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RESUMO

As pesquisas de imagem em organizagoes pﬁblicas tém aumentado de frcquéncia em
anos recentes, devido a percepgao de que uma boa imagcm exerce influéncia na reputa-
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cao de uma organizagao perante seu pt’iblico—alvo. No setor pl’iblico, pcsquisas de ima-
gem contribuem para tomada de decisao, principalmcnte no que tange a comunicacao,
beneficiando os cidadios que utilizam os Servicos prcstados. Nesse sentido, o ol)jctivo
deste estudo foi analisar a imagem da Policia Militar de Santa Catarina (PMSC) na co-
munidade Vila Unido, ap6s a introdugio da Operagio Maos Dadas (OMD). A pesqui-
sadesenvolvida possui carater exploratério, qualitativo ¢ quantitativo. A coletade dados
quantitativos foi realizada pela aplicagao de um questiondrio s#7vey cm uma amostra
de moradores da Vila Uniao. Os resultados mostram que o impacto da Operagao naima-
gem pcrccbida da PMSC pelos moradores da regiao foi positivo, visto que houve indi-
cacio de melhora na avaliacio de quatro critcrios (scguranga da comunidade, qualiclade

de vida, convivéncia com a PMSC ¢ confianga da PMSC), depois da implementacao
da OMD.

PALAVRAS-CHAVE: imagem corporativa; Policia Militar; reputacio institucional;
credibilidade institucional; percepgao de seguranga.

ABSTRACT

Rescarches about public organizations) image are increasing in recent years due to the
perception thata good image can influence the organization’s reputation to its stakehold-
ers. In the public field, image studies contribute to the organization)s dccision—making
process, mainly regarding communication aspects, bencfiting those citizens thatare pub-
lic service users. In this regard, this study aims to analyze the PMSC's image among the
Vila Unizo community after they introduced the *Operation Hands Held” This research
is Cxploratory, qualitativc and quantitative. The quantitative data gathcring was done
through a survey with a sample from the Vila Uniao community. The results show that
the operation had a positive impact in the pcrceived image of the PMSC by inhabitants
of the community, since they indicated that the current situation, after the OHH was
implemcnted, is better when analyzing four variables (Community safety, quality of life,

coexistence with PMSC and trustin PMSC).

KEYWORDS: corporate image; Military Police; insticutional reputation; institutional
credibility; sccurity perccption.

RESUMEN

Las pesquisas de imagen sobre las organizaciones ptiblicas estan aumentando en los ulti-
mos anos debido ala percepcion de que una buena imagen puede influiren la reputacion
dela organizacion ante sus grupos deinterés. En el dmbito pt’iblico, los estudios de imagen
contribuycn a la toma de decisiones de la organizacion, principalmcnte en los aspectos
comunicativos, beneficiando a los ciudadanos que son usuarios de los servicios ptiblicos.
En este sentido, este estudio tiene como objetivo analizar laimagen de la PMSC en la co-
munidad de Vila Unido después de que se inici6 la “Operacion Manos Dadas” Esta inves-
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tigacién €s Cxploratoria, cualitativa y cuantitativa. La recoleccion de datos cuantitativos
se realizé a través de una encuesta con una muestra de la comunidad de Vila Uniao. Los
resultados muestran que la opecracion tuvo un impacto positivo en la imagen pcrcibida
dela PMSC por los habitantes de la comunidad, ya que indicaron una mejor evaluacion
de cuatro criterios (scguridad comunitaria, calidad de vida, convivencia con la PMSC y

confianza enla PMSC) después de laimplementacion de la OMD.

PALABRAS CLAVE: imagen corporativa; Policfa Militar; reputacion institucional; credi-
bilidad institucional; pcrccpcién de scguridad.

1. INTRODUCAO

Pesquisas de imagem sao comumente usadas em organizacoes de
carater privado, porém sua aplicacio nao ¢ restrita a esse grupo, portan-
to podem ser aplicadas a outros setores (SCHULER; TONT, 2015). A
ampla utilizacao de tais pesquisas no meio empresarial estd relacionada
com o fato de que se considera a imagem corporativa como um recur-
so estratégico capaz de melhorar o posicionamento da organizagio por
meio da melhoria de desempenho (GOMES; SAPIRO, 1993). A gestao
da imagem corporativa ¢ uma forma de atrair os stakebolders, sendo um
recurso necessdrio em um cendrio de alta competitividade (BARICH;

KOTLER, 1991 apud GOMES; SAPIRO, 1993).

Gomes ¢ Sapiro (1993) afirmam que os clientes em potencial
possuem uma imagem mental acerca da organizagio, seja essa refe-
rente ao fornecedor como um todo ou a qualidade de seus produtos
e servi¢os, bem como de outras facetas do negécio. De acordo com
os autores, a empresa que consegue obter uma boa imagem colhe re-
sultados positivos em diversos campos, tais quais a gestao de talentos
e fidelizagao dos consumidores. Portanto, independente do tamanho
de uma empresa, investir numa boa imagem torna-se uma vantagem
competitiva. Corroborando com isso, Lamons (1992 apud GOMES;
SAPIRO, 1993) aponta que a gestio da imagem corporativa contri-
bui para que a organiza¢ao obtenha uma reputagio favoravel junto ao
mercado, de forma que a empresa colha os resultados positivos com a
obtengao de lucros crescentes e alta participagio no mercado.

A formacao da imagem institucional é um processo conside-

rado multidimensional (SANTOS ez 4/., 2019), no qual participam
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as crencas, experiéncias, valores e personalidade de cada individuo
(GOMES; SAPIRO, 1993). Conforme apontado por Gomes ¢ Sapiro
(1993), as crengas podem influenciar a imagem que um individuo tem
de uma corporagio de forma distorcida e estereotipada. Ao mesmo
tempo em que as crengas podem ter um papel negativo na formagao
mental de uma imagem corporativa, elas podem determinar a confia-
bilidade das marcas e das organizag¢des, conforme apontado pelos au-
tores. Tal fato evidencia a necessidade de uma organizagio alcangar um
posicionamento favoravel de sua imagem em relacao as crencas de seu
publico-alvo.

Ainda que a temdtica “imagem corporativa” esteja fortemente
relacionada com o meio empresarial, esse assunto estd ganhando corpo
no 4mbito das organiza¢oes publicas. A pratica de pesquisa de mar-
keting de imagem voltada ao setor publico ¢ relevante no sentido de
melhorar o relacionamento dessas institui¢des com o cidadio. Nesse
sentido, a organiza¢ao deve estar disposta a promover mudangas de
atitudes, comportamentos, procedimentos ¢ hébitos, principalmente
os referente aos procedimentos de comunicagao interna e externa, a
fim de se beneficiar dos resultados da pesquisa.

Dentre as publicagdes académicas recentes que abordam o
tema de imagem corporativa no setor publico estd o trabalho de Souza
(2016), que teve como objeto de pesquisa a andlise do entendimento
sobre o Tribunal de Contas segundo a visao dos cidadaos de Curitiba.
Outra publicagio sobre a mesma temdtica é o de Santos ez al. (2017),
no qual os autores buscaram descobrir a percep¢ao da imagem das ou-
vidorias publicas de Floriandpolis pelos seus cidadios.

Considerando a relevincia da temdtica “imagem institucional”
para organizag¢oes publicas, o presente trabalho tem como objetivo
analisar a imagem da Policia Militar de Santa Catarina (PMSC) no
conjunto habitacional Vila Unido apés a introducao da “Operacao
Maos Dadas” (OMD), sob a 6tica do marketing institucional. A te-
mdtica imagem corporativa associada a Policia Militar mostra-se rele-
vante, uma vez que a atividade policial, segundo Silva (2020, p. 125), ¢
muitas vezes vista como uma “a¢ao repressiva e sancionadora frente aos
desarranjos sociais que brotam da sociedade”. Para o autor

“Essa visao deturpada sobre a atividade policial, que a tem
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como uma fung¢io estatal meramente reativa j4 nio tem
mais razao de ser nos tempos atuais, uma vez que decorre
de um modelo obsoleto de seguranca publica que ja nao
condiz com a arquitetura funcional que as constituicoes
democriticas deram as policias.” (SILVA, 2020, p. 125)

Consoante com a abordagem desta pesquisa, Silva (2020) pro-
poe que a atividade policial adote uma postura de gestao de confli-
tos presentes nas comunidades — assim como feito na Operagao Maos
Dadas, analisada nesta pesquisa. Assim, para alcangar o objetivo pro-
posto, se fez necessdrio: identificar a confian¢a da comunidade Vila
Unido na PMSC antes e depois da OMD, verificar o conhecimento da
comunidade sobre a OMD e identificar associa¢des de palavras com a

operagao e com a PMSC.

A Policia Militar é uma organizagao publica que visa manter
a ordem e a seguranca dos cidadaos. Ainda assim, conforme Loader
(1999), a partir da inversao de poderes na cultura do consumo, estan-
do este nas maos dos consumidores, emerge uma discussio acerca da
“mercantilizacao da policia”. Tal fato tem implica¢ées na organizacao
interna desta institui¢io, como a adog¢io de termos de mercado na
estrutura interna, bem como no posicionamento frente ao mercado
emergente de seguranga privada.

Loader (1999) aponta que existem trés principais desdobra-
mentos da mercantilizagio da policia pablica. O primeiro se refere a
transformagao da gestao para um formato mais parecido com o dos
negocios. O segundo esta relacionado com o consumismo no qual a
sociedade estd imersa. Nesse sentido, o publico que ¢ atendido pelos
servicos prestados pela seguranca publica, passa a ser visto como um
consumidor. E interessante que essa nova orientagio, ancorada na l6-
gica do consumo, sugere a adocao de consultas publicas aos cidadaos
e utilizagao de pesquisas de satisfagio com o objetivo de compreender
melhor as necessidades da populacio em relagio a policia, bem como
para saber o que as pessoas pensam da institui¢ao — ou seja, a imagem e
reputacio corporativa. Por fim, o terceiro desdobramento da mercan-
tilizagao da policia se refere ao gerenciamento e promogao de sua ima-
gem através de canais e de departamentos de relagdes publicas proprios
com profissionais capacitados para atuar na comunicagio.
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A OMD ¢ caracterizada por associar a¢des preventivas e de
intervencao social a fim de levar o bem-estar social para comunida-
des com alto indice de criminalidade associado a atuac¢io de fac¢oes
criminosas, buscando agir de maneira preventiva para a reducao des-
ses indices (MACHADO, 2018). A Prefeitura Municipal de Floria-
népolis (PMF) classificou a regidao como uma drea de interesse social
(FLORIANOPOLIS, 2006). A Vila Uniio foi criada, por iniciativa
da PME a partir da jun¢ao de comunidades rivais entre si, sendo, desde
sua génese, um local de disputas de fac¢des relacionadas com o narco-
trafico (SILVA, 2010). A composi¢io do conjunto habitacional com-
binada com os problemas sociais enfrentados pela comunidade levou a

interven¢ao da PMSC através da OMD.

Conforme ja mencionado, percebe-se 0 aumento no nume-
ro de estudos de imagem no setor publico (SANTOS ez al., 2019).
A publica¢io mais recente encontrada pelos autores que relaciona a
pesquisa de imagem com o setor publico foi um estudo de Santos ez 4.
(2019), que estudou a imagem percebida pelos moradores da Grande
Floriandpolis sobre a Policia Militar de Santa Catarina. Além deste,
outros estudos relacionados a essa temdtica sao os relatérios de estagio
produzidos no Grupo de Estudos e Pesquisa em Marketing (GEPEM)
do Centro de Ciéncias da Administragio e Socioecondmicas (ESAG)
da Universidade do Estado de Santa Catarina (UDESC), a exemplo de
Pessoa (2017), Silva (2017) e Laurindo (2018), cujos relatérios estao
relacionados com a imagem da PMSC. Portanto, este trabalho preten-
de somar-se as produgdes ja existentes e servir de subsidio para que os
agentes publicos envolvidos no objeto estudado possam melhorar suas
politicas direcionadas a sociedade.

2. IMAGEM INSTITUCIONAL

Imagem organizacional ou corporativa sio sinénimos de ima-
gem institucional. Adicionalmente, seu conceito ¢ apresentado de ma-
neira diferente pelos autores, nao havendo um consenso na literatura
cientifica com respeito a defini¢io do termo (SCHULER; TONI,
2015). Dentre os conceitos encontrados e analisados, destacam-se o da
multidimensionalidade da imagem, que denota a dificuldade de tra-
duzir a imagem percebida de uma organizac¢ao em apenas um fator; e
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a defini¢ao de que a imagem corporativa ¢ um conceito mental sobre

uma institui¢io (DOWLING, 1986 apud SANTOS ez 4/., 2019).

O fato de as imagens corporativas serem impressoes ou per-
cep¢oes mentais de seus publicos, implica a necessidade de realizacio
de pesquisa de imagem por parte das organizacdes que almejam uma
boa reputacio frente aos seus stakebolders, conforme afirmam Schuler
e Toni (2015). Corroborando com isso, Tran ez 4/ (2015) afirmam
que a imagem corporativa positiva ¢ vista pelas institui¢ées como uma
forma de ganhar a confianga de seus stakeholders, algo especialmente
importante em ambientes competitivos.

Tran et al. (2015) elaboraram um modelo conceitual do pro-
cesso de formagio de imagem corporativa, no qual sete dimensoes in-
teragem com a personalidade e a comunicagio corporativa, a fim de
criar a imagem institucional. Esta, traduz as sete dimensoes em varid-
veis da imagem corporativa. As sete dimensdes sio: aparéncia fisica,
sentimentos positivos, ambiente, aparéncia online, aparéncia dos em-
pregados, comunicagdes externas e, por fim, atitude e comportamento.
A imagem corporativa traduz essas sete dimensdes em cinco varidveis:
conscientiza¢ao, familiaridade, favorabilidade, confian¢a e advoca-
¢y (tradugio livre: apoio dado). Essas varidveis representam os niveis
de profundidade da imagem institucional na mente dos stakeholders.
Destaca-se que o mais alto nivel corresponde ao advocacy, que ocorre
quando a confianc¢a na organizagio ¢ tio grande que os stakebolders a
defendem e apoiam. Além de propor o modelo, os autores afirmam
que o processo de formagao daimagem corporativa é similar ao proces-
so de formagao da reputagio organizacional, demonstrando que existe
uma relagio entre essas duas caracteristicas.

s

E evidente que uma boa imagem organizacional traz bons
resultados para a empresa. Nesse sentido, as pesquisas de imagem
buscam verificar a percep¢ao da imagem institucional por parte dos
stakeholders de uma organizacio. O resultado da pesquisa classifica
a percepcao da imagem como positiva ou negativa e, a partir deste, a
instituicao pode tracar novas estratégias para alcangar seus propésitos

(SCHULER; TONTI, 2015).
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3. REPUTACAO E CONFIANCA

Como evidenciado no tépico anterior, a imagem organiza-
cional estd relacionada com a reputagio corporativa. Nesse sentido,
conforme Chun (2005), o termo reputagio corporativa também so-
fre com paradigmas de defini¢ao de constructo, ou seja, é abordado
e conceituado de diferentes formas por diferentes autores. A autora
define o termo como a sintese das percepcoes que os stakeholders de
uma organizac¢io tem sobre ela. Para Chun (2005), a imagem corpo-
rativa ¢ constituida de trés elementos-chave: a imagem institucional, a
identidade organizacional atual e a desejada.

E importante ressaltar que, ainda que estejam relacionados, a
imagem organizacional ¢ diferente da reputagio corporativa. Enquan-
to a imagem ¢ considerada uma crenga ou percepgio recente sobre
uma organizacio, independentemente de experiéncia com ela vivida,
a reputacao ¢ uma percepg¢ao que tem bases sélidas e profundas, pois
¢ derivada desta experiéncia (CHUN, 2005). E digno de nota que os
conceitos de imagem e reputacio sao inter-relacionados, de forma que
a alteracao em uma dessas dimensoes ¢ capaz de modificar a percep-
cio dos stakebolders da outra (TRAN ez al., 2015). De acordo com
Chun (2005), a imagem ¢ uma dimensao organizacional que pode ser
mais facilmente modificada através da comunica¢io com os publicos
de interesse, ao passo que a reputagio exige um esforgo continuo e con-
sistente para que ocorra a mudanga de percepg¢io, visto que deriva de
um julgamento de valor sobre a organizagio baseado em suas a¢oes ao
longo do tempo.

Ferreira ¢ Luiz (2016) identificaram, a partir de uma revisio
de literatura, dez componentes da reputagao corporativa: autenticida-
de, sinceridade, credibilidade, transparéncia, qualidade, distintividade,
consisténcia, visibilidade, confiabilidade e responsabilidade. Tais va-
ridveis foram utilizadas para a elabora¢io de um indice de reputacio
corporativa que, a partir de testes estatisticos, concluiu que seis fatores
s30 essenciais para a mensurac¢ao da reputagao, a saber: responsabilida-
de e confianca; reconhecimento; transparéncia; qualidade; coeréncia;
e credibilidade. Os fatores que explicam o indice da reputagio corpo-
rativa corroboram com a explica¢io apresentada anteriormente sobre
a experiéncia necessdria para estabelecer a reputacio.
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E relevante o fato de que a confianga na organizagio é apon-
tada como importante tanto para a reputagao quanto para a imagem
corporativa (GOMES; SAPIRO, 1993; FERREIRA; LUIZ, 2016).
Gomes e Sapiro (1993) utilizam o conceito da teoria dos jogos com
o intuito de ilustrar a importincia da consisténcia das a¢oes, por par-
te das organizagdes, na construcao da sua credibilidade, de modo que
a confianga afeta a reputacio percebida e indica as a¢oes futuras, im-
pactando na imagem institucional. Tran ez a/. (2015) descrevem que
a confianca em uma organizacao reflete nos sentimentos positivos em
relacdo a ela. Tais sentimentos fazem parte dos elementos de expressao
visual que compde o processo de formacao da imagem corporativa.

4. IMAGEM CORPORATIVA, REPUTACAO E CONFIANCA
NO SETOR PUBLICO

Foi realizado para este estudo um levantamento bibliografico
com o objetivo de verificar a existéncia de publicagdes sobre imagem,
reputa¢ao e confianga corporativa no setor publico. Foram seleciona-
dos para andlise treze artigos sobre o setor ptblico que abordam os
constructos ja mencionados, cujos titulos e autores podem ser obser-
vados no no Quadro 1. Dentre os artigos selecionados, sete se referem
a imagem institucional, quatro a reputagio corporativa e dois a con-
fianca. Cabe ressaltar que, como apontado anteriormente, esses cons-
tructos sao inter-relacionados, de modo que os artigos foram classifi-
cados de acordo com utilizacao dos termos nas palavras-chave, titulo
ou resumo.

Quadro 1 - Artigos envolvendo imagem, reputagio e confianga corporativa

Tema analisado Autores (ano)
VIEIRA; FREITAS (2007)
NUNES ez al. (2008)
SAUERBRONN; LODI (2012)

Imagem SILVA et al. (2017)
BARROS; MARTINS (2017)
SANTOS et al. (2017)
SANTOS ez al. (2019)
DALMONECH ez 4. (2016)
FERREIRA; LUIZ (2016)

Reputagio RAMALHO; RESENDE (2016)
SOUZA (2016)
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ZANINI et al. (2013)
SILVA; RIBEIRO (2016)

Confianga

Fonte: os autores (2020).

Percebe-se uma preferéncia por abordagens quantitativas com
emprego de coleta de dados através de questionarios tipo survey, no en-
tanto, metodologias qualitativas, como entrevistas em profundidade,
também foram utilizadas em alguns artigos analisados.

O presente trabalho apresenta maior convergéncia com os ar-
tigos listados na categoria imagem institucional. Destaca-se a conver-
géncia deste com o artigo publicado por Barros e Martins (2017), que
avalia os impactos do Parlamento Jovem Brasileiro na imagem do Poder
Legislativo de acordo com a perspectiva de seus egressos. A similaridade
tange ao aspecto de avaliacio de imagem antes e depois da experiéncia
com a organizacao analisada. J4 o estudo de Santos ez 2/. (2017) buscou
analisar a imagem das ouvidorias publicas na percep¢ao dos cidadaos de
Florianépolis, bem como o nivel de conhecimento das pessoas acerca
desses orgaos publicos. Ao passo que o artigo de Santos ez al. (2019)
foi um estudo de imagem sobre a PMSC na perspectiva de moradores
da Grande Florianépolis. Os dois tltimos estudos foram desenvolvidos
com a participacio de membros do Grupo de Estudos e Pesquisas de

Marketing (GEPEM) da UDESC, assim como o presente trabalho.

Os demais artigos, ainda que utilizem constructos de imagem
corporativa, tiveram diferengas significativas em relagio a abordagem
e metodologia empregada no estudo em pauta. Vieira e Freitas (2007)
conduziram um estudo no Banco Central a fim de compreender a re-
lagao entre transparéncia e imagem institucional e concluiram que a
transparéncia influencia na imagem percebida, pois existe um circulo
vicioso entre reputacio, imagem e credibilidade. J4 Nunes ez 4/. (2008)
buscaram analisar os motivos da busca de emprego no setor publico
em empresas de energia. Dentre os achados de sua pesquisa, estd o
apontamento de que a “imagem da empresa” foi uma motivagio para
ingressar na carreira, o que demonstra a importincia da gestao da ima-
gem institucional como forma de atrair mao de obra nesse setor. No
caso do estudo de Sauerbronn e Lodi (2012), foi utilizada a andlise do
discurso publicitirio nas pegas langadas pelo Conselho Nacional de
Justica a fim de determinar a imagem institucional do Poder Judici-
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rio. Conforme os autores, a utilizacdo de campanhas publicitarias pelo
Judiciario j& denota uma mudanca de comportamento, de ator passivo
para ativo. Ademais, foram identificadas duas categorias de discurso
publicitdrio nas pecas analisadas: discussao de questdes sociais e dis-
curso operacional. Por fim, Silva ¢z 4/. (2017) mostraram a importin-
cia de um planejamento estratégico numa central de abastecimento
farmacéutico, ressaltando que a gestio publica gera expectativa por
parte dos que usufruem seus servicos e podem resultar em satisfacio,
neutralidade ou frustragio, impactando sua imagem.

No que tange aos estudos relacionados com o constructo de
reputacio corporativa, destaca-se o de Ferreira e Luiz (2016) que cons-
truiram um indice capaz de medir a reputagao corporativa de uma ins-
titui¢ao de ensino superior publica. A escala de mensuragao construida
por eles considera a influéncia de seis fatores na reputagio corporativa:
responsabilidade e confianga; reconhecimento; transparéncia; quali-
dade; coeréncia; e credibilidade. Na mesma direcao, Dalmonech ez 4.
(2016) conduziram um estudo em uma institui¢io publica de ensino,
mas seu objetivo foi avaliar os fatores que influenciam no marketing
boca a boca. Nesse sentido, os autores investigaram se a reputagio
institucional influenciava na indica¢ao dos alunos. Em conclusao, de-
monstrou-se a importancia da satisfagao e do comportamento da a¢ao
do marketing boca-a-boca para que exista a indica¢io da institui¢ao de
ensino. No caso do estudo de Ramalho e Resende (2016), foi investi-
gada a reputacio da empresa de transporte ptblico de Belo Horizonte
navisao de motoristas de veiculos particulares e taxistas através da apli-
cagao de um questiondrio baseado no modelo teérico Rep Track Pulse
do Reputation Institute. O modelo avalia sete dimensoes da reputagao:
desempenho; produtos e servicos; inovagiao; ambiente de trabalho;
governanca; cidadania; e lideranca. Conforme os autores, o resultado
foi a constatagao de uma percep¢io desfavoravel em relagao as dimen-
soes. J4 o estudo de Souza (2016) buscou compreender a perspectiva
dos cidadaos de Curitiba sobre o entendimento do érgao publico Tri-
bunal de Contas. O autor utilizou a andlise de contetido para catego-
rizar e agrupar os resultados e concluiu que o érgao ¢é visto como um
érgao fiscalizador pela maioria, além disso, hd um desconhecimento

generalizado acerca de suas atribuicoes.

Os estudos referentes a confianca nas organizacoes seleciona-
dos foram dois, o primeiro, realizado por Silva e Ribeiro (2016), tinha
por objetivo analisar a confianca nas institui¢oes democraticas com
base em experiéncias traumaticas. Os autores apontaram que existe a
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perda de confianca nas institui¢oes com base na vitimiza¢ao por cri-
me, com consequente efeito de contaminagio em outras instituicdes
publicas, na visao dos cidadaos. A segunda pesquisa, realizada por Za-
nini ef al. (2013), investigou elementos em gestao de equipes de alto
desempenho e identificou que a confian¢a pode ser um elemento de
coordenagio informal, quando se trata da efetividade operacional em
equipes de trabalho, especificamente em uma unidade policial de ope-
ragoes especiais do Rio de Janeiro, o BOPE. Este ultimo estudo difere
do anterior visto que a indica¢io de confianga estd relacionada a um
publico-alvo interno, da organizacio e nao ao publico externo. Além
desses, Barros e Martins (2017), j4 mencionados no constructo de ima-
gem, também concluiram que o conhecimento acerca de uma organi-
zagao ¢ capaz de influenciar a confianca nela.

5. PERCURSO METODOLOGICO

A pesquisa realizada teve cardter exploratério-descritivo, tal
classificacao se justifica com o objetivo de expor o fendmeno em es-
tudo (MATTAR, 2005). A etapa inicial define-se como exploratdria,
mediante realizacio de pesquisa bibliogréfica e entrevista em profun-
didade. A etapa descritiva fez uso de pesquisa quantitativa, com uso
de questiondrio do tipo survey para coleta de dados (MALHOTRA,
2012). Para fins de apresentagio, a pesquisa foi dividida em duas eta-
pas — exploratdria e descritiva — as quais s3o apresentadas a seguir.

5.1 ETArA EXPLORATORIA

Além da pesquisa bibliogréfica de trabalhos relacionados com
a temdtica de investigacio, essa etapa consistiu na elaboracao e apli-
cagio de um roteiro semiestruturado de entrevista em profundidade.
O objetivo foi o levantamento de informagoes que pudessem auxiliar
no desenvolvimento do questiondrio aplicado na etapa quantitativa.
Neste estudo, foi realizada uma entrevista em profundidade com o pre-
sidente da Associagao de Moradores da Vila Uniao.

Para a entrevista semiestruturada foi utilizado um gravador de
voz em conjunto com o aplicativo reconhecedor de falas Speechnotes,
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com a finalidade de auxiliar na transcricao da entrevista. Apds a trans-
crigao, foi utilizada a anélise interpretativa como ferramenta de andlise

de dados qualitativos (SEVERINO, 2007).
5.2 ETArPA DESCRITIVA

A partir das informacoes obtidas na etapa exploratéria da pes-
quisa, elaborou-se um instrumento de coleta de dados em formato de
questiondrio do tipo survey. Malhotra (2012) explica que o método de
aplicagao de questiondrios permite a andlise ¢ interpretacao dos dados
de uma maneira mais simples, considerando-se que muitas perguntas
tém respostas fechadas (multipla escolha). No instrumento de coleta
de dados utilizado nesta pesquisa, as perguntas de multipla escolha sao
preponderantes em relagio aos demais tipos de pergunta. Os blocos
de informagdes que compdem os questiondrio sio: Perfil demogréfico;
Principais associagoes de palavras com a Operagio Maos Dadas e com a
Policia Militar de Santa Catarina; Importincia da Operagio Mios Da-
das e Policia Militar para a comunidade da Vila Unido e confian¢a na PM
atualmente; Avaliagio da Operagio Maos Dadas e atua¢io da PMSC; e,
por fim, a Vila Unido antes e depois da Operagio Maos Dadas.

Cabe ressaltar que as perguntas acerca da confianga e da im-
portincia da PMSC, bem como a da importincia da OMD, ofereciam
uma escala de zero a dez como possibilidade de resposta, sendo dez a
mais positiva. Ao passo que as percep¢des dos moradores sobre a se-
guranga, qualidade de vida, confianca na PMSC e convivéncia com
a PMSC antes e depois da implementacio da Operagio Maos Dadas,
bem como a avaliagio das atividades da OMD e da atuagao da PMSC
na OMD, ofereciam uma escala do tipo Likert de cinco pontos como
possibilidade de resposta (de muito ruim até muito bom), além da pos-
sibilidade de assinalar a op¢ao “ndo sei opinar”.

Deacordo coma Prefeitura Municipal de Floriandpolis (2006),
o universo de moradores da Vila Unido ¢ composto por 665 pessoas.
Nesta pesquisa foram aplicados 137 questiondrios com moradores da
comunidade. Como foi realizada uma amostragem por acessibilidade,
a pesquisa ¢ nao-probabilistica. Assim, seus resultados nio podem ser
generalizados para a totalidade da populagio da comunidade. A apli-
ca¢do do questiondrio ocorreu de duas maneiras, online e presencial, e
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em dois periodos diferentes, com o objetivo de maximizar o numero
de respondentes e diversificd-los. A coleta de dados online foi realizada
entre os dias 1 e 16 de dezembro de 2019, a partir da divulgacio do
questiondrio através do grupo de WhatsApp da associagio de morado-
res. Jd a coleta presencial foi realizada na prépria comunidade por um
dos pesquisadores e ocorreu entre os dias 19 de dezembro de 2019 e
17 de janeiro de 2020.

A tabula¢io dos dados foi feita usando a ferramenta de Formu-
larios do Google e o software MS Excel, o qual também foi utilizado
para analisar os dados obtidos e elaborar tabelas e graficos. Os dados
coletados foram analisados a partir da utiliza¢ao de estatistica descri-
tiva. Ademais, foi realizada a dicotomizagao das variveis-resposta das
perguntas fechadas, a fim de calcular o coeficiente de correlagao linear
de Pearson e encontrar associagdes (SILVEIRA; ARDIGO, 2016).
Tal anélise levou em consideracao a forma de aplicagio do questio-
ndrio (presencial ou online) para verificar se essa forma de aplicagio
influenciou nas respostas. As nuvens de palavras foram geradas com o
auxilio da ferramenta gratuita online Word Cloud Generator.

6. RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta sessao sao apresentados os resultados da etapa quantita-
tiva da pesquisa na seguinte ordem: perfil demogréfico dos responden-
tes; principais associacdes da imagem percebida da OMD e PMSC;
importancia da OMD e PMSC para a comunidade Vila Unido e con-

fianca na PMSC atualmente; avaliagio da OMD e atuacio da PMSC;
e as percepgoes da Vila Unido antes e depois da OMD.

6.1 PERFIL DEMOGRAFICO

O perfil demogréfico dos respondentes foi estabelecido a par-
tir do bloco de questdes demograficas, referentes ao género, idade,
ocupagio, nivel de escolaridade, renda pessoal mensal, idade e tempo
em que mora na comunidade da Vila Uniio. Os resultados sio apre-
sentados na Tabela 1.
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Tabela 1 - Dados demograficos dos respondentes

Género % n
Masculino 40,90% 56
Feminino 59,10% 81

Escolaridade* % n
Fundamental 16,10% 22
Ensino Médio 49,60% 68
Ensino Superior 31,40% 43

P6s-Graduagao 2,90%
Faixa salarial (ind.) %

Nao possui renda 11,70% 16

Até 1 saldrio minimo 27% 37
De 1 - 3 saldrios minimos 50,40% 69
De 3 - 6 saldrios minimos 9,50% 13
De 6 — 9 saldrios minimos 1,50% 2

Idade %

18 — 20 anos 2,20% 3

21 — 29 anos 18,20% 25

30 - 39 anos 31,40% 43

40 — 49 anos 24,10% 33

50 — 59 anos 8% 11
60 anos ou mais 16,10% 22
Ocupagao % n
Auténomo 25,50% 35
Aposentado/pensionista 13,90% 19
Empresario 3,60% 5
Estudante 4,40% 6
Desempregado 13,10% 18
Funciondrio Setor Privado 29,90% 41
Funciondrio Terceiro Setor 6,60% 9
Servidor Publico 2,90% 4

* Foram consideradas formag¢des completas e incompletas em cada
substrato

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Conforme dados apresentados, 59,1% dos respondentes sao
individuos do género feminino. A faixa etdria de maior incidéncia de
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respondentes concentra-se no intervalo entre 30 — 39 anos, correspon-
dendo a31,4% dos respondentes. Somadas a esta as faixas etdrias entre
21 — 29 anos e 40 — 49 anos, nota-se que 73,7% da amostra possui
entre 21 e 49 anos. Com relagio a faixa salarial individual, a resposta
que concentrou um maior numero de individuos compreende a faixa
de 1 a3 saldrios minimos com 50,4%. Quanto ao tempo de residéncia
na comunidade, 63,5% dos respondentes afirmaram que residem ha “5
anos (e 1 dia) ou mais”.

No que tange a ocupacio dos respondentes, a principal ocu-
pacdo indicada pela amostra pesquisada foi “Funcionario da Iniciativa
Privada’, representando 29,9% dos individuos. Apesar disso, ¢ interes-
sante destacar que a categoria “Aposentados/pensionistas” foi a tercei-
ra mais indicada pelos respondentes, seguida da op¢ao “Desemprega-
do”, de forma que o somatdrio de ambas as ocupagdes resultou em 27%
dos individuos. Nesse sentido, é possivel supor que mais de um quarto

porq q
dos entrevistados vivenciam mais intensamente o cotidiano da comu-
nidade, visto que nao possuem ocupagdes formais.

Quanto a escolaridade dos entrevistados, a maioria possui nivel
médio completo ou incompleto, correspondendo a 49,6% das pessoas.
A formacio de nivel superior completo ou incompleto foi assinalada
por 16,1% dos respondentes, ao passo que apenas 2,9% da amostra
afirmou possuir pés-graduagio completa ou incompleta. E relevan-
te destacar que esses dados convergem com aqueles sobre a educacio
brasileira, publicados pela OCDE (Organizagio para Cooperagio ¢
Desenvolvimento Econdmico) em 2019 no Education at a Glance, que
apontam que 18% dos adultos possuem educacio superior no Brasil e
apenas 0,8% possuem pos-graduagio.

6.2 PRINCIPAIS ASSOCIACOES DE PALAVRAS COM A OMD E
Pmsc

A utilizacio de perguntas abertas para o mapeamento de as-
sociagao de palavras com a organiza¢io ¢ uma metodologia habitual
em pesquisas de imagem (SCHULER; TONI, 2015). Nesse sentido,
haviam duas perguntas no questiondrio: “Quando se fala em Opera-
¢ao Maos Dadas, qual a primeira palavra ou imagem que lhe vem a
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cabega?” e “Quando se fala em Policia Militar, qual a primeira palavra
ou imagem que lhe vem a cabeca?”. As trés principais respostas a cada
uma dessas perguntas pode ser verificada na Tabela 2.

Tabela 2 - Trés principais associacdes referentes a Operacao Maos Dadas e

a Policia Militar de Santa Catarina

Associacoes Operacio Maos Dadas Associagoes PMSC
Palavras n Palavras N
Seguranga 25 Seguranga 58
Paz 21 Protecio 7
Uniao 12 Tranquilidade 3

Fonte: Dados Primarios, 2020.

Com relagio a Opera¢ao Maos Dadas, 18% dos entrevistados a
associam com a palavra “seguranca’, 15% da amostra associa com o vo-
cédbulo “paz” ¢ 9% com “uniao”. Além destas, outras palavras foram atri-
buidas a operacao, as quais podem ser visualizadas através da nuvem de
palavras apresentada na Figura 1.

Figura 1 - Nuvem de Palavras associada 4 Operacio Mios Dadas
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Fonte: Dados Primarios, 2020

Quanto aos termos mais associados a Policia Militar, confor-
me observado na Tabela 2, houve a prevaléncia da palavra “seguran-
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¢a’, correspondendo a 42% das respostas. O segundo vocabulo mais
frequentemente associado 2 PMSC foi “prote¢io”, apontado por sete
pessoas. Em terceiro lugar, a palavra “tranquilidade” foi apontada em 3
respostas. A nuvem de palavras associadas 8 PM estd na Figura 2.

Através das nuvens de palavras, ¢ possivel notar que algumas
respostas incluiram mais de uma palavra, as quais constituiram uma
inica resposta, a exemplo de “seguranca e tranquilidade” que foi consi-
derada diferente das respostas “seguranca” e “tranquilidade” Além dis-
s0, ¢ possivel notar que poucas palavras negativas foram relacionadas

tanto com a PMSC quanto com a OMD.

E digno de destaque o fato de que a palavra “seguranca’, as-
sociada 4 imagem da Policia Militar de Floriandpolis, também ter se
mostrado prevalente na pesquisa de Santos ez 4/. (2019) sobre a ima-
gem desta na Grande Floriandpolis. Santos ez 4/. (2019) consideraram
que a associacao de seguranca a policia indica uma imagem corporativa
neutra por parte dos respondentes, pelo fato de que promover a segu-
ranca ¢ uma das atribuicoes da PMSC.

Figura 2 - Nuvem de palavras associadas a Policia Militar/SC
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

6.3 IMPORTANCIA DA OMD E PMSC PRA COMUNIDADE DA
ViLA UNIAO E CONFIANCA ATUAL NA PM
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A confianga na PMSC foi questionada através da pergunta
“Quanto vocé confia (hoje) na PMSC?” cuja resposta consistia em
uma escala variando entre 0 ¢ 10, na qual 0 significava “nao confio” e
10 representava “confio totalmente”. A média ponderada da nota atri-
buida a confianca atual na Policia Militar pelos respondentes foi de
8,4. A maior frequéncia de respostas foi a nota 10, ou seja, na afirma-
¢ao de que confiam totalmente na Policia Militar, concentrando 42%
da amostra. Como as demais notas apresentam frequéncias menores
do que a anterior, conforme apresentado no Gréfico 1, optou-se por
dividi-las em faixas para anélise. A faixa que compreende as notas de
7 a 9 foi apontada por 45% individuos. As notas entre 4 ¢ 6, contabi-
lizaram 9% das respostas. Apenas 4% dos individuos atribuiram notas
de 0 a 4 relacionadas com a confianca na PM. Os dados apresentados
demonstram que a PMSC ¢ uma institui¢ao bastante confidvel para a
amostra estudada dos moradores da Vila Uniao.

Griéfico 1 - Confianca atual da amostra na Policia Militar
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Com relagao a importincia da PMSC, perguntou-se o quio
importante a PMSC era considerada paraa comunidade da Vila Uniao.
As respostas poderiam ser atribuidas dentro de uma escalade 0 a 10, na
qual 0 significava “nenhuma importincia” e 10 “muita importincia” A
maioria dos respondentes, 87% destes, disseram que a PMSC ¢ muito
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importante para a comunidade, ou seja, avaliaram a Policia com a nota
méxima dez. As notasentre 7 ¢ 9, correspondem a 13% dos responden-
tes, ao passo que cerca de 2% atribuiram notas entre 0 ¢ 6.

A média ponderada da nota atribuida a importancia da Poli-
cia Militar de Santa Catarina para a comunidade da Vila Uniao foi

de 9,64. Conforme evidenciado no Grifico 2, a PMSC ¢ considerada

como importante para a comunidade Vila Uniao de acordo com os
respondentes.

Grifico 2 - Importincia da PMSC para a comunidade da Vila Uniao
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020

No que se refere a importincia da Operagcao Maos Dadas, os
entrevistados deveriam utilizar uma escala de 0 a 10 para responder
quio importante consideram a operagao. A maioria dos respondentes,
88% dos individuos, apontaram que a Operagio Mios Dadas ¢ muito
importante para a comunidade, atribuindo nota dez. Nota entre 7 ¢
9 corresponderam a 7% das respostas, e cerca de 5% dos individuos
atribuiram uma nota entre 0 a 6. A média ponderada da importincia
da Opera¢ao Mios Dadas para a comunidade da Vila Unio foi de 9,6.
O Grifico 3 ilustra a importancia dada paraa OMD de acordo com a
visao dos entrevistados.
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Grifico 3 - Importincia da Operagio Maos Dadas para a comunidade da Vila
Uniao
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

6.4 AVALIACAO DA OPERACAO MAOS DADAS E ATUACAO
DA PMSC

Com o objetivo de avaliar tanto a Opera¢io Maos Dadas quan-
to a atuacdo da PMSC nela, houve a necessidade de, primeiro, iden-
tificar quais dos respondentes tinham um conhecimento mais apro-
fundado das atividades da operagao. Para tal, foi questionado sobre a
participa¢io em alguma das atividades promovidas pela OMD, tanto
por parte do entrevistado, quanto pelos seus filhos e/ou netos. Nesse
sentido, 72% responderam que “Sim”, eles, seus filhos ou netos ja ha-
viam participado. A distribui¢ao de respostas pode ser observada no

Grifico 4.
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Grafico 4 - Participacdo dos respondentes ou filhos/netos destes na OMD
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Sendo assim, as perguntas referentes a avaliacio das atividades
da Operagao Maos Dadas, bem como a avaliagio da PMSC na OMD,
foram feitas apenas para os 98 individuos que tiveram um contato
mais proximo com a operag¢ao, por meio de participagio pessoal ou de
seus filhos/netos.

No que tange a avaliacio da Operagio Maos Dadas, foram uti-
lizados os seguintes termos na escala avaliativa: “Muito ruim”; “Ruim”;
“Nem bom/nem ruim”; “Bom”; “Muito bom” e “Naio sei opinar”. Nes-
se sentido, 96,9% dos 98 respondentes que ja participaram ou tiveram
filhos/netos que participaram das atividades da Operagao Maos Da-
das avaliaram como “Muito bom” ou “Bom”, conforme apresentado
no Grifico 5. Ou seja, existe uma avaliacio positiva da operagio por
aqueles que tiveram um contato mais préximo a ela.

Grifico 5 — Avalia¢ao da Operagao Miaos Dadas por aqueles que participaram ou
tiveram filhos/netos que participaram de atividades promovidas pela OMD
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Como avalia as atividades promovidas na Operacdo M3osz Dadas?
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Além da avaliagio da OMD, os respondentes foram questiona-
dos acerca da avalia¢io da atuag¢io da PMSC na Operagio Mios Da-
das, os seguintes termos foram utilizados na escala avaliativa: “Muito
ruim”; “Ruim”; “Nem bom/nem ruim”; “Bom”; “Muito bom” ¢ “Nao
sei opinar”. Sendo assim, dos 98 respondentes que ja participaram ou
tiveram familiares proximos que participaram das atividades da Ope-
ra¢ao Maos Dadas, 89% avaliaram a atua¢ao da PMSC na OMD como
“Bom” ou “Muito bom”. O Griéfico 6 apresenta a frequéncia de respos-
tas por categoria da escala, evidenciando que os respondentes consi-
deram a atua¢io da PMSC na Operagao Maos Dadas como positiva.
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Griéfico 6 - Avaliagio atuacio da PMSC na OMD

Como avalia a atuacdo da PMSC na Operacdo Maos Dadas?
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Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

6.5 ViLA UNIAO ANTES E DEPOIS DA OPERACAO MA0OS DaDAS

No intuito de elaborar um comparativo entre a situagio da
Vila Uniao antes ¢ depois da implementa¢ao da Opera¢io Maos Da-
das, foram utilizadas quatro dimensoes para avaliacao por parte dos
respondentes: Seguranga na comunidade, Qualidade de vida, Convi-
véncia com a PMSC e Confianga na PMSC. As respostas utilizavam
uma escala de avaliagio que consistia de: “Muito ruim”; “Ruim”; “Nem
bom/nem ruim”; “Bom”; “Muito bom” e “Nao sei opinar”

No quesito seguranca na comunidade, os dados obtidos de-
monstram um aumento significativo da seguran¢a em relacao a situa-
¢ao da Vila Unido anterior 2 Operagao Maos Dadas. Antes da OMD,

. . . <« . . »
a seguran¢a da comunidade foi considerada como “Muito ruim” ou
“Ruim” por 90,5% dos respondentes, ao passo que depois da opera-
¢a0 74,4% dos entrevistados consideram a seguranca como “Boa” ou
“Muito boa”. O Grafico 7 permite a visualiza¢io de cada uma das cate-
gorias de resposta antes e depois da implementagio da OMD na Vila
Unido, evidenciando a mudanca de avaliacio de uma forma positiva.
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Grifico 7 - Seguranga na Vila Uniao antes e depois da OMD
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Fonte: Dados primarios, 2020.

Quanto ao elemento “Qualidade de vida”, percebe-se o mesmo
movimento observado na seguran¢a da comunidade. Sendo assim, an-
tes da Operagao Maos Dadas, os termos mais relacionados com esse
aspecto foram “Muito ruim” ou “Ruim”, com ocorréncia de 77,3%, se
somados. Ao passo que, depois da Operacio Maos Dadas, a qualidade
de vida, segundo a percepcao dos respondentes, foi categorizada como
“Bom” ou “Muito bom”, somando o percentual de 73% das opinides.
O Griéfico 8 ilustra a mudancga na percepcao da qualidade de vida pelos
respondentes da Vila Unido depois da implementa¢io da OMD.
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Grifico 8 - Qualidade de vida antes e depois da Operagao Maos Dadas
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Fonte: Dados primérios, 2020.

Com relagao ao aspecto “convivéncia com a PMSC” também
foi possivel perceber uma melhora. Os respondentes indicaram que
antes da Opera¢io Maos Dadas, a convivéncia com a PMSC era “Mui-
to ruim” e “Ruim” em 52,5% das respostas. Apds a operagao, as respos-
tas que concentraram a maior frequéncia foram “Bom” e “Muito bom”,
as quais somadas resultam em 68,6% da amostra. Além disso, a convi-
véncia com a PMSC foi classificada como “Nem bom/nem ruim” em
ambos os contextos, porém, notou-se um decréscimo de 27,7% para
23,3%, antes e depois da operacao, respectivamente. O Grafico 9 ilus-
tra a mudanga percebida de acordo com os entrevistados.
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Grifico 9 - Convivéncia com a PMSC antes e depois da Operagao Maos Dadas
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Fonte: Dados primdrios, 2020.

O ultimo elemento considerado na pesquisa foi a “Confianca
na PMSC” e, assim como j4 identificado nos elementos supracitados,
identificou-se uma melhoria na percep¢ao deste. Visto que os dados re-
lacionados com a atribui¢io de nota para confianca na PMSC se mos-
traram positivos, ¢ aceitdvel imaginar que o mesmo aconteceria nesta
questdo. De acordo com os dados obtidos, a confian¢a na PMSC an-
tes da Operagao Maos Dadas era considerada como “Muito ruim” ou
“Ruim” por 43,8% dos entrevistados. Ap6s a Operagao Maos Dadas, a
confianca na PMSC passa a ser considerada com os elementos “Bom” e
“Muito bom” da escala, totalizando em 65% das respostas. A resposta
“Nem bom/nem ruim” foi assinalada em ambos os contextos, sendo o
anterior a OMD, 27% e apds a operagao, 24%. O Grafico 10 ilustra os
niveis de confianga na PMSC antes e depois da Operag¢ao Maos Dadas.
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Grifico 10 - Confianca na PMSC antes e depois da Operagao Miaos Dadas
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Fonte: Dados primérios, 2020.

Os dados obtidos nesta pesquisa apontam a influéncia positiva
da Operagao Miaos Dadas na imagem percebida da PMSC. Dessa for-
ma, supde-se que a experiéncia de aproximagio da Policia Militar com
a comunidade através da OMD, contribuiu para que os moradores da
Vila Unido obtivessem um maior conhecimento sobre as atribuicoes
da Policia como institui¢do e isso culminou em um aumento de con-
fianga da comunidade no trabalho da corporacio. Isso converge com
os resultados obtidos por Barros e Martins (2017), que revelaram que
o conhecimento sobre o poder legislativo obtido pela participagio no
Parlamento Jovem Brasileiro melhorou a imagem publica dos jovens
acerca do Poder Legislativo.

Dessa maneira, embora nao indicadas especificamente no mo-
delo de Tran ez al. (2015) como elemento-chave para a formacio de
imagem corporativa, parece plausivel indicar que a¢des sociais podem
influenciar na imagem de uma organizacio de uma maneira positiva,
devido ao seu impacto na percepg¢ao de confianga.

Ainda que o foco tenha sido a imagem, a presente pesquisa
analisou componentes importantes tanto para a imagem quanto para
a reputacao de uma institui¢ao — a PMSC. Em relac¢io a reputagio cor-
porativa, conforme apontado por Ferreira e Luiz (2016), existem seis
fatores constituintes: responsabilidade e confianga; reconhecimento;
transparéncia; qualidade; coeréncia; e credibilidade. Ao passo que a
imagem corporativa ¢ criada a partir da interagao de sete dimensdes,
identificadas por Tran ez al. (2015), com a personalidade e comunica-
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a0 corporativa. As sete dimensdes s3o: aparéncia fisica, sentimentos
positivos, ambiente, aparéncia online, aparéncia dos empregados, co-
municagdes externas e, por fim, atitude e comportamento.

Os sentimentos da comunidade em relagio a OMD e a PMSC,
a diferen¢a do ambiente antes e depois da implementagio da operagao,
bem como a atitude em relagio a policia, indicam uma imagem posi-
tiva e a mudanga da imagem da PMSC na percep¢ao dos moradores
da comunidade depois da implementagaio da OMD. Possivelmente,
ao analisar individualmente os respondentes, se encontraria diferentes
individuos em cada uma das etapas do modelo de Tran ez /. (2015),
inclusive aqueles que estio no nivel advocacy, ou seja, que defendem ¢

apoiam a OMD e a PMSC.

A confianca na PMSC ¢ a importancia dada pela comunida-
de para a institui¢ao e para a Operagao Maos Dadas também indicam
uma boa reputacio. Tal inferéncia pode ser feita visto que a reputacao
corporativa envolve fatores como responsabilidade e confianga, reco-
nhecimento, qualidade ¢ credibilidade (FERREIRA; LUIZ, 2016). A
qualidade e o reconhecimento podem ser percebidos pela melhora na
percepgio de seguranga e qualidade de vida na comunidade. Respon-
sabilidade e confianga, bem como credibilidade, podem ser percebidas
tanto na melhora de percep¢ao de confianga na PM e convivéncia com
a policia, quanto pela nota de percepcao da importincia da institui¢ao
para a comunidade e pela nota dada para a confianga na PMSC.

6.6 CORRELACAO DE PEARSON

Conforme explicitado na metodologia, foi realizada a dicoto-
mizagio das varidveis resposta a fim de investigar associagdes através
do coeficiente de correlagdo linear de Pearson. No caso da modalidade
de aplicagao (presencial ou online), nio foi constatada nenhuma as-
sociacdo estatisticamente significativa com alguma das respostas, visto
que o coeficiente variou de -0,34 a 0,32.

As associa¢oes moderadas e fortes foram observadas em res-
postas que indicam a consisténcia na aplica¢io do questiondrio.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa analisou a imagem institucional da Policia
Militar de Santa Catarina no conjunto habitacional Vila Uniao apds a
introduc¢ao da Operagao Maos Dadas. Ainda que nao tenha se consti-
tuido de uma pesquisa longitudinal, abordou, por meio da utiliza¢ao
de perguntas, a percepcao da populagio antes e depois da implemen-
tagdo da operagao.

Dentre os achados mais relevantes relacionados ao objetivo do
trabalho, estd a percep¢ao dos entrevistados sobre a situagao da Vila
Unido antes e depois da implementa¢ao da Operagio Maos Dadas.
Nesse sentido, foram analisados quatro critérios: seguranca na comu-
nidade, qualidade de vida, convivéncia com a PMSC e confianga na
PMSC. A percepgio dos respondentes em relagio as quatro dimensoes
apresentadas foi melhor apés a OMD, dessa forma ¢ possivel sugerir
que a operagio influenciou na percep¢ao dos moradores da Vila Uniao
acerca da Policia Militar de uma forma positiva. Os achados conver-
gem com as conclusdes obtidas por Barros ¢ Martins (2017), que indi-
cam o aumento do conhecimento sobre uma 4rea e seus 6rgaos publi-
cos como um fator capaz de melhorar a imagem percebida.

E digno de destaque que a investigagio visava também verificar
o conhecimento da OMD pelos moradores locais, fato que nao ape-
nas foi confirmado, como também teve sua percep¢ao de importincia
avaliada através do questiondrio. A resposta média da nota atribuida
para a importancia da operagao foi 9,6 — evidenciando que ela é muito
importante para os entrevistados da Vila Uniao.

Uma metodologia basica aplicada a pesquisas de imagem é a as-
sociacdo de palavras, ressalta-se que a principal associa¢io encontrada,
tanto em relagio a Opera¢io Maos Dadas quanto a PMSC, foi com a
palavra “Seguranga”. Essa associacao foi a mais prevalente também no
estudo de Santos ez 4/. (2019) em relagio a Policia Militar e, conforme
indicado pelos autores, ¢ uma associagao neutra, pelo fato de que a se-
guranca ¢ uma atribuicao da func¢ao policial.

Outro achado desta pesquisa refere-se ao fato de que, mesmo
em sua fase inicial e exploratéria, constatou-se um nimero limitado
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de estudos e pesquisas relacionados 4 tematica de pesquisas de imagem
organizacional no setor publico. Tal fato indica que, ainda que exista
a possibilidade de aplicaco dessa metodologia na esfera publica, ela
ainda nao ¢ utilizada amplamente, de forma que existe oportunidade
para que mais pesquisas sejam desenvolvidas nesse sentido — sejam elas
relacionadas 4 pratica da pesquisa em organiza¢des publicas ou ao de-
senvolvimento de metodologias adaptadas ao setor.

Adicionalmente, dentre os respondentes que indicaram a par-
ticipagao pessoal ou de familiares nas atividades promovidas pela Ope-
racao Maos Dadas, a avaliacaio da OMD e atuagao da Policia Militar
de Santa Catarina em tal operacio, foi considerada positiva, isso evi-
denciado pelo fato de as respostas se concentrarem nas op¢oes “Muito
bom” e “Bom”.

E importante mencionar dificuldades encontradas na coleta
dos dados quantitativos, o que resultou em uma diminui¢ao do tama-
nho da amostra inicialmente planejada. Sendo assim, existe a limitac¢ao
de generalizacio dos resultados coletados. Ademais, a etapa qualitativa
também se limitou em uma entrevista em profundidade, o que igual-
mente se constitui como limitagio da pesquisa.

Dado os objetivos tracados, compreende-se que o corte lon-
gitudinal seria mais adequado ao caso. Entretanto, a motivagio para
realizacio da pesquisa ocorreu apds o inicio da Opera¢io Maos Da-
das, impossibilitando o uso do corte ideal. Assim, optou-se pelo corte
transversal, fato que implicou na necessidade de o entrevistado recorrer
a memdria para responder em relagdo a sua percep¢ao sobre a PMSC
antes do inicio da Opera¢io Maos Dadas. Pontua-se, entretanto, que
o intervalo entre a coleta de dados e o inicio da Operagio Maos Dadas
foi de 14 meses, portanto, tempo plausivel para o entrevistado pudesse
recorrer a memoria.

Este estudo traz informagoes importantes sobre o impacto que
a Operacao Maos Dadas teve na percep¢ao da imagem da PMSC na
Vila Uniao, fato especialmente relevante por ser uma forma de atuagio
pioneira da Policia Militar. Com o sucesso da Operagao Maos Dadas
na Vila Unido, confirma-se que a postura atual da atividade policial
¢ voltada para a gestio de conflitos nas comunidades e afasta a visao
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deturpada de que as forgas policiais executam fungoes apenas reativas
(SILVA, 2020). Além disso, os achados sugerem que 6rgaos publicos,
como a Policia Militar, podem alcangar melhorias de imagem institu-
cional percebidas pelos cidadaos a partir de a¢oes sociais de envolvi-
mento com as comunidades.

Recomenda-se que sejam realizados novos estudos com o ob-
jetivo de avaliar o impacto da OMD na imagem da PMSC em outras
regides que esta tenha sido implantada, como no Morro do Mocotd,
em Floriandpolis, e no Morro da Dona Edith, na cidade de Blumenau.
Além destes, aconselha-se o desenvolvimento de novos estudos sobre o
impacto de a¢des sociais na imagem dos érgaos publicos responsaveis
por sua implementagao nas comunidades, a fim de confirmar a indica-
cao de que as agdes sociais podem influenciar na imagem dos érgaos
publicos que as promovem.
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