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Conteudo da apresentacao

O que é a Altus?

O que é a Semana de Visitas a Delegacias de
Policia?

Como as delegacias de Sao Paulo foram
avaliadas nos ultimos anos (2010 a 2012)

Implicacdes dos resultados para a melhoria da
qgualidade do atendimento prestado pelas
delegacias de policia



Altus

A Altus € uma ONG internacional que reune
diferentes centros de pesquisa que trabalham com o
tema da Seguranca Publica e da prevencao da
violéncia e que se localizam em diferentes paises
(Russia, India, Nigéria, EUA, Chile e Brasil).



2004 - Elaboracao do formulario de avaliagdo do servico policial

2006 - | semana de visitas

*471 delegacias visitadas em 23 paises
*109 delegacias visitadas no Brasil

2007 - |l semana de visitas

*832 delegacias visitadas em 22 paises
*158 delegacias visitadas no Brasil

2009 - 1ll semana de visitas

*1051 delegacias visitadas em 20 paises
*235 delegacias visitadas no Brasil

2010- IV semana de visitas

#1104 delegacias visitadas em 22 paises
*172 delegacias visitadas no Brasil

S 2011-V semana de visitas

*1044 delegacias visitadas em 20 paises
*64 delegacias visitadas no Brasil

2012 -VI semana de visitas

#1000 delegacias visitadas em 17 paises
*107 delegacias visitadas no Brasil

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica



O que é avaliado?

Orientacao para a comunidade

AN

| Condicoes fisicas

h

Tratamento igualitario da populacao

=

Transparéncia e prestacao de contas

| Condicoes de detencao

~

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica



Como as visitas sao organizadas?

Estabelecimento das parcerias

iy
i

Contato com a direcdo da Policia Civil

Calculo da amostra

*20 delegacias distritais
*01 delegacia especializada no atendimento a mulher
*Pedidos de cidaddos + delegados responsdveis

'
Treinamento dos coordenadores de visita

*Selecdo dos visitantes
sAgendamento das visitas

\.

Realizacao das visitas

sPreenchimento dos formuldrios no sistema web

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica



Como as delegacias sao avaliadas?

Intervalo de Qualidade do atendimento prestado
pontos pela delegacia
20 - 35 pontos Totalmente inadequado
36 - 51 pontos Inadequado

52 - 67 pontos Adequado

68 - 84 pontos Mais do que adequado

85 - 100 pontos Exg@J@aJ;@/CESeC/F .

ro de Seguranca Publica
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Avaliacao meédia das delegacias de policia,

regioes selecionadas (2009 - 2012)

Estados Unidos da
Amcerica

Chile

India Brasil Pory

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica

Nigéria

SaoPaulo

w2009
w2010
w2011
w2012



Como explicar o caso de Sao Paulo?

* Piora do servico prestado pelas delegacias?

— Em certa medida, nao

e Apenas inclusao de delegacias que nunca tinham
participado da semana de visitas

— Tentativa de verificar o impacto da semana de visitas na
qgualidade do atendimento prestado as delegacias de policia
em Sao Paulo e no Rio de Janeiro



Como isso foi feito?

* Criacao de pares de delegacias

— Uma ja visitada nos anos anteriores (2009 — 2011)

— Qutra nunca visitada nos anos anteriores

* Localizadas na mesma “regiao” da cidade

 Visitadas pelo mesmo grupo para evitar “vieses”
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O que foi observado?

Comparativo da performance das delegacias visitadas em Sao Paulo em 2012

por experiéncia anterior com o projeto

Avaliacaoglobal Orientacdo para a Condicoes fisicas  Tratamento Transparénciae

comunidade

izualitarioda prestagdo de
ulacdo contas

po ,
Altus Alianca GIobaID/ CESeC / Forum
Brasileiro de Seguranca Publica

Condigoes de
detencao

BNunca
participouda
semana de
visitas

W3 participou da
semana de
visitas



Como explicar a diferenca?

 Competicao positiva pelo prémio, que inclui o
reconhecimento da FIESP?

* Delegacias que ja participaram tém:

— Maior conhecimento dos critérios de avaliacao

* Maior preocupacao com a opiniao da comunidade, que pode
visitar a delegacia nos intersticios do projeto

— Melhor qualidade de servico policial



Orientacao para a
Comunidade

TOTALMENTE INADEQUADO INADEQUADO ADEQUADO MAIS DO QUE ADEQUADO EXCELENTE

1 2 3 4l >

ORIENTACAO PARA A COMUNIDADE

1_ Localizacao da delegacia (por exemplo, acessibilidade, facilidade
de localizacao, transporte, sinalizacao) 1 2 3 4 5

2_ Espacgo e equipamentos para servir ao publico que chega para
registrar ocorréncias ou requisitar outros tipos de servigos 1 2 3 4 5

3 Informacgoes disponiveis sobre como registrar ocorréncias e/ou
obter servigos pUblicos {por exemplo: informativos impressos,
balcao de informacoes, cartazes, videos) 1 2 3 &b 5

4 Equipe destinada ao atendimento ao publico e/ou registro de ocorréncias. 1 2 3 4 >
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Média de pontos - Orientacao para a Comunidade
nunca participou X ja participou da semana de visitas
Sao Paulo (2012)

Orientacdo para a
comunidade

B Nunca participou

W J4 participou

Localicacdodadelepacia Espaco e equipamentos  Informagoes disponiveis  Equipe destinada ao
para servir ao publico sobire como registrar - atendimento ao puabilico
que chepa pararegistrar - ocorréncias efou obter cfouregistro de
OCOrréncias ou requisitar servigos publicos OCOIrencias
outros tipos de servigos
Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica



Boas praticas mapeadas

- Filipetas com informacoes sobre servicos publicos
(Poupatempo, Juizado de Menores, DDM mais
proxima, etc.): facilita a vida do(a) cidada(o),
sobretudo de idosos e pessoas pouco escolarizadas
que tém dificuldade para tomar nota destas
informacoes.

- Terminais para registro de boletim de ocorréncia
online: pode ser uma opc¢ao para o(a) cidada(o) que
nao tem acesso a internet e vai a delegacia e a
encontra lotada no momento de prestar uma queixa.



Filipetas com informacodes sobre
Servicos pL'Jb“Cé)lS

POLc 1A

CIvil

e, NTERNE"
nderego: hup:n'www.pulicia-n‘n.mgﬁhl:

€ ww W.SSP.Sp.pov.br

OCORRENCIAS:

POLICIA
CIVIL

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica



Condicoes Materiais

TOTALMENTE INADEQUADO INADEQUADO ADEQUADO MAIS DO QUE ADEQUADO EXCELENTE

1 2 3 & =3

CoNDICOES MATERIAIS

5_ Organizacao e limpeza da delegacia de policia 1 2 3 4 5

6_ Estado de conservacao do edificio e da mobilia 1 2 2 a4 5

7_ Condicoes de trabalho para a equipe da delegacia (por exemplo,
espaco de trabalho, equipamentos, computadores e outros) 1 2 3 4 5

8 Condi¢oes para vitimas ou testemunhas fazerem o
reconhecimento de suspeitos sem serem identificadas {por
exemplo, salas com espelhos, salas com buracos na parede) 1 p 3 a4 5
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Média de pontos - Condigoes Materiais
nunca participou X ja participou da semana de visitas

Sao Paulo (2012)

Condicoes fisicas

Organizagaoe limpeza
dadelegacia de policia

Estado de conservagdo  Condigoes de trabalho  Condigoes para vitimas

do predio e da mobilia para a equipe da
delegacia

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica

ou testemunhas fazerem
o reconhecimento de
SLISPRItOs sem serem
identificadas

W Nunca participou

WJa participou



Boas praticas mapeadas

 Almoc¢o para os funcionarios no proprio local de
trabalho: foi considerado um sinal de cuidado e
preocupacao com o bem estar dos funcionarios

naquelas delegacias mais afastadas de centros
comerciais.

 Adocao de cachorro “mascote” da delegacia; viveiro
de passaros na area externa; presenc¢a de plantas e
flores na area interna: estes itens, observados em
diferentes delegacias, foram apontados como
“humanizadores” do espaco, tornando o tempo de
espera na unidade menos “pesado” e mais agradavel.



Almoco para Funcionarios e Adocao de
Cachorra Mascote

:»i\ L

R

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica



Tratamento Igualitario
do Publico

TRATAMENTO IGUALUTARIO DO PUBLICO SEM PRECONCEITO
DE GENERO, ETNIA, NACIONALIDADE, IDADE OU ORIENTACAO SEXUAL

9_ Espacos e equipamentos para entrevistar vitimas ou testemunhas
de crimes em casos em que a privacidade é importante
(por exemplo, estupro, violéncia doméstica e conjugal) 1 2 3 4 5

10_ Condigoes dos espacos e equipamentos dedicados
especificamente as mulheres (por exemplo, banheiros, vestiérios;
estado de conservagao e limpeza destes espacos) 1 2 3 4 5

11_ Servicos disponiveis para pessoas com necessidades especiais (por
exemplo: idosos, pessoas com problemas fisicos temporarios ou
permanentes) para acessar a delegacia (por exemplo, elevadores,
rampas, portas grandes) 1 2 3 4 5

12_ Servicos efou encaminhamentos disponiveis especificamente para
grupos especificos (por exemplo, servicos de apoio a vitimas de
crimes, equipe feminina para casos de violéncia doméstica,
encaminhamento/assisténcia juridica, encaminhamento/auxilio
médico, encaminhamento/atendimento psicoldgico) 1 2 3 ) 5
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Média de pontos - Tratamento lgualitario
nunca participou X ja participou da semana de visitas

Sao Paulo (2012)

Tratamentoigualitdrio  Espagos ¢ equipamentos Condigoes dos espagos @ Servigos disponiveis para

para entrevistar vitimas equipamentos dedicados POSS0as CoM

ou testemunhas de
Crimes oM casos em que
a privacidade ¢
importante

especificamente as necessidades especiais
mulheres

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica

Servicosefou
encaminhamentos
disponiveis
exclusivamente para
arupos especificos

W Nunca participou

W3 participou



Boas praticas mapeadas

e Caixa da Campanha do Agasalho: foi
entendida como um sinal de dialogo com o
publico e também de solidariedade da
unidade

* Banheiros masculino e feminino
devidamente identificados: indicando o
respeito as diferencas de género



Banheiros Identificados

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica



Transparéncia e
Prestacao de Contas

TRANSPARENCIA E PRESTACAO DE CONTAS

13_ Informacgdes disponiveis para o publico sobre tendéncias de
crimes na circunscricao da delegacia {por exemplo: gréaficos,
mapas, cartazes, informativos) 1 2 3 & 5

14_Informacao disponivel para o publico sobre o desempenho e o
trabalho da delegacia {(por exemplo, nimero de detencdes,
crimes esclarecidos e nao esclarecidos, pesquisas de opiniao sobre
0s servicos prestados, inquéritos concluidos) 1 2 3 el 5

15_ Informacoes disponiveis sobre como registrar queixas sobre
desvios de conduta da equipe da delegacia (por exemplo, caixas
de reclamacoes, cartazes, informativos impressos, contatos da
ouvidoria de policia/corregedoria de policia) 1 2 3 4 5

16_ ldentificacao da equipe da delegacia (por exemplo, crachés,
uniformes, etiquetas com nimeros, nomes ou outras formas para
identificar a equipe da delegacia) 1 2 3 4 5




Média de pontos - Transparéncia e prestacaode contas
nunca participou X ja participou da semana de visitas
Sao Paulo (2012)

6O

Transparéncia e prestacao Informagoes disponiveis  Informacao disponivel  Informacoes disponiveis Identificacdo da equipe da

de contas para o publico sobre para o publicosobre o sobre como registrar delegacia
tendéncias de crimes na desempenho e o trahalho queixas sobre desvios de
circunserigdo da delegacia dadelegacia conduta da cquipe da
delegacia

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica

W Nunca participou

W Ja participou



Boas praticas mapeadas

Caixa de sugestoes e reclamacgoes na recep¢ao: além do SAC e da
Ouvidoria, este seria um canal direto de comunicacao entre
delegacia e usuario(a) e demonstra preocupacao da delegacia com
o atendimento que vem prestando ao publico.

Mural de informagoes de utilidade publica: murais com
informacoes sobre cursos, vagas de emprego, classificados,
horarios de reunides do AA, CONSEG e outros, que podem ser
livremente utilizados pela populacao, além de prestarem um
importante servico, criam um canal solidario de dialogo com a
populacao.

Murais internos com aniversarios, produtividade da delegacia e
elogios do SAC: O(a)s visitantes observaram que estes murais
podem ter efeito positivo sobre a motivacao e autoestima do(a)s
funcionario(a)s.



Murais Internos e Externos

JUIZADO ESPECIAL
LAPA

CONSELHO TUTELAR

DEFENSORIA PUBLICA
FORUM

FREGUESIA DO O

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica



Condicoes de Detencao

TOTALMENTE INADEQUADO INADEQUADO ADEQUADO MAIS DO QUE ADEQUADO EXCELENTE

1 2 3 & =3

CONDICOES DE DETENCAO

17_ Condigoes de seguranca da area de detencao {(por exemplo,
vigilancia, custédia segura e movimento dos detentos) 1 2 3 ) 5

18 _ldentificacao dos detentos (por exemplo, nomes, crachés,
numeros de identificacao) 1 2 3 4 5

19_ Condicdes e espacos para advogados, familiares ou amigos para
visitarem detentos (por exemplo, salas de encontro, acesso a
telefones, possibilidade de trazer comida para os detentos) 1 2 3 4 5

20_ Condices sanitarias das areas de detencao (por exemplo,
limpeza, ventilacao e banheiros) 1 2 3 ) 5
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Média de pontos - Condi¢des de Detengao
nunca participou X ja participou da semana de visitas

Sao Paulo (2012)

57
54

Condicoes de Detengdo  Condicoes de sepuranga
da drea de detencdo

Identificacdo dos Condicoes e espacos para
detentos advogados, familiares ou
amigos para visitarem
detentos

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica

Condicoes sanitdrias das
dreas de detengdo

B Nunca participou

4 participou



Boas praticas mapeadas

* Sala reservada para que detidos pudessem
conversar de maneira privativa com seus
advogados e familiares: tentativa de manter a
privacidade do detento e, dessa maneira, nao
violar o seu direito a intimidade



“Salinha da OAB”

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica
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E como Sao Paulo se qualifica diante
das demais localidades?

Recife, Rio de Janeiro e Sao Paulo (2012)

Média global de pontos

Ayaliacdo final

Orientagdo para a
comunidade

Condi¢oes materiais Tratamentoigualitdrio  Transparéncia e
Altus Alianca Global / CESeC / péasimsdio de contas
Brasileiro de Seguranca Publica

Condigoes de
detencdo

mRio de Janeiro
W Recife

mSaoPaulo



Em que pese a nota pior...

Os visitantes ainda qualificam como adequado o
atendimento prestado pelas delegacias de policia
especialmente em virtude:

- Das condic¢oes fisicas e materiais da delegacia:
conservacao e humanizacao da area externa e
interna, limpeza, manutencao de banheiros, etc.)

- Do atendimento: rapidez, atencao e solicitude do(a)s
atendentes



Assim...

Vale destacar que algumas boas praticas observadas apareceram pontualmente em
algumas visitas, como:

Disponibilidade de telefones publicos na entrada ou recepc¢ao da delegacia

- Existéncia de bebedouro na recepc¢ao
- Existéncia de papel higiénico, papel toalha e sabonete no banheiro
- Existéncia de TV na recepcao

- Existéncia de mulheres, de pessoas negras e/ou de pessoas com deficiéncia
trabalhando na recepcao

- Café na recepcao para os cidadaos que aguardam atendimento



Outras Boas Praticas Observadas

DESLIGAR
(4]
TELEFONE
CELULAR

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica



Coordenacao do Projeto

Coordenacao Geral
Ludmila Ribeiro (Altus/UFMG)
ludmila.ribeiro@gmail.com

Coordenacao Sao Paulo
Ana Maura Tomesani
amaura@forumseguranca.org.br

altus® ces.¢ D oA

ALIANCA GLOBAL SEGIIRANQA PuBLicA



QUESTOES PARA DISCUSSAO

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica



1. O que vocés acharam
da experiéncia de serem
visitados/as?



2. Na opiniao de voces,
as questoes que lhes
foram colocadas durante
a visita foram
pertinentes?

Brasileiro de Seguranca Publica



3. Que dimensoes do
trabalho da delegacia
vocés acham que a
pesquisa nao foi capaz
de avaliar?

Brasileiro de Seguranca Publica



4. Voceés acreditam que a
filosofia do policiamento
comunitario pode ajudar
no trabalho das
delegacias? Como?

Brasileiro de Seguranca Publica



5. 0 que voces
sugeririam para
melhorar a qualidade da
avaliacao da Semana de
Visitas dos proximos
anos?

Brasileiro de Seguranca Publica



OBRIGADA A TODOS
PELA PARTICIPACAO!!!

Altus Alianca Global / CESeC / Férum
Brasileiro de Seguranca Publica



