Morro Bento.

No que concerne as Zonas Suburbanas destacam-se o0s territorios
operacionais das seguintes Esquadras: Camuxiba, Catotes, Bairro Huambo,

Catinton e Terra Vermelha.

O Comando Municipal da Policia de Luanda € uma das Unidades de

Policiamento do Comando Provincial da Policia de Luanda ao qual compete velar
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pelo cumprimento das leis e de mais normas de convivéncia social, assegurar o
policiamento na sua area de responsabilidade bem como garantir a ordem,

seguranca e tranquilidade publica.

Para o cumprimento das suas atribuicbes o CML, em termos de
organizacao para além da figura do Comandante, enquanto responsavel maximo
pelo servico, é conciliado por diversos 6rgaos e servigos, designadamente o 2°
Comandante Municipal, Seccdo de OperagOes e InformagOes, Seccédo de
Administracdo e Servicos, Seccao de Investigacao de llicitos Penais, Inspeccéo,
Seccdo de Informacdo Policial, Seccdo de Educacdo Patridtica, Brigada de

Seguranca Escolar, conforme a figura 1.

Administrativamente possui um total de (07) Distritos, designadamente
Ingombota, Sambizanga, Rangel, Maianga, Samba, Neves Bendinha e Ngola

Kiluanje. Conta com (22) Esquadras e (01) Posto Policial, nomeadamente:

a) DISTRITO URBANO DA INGOMBOTA, alberga (6) Esquadras
sendo;

= Esquadra da llha do Cabo;

= Esquadra do Patrice Lumumba;
» Esquadra do Maculusso;

= Esquadra da Ingombota;

» Esquadra da Boavista;

= Esquadra do Kinaxixi.

Possui uma extenséo territorial de 13 Km?2 e constituido por (10) Bairros
nomeadamente: Bairro da Ingombota, Maculusso, Coqueiros, llha do Cabo, Azul,
Boavista, Chicala | e I, Coreia, Patricio Lumumba e Bairro do Kinaxixi. Tem uma

populacdo estimada em 539.221 habitantes, racio de 1 / 648 habitantes.

b) DISTRITO DO SAMBIZANGA, alberga (02) Esquadras sendo;
= Esquadra do Bairro da Lixeira;

= Esquadra do Bairro Operario.

O Distrito possui uma extensao territorial de 8.9 Kmz2, constituido por (10)
Bairros nomeadamente: Bairros do Sambizanga (sede), Operario, Sdo Paulo,
Combatentes, Miramar, Santo Rosa, Mota, Lixeira, Madeira e Dimuca. Uma
populacao estimada em 255.012 habitantes, racio de 1 / 1.067 habitantes.
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c) DISTRITO URBANO DO RANGEL, alberga (03) Esquadras sendo:
= Esquadra do Bairro Vila Alice;

= Esquadra do Bairro Terra Nova,;

= Esquadra do Bairro Rangel.

O Distrito possui uma extensao territorial de 6.3 Km2 e constituido por (7)
bairros nomeadamente: Rangel, Terra Nova, Precol, Nelito Soares, Vila Alice,
Marcal e CTT. Tem uma populagéo estimada em 600.000.00 habitantes racio de
1/1.2632 habitantes.

d) DISTRITO URBANO DA MAIANGA, alberga (07) Esquadras sendo:
= Esquadra do Bairro Militar;

= Esquadra do Bairro Catinton;
» Esquadra do Prenda;

= Esquadra do Bairro Huambo;
= Esquadra dos Catotes;

» Esquadra da Madeira;

= Posto Policial da Terra Vermelha.

O Distrito Possui extensao territorial de 24.7 Km2 e constituido por (14)
bairros nomeadamente: Maianga, Militar, Martires do Kifangondo, Madeira,
Catambor, Alvalade, Margoso, Catinton, Catotes, Prenda/Rocha Pinto,
Cassequel do Lourenco, Buraco e Imbondeiro. Tem uma populacédo estimada
em 852.271 habitantes, racio de 1/ 1.366 habitantes.

e) DISTRITO URBANO DA SAMBA, alberga (02) Esquadras sendo:
» Esquadra da Camuxiba;

= Esquadra Morro Bento.

7

O Distrito é constituido por zonas urbanas e Suburbanas (06)
Bairros sendo Samba, Camuxiba, Corimba, Inorad, Imbondeiro e Morro
Bento. O Distrito possui uma extensdo territorial de 16.4 Km? e uma
populacéo estimada em 425.037 habitantes, sendo o racio policia/cidadao
de 1/1.763 habitantes.

f) DISTRITO URBANO DO NEVES BENDINHA, alberga (01) Esquadra

sendo:

= Esquadra do Neves Bendinha.
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O Distrito € constituido por (01) Bairro, Neves Bendinha. O Distrito possui
uma extensdo territorial de 2,6 Km? e uma populacdo estimada em 141.841
habitantes, sendo o racio policia/cidadao de 1/1.773 habitantes.

g) DISTRITO URBANO DO NGOLA KILUANJE, alberga (02)

esquadras sendo:

» Esquadra Séo Pedro da Barra;
= Esquadra do Farol.

O Distrito possui uma extensao territorial de 10.5 Km2 e constituido por
(01) Bairro Ngola Kiluanje. Tem uma populacdo estimada em 134.132
habitantes, racio de 1/ 1.115 habitantes.

2.3. Caracteristicas dos Piquetes Policiais em Luanda

O piquete policial € uma unidade de resposta rapida e de prontidao
continua, composta por agentes preparados para atuar imediatamente em
situacdes emergenciais, como crimes em andamento, perturbacbes da ordem
publica ou qualquer ameaca a seguranca. Esse tipo de unidade é essencial na
manutencdo da seguranca em regides de alto movimento ou risco, e sua
principal caracteristica é a capacidade de agir de forma eficaz e agil. Souza
(2020) enfatiza que a presenca de piquetes em locais estratégicos aumenta a
percepcao de seguranca publica, visto que seus agentes se mantém disponiveis

para atender as necessidades da comunidade.

Além da prontiddo operacional, os piquetes também desempenham um
papel de policiamento ostensivo e de proximidade, aproximando-se da
populacdo para identificar e solucionar problemas especificos de seguranca em
cada area. Rodrigues e Santos (2019) destacam que a proximidade entre piquete
e comunidade favorece a criacdo de um ambiente de seguranca mais
colaborativo, permitindo que os policiais atuem preventivamente e ndo apenas
de forma reativa. Em muitos paises, essa relacdo com a comunidade é essencial
para que a populagdo veja 0os agentes ndo apenas como respondentes de

emergéncias, mas como parceiros na constru¢cdo de um ambiente seguro.

Outro ponto crucial € a confianca de que 0s piquetes se estabelecem com
os cidadaos. Ferreira (2018) argumenta que, ao desenvolver um vinculo de

proximidade, esses agentes atendem facilmente aos chamados da populagéo e,
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ao mesmo tempo, ganham a confianca local, o que facilita o0 desempenho de
suas fungbes com menor resisténcia e maior apoio da comunidade. Assim, o
piguete € mais do que uma simples unidade de resposta: € uma componente
chave para a seguranca publica e para a promocao da sensacéao de protecao

nas areas que atende.

No caso de Angola, os piquetes de policia possuem as mesmas
atribuicdes, porquanto, a Policia Nacional reconhece no seu predmbulo a
necessidade de conformar as suas atividades a nova realidade sociopolitica e
econdémica do pais para que se cumpra as atribuicdes que lhe sdo conferidas,
devendo também as suas actividades estarem adequadas ao panorama
operativo/criminal que o pais ou dado territério apresenta. E entre os Varios
aspectos que se considerava desajustado destaca-se o modo de policiamento
efetuado pelos efetivos das Esquadras tradicionais a ndo conjugar com as
valéncias policiais exigidas como a prevencdo, a repressao, a seguranca
rodoviaria e a investigacdo criminal de proximidade bem como a falta de

confianca dos cidadéos.

Neste paradigma e resultante dos experimentos da Directiva
002/GAB.CGPN/2009, sobre Programa de Implementacdo de Policiamento de
Proximidade é criado por Despacho n° 009/2019 de 11 de Fevereiro do
Comandante Geral da Policia Nacional o Projecto “Esquadra Amiga” que veio
mais tarde designar-se por Projecto “A Nossa Esquadra” e criada a Comissao de
Implementacao por Despacho n°054/GAB/CGPNA/2019, a fim de tornar eficaz a
prevencao criminal, o0 aumento do sentimento de seguranca dos cidadéos e a

confianca destes nos servigos das Esquadras policiais.

O Projecto “A Nossa Esquadra” é entdo designado como uma nova
filosofia que visa a optimizacdo da prestacéo de um servico policial de qualidade
assente na proatividade e prevencao criminal, na promoc¢ao e garantia dos
direitos e liberdades dos cidadaos, na manutencdao da ordem e tranquilidade
publica, num atendimento ao publico de qualidade, numa relacéo de proximidade
com a comunidade, na legalidade, na transparéncia e eficiéncia dos processos
de trabalho, visando reforcar a legitimidade da corporacdo e contribuir para a
qualidade de vida do meio onde esta inserida a Esquadra ou Posto Policial.
(Descrigao do Projecto “A Nossa Esquadra”, 2019).
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Para o cumprimento dos objectivos finais que o projecto comporta é
perseguido por um conjunto de condicbes que passa pela necessidade de
reformar a estrutura organica (em anexo) e funcional das Esquadras, partindo no
aumento do namero de efectivos bem como a capacidade técnico-profissional
destes, aumento da quantidade de meios e o tornar dos turnos de servico mais
flexiveis e sem desgaste fisico e psicoldgico do efetivo, diminuindo o absentismo
para que se possa entdo melhor satisfazerem as necessidades locais de

seguranca. (idem).

Neste ditame, as Esquadras Policiais em Angola conhecem a seguinte

estrutura organica:

Figura 6. Estrutura Orgéanica da Esquadra Policial

COMANDO DA ESQUADRA POLICIAL

COMANDANTE DA
ESQUADRA

HHE | PRI

NUCLEO DE NUCLEO DE

| ADMINISTRAGAO OPERAGOESE
|  ESERVICOS INFORMACOES

2 B | L 3 1

PELOTAO DE e PELOTOES DE SECTOR DE NUCLEO DE

f | INFORMAGOES
TRANSITO INVEST, ILICITOS PATRULHAMENTO PROXIMIDADE PO ¢
PENAIS LICIAIS

Fonte: Regulamento organico do Comando Provincial de Luanda

Os piquetes policiais em Angola, particular Luanda, representam uma
estrutura fundamental na organizagéo e prestacado de servicos de seguranca
publica. Funcionando como unidades fisicas instaladas nas diversas Esquadras
e Comandos Municipais, essas estruturas como tém misséao principal gerenciar
e tratar todas as queixas e ocorréncias apresentadas pela populagdo. Em cada
esquadra de policia possui um piguete, o atendimento é direcionado e
estruturado para responder de maneira rapida e eficiente a diversos tipos de

demandas, que vao desde pequenas infragdes até crimes de maior gravidade.
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Esses piquetes operam de forma cooperativa no Nucleo de Investigacao
de llicitos Penais (NIIP), uma divisdo especializada que se dedica a investigacao
e elucidacdo de crimes, e também s&o integrados aos Pelotdes de
Patrulhamento, cuja funcdo € garantir a ordem publica através de patrulhas
ostensivas e preventivas. A organizacdo dos piquetes envolve um fluxo de
atendimento coordenado, onde as reclamagOes recebidas s&o avaliadas,
priorizadas e encaminhadas aos setores planejados para dar sequéncia as

investigacdes ou para o acompanhamento, caso seja hecessario.

A operacionalizacéo dos piguetes em Angola reflete a importancia de um
atendimento acessivel e confiavel para os cidaddos. Ao praticar um ponto fisico
onde os cidadaos podem apresentar reclamacdes e solicitar assisténcia, as
unidades de piquete sdo percebidas como a linha de frente da policia no
atendimento as necessidades da populacdo. Além disso, 0s agentes que operam
nessas unidades sédo frequentemente treinados para prestar um atendimento
que seja, a0 mesmo tempo, técnico e humanizado, fortalecem a confianca

publica nos servicos de seguranca.

\

Por outro lado, o papel dos piquetes ndo se limita a recepcdo de
reclamacdes. Eles também sao centros de coordenacao para operacdes rapidas,
respondendo a situagdes emergenciais que interrompem uma acéo imediata da
policia. Em situacdes de crimes em andamento ou de desordem publica, 0s
piquetes ativam protocolos de resposta e despacham agentes para intervir no
local. A cooperacgéo cooperativa com os Pelotdes de Patrulhamento permite uma
cobertura mais ampla e uma resposta mais eficiente, uma vez que esses
pelotbes estdo em constante deslocamento pela cidade, prontos para prestar

assisténcia.

A estrutura dos piguetes em Angola, portanto, atua em sinergia com
diferentes divisdes policiais para melhorar a qualidade do atendimento ao
cidaddo, com um foco crescente em eficiéncia e prontiddo. Isso reflete um
compromisso com a seguranca publica, essencial para fortalecer o vinculo entre
a policia e a comunidade, garantindo que a populacdo tenha um canal de
comunicacao acessivel e que se sinta protegido diante de suas necessidades e

direitos de seguranca.
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Figura 7. Piquete Policial em Luanda

Fonte: Autoria Propria

Tal como a figura 6 e em anexo, 0s piquetes policiais em Luanda
enfrentam diversas dificuldades que impactam diretamente a qualidade do
atendimento prestado a populacdo e a eficiéncia no cumprimento de suas
funcbes. Uma das dificuldades mais visiveis € a limitacdo de infraestrutura e
recursos. Muitas unidades carecem de instalagbes adequadas e equipamentos
modernos, o que dificulta a prestacdo de um servi¢co de qualidade e muitas vezes
forca os agentes a trabalhar em condi¢cdes desfavoraveis, sem o suporte
tecnologico necessario para gerenciar e responder a ocorréncias de forma agil e

eficiente.

Outro fator importante € a insuficiéncia de eficacia. Com um quadro de
policiais geralmente reduzido para a quantidade de ocorréncias diarias, 0s
piquetes acabam sobrecarregados, o que provoca uma demora no atendimento
e no processamento de reclamacgdes. Esse déficit de pessoal impede que a
policia responda prontamente as necessidades da populacdo, gerando
insatisfacdo e prejudicando a imagem publica das forcas de seguranca. A falta
de pessoal também interfere na capacidade dos piquetes de conducédo das
investigacdes iniciais e na realizacéo de patrulhamentos adequados, essenciais

para a prevencado de crimes e manutencdo da ordem.

Além das limitagcBes e fisicas de pessoal, a formacgéo e capacitacdo dos
agentes é outro desafio. Muitos funcionarios que trabalham nos piquetes nao
recebem treinamento adequado para lidar com situacées complexas de forma
humanizada e profissional. A falta de capacitacdo em atendimento ao publico e
técnicas de mediagdo contribui para um atendimento que, por vezes, pode ser
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percebido como distante ou insensivel, especialmente em contextos delicados,

como a denudncia de crimes violentos ou de disputas interpessoais.

As opcOes logisticas representam outros obstdculos significativos. Em
muitos casos, 0s piquetes enfrentam problemas de transporte e comunicacao,
dificultando o deslocamento dos agentes para atender ocorréncias rapidamente.
A falta de vias, combustivel e radios de comunicacao eficientes sao fatores que
limitam a capacidade de resposta, especialmente em situacdes de emergéncia,

onde a rapidez de atuacao é crucial.

Por fim, um dos desafios enfrentados pelos piquetes em Luanda é a falta
de integracao entre as diversas unidades e departamentos policiais. A auséncia
de um sistema de informacdo centralizado e a comunicacdo fragmentada
dificultam a troca de informacdes e 0 acompanhamento de casos, o que reduz a
eficiéncia nas investigacdes e na resolucdo de problemas. Isso cria uma lacuna
na continuidade do atendimento, impactando a confianca da populacdo nos

servigos prestados.

Essas dificuldades indicam a necessidade de uma série de melhorias e
investimentos para que 0s piguetes possam cumprir seu papel de forma mais
eficaz, porquanto, apesar de se conhecer esses dados e tendo em conta a
realidade angola, procurou-se entdo medir a qualidade do atendimento policial
tendo como principal alvo de questionario os cidadaos do territério operacional

do Comando Municipal de Luanda tal como se descreve nos capitulos abaixo.
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CAPITULO Ill - METODOLOGIA
3.1. Desenho da Pesquisa

Toda e qualquer pesquisa demanda de um caminho para atingir os
objetivos preconizados, pelo que ao longo deste capitulo serdo definidos os
meétodos e técnicas que tornardo este trabalho carateristico aos demais, na
procura dos resultados que se pretendem. Segundo Freixo (2012, p. 86) método
“é o caminho pelo qual se chega a determinado resultado, ainda que esse
caminho néo tenha sido fixado de antem&o de modo refletido e deliberado, é
uma forma de selecionar técnica, forma de avaliar alternativas para acao
cientifica”.

A pesquisa que nos propusemos a realizar, incidi numa abordagem
descritiva, por quanto, como apresenta Kauark, Manhaes e Madeiros (2010, p.
28) a pesquisa descritiva “visa descrever as caracteristicas de determinada
populacdo ou fenbmeno, envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de
dados”, como o questionario, entrevista e observacdo sistematica, que se

assumem como formas de levantamento.

Por tanto, a pesquisa descritiva nos permitiu em termos praticos descrever
o fendmeno do atendimento policial nos piquetes do Comando Provincial de
Luanda, procurando com isto apresentar a forma de organizacéo dos piquetes
policiais em Angola, os procedimentos adotados relacionando ao nivel de

gualidade proporcionado.

Para a abordagem do problema, recorreu as pesquisas qualitativa e
quantitativa, ou seja, mista. A pesquisa qualitativa como apresenta Freitas e
Podranov (2013), trabalha numa ordem em que ambiente natural € a fonte direta
para coleta de dados e o0 pesquisador € o instrumento-chave, onde na
interpretacdo dos dados esta ndo requer o uso de métodos e técnicas
estatisticas, sendo por isso a entrevista 0 instrumento chave na colheita dos
dados e a analise de conteudo a técnica para interpretacao dos resultados. De
outro modo, a pesquisa quantitativa, utilizada com maior destaque em projetos
descritivos como o que se apresenta, traduz em numeros opinides e informacdes
colhidas a partir de inquéritos para classifica-las e analisa-la, recorrendo a

técnicas estatisticas (Marconi & Lakatos, 2003).
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Contudo, a pesquisa qualitativa nos permitiu analisar as entrevistas
dirigidas aos Comandantes de Esquadra afim de compreender os procedimentos
adotados no atendimento policial ao cidaddo nos piquetes das referidas
esquadras, e a pesquisa quantitativa nos permitiu transformar em namero as
opinides ou respostas obtidas através do questionario aplicado aos cidadaos,
enquanto avaliadores da qualidade dos servicos prestados pelos efetivos da
Policia Nacional de Angola naquela circunscri¢ao.

Para se atingir os objetivos propostos, foram levados em consideracéo os
métodos dedutivo e indutivo. O método dedutivo, baseado no raciocinio
decrescente do fenébmeno, tem o objetivo de explicar o contetdo das premissas,
de analise do geral para o particular (Silva & Menezes, 2001) e o método indutivo
€ aquele em que se utiliza a inducao, processo mental em que, partindo-se de
dados particulares, devidamente constatados, pode-se inferir uma verdade geral
ou universal ndo contida nas partes examinadas. (Kauark, Manhaes & Medeiros
2010).

3.2. Populagéo e Amostra

Para a presente pesquisa, a populacdo-alvo abrange os habitantes da
area urbana do Municipio de Luanda, estimada em aproximadamente 2,9
milhnbes de pessoas. Esta populacdo inclui individuos de diferentes faixas
etarias, niveis socioecondmicos e experiéncias com o0 servigco policial,
fornecendo uma ampla base para explorar a percepcdo publica sobre a

qualidade do atendimento policial nos piquetes do Comando Municipal.

A amostra selecionada para o estudo é composta por 150 participantes,
escolhidos por meio de uma amostragem néo probabilistica intencional, com o
objetivo de captar a diversidade de experiéncias e percep¢des dos cidadaos
sobre o atendimento policial. Esta amostra permite uma analise representativa e
qualitativa, dentro dos limites praticos da pesquisa, ao considerar as
caracteristicas gerais da populacdo e buscar insights profundos sobre a
satisfacdo e expectativas dos cidadaos quanto ao servi¢o policial prestado nos

piguetes do municipio.
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3.3. Instrumentos de Coleta de Dados

Enquanto técnica de recolha de dados como j& aferimos, foram utilizados
0S inquéritos e entrevistas. A técnica da entrevista, consiste numa técnica
alternativa para coleta de dados ndo documentados sobre determinado tema, €
uma técnica de interacdo social, uma forma de dialogo desigual, em que uma
das partes busca obter dados, e a outra se apresenta como fonte de informacao
(Gerhardt & Silveira, 2009). Permitiu recolher uma série de informagdes a partir
dos Comandantes de Esquadra com objetivo de se aferir sobre os procedimentos
e condicGes disponiveis para um atendimento de qualidade nos piquetes do

Comando Municipal de Luanda.

E o inquérito por questionario, compreendido como “um instrumento de
recolha de dados constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem
ser respondidas por escrito e sem a presenca do inquiridor” (Vieira s/d, p. 55),
permitiu recolher uma série de informacdes preciosas e complementares a partir
dos cidadaos afetos ao territorio operacional do Comando Provincial de Luanda,

visto que sdo os mesmos que lidam diariamente com a problematica em questao.

3.4. LimitacOes da Pesquisa

As limitagbes da pesquisa foram significativas e influenciaram tanto a
coleta quanto a analise dos dados, exigindo uma abordagem cuidadosa para
garantir a precisdo dos resultados. Primeiramente, o estudo enfrentou desafios
de acesso direto aos entrevistados, uma vez que o ambiente policial apresenta
uma cultura de reserva, principalmente em questdes que envolvem avaliacbes
sobre o desempenho dos agentes e do atendimento oferecido. Isso resultou em
dificuldades para conseguir entrevistas em profundidade, pois alguns dos
policiais e responsaveis relutaram em fornecer informacdes detalhadas, o que

limitou a amostra qualitativa e a profundidade de certos dados coletados.

Além disso, 0 acesso aos relatorios oficiais e documentos administrativos
dos piquetes foi restrito. Muitos dados, como registros de atendimento e
relatérios internos sobre as condicdes de trabalho, foram considerados
confidenciais e ndo foram disponibilizados para analise. Essa limitacao restringiu
a capacidade de verificar de forma independente as percepc¢des da comunidade

sobre o atendimento policial com dados internos que pudessem corroborar ou
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refutar essas percepc¢des, deixando uma lacuna em relagdo a uma visao

institucional do servico.

Essas dificuldades influenciam diretamente a abrangéncia dos resultados
e a capacidade de generalizacdo das conclusfes. Para contornar esses limites,
o estudo adotou um enfoque mapeado na triangulacdo de dados através de
entrevistas estruturadas com a populacao e de observagdes diretas. No entanto,
recomenda-se que futuras pesquisas busquem acordos institucionais que
facilitem o acesso a dados administrativos, para uma analise mais completa do
impacto das condicdes de trabalho dos policiais sobre o atendimento oferecido

a comunidade.
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CAPITULO IV - RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1. Perfil dos Respondentes

Tabela 1. Distribuicdo dos Inquiridos pelas ldades

ldades Frequéncia Percentagem
18-25 anos 34 23%
26-35 anos 59 39%
36-45 anos 27 18%
46-60 anos 18 12%
Mais de 60 anos 12 8%
TOTAL 150 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Gréfico 1. Distribuicdo dos Inquiridos pelas Idades

= 18-25 anos

= 26-35 anos
36-45 anos
46-60 anos

= Mais de 60 anos

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Da amostra de 150 individuos inqueridos, o grafico sobre a distribuicéo
tendo em conta as idades nos apresenta que a faixa com maior nimero de
inquiridos é a de 26 a 35 anos, com 59 individuos, representando 39% do total,
indicando uma predominancia de jovens adultos. Em seguida, temos a faixa de
18 a 25 anos, com 34 inquiridos (23%), e a faixa de 36 a 45 anos, com 27
inquiridos (18%). As faixas etarias mais avangadas tém menor representacao:
46 a 60 anos com 18 individuos (12%) e mais de 60 anos, com 12 individuos
(8%).

A distribuicdo sugere uma concentracéao significativa de inquiridos na fase
jovem-adulta (entre 18 e 35 anos), o que pode refletir uma maior participacao ou
disponibilidade deste grupo etario em pesquisas ou uma maior

representatividade desse segmento na populacao-alvo, diferente das demais

50



faixas, que por fatores quer demograficos (menor proporcdo na populacéo) ou

por questdes de acesso e disponibilidade para participar da pesquisa.

Tabela 2. Distribuicdo dos Inquiridos pelo Género

Idades Frequéncia Percentagem
Masculino 109 73%
Feminino 41 27%

TOTAL 150 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Gréfico 2. Distribuicdo dos Inquiridos pelo Género

= Masculino
= Feminino

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

A distribuicdo dos inquiridos tem em conta o género revela uma
predominéancia clara do sexo masculino, que representa 73% da amostra. Essa
diferenca significativa em relagdo ao numero de individuos do sexo feminino
(27%) pode indicar um viés na amostra ou refletir caracteristicas demogréficas
da populacdo em questdo ndo obstante as mulheres terem enorme

representatividade na sociedade angolana.

Portanto, esse desequilibrio de género pode ser resultado de fatores
como a hatureza do tema abordado na pesquisa, a acessibilidade ou a motivacao
para participar da amostra. E importante considerar essa disparidade ao
interpretar os resultados e, se possivel, buscar estratégias para garantir uma
representacdo mais equilibrada nas pesquisas futuras.
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4.2. Avaliagcdo da Qualidade do Atendimento Policial
4.2.1. Experiéncia com o Atendimento Policial

Tabela 3. Proporcéao de individuos que ja utilizaram os servi¢os da Policia

no Comando Municipal de Luanda

Idades Frequéncia Percentagem

Sim 150 100%

N&o (Se a resposta for
"Nao", por favor, pule - -

para as questdes 5 e 6)
TOTAL 150 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Grafico 3. Proporgédo de Individuos que Ja Utilizaram os Servicos da
Policia no Comando Municipal de Luanda

= Sim

= N&o (Se a resposta
for "Nao", por favor,
pule para as
questbes 5 e 6)

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Questionados se ja precisou dos servicos da policia no Comando
Municipal de Luanda, a totalidade dos 150 (100%) individuos inquiridos

responderam sim, enquanto 0% respondeu nao.

Este resultado indica que, dentro da amostra, todos os individuos tém
alguma experiéncia direta com o atendimento policial nesta area. O fato de
nenhum individuo ter respondido “n&o” sugere uma ampla necessidade ou
dependéncia dos servicos policiais entre 0s inquiridos. Isso pode estar
relacionado a percepcdo de seguranca na regido, ao elevado numero de
ocorréncias que demandam intervencgédo policial ou a confiangca da populacéo em

recorrer a esses servigos.
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No entanto, com este indicador, denota-se a legitimidade da amostra
selecionada em participar na pesquisa e permitir que se aborde sobre a
qualidade desses servicos e o0 grau de satisfacdo da populagdo com o

atendimento recebido.

Tabela 4. Frequéncia de Interacdo dos Inquiridos com o0s Servigos

Policiais no Comando Municipal de Luanda

Frequéncia Percentagem
Frequentemente 91 61%
Ocasionalmente 47 31%
Raramente 12 8%
TOTAL 150 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Gréfico 4. Frequéncia de Interacdo dos Inquiridos com os Servicos
Policiais no Comando Municipal de Luanda

= Frequentemente
= Ocasionalmente
Raramente

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Sobre a frequéncia de interacdo dos inquiridos com 0s servigos policiais
no Comando Municipal de Luanda os dados mostram que a maioria significativa
dos inquiridos, (91) 61%, interage frequentemente com os servi¢os policiais. Um
grupo consideravel, (47) 31%, relatou interacdo ocasional, enquanto apenas (12)
8% indicou raramente interagir com esses Servicos.

O fato de 61% dos inquiridos afirmarem que interagem frequentemente
com os servicos policiais indica uma percepcéo de necessidade de seguranca
ou uma maior dependéncia dos servicos policiais para manter a ordem em suas
comunidades. Isso também pode sugerir que esses individuos vivem em areas
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com maior incidéncia de conflitos ou situacfes que exigem a presenca frequente

das autoridades.

Por outro lado, o grupo que interage ocasionalmente (31) recorre a policia
em situacdes especificas ou esporadicas, o que pode refletir um ambiente mais
estavel ou com menos necessidade de assisténcia regular, enquanto que os 8%

estdo em areas com baixa criminalidade

Contudo, a alta frequéncia de interacdo relatada na pesquisa sugere que
0s servicos policiais desempenham um papel importante na vida cotidiana de
muitos dos inquiridos, o que pode ser um sinal tanto de desafios de seguranca

quanto de confianga nos servigos policiais.

Tabela 5. Motivos de Busca por Atendimento Policial

Frequéncia Percentagem

Denudncia de crime 84 56%
Solicitacéo de 0

ajuda/emergéncia 42 28%

Info_rma(;a9 ou 24 16%

orientagcéo

Outro - -

TOTAL 150 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Gréfico 5. Motivos de Busca por Atendimento Policial
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

A analise dos dados tendo em conta a questdo sobre 0s motivos mais
comum pela qual os cidadaos inquiridos buscam pelo atendimento policial, a
pesquisa revela que a dendncia de crime € o motivo mais frequente, com (84)

56% dos inquiridos escolhendo essa opcao. Este nimero indica uma alta procura
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por assisténcia policial para reportar atividades criminosas, o que pode sugerir

uma preocupacao com a seguranga e a criminalidade na comunidade.

A solicitacdo de ajuda/emergéncia ocupa a segunda posi¢cao, com (42)
28% dos respondentes, refletindo a necessidade de intervencdo policial em
situacdes urgentes ou perigosas. Essa categoria abrange ndo apenas situacdes
de crime, mas também outras emergéncias que requerem a presenca imediata

da policia.

Por altimo, a busca por informacé&o ou orientacdo representa (24) 16% das
respostas, 0 que indica que, embora menos comum, ainda ha uma parte
significativa da populagdo que recorre a policia para esclarecer duvidas ou obter

informacgdes sobre procedimentos e servigos.

Em suma, os dados refletem uma interacdo da populacdo com a policia
gque é majoritariamente orientada por situacbes de crime e emergéncia,
destacando a necessidade de estratégias que reforcem a comunicacdo e o

esclarecimento sobre outros servigos policiais disponiveis.

4.2.2. Avaliagcdo do Atendimento Policial

Tabela 6. Avaliacdo da Eficiéncia do Atendimento Policial

Frequéncia Percentagem
Excelente 12 8%
Bom 79 52%
Regular 46 31%
Ruim 13 9%
Péssimo - -
TOTAL 150 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

No capitulo da avaliagdo do atendimento policial propriamente dita e
guestionada a amostra inquirida sobre como avaliavam a eficiéncia do
atendimento policial a nivel do Comando Municipal de Luanda, dos 150, 79
individuos que representam 52% da amostra e que por sinal a maior parte
avaliou o atendimento policial como “bom”, indicando uma percepg¢éo geralmente

positiva.
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Gréfico 6. Avaliacdo da Eficiéncia do Atendimento Policial
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

No capitulo da avaliagdo do atendimento policial propriamente dita e
guestionada a amostra inquirida sobre como avaliavam a eficiéncia do
atendimento policial a nivel do Comando Municipal de Luanda, dos 150, 79
individuos que representam 52% da amostra e que por sinal a maior parte
avaliou o atendimento policial como “bom”, indicando uma percepg¢ao geralmente

positiva.

Em seguida, a avaliacdo “regular” foi escolhida por 46 individuos, o que
representa 31%, onde se sugere que uma parte significativa da populacao

considera que ha espaco para melhorias no atendimento policial.

A categoria “ruim” teve 13 respostas, correspondendo a 9%, apenas 12
(8%) considerou excelente, enquanto que nenhuma resposta foi dada na

categoria “péssimo”.

Os dados indicam entédo, que apesar de algumas criticas, a maioria dos
inquiridos ndo considera o atendimento policial totalmente ineficiente, e podem
assim servir como base para acdes de melhoria na eficiéncia do atendimento
policial, visando atender as expectativas de uma parte da populagdo que
considera o servico regular. Melhorar os aspectos que foram considerados
insatisfatorios pode ajudar a aumentar a proporcao de avaliacoes Excelentes e

Bons, fortalecendo a confiangca da comunidade no sistema de seguranca.
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Tabela 7. Avaliacdo da Respeitabilidade e Profissionalismo no

Atendimento Policial

Frequéncia Percentagem
Sempre 12 8%
Frequentemente 81 54%
Ocasionalmente 42 28%
Raramente 15 10%
Nunca - -
TOTAL 150 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Grafico 7. Avaliagdo da Respeitabilidade e Profissionalismo no
Atendimento Policial
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Em relacdo a pergunta “Vocé foi atendido de maneira respeitosa e
profissional pelos policiais?”, os dados do Gréafico 7 indicam uma percepcao
majoritariamente positiva em relacdo ao atendimento por parte dos policiais. A
grande maioria dos inquiridos, com (81) 54%, relatou que foi atendida de forma

frequente e (12) 8% sempre.

Ocasionalmente foi a terceira resposta mais comum, com 28%, o que
sugere que um numero consideravel de pessoas teve experiéncias mistas, onde

o atendimento pode ter sido respeitoso em algumas ocasifes e ndo em outras.

Um total de (15) 10% dos respondentes indicou ter sido atendido
raramente de forma respeitosa e profissional, enquanto 0% relatou nunca ter

sido atendido dessa maneira, 0 que € um dado positivo.
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No entanto, a soma das respostas “ocasionalmente” e “raramente” (42 +
14) representa uma parte significativa da amostra, apontando que quase 40%

dos inquiridos tém experiéncias que nao sao consistentemente positivas.

Isso pode indicar que, apesar de uma maioria satisfeita, ha espaco para
melhorias no atendimento, especialmente para aqueles que relataram
experiéncias menos favoraveis. A auséncia de respostas indicando que o
atendimento foi “nunca” respeitoso é um ponto positivo, mas & fundamental
investigar as causas das respostas “ocasionalmente” e “raramente” para

aprimorar a qualidade do servico prestado.

Além disso, as forcas de seguranca podem se beneficiar de programas de
formacdo continua que enfatizem a importancia do respeito e da
profissionalidade no atendimento ao cidaddo. Essa abordagem pode ajudar a
transformar as experiéncias ocasionalmente negativas em experiéncias

consistentemente positivas.

Tabela 8. Avaliacdo da Capacidade dos Policias em Resolver Problemas

ou Atender Solicitacdes

Frequéncia Percentagem
Muito Satisfeito 9 6%
Satisfeito 90 60%
Neutro 39 26%
Insatisfeito 12 6%
Muito Insatisfeito - -
TOTAL 150 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Os resultados sobre avaliacdo da capacidade dos policias em resolver
problemas ou atender solicita¢cées apresentam um quadro geral positivo, onde a
maioria dos respondentes avaliou positivamente a capacidade dos policiais, com
66% dos inquiridos expressando satisfacdo (sendo (90) 60% Satisfeitos e (9) 6%
Muito Satisfeitos). Isso sugere uma percepcdo geral favoravel em relagdo ao

atendimento policial na resolucao de problemas e solicitagdes.
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Gréfico 8. Avaliacdo da Capacidade dos Policias em Resolver Problemas

ou Atender Solicitacdes

8% 6% , L
Muito Satisfeito

Satisfeito
26%
Neutro

Insatisfeito
60% - - -
= Muito Insatisfeito

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

No entanto, (39) 26% dos individuos adotaram uma postura neutra em
relacdo a questdo, o que pode indicar uma falta de experiéncia direta ou uma
visdo ambigua sobre a atuacao policial. A categoria de Insatisfeitos, que soma
(12) 8%, ainda é representativa, embora ndo seja a maioria. A auséncia de

respostas de "Muito Insatisfeito” € um aspecto positivo, pois sugere que nenhum

dos respondentes se sentiu extremamente desapontado com a atuacao policial.

Entretanto, a presenca de uma parcela significativa de respostas neutras
(26%) sugere que ha espaco para melhoria e um potencial para aumentar a
satisfacdo dos cidadaos, especialmente entre aqueles que nédo tém uma opinido
clara sobre o servigo. Além disso, o percentual de insatisfeitos, embora pequeno,
deve ser considerado, pois pode refletir problemas especificos que precisam ser

abordados para melhorar o atendimento.

Esses resultados podem servir como um indicativo para ac¢des futuras que
visem aumentar a formacao e a eficiéncia dos policiais, aléem de melhorar a
comunicacdo e o relacionamento com a comunidade, a fim de converter a

neutralidade em satisfacao.
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Tabela 9. Avaliacdo do Tempo de Resposta da Policia

Frequéncia Percentagem
Sim 24 16%
Nao 126 84%
TOTAL 150 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Gréfico 9. Avaliacdo do Tempo de Resposta da Policia

= Sim
= Nao

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

A pergunta “Vocé considera que o tempo de resposta da policia foi

adequado?” respondida pelos 150 individuos da amostra, representada através

do Grafico 9, indica que a grande maioria dos inquiridos, (126) 84%, considera

que o tempo de resposta da policia ndo foi adequado, enquanto apenas (24)

16% acreditam que foi. Esse resultado indica uma percepg¢do negativa

significativa em relacdo a eficiéncia da policia em atender prontamente as

solicitagbes ou ocorréncias

A percepcao de insatisfacdo em relacao ao tempo de resposta da policia

sugere que muitos cidadaos podem se sentir desprotegidos ou frustrados com a

rapidez e eficacia da resposta policial. Essa insatisfacdo com base as entrevistas

realizadas, relaciona-se a varias questdes, incluindo:

Recursos Insuficientes: A falta de pessoal ou equipamentos
adequados pode comprometer a capacidade da policia de
responder rapidamente as chamadas de emergéncia.

Sobrecarga de Trabalho: A quantidade elevada de ocorréncias
pode levar a um atraso no atendimento, afetando a percepgéo dos

cidadaos sobre a eficiéncia policial.
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e Expectativas da Populagdo: As expectativas dos cidaddos em
relacdo ao tempo de resposta da policia podem estar mais altas do
gue a capacidade real da instituicdo, criando uma lacuna que
resulta em insatisfagéo.

e Experiéncias Anteriores: A opinido dos inquiridos pode ter sido
influenciada por experiéncias pessoais anteriores com a policia,

contribuindo para uma percepgao negativa generalizada.

Em suma, o resultado revela uma preocupacdo significativa com a eficacia
do tempo de resposta da policia, indicando que ha espaco para melhorias na
prestacdo de servicos e na comunicac¢do com a comunidade. E fundamental que
as autoridades competentes analisem as causas dessa insatisfacao e busquem
solugdes para aumentar a confianga da populacdo nas capacidades da policia.

Tabela 10. Avaliacdo da Infraestrutura e Recursos dos Piguetes Policiais

Frequéncia Percentagem
Excelente - -
Bom 97 65%
Regular 43 43%
Ruim 10 10%
Péssimo - -
TOTAL 150 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Gréfico 10. Avaliacdo da Infraestrutura e Recursos dos Piquetes Policiais
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Os resultados indicam uma percepgédo predominantemente positiva em
relacdo a infraestrutura e recursos dos piquetes policiais. A categoria "Bom" foi

a mais escolhida, com (97) 5% dos inquiridos avaliando as condi¢cdes como
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satisfatorias. Por outro lado, apenas uma pequena fracdo dos respondentes
considerou a situacdo como "Ruim" (6 %) ou "Péssima" (0%), o que sugere uma

insatisfagdo limitada.

A avaliacdo "Regular" foi escolhida por (43) 29% dos inquiridos, indicando
gue uma parte consideravel da populacéo vé a infraestrutura e 0s recursos como
adequados, mas néo excelentes. Esse grupo pode ter percepcdes variadas
sobre aspectos especificos, como manutenc¢éo de instalagdes ou disponibilidade

de equipamentos.

Portanto, a concentracdo de respostas na categoria "Bom" sugere que 0s
piquetes estdo atendendo razoavelmente bem as expectativas da comunidade,
mas a presenca de 43 respostas "Regular” ressalta a necessidade de atencao
para garantir que as condi¢des se aprimorem. Isso pode envolver a atualizacao
de instalacfes, aquisicdo de novos equipamentos e manutencao regular para

aumentar a eficacia do atendimento policial.

A falta de respostas "Péssimo" também € um indicativo positivo, pois
sinaliza que a maioria da populacdo ndo tem uma visdo extremamente negativa
sobre a infraestrutura policial, 0 que pode contribuir para uma maior confianca

na atuacao da policia.

Em resumo, a avaliacdo sugere um panorama de satisfacdo moderada,
com a necessidade de focar em melhorias que possam elevar a qualidade dos

servicos prestados pelos piquetes policiais.

4.3. Analise de Conteudo das Entrevistas Dirigidas aos
Comandantes de Esquadra

A andlise de contetdo das entrevistas com os cinco comandantes das
Esquadras do Municipio de Luanda revela aspectos criticos e recorrentes nos
servicos prestados pelos piquetes policiais, analisadas em diferentes
perspectivas tendo em conta a zona de localizacdo de cada esquadra (zona
urbana e periférica). As entrevistas trazem a tona percepg¢des sobre qualidade
de atendimento, desafios, infraestrutura, recursos humanos, relacionamento
com a comunidade e programas de policiamento comunitario. Para efeitos

analiticos, os dados foram organizados em temas principais e detalhados sob
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uma perspectiva qualitativa, com o intuito de identificar os principais pontos

comuns e divergentes entre as esquadras.

Tabela 11. Qualidade e Desafios do Atendimento Policial

Qualidade e Desafios do Atendimento Policial

“A qualidade é boa, mas a alta demanda exige mais pessoal para melhorar o tempo de
resposta”

“o0 volume de trabalho é elevado, prejudicando a agilidade”

“Alta demanda e limitagBes de recursos”
Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Os comandantes, em geral, destacam que a qualidade do atendimento
nos piquetes estd comprometida pela limitacdo de recursos e pelo excesso de
demanda, aspectos observados sobretudo nas esquadras de areas mais
movimentadas, como o Bairro Popular, Rangel e Bairro Huambo. H& uma
avaliacdo mista quanto a qualidade do atendimento: enquanto alguns destacam
a dedicacao dos policiais, outros revelam que as limitacdes na infraestrutura e
na disponibilidade de pessoal envolvem a agilidade e a eficiéncia do
atendimento. Essa variacdo indica que o contexto operacional especifico de
cada equipe influencia significativamente a percepcdo de qualidade e

atendimento.

Desafios especificos, como falta de viaturas, instalagcdes confortaveis e
volume elevado de ocorréncias, sédo considerados diretos para a efetividade do
servico. O comandante da Esquadra do Rangel, por exemplo, menciona que a
alta demanda e o distanciamento da populacéo dificultam o cumprimento dos
objetivos de um atendimento humanizado e eficiente. A caréncia de recursos
para atender a diversidade de casos e a infraestrutura para suportar o fluxo
constante de cidadaos interfere, assim, na capacidade dos piquetes de prestar

um servico agil e responsivo.
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Tabela 12. Infraestrutura e Recursos Disponiveis

Infraestrutura e Recursos Disponiveis

“fimitacao de recursos humanos e materiais, além da dificuldade em lidar com situacdes de
alto volume de ocorréncias”

“Alta demanda e limitacdes de recursos”
“Falta infraestrutura adequada para atender ao grande numero de ocorréncias”

“precisamos de mais investimentos em infraestrutura e tecnologia”
Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

A infraestrutura aparece como um ponto critico nas entrevistas,
especialmente nas esquadras de menor porte e com menos recursos, que
enfrentam desafios com a manutencdo e disponibilidade de viaturas e
equipamentos. Os comandantes identificaram a necessidade de investimentos
em instalacdes mais adequadas e melhorias nos equipamentos para lidar com o
atendimento policial diario. Mesmo com adaptacdes, como redistribuicdo de
pessoal e otimizagdo de recursos, as limitacdes estruturais ainda influenciam

diretamente na percepcéo do atendimento.

O uso de tecnologia e as necessidades corretas também foram citadas
como uma essencial para a atualizacdo e o melhor desempenho dos servigos,
principalmente para o atendimento inicial e o tratamento de queixas. Sem acesso
a tecnologias de apoio, os policiais enfrentam maiores dificuldades para atender

de maneira célere e eficaz.

Tabela 13. Formacao, Treinamento e Capacitacdo dos Policiais

Formacéao, Treinamento e Capacitacao dos Policiais

“Inicialmente, todos sao treinados para o atendimento e operagdes basicas”

“A formacéo inicial € adequada, mas a realidade exige um preparo continuo e em maior
escala”

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

N&o que tange a formacao dos policiais, a maioria dos comandantes relata
que os profissionais recebem treinamento basico e orientacdo continua, mas
com poucas oportunidades de capacitacdo avancada e treinamentos especificos
para o atendimento ao publico. O comandante do Bairro Popular ressalta que a

capacitacdo continua é ainda muito limitada, um fator que interfere na qualidade
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do atendimento direto a populacéo e na capacidade de resolucéo rapida e eficaz

de incidentes.

Ha consenso sobre a importancia de investir em competéncias como
empatia, comunicacao e habilidades de resolucédo de conflitos para melhorar a
atuacdo dos policiais nos piquetes. Os comandantes expressaram a
necessidade de programas mais robustos de treinamento continuo, que
capacitem os policiais ndo apenas em técnicas de seguranca, mas também no

relacionamento interpessoal e na gestao de conflitos.

Tabela 14. Relacionamento com a Comunidade

Relacionamento com a Comunidade

“A relacéo é positiva em sua maioria, mas ha areas com recebimentos e desconfianga”
“é razoavel, mas poderia ser aprimorado, especialmente no atendimento ao publico.”

“Regular (...) mas ha tensdes em regibes mais afetadas pela criminalidade”
Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

A relacdo com a comunidade surge como um dos pontos centrais na
analise, refletindo tanto as percepcdes da policia sobre a comunidade quanto os
desafios para conquistar a confianca publica. Em areas mais densas, como o
Rangel e Cazenga, observa-se uma relacdo de desconfianca e, em algumas
situacdes, de resisténcia por parte dos moradores. Ja em areas com iniciativas
de policiamento comunitario mais estruturadas, como no Rangel, € possivel
perceber uma recepcdo mais positiva das acgbes policiais e uma maior

participagdo da comunidade em eventos e atividades de segurancga preventiva.

Os programas de policiamento comunitario foram indicados como
estratégias estratégicas para estreitar o relacionamento com a populagéo,
embora ainda limitados em termos de alcance. Algumas esquadras procuram
fortalecer essa relacéo por meio de eventos comunitarios, palestras e rodas de
conversa, mas a cobertura €, em geral, insuficiente para atender as areas mais

vulneraveis, o que limita o impacto dessas iniciativas.
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Tabela 15. Sistema de Feedback e Processamento de Reclamacdes

Sistema de Feedback e Processamento de Reclamacdes

“Nao oficialmente, mas registramos feedback informalmente”
“Nao formal, mas promovemos reunides frequentes para avaliar o feedback recebido”
“As sugestdes sao discutidas em reunides e servem para ajustes”

“Consideramos todas as sugestdes, principalmente quando elas podem melhorar o
atendimento”

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Os comandantes destacam que ainda ndo existe um sistema formal de
feedback continuo, mas que os piquetes tentam manter canais abertos para
receber e processar reclamacgdes da comunidade. Algumas esquadras utilizam
caixas de sugestBes ou realizacbes periodicas para discutir o feedback da
populacdo. No entanto, a auséncia de uma estrutura sistematizada para analise
de reclamacdes e sugestdes da comunidade limita a capacidade da policia em

monitorar e adaptar continuamente seus servigos de atendimento.

4.4. Verificacdo da hipotese

A pesquisa sobre a qualidade do atendimento policial nos piquetes do
Comando Municipal de Luanda visou ndo apenas identificar as condi¢cdes do
servico prestado, mas também validar duas hip6teses que orientaram o estudo.
Essas hipoteses foram formuladas com base na literatura existente sobre
qualidade do servico e sua relacdo com a percep¢do da comunidade sobre as
forcas policiais. Neste capitulo, discutiremos a verificacdo das duas hip6teses
apresentadas e os resultados obtidos por meio da andlise dos dados coletados.

Hipbtese H1: A percepcdo negativa da infraestrutura e dos recursos dos
piquetes policiais afeta a avaliacdo da populacdo sobre a capacidade dos

policiais em resolver problemas.

A primeira hipdtese postula que uma infraestrutura inadequada e a
escassez de recursos nos piquetes policiais influenciam negativamente a
percepc¢do que a populacao tem sobre a capacidade dos policiais em resolver
problemas. Para testar essa hipotese, foi realizado um levantamento de dados
por meio de questionarios aplicados a cidadaos que interagiram com 0s piquetes

policiais. As perguntas abordaram a satisfacdo em relagédo as condic¢es fisicas
66



dos piquetes, a disponibilidade de recursos e a eficiéncia percebida no

atendimento.

Os resultados indicaram uma correlacao significativa entre a percepcéo
da infraestrutura e dos recursos disponiveis e a avaliacdo da populacéo sobre a
capacidade de resolucéo de problemas dos policiais. Os cidadéos que relataram
experiéncias em piquetes com instalagdes inadequadas e falta de equipamentos
essenciais tenderam a avaliar negativamente a capacidade dos policiais de
atender suas solicitacdes. Assim, a hipétese H1 foi confirmada, revelando que,
de fato, a qualidade da infraestrutura e a disponibilidade de recursos influenciam

a percepcao publica sobre a eficacia do atendimento policial.

Esta confirmacdo é coerente com estudos anteriores que indicam que
condicBes estruturais inadequadas afetam ndo apenas a moral dos policiais, mas
também a confianca da comunidade nas for¢as de seguranca. A falta de recursos
materiais, como veiculos, equipamentos de comunicacdo e espaco adequado
para atendimento, contribui para uma sensacao de ineficacia, dificultando a acédo

policial e comprometendo a imagem da instituicdo perante a populacao.

Hipotese H2: O atendimento respeitoso e profissional pelos policiais esta
positivamente relacionado a satisfacdo geral da populacdo com a eficiéncia do

servigo prestado.

A segunda hipétese sugere que a maneira como os policiais tratam os
cidaddos — especificamente, se 0 atendimento é respeitoso e profissional —
esta diretamente ligada a satisfacao da populacdo com o servico prestado. Para
avaliar essa hipGtese, a pesquisa coletou dados sobre a experiéncia dos

cidaddos em termos de respeito e profissionalismo durante o atendimento.

Os resultados mostraram uma correlagdo positiva entre o atendimento
respeitoso e a satisfacéo geral da populagédo. Aqueles que relataram interacdes
com policiais que demonstraram empatia, respeito e profissionalismo
expressaram maior satisfagdo com a eficiéncia do servico. Esta confirmagéo
sugere que o estilo de atendimento dos policiais ndo s6 afeta a percep¢éo de
eficiéncia, mas também a disposicdo da comunidade para colaborar com a

policia em questdes de seguranca publica.
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Além disso, os dados coletados ressaltaram a importancia de
treinamentos focados em habilidades de atendimento ao publico e mediacéo de
conflitos para os policiais. Quando os agentes de seguranca sdo capacitados
para lidar com situacfes de estresse e demonstrar uma abordagem humanizada,
a satisfacdo do publico tende a aumentar, 0o que, por sua vez, fortalece a

confianga da comunidade nas forgas policiais.
Consideracoes Finais sobre a Verificacdo das Hipoteses

As verificacdes das hipoteses H1 e H2 proporcionam insights valiosos
sobre os fatores que impactam a qualidade do atendimento policial nos piquetes
do Comando Municipal de Luanda. A confirmacdo de ambas as hipéteses
evidencia que, para melhorar a percepcao publica sobre a policia, é essencial
nao apenas investir em infraestrutura e recursos, mas também enfatizar a

importancia de um atendimento respeitoso e profissional.

Esses achados sublinham a necessidade de uma abordagem integrada
gue considere tanto 0os aspectos estruturais quanto os humanos do servi¢co
policial. As implicacbes praticas desses resultados sugerem que a
implementacdo de melhorias na infraestrutura, juntamente com programas de
formacdo voltados para o atendimento ao publico, pode contribuir
significativamente para elevar a qualidade do atendimento policial e,
consequentemente, a confianca da populacdo nas forcas de seguranca. O
desenvolvimento continuo de estratégias que abordem esses aspectos pode ser
um passo importante para a construcdo de uma relagdo mais positiva entre a

policia e a comunidade em Luanda.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este estudo teve como objetivo principal avaliar a qualidade do
atendimento policial nos piquetes do Comando Municipal de Luanda, buscando
identificar os fatores que moldam a percep¢ao da comunidade sobre o servi¢co
prestado e os desafios enfrentados pelos policiais. Os dados coletados
demonstraram que a satisfacdo da populacdo é impactada por uma combinacéo
de limitagcOes estruturais e organizacionais que afetam diretamente a eficicia, o

tempo de resposta e o acolhimento das demandas da comunidade.

A qualidade do atendimento policial nos piquetes depende de trés pilares
principais: as condi¢cfes de trabalho dos policiais, a infraestrutura dos piquetes e
a capacitacdo técnica dos agentes para atender com respeito e eficiéncia. As
percepcdes negativas da comunidade ocorrem quando ha desafios estruturais,
como instala¢g@es inadequadas e falta de recursos essenciais, ou quando faltam
diretrizes e treinamento continuo para o atendimento. Assim, o atendimento &
considerado insatisfatorio quando as condi¢cdes operacionais comprometem a

capacidade dos policiais de responderem as demandas da populacao.

A percepcao dos cidaddos sobre a atuacdo dos policiais é ambigua,
refletindo tanto reconhecimento dos esfor¢os policiais quanto insatisfacdo com o
atendimento prestado. Os cidadaos relataram insatisfacao, especialmente com
a demora no atendimento e a limitada capacidade de resolugcéo de problemas.
Além disso, o atendimento é frequentemente considerado aquém das
expectativas devido a falta de recursos e ao ambiente pouco acolhedor. Essas
percepcdes indicam que a experiéncia do cidadao é fortemente influenciada pela
atitude dos policiais e pelas condi¢cdes operacionais, que muitas vezes dificultam

um atendimento eficaz.

Entre os principais desafios identificados, destaca-se a falta de
infraestrutura e equipamentos basicos, comprometendo a qualidade do servi¢co
prestado. Muitos piquetes operam em condi¢cdes precarias, 0 que impacta a
capacidade dos policiais de oferecer uma resposta agil e adequada. A formacao
dos policiais também apresenta lacunas, especialmente em técnicas de
atendimento humanizado e mediacdo de conflitos, que sdo cruciais para

interacbes com o publico em situagcOes de estresse. Esses fatores, somados a
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alta carga de trabalho, impactam diretamente a eficiéncia e a motivacado dos
policiais.

Com base nas dificuldades identificadas, algumas estratégias de melhoria
foram sugeridas. E essencial alocar recursos para modernizar os piquetes e
fornecer equipamentos adequados. Melhorias nas instalacbes fisicas e
investimentos em um programa continuo de formagdo e treinamento s&o
fundamentais. A implementacdo de um sistema de feedback da comunidade
permitiia que a populacdo registrasse suas experiéncias e sugestdes,
fortalecendo a confianca e servindo como base para ajustes constantes no

atendimento nos piquetes.

Ao responder a pergunta de partida desta pesquisa — "Em que medida a
qualidade do atendimento nos piquetes do Comando Municipal de Luanda afeta
a confianca da populacéo nas forcas policiais e a disposicdo da comunidade em
colaborar com a seguranca publica?" — a andlise dos dados evidencia que a
qualidade do atendimento nos piquetes exerce uma influéncia direta e
significativa na confianca da populacdo e na disposicdo da comunidade para
colaborar com a policia. Quando o atendimento é considerado inadequado ou
desrespeitoso, a confianca nas forcas policiais tende a ser corroida, o que, por
sua vez, reduz a disposicdo dos cidaddos em colaborar ativamente com as

iniciativas de seguranca publica.

No que tange ao teste das hipdteses, a analise confirmou a primeira
hipotese, que afirma que a percepc¢do negativa da infraestrutura e dos recursos
dos piquetes policiais afeta a avaliacdo da populagéo sobre a capacidade dos
policiais em resolver problemas. Observou-se que a infraestrutura inadequada e
a falta de recursos impactam negativamente a percepc¢ao da comunidade sobre
a eficacia dos policiais. Por outro lado, a segunda hipotese, que sugere que o
atendimento respeitoso e profissional pelos policiais esta positivamente
relacionado a satisfacdo geral da populagdo com a eficiéncia do servico
prestado, também foi confirmada. O atendimento humanizado e empatico
aumentou a percepcédo de eficiéncia, elevando a satisfacdo geral da populacéo

com 0 Servico.
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Em suma, as pesquisas futuras sobre a qualidade do atendimento nos
piquetes do Comando Municipal de Luanda poderiam focar na percepcéo da
comunidade e nas condi¢cdes de trabalho dos policiais. Estudos longitudinais
ajudariam a monitorar o impacto de melhorias estruturais e organizacionais ao
longo do tempo. A comparacdo entre diferentes comandos poderia identificar
praticas eficazes e replicaveis. Além disso, desenvolver indicadores especificos
de qualidade adaptados a realidade de Luanda seria essencial para uma
avaliacdo continua da eficacia dos piquetes policiais, permitindo ajustes
direcionados e precisos. Esses esforcos contribuirdo para uma melhor
compreensao dos desafios enfrentados pela policia e para a elaboracdo de
estratégias mais eficazes, promovendo um atendimento policial mais eficiente e

alinhado com as expectativas da comunidade.
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Apéndice A - Inquérito sobre a Qualidade do Atendimento Policial no
Comando Municipal de Luanda

Prezado (a) Cidadéao (),

Este inquérito visa avaliar a qualidade do atendimento policial nos piquetes do Comando
Municipal de Luanda. Sua participacao é fundamental, pois estes dados veem a facilitar a
construcdo da Dissertacdo de Mestrado em Ciéncias Policiais. Assinale a sua resposta com
um (X). N&o existem respostas correctas nem incorrectas. Apenas se pretende obter a sua
opiniéo.

Agradecemos sua colaboracédo e garantimos a confidencialidade de suas respostas.

INFORMACOES DEMOGRAFICAS

=

Idade

Menos de 18 anos
18-25 anos

26-35 anos

36-45 anos

46-60 anos

Mais de 60 anos
Género

Masculino

I R A O e R R R

Feminino

w

Bairro de Residéncia

QUESTOES

Experiéncia com o Atendimento Policial

4. Vocé ja precisou dos servicos da policia no Comando Municipal de
Luanda?

Sim

N&o (Se a resposta for "Naao", por favor, pule para as questdes 5 e 6)
Com gue frequéncia vocé interage com 0s servi¢cos policiais?
Frequentemente

Ocasionalmente

Raramente
Qual foi o motivo mais comum para vocé buscar atendimento policial?

Denuncia de crime

Solicitacdo de ajuda/emergéncia
Informagé&o ou orientacdo

Outro:

s Y R o




Avaliacdo do Atendimento Policial

ODoOoOdoOo

o O O R O

IR

[ I N R O I

Como vocé avalia a eficiéncia do atendimento policial?
Excelente

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

Vocé foi atendido de maneira respeitosa e profissional pelos policiais?
Sempre

Frequentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

Como vocé avalia a capacidade dos policiais em resolver seu problema ou
atender sua solicitagéo?

Muito Satisfeito

Satisfeito

Neutro

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

.Vocé considera que o tempo de resposta da policia foi adequado?

Sim

Nao

. Como vocé avalia ainfraestrutura e os recursos dos piquetes policiais (ex.:

instalagdes, equipamentos)?
Excelente

Bom

Regular

Ruim

Péssimo



Apéndice B - Entrevista sobre a Qualidade do Atendimento Policial
no Comando Municipal de Luanda

Prezado (a) )

Este inquérito visa avaliar a qualidade do atendimento policial nos piquetes do
Comando Municipal de Luanda. Sua participacdo é fundamental, pois estes
dados veem a facilitar a construcdo da Dissertacdo de Mestrado em Ciéncias
Policiais.

Agradecemos por nos conceder esta entrevista. Gostariamos de discutir a
qualidade do atendimento policial nos piquetes do Comando Municipal de
Luanda. Suas respostas seréo valiosas para nossa pesquisa.

DADOS PESSOAIS
1. Cargo/Posto:

2. Funcéo:
3. Nome:
QUESTOES

1. Como vocé avalia a atual qualidade do atendimento policial nos
piquetes sob sua responsabilidade?

2. Quais sao os principais desafios que 0s piquetes enfrentam para
oferecer um atendimento de qualidade?

3. Vocé acredita que a infraestrutura e os recursos disponiveis nos
piquetes sdo adequados?

4. Quais medidas estdo sendo tomadas para melhorar a eficiéncia e a
eficacia do atendimento policial?

5. Como é o processo de formacéo e treinamento dos policiais que atuam
nos piguetes?

6. Existem programas de capacitacdo continua para os policiais?

7. Quais competéncias e habilidades vocé considera essenciais para um
policial que atende diretamente o publico?

8. Como é a relacao entre a policia e a comunidade em Luanda?

9. Existem iniciativas de policiamento comunitario ou programas

especificos para melhorar a interacdo com a comunidade?

10. Como vocé avalia a receptividade da comunidade as acdes e ao
atendimento da policia?

11. Ha algum sistema de feedback ou avaliagcdo continua do atendimento
policial nos piquetes?

12. Como as sugestdes e reclamacdes da comunidade séo tratadas pelo
Comando Municipal?

13. Quais sdo as suas principais prioridades e objetivos para o futuro em
relacdo a melhoria do atendimento policial?



Apéndice C - Entrevista dirigida aos Comandantes de Esquadra

Tabela 16. Entrevista dirigida aos Comandantes de Esquadra

Questao

El

E2

E3

E4

ES

1. Como vocé avalia a
atual qualidade do
atendimento policial
nos piquetes sob sua
responsabilidade?

A gualidade é boa, mas
a alta demanda exige
mais pessoal para
melhorar o tempo de
resposta.

O atendimento é
esmagador, porém o
volume de trabalho é
elevado, prejudicando
a agilidade.

O atendimento é bom,
mas o ritmo das
ocorréncias € intenso.

Atendemos bem dentro
das limitagcbes de
recursos e pessoais.

Diria que € razoavel,
mas poderia ser
aprimorado,
especialmente no
atendimento ao
publico.

2. Quais séo os
principais desafios
que 0s piquetes
enfrentam para
oferecer um
atendimento de
qualidade?

A limita¢&o de recursos
humanos e materiais,
além da dificuldade em
lidar com situacdes de
alto volume de
ocorréncias.

Precisamos de mais
patrulhas e
policiamento em &reas
com alta incidéncia de
crimes.

Alta demanda e
limitagBes de recursos.

A falta de recursos,
como viaturas e
pessoais suficientes.

Além dos recursos
limitados, enfrentamos
dificuldades para
manter a proximidade e
a confianca da
populacéo.

3. Vocé acredita que a
infraestrutura e os
recursos disponiveis
nos piguetes sao
adequados?

De maneira geral, sim,
mas sempre faltam
veiculos e alguns
materiais essenciais.

Em partes. Falta
infraestrutura
adequada para atender
ao grande numero de
ocorréncias.

Em partes. Precisamos
de reforco em viaturas
para as patrulhas.

N&ao totalmente.
precisamos de mais
investimentos em
infraestrutura e
tecnologia.

Ha desafios no que diz
respeito & manutencao
das viaturas e
infraestrutura.

4. Quais medidas
estdo sendo tomadas
para melhorar a
eficiéncia e a eficacia
do atendimento
policial?

Organizamos uma
equipe para priorizar
ocorréncias de maior
gravidade e agilizar o
atendimento no horario
de pico.

Focamos em um
atendimento rapido e
registramos para
posterior acédo de
reforco em &reas mais
criticas.

Redistribuicao de
pessoal e incremento
de horérios de patrulha.

Estamos solicitando
mais apoio e
realocando recursos de
forma mais estratégica.

Ampliamos a intera¢é@o
com a comunidade por
meio de campanhas de
seguranca e
comunicacao direta.

5. Como € o processo
de formacéo e
treinamento dos

Eles recebem formacéo
béasica, mas a realidade
exige uma formacao

A formacéao inicial é
adequada, mas a
realidade exige um

A formacao é basica,
mas hé necessidade de
cursos especificos para

Inicialmente, todos sdo
treinados para o

Recebemos
treinamento de base,
mas buscamos incluir




policiais que atuam
nos piquetes?

mais especifica em
gestéo de crise.

preparo continuo e em
maior escala.

lidar com situacdes de
alta tensao.

atendimento e
operacdes basicas.

formacdes sobre
resolucao de conflitos.

6. Existem programas
de capacitacao
continua para os
policiais?

Sim, mas de forma
esporadica, depende
da disponibilidade de
instrutores.

Sim, mas de forma
limitada. precisamos de
mais cursos e
reciclagens.

N&o regularmente. As
reciclagens ocorrem
conforme a
disponibilidade.

Sim, preciso emboram
ser mais frequentes.

Poucos, mas sempre
que possivel,
promovemos
formag@es especificas
para a realidade local.

7. Quais
competéncias e
habilidades vocé
considera essenciais
para um policial que
atende diretamente o
publico?

Capacidade de lidar
com pressao,
habilidades de
comunicacao e
empatia.

Paciéncia, capacidade
de mediar conflitos e
um bom preparo fisico.

Paciéncia, habilidades
de comunicacgéo e
conhecimento do
territorio.

Disciplina, capacidade
de ouvir e agir
rapidamente.

. Empatia, paciéncia e
habilidades de
resolucdo de conflitos.

8. Como é arelagao
entre a policiae a
comunidade em
Luanda?

A relacéo é positiva em
sua maioria, mas ha
areas com
recebimentos de
desconfianca.

Ha um esfor¢o para
ganhar a confianca da
comunidade,
especialmente em
areas periféricas.

A relacéo € boa, mas
buscamos aperfeicoa-
la com mais iniciativas
de proximidade.

Regular, com bons
lacos em areas mais
importadoras, mas ha
tensBes em regides
mais afetadas pela
criminalidade.

Ha uma relagéo errada.
Alguns moradores
colaboram bem, outros
ainda hesitam em se
aproximar

9. Existem iniciativas
de policiamento
comunitéario ou
programas
especificos para
melhorar a interacao
com acomunidade?

Sim, principalmente
com lideres

comunitarios e escolas.

Sim, temos programas
voltados para escolas e
espacos comunitarios.

Sim, especialmente em
parcerias com
estabelecimentos
comerciais.

Sim, principalmente em
acOes preventivas e
educativas nas
escolas.

Sim, frequentemente
promovemos rodas de
conversa e debates
com lideres
comunitarios.

10. Como vocé avalia
a receptividade da
comunidade as acfes
e ao atendimento da
policia?

E bom, desde que
vejam o retorno rapido
nas suas denudncias.

Em geral, positivo,
especialmente quando
ocorre presenga
regular.

Boa, com respostas
positivas,
principalmente apos o
aumento do
patrulhamento.

Em geral, € positivo,
mas algumas areas
ainda apresentam
resisténcia.

Boa, especialmente
quando envolvemos
lideres locais em
acoes.




11.H4 algum sistema
de feedback ou
avaliacdo continua do
atendimento policial
nos piquetes?

Ainda nao é formal,
mas esperamos
implementar um
sistema de registro de
feedback.

Nao oficialmente, mas
registramos feedback
informalmente.

Ainda ndo, mas
estamos considerando
implementar um
sistema.

Nao oficialmente, mas
recebemos retorno
direto da comunidade.

Nao formal, mas
promovemos reunides
frequentes para avaliar
o feedback recebido.

12.Como as
sugestdes e
reclamagdes da
comunidade séo
tratadas pelo
Comando Municipal?

Avaliamos cada
sugestdo e damos
retorno sempre que
possivel.

As sugestdes sao
discutidas em reunides
e servem para ajustes.

Sao comprovados e
servem de base para
melhorias.

As sugestdes sao
provadas e aplicadas

conforme as propostas.

Consideramos todas as
sugestoes,
principalmente quando
elas podem melhorar o
atendimento.

13. Quais sao as suas
principais prioridades
e objetivos para o
futuro em relacédo a
melhoria do
atendimento policial?

Expandir a
infraestrutura e o
nimero de efetivos,
com foco em um
atendimento mais
rapido.

Aumentar a presenga
policial e garantir um
atendimento mais agil e
com mais recursos.

Melhorar a resposta as
ocorréncias e otimizar
recursos.

Aumentar 0s recursos
e melhorar a
infraestrutura para um
atendimento mais
eficiente.

Fortalecer a presenca
da policia nas agdes
sociais e ampliar as
parcerias com a
comunidade.




Apéndice D - llustragbes de Piquetes Policiais em Luanda

Piquete da Esquadra Policial da llha de Luanda

Piquete da Esquadra Policial do Neves Bendinha

[lew 2 pne




Piguete da Esquadra Policial do Marcal
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REPUBLICA DE ANGOLA

MINISTERIO DO INTERIOR

COMANDO GERAL DA POLICIA NACIONAL DE ANGOLA
GABINETE DO COMANDANTE

DESPACHQN°__ (14 4 /GAB.CGPNA/2020

Considerando que nos termos do Artigo 49.° do Estatuto Organico da
Policia Nacional de Angola, aprovado pelo Decreto Presidencial n.®
152/19 de 15 de Maio, em cada provincia funciona um Comando
Provincial, na dependéncia exclusiva do Comandante Geral da Policia
Nacional de Angola;

Convindo dotar 0 Comando Provincial de Luanda da Policia Nacional de
Angola de um Regulamento Organico que estabeleca a sua forma de
organizagao e funcionamento;

Usando da faculdade que me & conferida pela alinea g) do Artigo 9.° do
Estatuto Organico da Policia Nacional de Angola;

DETERMINO:

1°- E aprovado o Regulamento Organico do Comando Provincial de
Luanda da Policia Nacional de Angola, anexo ao presente Despacho do
qual é parte integrante.

2° Sao revogadas todas as disposi¢cBes que contrariem o disposto no
presente Despacho.

3% As duvidas e omissges resultantes da interpretacdo e aplicagdo do
presente Despacho sao resolvidas pelo Comandante Geral da Policia
Nacional de Angola.

4°- O presente despacho entra imediatamente em vigor.
CUMPRA-SE,

GABINETE DO COMANDANTE GERAL DA POLICIA NACIONAL DE
ANGOLA, em Luanda, __ 1/) de _ _AGQSTQ  de2020.-

ANwa’,
\ ALY ey

PAULO GASPAR DE ALMEIDA
****COMISSARIO-GERAL™***

o c?ﬁ;«&



PAULO GASPAR ALMEIDA
"**COMISSARIO-GERAL****

ANEXO |
ORGANIGRAMA DO COMANDO PROVINCIAL DE LUANDA
(a que sa refers o artigo 54.° do Regulamento)
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