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Resumo

O presente estudo tedrico teve como proposito potenciar uma reflexdo sobre a separagdo do
atendimento ao publico da gestdo policial, bem como analisar a pertinéncia da eventual
implementacdo de um modelo de reorganizacdo do atendimento ao publico, a fim de dar uma
resposta mais célere, diferenciada e especializada ao cidaddo. Pelo observado na anélise
realizada, essa reestruturacdo pode passar pela centralizacdo de servicos de atendimento ao
publico, de forma integrada, num edificio com uma area geogréafica de representacdo nunca
inferior ao atual nivel de divisdo, que, com uma triagem otimizada, nomeadamente através
da utilizacdo de dispositivos de inteligéncia artificial, se pode traduzir ndo s6 na rapidez da
resolucdo do auxilio pelo qual os cidadaos se deslocam as diversas esquadras policiais, mas
também na redistribuicdo dos policias para outras areas, porventura mais especializadas. A
triagem atras referida ndo implica a substituicdo da presenca fisica de policias nos locais de
atendimento. A importancia da relacdo de proximidade policia-cidaddo esta espelhada ao
longo do trabalho e é um objetivo, bem como um desafio que assim se mantenha.
Palavras-chave: Atendimento Policial, Especializacdo, Inteligéncia Artificial,

Policia, Triagem



Abstract

The purpose of this theoretical study was to empower a reflection on the separation of the
public attendance from the police management, as well as to analyze the pertinence of the
eventual implementation of a model of reorganization of the public attendance, to give a
faster, differentiated, and specialized response to the citizen. As observed in the analysis
carried out, this restructuring may involve the centralization of the public attendance
services, in an integrated manner, in a building with a geographical area of representation
never inferior to the current division level, which, with an optimized triage, namely through
the use of artificial intelligence devices, may be translated not only in the speed of resolution
of the assistance for which citizens go to the various police stations, but also in the
redistribution of police officers to other areas, perhaps more specialized. The above-
mentioned triage does not imply the substitution of the physical presence of police officers
in the attendance places. The importance of the police-citizen proximity relationship is
mirrored throughout the work, and it is an objective, as well as a challenge to keep it that
way.
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Introducgéo

Marcello Caetano, tido como um dos pioneiros a abordar o tema e 0 conceito de
Policia, definiu-a “como o modo de actuar da autoridade administrativa que consiste em
interferir no exercicio das actividades individuais susceptiveis de fazer perigar interesses
gerais, tendo por objectivo evitar que se produzam, ampliem ou generalizem os danos sociais
que as leis procuram prevenir” (Caetano, 1983, p. 1150).

Mais recentemente, na definicdo de Policia, Neto (2017) refere ser necessario
contextualizar e conhecer as suas varias dimensdes. O autor alude que “a Policia representa
uma forma particular de ag&o coletiva organizada numa pluralidade de atividades distintas,
(...) que pertence a administracdo publica onde a hierarquia e disciplina, entre outras
caracteristicas, desvenda uma estrutura burocratica”. Destacamos em especial, quando
afirma que “uma nova dimensao assenta na forma como se aplicam e distribuem o0s meios
(humanos e materiais), para que o crime se reduza e se enfrentem as vulnerabilidades
sociais” (p. 12).

Neste contexto as diferentes abordagens do conceito de Policia, embora com o
mesmo fim, diferem no seu conteudo, uma vez que a primeira generaliza o conceito,
tornando-o mais lato e sobretudo com o intuito de interferir nas atividades pessoais e a Ultima
procura individualizar as diversas dimensdes, 0s meios humanos e fisicos disponiveis, ndo
apenas para evitar o crime, mas sobretudo para melhorar a gestdo e a organizacao no sentido
de prestar ao cidaddo uma maior facilidade no acesso aos servi¢os e uma resposta mais célere
as suas preocupacdes. Como afirma Clemente (2006), “a dimensdo preventiva enforma o
lado nobre da policia. Presentemente, o cidaddo é o centro da actividade policial”, (p. 7),
devendo garantir-se a prestacdo de um “servico publico de exceléncia” (Neto, 2017, p. 64).

O predmbulo do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, define os principios gerais
de acdo a que devem obedecer os servigos e organismos da Administracdo Pablica (AP) na
sua atuacéo face ao cidaddo, nos quais se inclui a Policia de Seguranga Publica (PSP). Este
diploma, além de acolher um conjunto de disposicfes legais inovadoras, sistematiza um
conjunto de areas fundamentais na relacdo cidaddo-administracdo, tdo vastas e variadas
como sao o acolhimento e atendimento ao publico, a simplificacdo de procedimentos, os
sistemas de informac&o para a gestao e a divulgacdo de informacao administrativa.

Este Decreto-Lei, publicado hd mais de 20 anos, j& evidencia 0s aspetos
fundamentais da relagdo entre a administragdo-cidaddo, doravante interpretada como
policia-cidaddo, no sentido em que se enquadra fundamentalmente na “promocéao do bem-

comum” (Clemente, 2006, p. 37), que atua ndo apenas para prevenir (0 crime), mas



sobretudo para aproximar e simplificar o atendimento ao cidaddo de uma forma integrada,
eficaz e célere, e realizada por profissionais especializados.

Em Portugal existem varios modelos de centralizacdo no atendimento pertencentes a
AP, sendo disso exemplo as Lojas do Cidaddo (LC). O Decreto-Lei n° 302/99, de 6 de
Agosto, preconiza no seu artigo 5.° que as LC, assentam “num modelo de prestacao célere e
personalizada, num Unico local, de um conjunto de servigos pablicos”, onde, conforme refere
0 seu artigo 17.° “a prestacdo de servicos € assegurada através de postos de atendimento,
constituidos por extensdes de entidades publicas e privadas, sediados em cada LC, e
processa-se nos termos e condigdes estabelecidos na lei e em protocolo” (p. 5082).

Mais recentemente, o Decreto-Lei n.° 74/2014, de 13 de Maio, que consagra o
principio da prestacdo digital de servicos publicos como regra, garante o atendimento digital
assistido como seu complemento indispensavel, através da Rede Espacos do Cidaddo e
define 0 modo de concentracdo (centralizacdo) de servicos publicos em LC. Estabelece no
seu artigo 9.° que “os espagos de atendimento ao publico (front-offices) dos organismos do
Estado devem ser concentrados num mesmo local, de modo a privilegiar a utilidade e
comodidade para o cidaddo”. Faz ainda referéncia a necessidade de “prever a instalacdo no
mesmo local de um Espaco do Cidadé&o, (...) de modo a possibilitar o atendimento digital
assistido, de outros servigos publicos que ndo hajam sido objeto dessa concentracao” (p. 6).

Relativamente a centralizacdo e especializacdo, a PSP tem varios tipos de
atendimentos ao publico dos quais se destacam o presencial, o telefonico e o
eletronico/digital, que se traduzem no atendimento as atividades administrativas, as vitimas
de Violéncia Domeéstica (VD), ao transito, a investigacdo criminal, as armas e explosivos e
ao turismo.

Pelo exposto, o presente trabalho tem o propdsito de potenciar uma reflexdo sobre a
separagdo do atendimento ao publico da gestdo policial, ou seja, 0 modelo de rececdo de
pessoas, mesmo que especifico (policial administrativo, transito, etc.), e verificar acerca da
possibilidade de existéncia de servicos centralizados para areas geograficas mais alargadas,
com gabinetes autbnomos e preparados, com policias habilitados e com o perfil adequado.
As esquadras policiais seriam espacos de natureza intrinsecamente policial e técnico.

O objeto de estudo do presente trabalho é a andlise ao atendimento ao publico
realizado pelas cinco divisdes integradas do Comando Metropolitano de Lisboa
(COMETLIS), no concelho de Lisboa. O objetivo geral é aferir a necessidade de
implementar na PSP um atendimento ao publico centralizado, com especializacdo e triagem

tecnoldgica.



Estado de Arte
Centralizacédo do Atendimento
A Nivel da AP

Enquadrado nos principios gerais da atividade administrativa, conforme o artigo 5.°,
do Decreto-Lei n.° 4/2015, de 7 de Janeiro, a AP, na qual se integra a PSP, deve ser
organizada de modo a aproximar os servigos as populacdes e de forma ndo burocratizada,
onde, como conclui Sousa (2009), importa refletir sobre o desempenho do servico publico,
sobre o “papel do gestor publico” e, em especial, “sobre as mais-valias associadas a uma boa
gestdo de recursos humanos numa organizacao, que elege como principio fundamental, o
direito dos cidaddo a um servigo publico de qualidade” (p. 80).

O acolhimento e o atendimento dos cidaddos em geral deve obedecer a principios de
acao, em conformidade com o artigo 2.°, do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, que refere
que 0s servicos e organismos da AP “estdo ao servico do cidaddo e devem orientar a sua
acdo” de acordo com o disposto no Cédigo do Procedimento Administrativo (CPA), tendo
em conta ““os principios da qualidade, da protecdo, da confianca, da comunicacdo eficaz e

transparente, da simplicidade, da responsabilidade e da gestdo participativa”, com vista a:

Garantir que a sua atividade se orienta para a satisfacdo das necessidades dos
cidaddos; (...) Privilegiar a opgdo pelos procedimentos mais simples, comodos,
expeditos e economicos, sendo em regra o atendimento, bem como o desenrolar de
todo e qualquer procedimento administrativo, realizado através de meios digitais, e
0 procedimento apresentado ao cidaddo da forma mais simples possivel; (...)
Garantir a simplificacdo da linguagem administrativa de modo a facilitar o acesso

aos servicgos publicos e a sua usabilidade (p. 2127).

Relativamente a tematica sobre a centralizagdo, temos o exemplo das LC e dos
espacos do cidaddo atrés referidos, alicercadas num modelo de atendimento integrado,
referido por Angelim (2003), “como uma forma renovada de prestacdo de servigos publicos,
que obedece a determinados principios de funcionamento e apresenta particularidades que o
distinguem do padréo habitualmente encontrado em organizagdes tradicionais” (p. 1). Este
modelo baseia-se essencialmente no modelo brasileiro de “Servigo de Atendimento ao
Cidadao (SAC), implementado no Estado da Bahia — Brasil, em 1995”, considerado como
“um sistema integrado de servicos publicos que atende ao cidaddao com presteza, comodidade

e eficiéncia superando as expectativas dos cidadaos” (Gongalves, 2003, p. 1). O mesmo autor



Gongcalves (2002 e 2003) refere que este modelo SAC surgiu da necessidade em alterar a
imagem da AP Brasileira, a qual era vista como demasiado formal, burocrética e pouco
eficaz. Os SAC distinguem-se assim, pela exceléncia na melhoria do atendimento e natural
aperfeicoamento da prestacdo do servico, atenciosa em si, facilitando toda a informacao

necessaria ao cidadao e diminuindo o tempo de espera.

A Nivel da PSP

O relatério econdémico da Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econdmico (OCDE) de 2017, tal como se verifica no gréafico abaixo (Figura 1), aponta que
as Forcas de Seguranca em Portugal apresentam um registo de excesso de recursos humanos,
em detrimento de outros servigos. Em concreto, e de acordo com o relatorio, existem cerca
de “432 policias para 100 mil habitantes”, indicando que, “a forga policial em Portugal
possui mais recursos humanos do que a média da policia dos paises da Unido Europeia” (p.
26).

Figura 1

Corpo policial a nivel nacional
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Nota. Esta figura inclui o pessoal dos organismos publicos cujas fungdes principais sdo a prevencdo, detecdo e
investigacdo de crimes e a detencédo de alegados criminosos, com exclusdo do pessoal auxiliar e administrativo. Fonte
“Relatorios Econdmicos da OCDE: Portugal. [OECD Economic Surveys: Portugal© OECD]”, 2017, p. 25
(http://www.oecd.org/eco/surveys/economic-survey-portugal.htm)



O estudo realizado por Pinto (2021), relativo ao envelhecimento dos policias no ativo
e a0 seu impacto no ativo dos recursos humanos, defende que de forma a atenuar este desafio,
“uma das opgdes a ser considerada internamente serd a de utilizar todo o potencial dos
trabalhadores mais velhos, (...) e o conhecimento adquirido na institui¢do ao longo dos anos
de servico, ajustando-as as necessidades individuais e organizacionais”, concluindo que “0
absentismo por doenca natural dos policias com 55 ou mais anos de idade” tem
consequéncias internas, mas sobretudo “consequéncias externas, na qualidade do servigo
prestado ao cidaddo e na imagem da PSP” (p. 25).

Ainda relativamente a caraterizagdo da PSP, como refere Pereira (2018), na
apresentacéo e discussdo de resultados da sua investigacéo relativamente as infraestruturas,
aponta que existe a replicagdo de unidades policiais, o que “significa que cada unidade
dispersa no territdrio, tanto ao nivel de desconcentracdo de infraestrutura como ao nivel de
dispersdo fisica, representa a replicacdo de servicos de suporte em cada localiza¢do”.
Acrescenta ainda que “o funcionamento autébnomo de unidades requer os proprios servigos
de suporte, originado a replicacdo interunidades”, bem como, em contraposicao, salienta que
através da fusdo pode ambicionar-se “a agregacdo e a utilizacdo conjunta de servicos de
suporte e de apoio geral, conduzindo a uma maior articulacao e cooperagao entre servigos”
(pp. 58, 59).

Quanto a centralizacao do atendimento no concelho de Lisboa, verifica-se que a PSP
contempla atendimentos centralizados por area funcional, nomeadamente respeitantes a VD,
ao turismo, a investigacdo criminal, ao transito, as armas e explosivos e as atividades
administrativas, considerando que sdo efetuados em infraestruturas autbnomas, sendo que
os atendimentos as armas e explosivos e as atividades administrativas operam em
coexisténcia com outras areas de atendimento ao publico.

O tradicional atendimento ao publico no concelho de Lisboa, ndo é centralizado,
porquanto é efetuado nas vinte e duas esquadras territoriais do COMETLIS. Contudo, é
aquele que tem mais predominancia e relevancia, porquanto é efetuado de forma presencial
durante 24h/7 dias da semana, por turnos, por um policia que tem a funcdo de graduado de
servigo, conforme refere o Despacho 20/GDN/2009, de 15 de Dezembro, no seu anexo 6.2.
Destaca-se no seu ponto 4, onde sdo elencadas as vinte e duas competéncias atribuidas ao
graduado de servigo, a fungao de “promover um atendimento personalizado aos cidaddos e
prestar-lhes os esclarecimentos necessarios e adequados, no ambito da permanente melhoria

qualitativa do servigo prestado” (p. 5).



A Especializagéo do Atendimento na AP e na PSP

Na AP existem vérios tipos de atendimento (presencial, telefonico, digital e
videochamada), elencados no manual de atendimento ao publico (AMA, 2021), que para
além das vantagens para os cidaddos, garantem as principais necessidades dos mesmos.
Contudo uma AP contemporanea “devera basear a sua estratégia de atendimento ajustada
aos diferentes cidaddos que com ela se relacionam, disponibilizando uma diversidade
consistente e integrada de canais, sem prejudicar o0 servico e a experiéncia de utilizacdo de
quem os procura”. Neste contexto, a especializacdo da AP estd perante “dois tipos de
estratégia de atendimento: o atendimento multicanal e o atendimento omnicanal”. Enquanto
no primeiro “a disponibilizacdo de servigos € efetuada em vérios canais de forma
desintegrada, como se cada um dos canais fosse um silo, proporcionando diferentes
experiéncias de utilizacdo aos cidadaos”, no segundo existe a tendéncia para 0 novo tipo de
atendimento, sendo que “a disponibiliza¢do de servicos ¢ efetuada em todos os canais de
forma integrada, assumindo sinergias entre si e funcionando como um todo, proporcionando,
desta forma, uma experiéncia de utilizacao Unica e mais consistente aos cidadaos” (pp. 5, 6).

O Decreto Regulamentar n.° 2/2018, de 24 de Janeiro, que regula as condicdes de
organizacao e de funcionamento das estruturas de atendimento as vitimas de VD, € um bom
exemplo da articulacéo e sinergia entre as institui¢cdes, que de uma forma integrada culmina
num melhor servigo prestado a estes cidaddos com necessidades especificas. Através deste
diploma sdo criadas “unidades constituidas por uma ou mais equipas técnicas de entidades
publicas™, outras entidades e “outras organizacdes de apoio a vitima que asseguram, de
forma integrada” e especializada, “o atendimento, o apoio e 0 reencaminhamento
personalizado de vitimas”, ou seja, a sua triagem, tendo em vista a sua protecao (p. 675).
Neste sentido, importa referir que existem atualmente no pais 463 Salas de Atendimento a
Vitima (SAV), de acordo com o relatério anual de monitorizagdo da VD (SGMAL, 2021), as
quais se “acrescem 9 existentes em outras subunidades/unidades da PSP, perfazendo assim
um total de 472 SAV” (p. 35). Importa mencionar que atualmente a PSP estd numa fase de
adaptacéo a este diploma.

Neste quadro, ressalva-se que atualmente a PSP ja contempla no atendimento ao
publico vérias areas com especializagdo, com destaque para o atendimento as vitimas de VD.
Das nove estruturas de atendimento especializadas acima referidas, destacamos duas
sedeadas no COMETLIS, o Espaco Julia, em Lisboa e a Casa da Maria, em Oeiras. Estas
estruturas integradas garantem ndo sé “a privacidade e o conforto da vitima” (SGMAI, 2021,

p. 34) de VD e no caso de Oeiras, também as vitimas de crimes violentos, mas também
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reflete que a PSP “estd empenhada no &mbito da prevencdo e combate a violéncia
doméstica”, efetuando uma intervencdo integrada, para garantir um atendimento as vitimas
de crimes violentos e VD, “com profissionais especializados” (Poiares, 2020, p. 38).

Outro exemplo de atendimento centralizado e especializado € o realizado na esquadra
de turismo de Lisboa, zona fortemente frequentada por turistas, considerando que presta todo
0 apoio aos mesmos num s6 local e nas mais diversas situagdes. O Despacho 20/GDN/2009,
no seu anexo 7, referente a esquadra de turismo, preconiza um atendimento ao publico
efetuado pelas Equipas de Turismo e Equipa de Apoio, especializado e personalizado a
vitimas de ilicitos perpetrados contra cidaddos estrangeiros, no qual é efetuada uma gestdo
e priorizagdo no atendimento em diversas linguas. Destacamos, conforme o mesmo
despacho, que é ministrada formacdo continua aos policias da esquadra de turismo,
especialmente nas areas de linguas, incluindo linguagem gestual, qualidade no atendimento
ao publico, entre outras, e conforme refere Leite (2015), no seu estudo realizado através de
entrevistas a turistas estrangeiros, que “foram unanimes ao aprovar essas equipas embebidas
na técnica do tourism oriented policing.” De igual modo, conclui que “a promocdo da
seguranca turistica na cidade de Lisboa podera passar pela formacdo de mais elementos para
integrarem as referidas Equipas de Turismo” (p. 64).

Quanto aos atendimentos relativos as armas e explosivos, a investigacao criminal, ao
transito e as atividades administrativas, € constatado o atendimento especializado,
considerando que é efetuado por policias com formacao especifica nas areas em causa,
permitindo assim prestar um melhor servigo ao cidaddo. O atendimento ao publico nas
esquadras territoriais é efetuado por um agente ou chefe de policia, com formacéao geral de
policia, na sua maioria sem especializacdo direcionada para areas especificas, esplanadas

anteriormente.

Triagem Tecnologica versus Inteligéncia Artificial (1A)

Ao abordar este tema, importa enquadrar o fenémeno da globalizacao e os fatores
que contribuiram para a mesma. Existem autores que defendem que este foi um processo
iniciado pelos navegadores dos descobrimentos portugueses, com as primeiras redes globais
de ligacdo das trocas comerciais e, por conseguinte, as mudancas nas relaces da organizagédo
social (Rodrigues & Devezas, 2009). Relativamente a mesma tematica, Giddens (1990)
defende que a revolucéo industrial do seculo XVIII, revolucionou de forma profunda os
modos de organizacdo e de pensar das sociedades atuais e das suas instituicdes. Outro dos

fatores que contribuiram para a globalizacdo foram os “importantes avancos na tecnologia,



11

e nas infraestruturas das telecomunicagdes mundiais”, como defende (Giddens, 2004, pp.
52, 53), ocorridos no pdés-guerra. Neste contexto, é de salientar que “a nova tecnologia de
informagao esta a mudar a forma como as organizag¢des trabalham”, permitindo as mesmas
realizar tarefas eletronicamente (Giddens, 2004, p. 373).

No seguimento da necessidade de um atendimento centralizado, especializado e com
triagem, a 1A tem um papel preponderante na sociedade globalizada em que vivemos.
Goldschmidt (2010) vem apontar a 1A como “uma ciéncia multidisciplinar que busca
desenvolver e aplicar técnicas computacionais que simulem o comportamento humano em
atividades especificas” (p. 7). Também de acordo com Oliveira (2019) esta IA é baseada na
execucdo de um algoritmo de aprendizagem rudimentar, a que geralmente se chama de
classificador. O mesmo autor refere que “o conceito-chave da aprendizagem automatica é
que é possivel a um sistema, quando corretamente configurado, adaptar o seu
comportamento por forma a gerar os resultados pretendidos para um dado conjunto de
entradas” (Oliveira, 2019, p. 60)

Na mesma linha, Elias (2018) refere que por um lado, a IA, entre outras tecnologias,
“levantam questdes importantes quanto ao respeito pelos direitos e liberdades individuais e
acerca do periclitante equilibrio entre a liberdade e a seguranca”, mas por outro, reforca que
“a revolugdo tecnoldgica em curso abrira certamente caminhos para novas areas a explorar
e a comercializar” (p. 404), deixando antever a necessidade de consubstanciar esta matéria.

Alinhando-se com estes autores, a PSP tem no seu site um acesso ao portal do sistema
queixa eletronica (PSP, 2022), o qual se destina a facilitar a apresentacdo as Forcas e
Servicgos de Seguranca de queixas e denuncias por via eletronica, de alguns tipos de crime,
definidos na Portaria n.° 1593/2007, de 17 de dezembro. Este servico publico consiste num
balcdo Unico virtual, que faculta o esclarecimento e direcionamento do cidaddo em todas as
fases do processo de apresentacdo de queixa ou denuncia.

Se por um lado temos a questdo automatizada do processamento e tratamento da
informacdo com esta evolucdo tecnologica, por outro subsiste a distribuicdo equitativa de
recursos humanos, que permite colocar policias em areas essenciais e assim manter a

proximidade fisica as comunidades.

Hipoteses Teoricas e Método
Face ao exposto anteriormente, emerge o problema de investigacdo deste trabalho:
A PSP tem a necessidade de implementar um atendimento ao publico centralizado, com

especializacdo e triagem tecnoldgica? Segundo Quivy & Campenhoudt (2008) a pergunta de
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partida “é¢ a melhor forma de comecar um trabalho de investigacdo”, com a qual “o
investigador tenta exprimir o mais exatamente possivel aquilo que procura saber, elucidar,
compreender melhor, e servira de primeiro fio condutor da investigacao.” Contudo, a mesma
deve “apresentar qualidades de clareza, de exequibilidade e de pertinéncia” no sentido de
cumprir a sua misséo (p. 44).

No decurso da formulagdo do problema de investigagdo, surgiram as seguintes
hipdteses/questdes de investigacdo: i) é pertinente implementar um atendimento ao publico
centralizado? ii) é necessario especializar os policias nos varios tipos de atendimento? iii) €
oportuno implementar uma triagem tecnoldgica?

Este € um estudo do tipo tedrico com revisdo da literatura, seguindo as etapas:
definicdo do problema de investigacao, pesquisa qualitativa, atraves da revisdo e analise de
artigos, trabalhos cientificos, livros, documentos e legislacdo, para enguadramento e
adequacdo ao tema e a questdo em estudo; definicdo de informagfes a serem extraidas;
avaliacdo dos estudos e interpretacdo dos resultados, conduzido em: introducgéo; estado de
arte; perspetivas e diretrizes; discussdo e conclusdo. Para realizar a pesquisa foi utilizado
essencialmente o Repositério Cientifico de Acesso Aberto de Portugal (RCAAP), utilizando
0s seguintes descritores: atendimento policial; especializacdo; inteligéncia artificial; policia;
triagem e 0s seus equivalentes em inglés, recorrendo-se aos operadores boleanos AND/OR.
Néo foi estabelecido limite temporal para a bibliografia utilizada, tendo-se incluido todos 0s
documentos considerados pertinentes para a elaboracdo deste trabalho.

Com o intuito de observar a percentagem de pessoas que se deslocam as Esquadras
para serem atendidas, e em que horarios, no sentido de garantir um melhor entendimento as
constatacGes que foram resultando da analise bibliografica, foram solicitados dados do
Sistema Estratégico de Informacdo, Gestdo e Controlo Operacional (SEI) a Direcdo Nacional
(DN) da PSP, os quais foram devidamente autorizados e fornecidos. O Nucleo de Operacbes
do COMETLIS forneceu as respostas, que incidiram sobre os seguintes parametros: i)
Espaco temporal: entre 2018 e 2021, ii) Localiza¢do: Concelho de Lisboa; iii) Cinco divisdes
integradas (12, 22, 32, 42 e 5%), do COMETLIS, da PSP, sendo as questfes: i) Qual o nimero
total de processos registados no SEI e qual a percentagem que diz respeito ao atendimento
ao publico? ii) Dos processos relativos ao atendimento ao publico, em que periodos horarios
tem maior e menor incidéncia? Os esclarecimentos as questfes foram analisados,

reproduzidos e refletidos no trabalho.
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Perspetivas e Diretrizes
Como base nesta matriz tedrica, torna-se necessario perceber o enquadramento do
papel da PSP relativamente ao atendimento ao publico, as suas perspetivas e diretrizes,
abordando as relagdes, as contradices e as inconsisténcias, bem como as consideracdes que

este estudo podera trazer, considerando uma eventual proposta técnica.

Anélise aos Dados do SEI, Relativos ao Atendimento Presencial

No sentido de ir ao encontro do objeto de estudo deste trabalho, a presente
observacdo e analise pretende responder a primeira hipdtese/questdo de investigagdo: “é
pertinente implementar um atendimento ao publico centralizado?”’.

Verifica-se, que do total dos processos registados no SEI (274.311), 58.704 dizem

respeito ao atendimento ao publico, o que equivale a 21,4% do total de processos. (Figura 2)

Figura 2
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Nota. Esta figura inclui dois anos “normais” e dois de pandemia COVID-19, com a média de atendimentos dos quatro
anos. Fonte. Dire¢do Nacional PSP e Nucleo de Operagfes do COMETLIS, 2022.

Constata-se, analisando o total de atendimentos ao publico (58.704) relativamente
aos periodos horarios em que o atendimento é efetuado, que existe uma maior predominancia
nos turnos das 8h as 16h (44%) e das 16h as 00h (48,7%). Relativamente ao turno das 00h

as 08h, corresponde a 7,3% do todo o atendimento ao publico efetuado. (Figura 3)
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A titulo de exemplo, na 12 divisdo do COMETLIS, 3% dos atendimentos ao cidaddo
realizados nos quatro anos, foram registados no turno das 00H as 08h, pelo contrario, na 5.°
divisdo do COMETLIS, apenas 0,7% dos atendimentos tiveram lugar no mesmo turno.
(Figura 3)

Figura 3

Total dos Processos de Atendimento ao Publico, por Turnos de Servico

10000

9000

8000
m2018

7000
w2019

2
3
& co00
2 2020
b
g s000 — 2021
g
E 000 |
H 3.0%) 0,7% 1 e B K = Total
= 4
& 3000 r 7% 93%f 122% f 6240 6% I

2000 J

I 13%  15%  0,8% \

1000 =
\

o
1DV 2DIV 3DIV 4DV 501V 1Dy 2DIv 3DV 4DIV 5DV 1DV 2DIv 3DIV 4DV 501V
00h00/08h00 | 08h00/16h00 16h00/00h00 ‘

COMETLIS
Divisio/Periodo Horario

Nota. Este grafico representa a percentagem de atendimentos, por Divisdo/Periodo horario, relativamente ao total dos
anos 2018 a 2021. Fonte. Dire¢do Nacional PSP e Nucleo de Operages do COMETLIS, 2022.

Esta analise pode responder a primeira hipdtese relativa a pertinéncia de implementar
um atendimento ao publico centralizado, a funcionar eventualmente durante 24h/dia e 7
dias/semana, mas em especial no turno das 00h as 08h, considerando os resultados acima
descritos. Contudo, apontamos a possibilidade de desenvolver futuros trabalhos adequados
a esta area, com a investigacdo de outras hipdteses tendentes a melhorar a gestdo do

atendimento na PSP.

Desafios da reorganizacao e racionalizacdo das instalacdes policiais e do atendimento

A Lei n° 39/2021, de 24 de Junho, define o regime juridico de criacdo, de
modificagdo e de extingdo de freguesias. Existem casos em que uma freguesia tem duas
esquadras territoriais na sua area administrativa, “sendo exemplo disto as freguesias de
Benfica, Campolide, Carnide e Lumiar”, e em sentido oposto, existem freguesias sem
esquadra na sua area administrativa, como “as freguesias da Ajuda, Avenidas Novas, Beato,
Sdo Domingos de Benfica, Santa Clara e So Vicente” (Cruz, 2020, p. 52). Neste contexto

podera existir a necessidade de se repensar esta nova alteracao e a consequente reorganizagao
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das &reas de responsabilidade das esquadras territoriais, tendo por base, como afirma Cruz
(2020), “critérios técnico-policiais que permitam ajusta-la as necessidades e realidades da
instituicdo, tornando-a mais eficiente” (p. 64).

Nas palavras de Silva (2022), no seu discurso por ocasido do 155.° Aniversario da
PSP, um dos desafios mais relevantes da PSP é a identificacdo de necessidade de
reorganizacéo e a racionalizacdo das suas instalagcdes policiais. Neste eixo aditou:

De forma transparente e participada, urge racionalizar e diminuir o nimero de
subunidades operacionais da Policia de Seguranca Publica, concretamente de
esquadras, o que permitird obter ganhos de eficiéncia e eficacia. Inevitavelmente, um
numero elevado de esquadras, que consomem policias apenas para se manterem
abertas, traduz-se num sistema autofagico, que diminui o nimero de policias
disponiveis para responder a solicitacBes urgentes dos nossos concidaddos que se

encontrem em apuros ou que estejam a ser vitimas de crimes (Silva, 2022).

Recentemente o relatorio da Inspecdo Geral da Administracdo Interna (IGAI, 2022)
veio referir que “o facto da missdo policial de prevencdo e combate a criminalidade e de
proximidade e auxilio as popula¢des assumir um carater permanente e ininterrupto, exige
um elevado nimero de recursos humanos para que seja garantida a prestacdo dos servi¢os
minimos”, acrescentando ainda que para manter uma esquadra aberta é necessario que “haja
recursos humanos de servigo interno, designadamente para proceder ao atendimento das
pessoas, fazer a seguranca das instalacles, garantir o apoio administrativo”. O relatorio
conclui com a propostas de acdo consideradas importantes e urgentes, nomeadamente para
as Forcas de Seguranca “diligenciarem no sentido da melhoria das condigdes gerais dos
espacos destinados ao atendimento ao publico, promovendo o atendimento personalizado e
garantindo a privacidade no atendimento do cidadado utente” (pp. 22, 23, 35).

No inicio deste trabalho sobre a centralizagdo do atendimento e a sua especializagéo,
salienta-se potencializar uma reflex&o sobre a separacdo do atendimento ao publico da gestéo
policial, pelo que consideramos importante fazer referéncia novamente a dissertacdo de Cruz
(2020) que na “apresentacao e discussdo dos resultados” da sua investigacao, releva a sua
proposta de “separacdo da atividade operacional do atendimento ao publico”, na qual
concretiza que atualmente ndo faz sentido “que uma vitima, seja qual for o crime, esteja a
participd-lo num local onde esta o Graduado de Servigo a receber a queixa e que estejam

constantemente a entrar outros policias que estdo a resolver outros assuntos” (pp. 44, 50).
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E neste contexto que é realcada a relevancia e o desafio de reorganizar e racionalizar
o atendimento ao cidaddo, contudo sem esquecer que a Policia deve continuar a estar
préxima da populacdo, permitindo desta forma que o conhecimento mutuo se desenvolva,
como sustenta (Elias, 2009). O mesmo autor acrescenta ainda, que no ambito do
policiamento de proximidade, onde sdo tomadas medidas diversificadas para garantirem o
seu sucesso e eficacia, é indispensavel que a policia “tera de possuir um conhecimento mais
preciso das especificidades das comunidades e respetivos lideres”, ndo s6 no sentido de
identificar os problemas locais, mas também de encontrar as melhores solugdes para a
resolucdo desses mesmos problemas. Reforca ainda que “a policia sé conhecendo os
processos e estruturas de funcionamento, melhor pode lidar com elas e exercer autoridade,
controlar a ordem e prestar um servigo também” (p. 752), diriamos, um servico publico de
exceléncia.

Igualmente devem ser estabelecidos lagcos de confianca e de proximidade com o0s
cidadaos, de acordo com Elias (2018), que reforca que o policiamento de proximidade tem
como carateristica crucial o estabelecimento de “parcerias ativas entre a Policia, entidades
publicas e privadas e os cidaddos; todavia, estas parcerias implicam que estes atores
trabalhem efetivamente em conjunto para identificar e resolver problemas” (p. 139). Neste
sentido 0 mesmo autor refere ainda que a proximidade da Policia ao cidaddo é uma das novas
tendéncias na coproducdo de seguranca, atraves da qual o cidaddo pode ter um papel de
colaboracédo na seguranca publica, apds ultrapassadas as limitacdes legais, atraves de varias
iniciativas conjuntas. E nesta conjuntura de proximidade com as comunidades e com 0s

cidadaos, e na opinido do mesmo autor:

O «guarda-chuva» de todo o sistema, deve ser um modelo integrado de policiamento
de proximidade orientado pelas informagdes, que invista na implementacéo de
protocolos de procedimento e na coordenacgéo entre as valéncias policiais, na analise
sistematica de noticias e no processamento de informagdes, de froma a (re)direcionar
os recursos policiais de um modo nacional, a fomentar a confianga dos cidaddo e a

coproduzir seguranga com diferentes atores (Elias, 2018, p. 168).

Neste contexto de policiamento de proximidade, de triagem e especializagéo, Elias
(2018) sustenta que “fala-se cada vez mais nas policias do mundo ocidental, em procura da
exceléncia no servigo policial, em melhoria dos processos de gestdo de recursos humanos”

(Gomes, 2001: 1, como citado em Elias, 2018, p. 169), e ainda “na adoc¢édo de rotulos como
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reengenharia, o cliente-utente, gestdo estratégica, externalizacdo, parcerias, desempenho,
produtividade, qualidade, outsoursing, markting, privatizagéo (Leitdo 2005: 135-135, como
citado em Elias, 2018, p. 169). E neste contexto que 0 mesmo autor aponta diversos “fatores
socioecondmicos, politico-institucionais e policiais “ que contibuem para novos modelos de
gestdo policial, dos quais destacamos a “globalizagdo, a reforma da AP, e as tecnologias da
informacdo e a investigacdo cientifica no apoio a atividade policial e as dindmicas

reformadoras na gestdo estratégica geradas pelas novas liderancas policiais” (pp. 169, 170).

Integracdo da mudanca de paradigma do atendimento policial na cultura e
organizacdo da PSP

Recentemente vivemos um desafio com a pandemia por SARS-CoV-2 e as
vicissitudes da mesma, em especial do que toca a mudanca de paradigma no atendimento ao
publico. Neste &mbito a PSP, através do Despacho n.° 14/GDN/2020, de 13 de marco, adotou
medidas para a prevencdo e seguranga contra a pandemia, relativas ao atendimento ao
publico, esplanadas no seu ponto 21: “a limitagdo, ao estritamente necessario, do
atendimento presencial em instalaces policiais, quer do pessoal da PSP, quer do publico
externo, privilegiando-se os contatos por telefone ou informaticamente” (p. 3). O Despacho
n.? 3301-C/2020, de 15 de marco, veio reforcar estas medidas, adotando medidas de “carater
extraordinario, temporario e transitorio, ao nivel dos servicos de atendimento aos cidadéos,
no ambito do combate a COVID-19”, com o intuito de “evitar deslocacfes desnecessarias
aos espacos fisicos de atendimento dos servigcos publicos”. Em suma, “o atendimento com
fim meramente informativo foi prestado exclusivamente por via telefénica e online e o
atendimento presencial ao publico foi efetuado através de pré-agendamento” (pp. 3, 4). Estes
despachos produziram um ponto de partida para a utilizacdo massiva de triagem as
necessidades dos cidadaos, com resultados facilitadores, cdmodos e, em especial, a evidéncia
de reducéo de tempo e da gestéo de recursos.

No seguimento deste topico importa referir a globalizacdo que, segundo Guiddens
(2004), “¢ resultado de uma conjugacdao de fatores econdmicos, politicos, sociais e
culturais”, sustentando ainda que “o seu progresso ¢ devido sobretudo ao desenvolvimento
das tecnologias de informacdo e comunicagdo, que vieram intensificar a velocidade e o
ambito das interagdes entre os povos do mundo inteiro” (p. 52).

Essa globalizagdo tem repercussdes no atendimento ao cidadao no sentido em que é
cada vez mais necessaria uma resposta celere, mais centralizada e especializada de uma

forma eficaz. Portugal tem alguns exemplos desse tipo de resposta aos cidaddos, em que
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existe atendimento digital, tal como prevé o manual de atendimento ao publico (AMA,
2021), no qual se refere que “o atendimento digital, ao utilizar a inteligéncia artificial, como
seja no chatbot, permite respostas simples e rapidas que podem esclarecer muitas questdes
frequentes dos cidaddos ¢ assim facilitar o trabalho das equipas de atendimento” (p. 4).

Realizar mudancas culturais e organizacionais na PSP podera ser um processo em
que 0 meio ambiente e os fatores culturais possam ter implicagcdes na sua concretizacao,
considerando que, como defende Giddens (2004), “o ambiente fisico exerce uma influéncia
no desenvolvimento de uma organizagéo”, a par dos sistemas de comunicacéo e da lideranca.
(p. 42). Contudo, acompanhamos Silva (2014) quando refere que os policias “devem
adaptar-se a novos modelos, compreendendo-os e aceitando-os, (...) permitindo, deste
modo, o seu desenvolvimento e a consequente modernizacdo de uma instituicdo que se quer
preparada para os novos desafios do século XXI1” (p. 12).

Naturalmente que estas mudancas requerem compromisso da parte de todos 0s
intervenientes, e como refere Fairview (2020), o compromisso pode ser definido como a
dedicacdo a uma causa, ndo a destruir, acreditar nela e apoia-la. Podemos dizer que existe
quando todos os lideres, gestores e colaboradores partilham os valores e comportamentos
invocados pela organizacdo que requer compromisso, e fazem-no numa base continua, bem
como “orientados pela humildade de quem quer servir o interesse publico” (Poiares, 2014,

p. 211).

Discusséo

Implicagdes Teoricas e Praticas

Tendo como ponto de partida o relatério da OCDE, que refere que Portugal tem
demasiados policias, e simultaneamente o estudo de (Cruz, 2020) que conclui que com uma
reorganizacédo das divisdes integradas do COMETLIS “foi possivel identificar vantagens ao
nivel do efetivo policial. Esta representaria uma poupanca de pelo menos 165 policias, o que
corresponde a 10,9% do efetivo” das referidas divisdes. Neste sentido relevamos as
eventuais vantagens relativamente aos recursos humanos da implementacdo de um
atendimento policial centralizado, com especializagdo e triagem dos servicos prestados pela
PSP, garantindo sempre a prestacdo de um servigo publico de exceléncia.

Assim, se por um lado as LC e os espacos do cidad&o ja se encontram devidamente
enquadrados na legislacdo da AP, por outro parece-nos que a PSP, enquanto servico publico,
poderia ir ao encontro desta ideologia de atendimento centralizado, integrado, especializado

e com uma triagem tecnologica. Neste contexto parece pertinente refletir acerca da
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relevancia da gestdo de servigcos e recursos na PSP, especialmente no que se refere ao
atendimento ao publico, se devera ou ndo ser repensada, por forma a que a distribuicéo dos
recursos seja adequada e proporcional a atividade operacional, sem pdr em causa a eficiéncia
e eficacia da qualidade do servico prestado ao cidaddo, bem como a proximidade ao mesmo.
O presente trabalho pretende contribuir, ainda que de forma tedrica, numa possivel nova
gestdo do atendimento, a qual pode gerar vantagens operacionais, transferindo os policias
que desempenham a funcdo dos atuais graduados de servico, para a funcdo de supervisor
operacional, permitindo desta forma o alargamento da supervisdo a todas as esquadras
territoriais, medida que parece ser essencial para o enquadramento e gestdo do nosso efetivo
no terreno.

No sentido de ndo se perder a proximidade com a populacéo, através do policiamento
de proximidade, ou a informacéo ao publico, podem eventualmente ser colocadas outras
alternativas ou hipoteses, em estreita cooperacao e parceria com 0s Municipios. Desde logo
que se reflita sobre a necessidade de implementar um local de atendimento centralizado ou
esquadra de policia, por exemplo junto das Camaras Municipais, 0 que implica ter um
dispositivo que garanta o seu funcionamento, ndo sé de atendimento ao publico, mas também
de seguranca as instalacdes, durante 24 horas e 7 dias da semana, que é de 12 policias,
segundo (Torres, 2019). Outra solucdo ja estudada por Cruz (2020), e que “reuniu 0 consenso
entre a maioria dos entrevistados, (quatro Oficiais da PSP e um politico que ja desempenhou
funcBes enquanto Ministro da Administracdo Interna)”, passaria por a PSP garantir a
“instalacdo de um Posto de atendimento em cada Junta de Freguesia ou nas Lojas do
Cidadao”, durante as horas do seu funcionamento (p. 50).

A solucdo apresentada acerca das Juntas de Freguesia podera ndo ser relevante para
prestar um atendimento centralizado, contudo a implementacdo de um servico de
atendimento policial especializado nas LC, com o consequente beneficio na qualidade de
servigo prestado ao cidaddo, a par do redireccionamento dos policias para a atividade
operacional, preconiza o objetivo de conduzir a uma rentabilizacdo dos policias, mas néo a
sua reducéo.

Quanto a “intervencdo das forcas de seguranga junto das vitimas” de VD, destacamos
a investigacdo de Poiares (2014) na qual constatou “que se devia insistir em melhorar a
qualidade do atendimento, sobretudo na primeira linha de intervencao”, destacando que,
“faltam profissionais com formacdo especializada sobretudo na primeira linha de
intervengdo e deviam existir mais senhoras a trabalhar com esta realidade”, e acrescentando

que “o0 mesmo ja nao acontece com os agentes que se encontram numa segunda linha e que,
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em regra, tém formacao especializada revelando maior profissionalismo na forma como
conduzem os processos ¢ tratam as pessoas” (pp. 181, 187, 211). Levando-se em
consideracdo a hipdtese da necessidade de especializar os policias nos varios tipos de
atendimento, apesar da PSP ja contemplar vérias areas de atendimento com especializacéo,
apontamos como eventual caréncia da mesma o atendimento efetuado nas esquadras
territoriais, a par de formac&o continua nas restantes areas especializadas.

Como inovacdo mais tecnologica, e relativamente a terceira hipdtese, poderia ser
interessante e oportuno estudar a implementacdo de uma triagem tecnoldgica nas esquadras
territoriais, ou nos locais de atendimento especializados, com recurso a um algoritmo
préprio, baseado numa IA rudimentar, com a funcdo de esclarecer o cidaddao em opc¢oes
multinivel integrando a IA, em assuntos de natureza social, cultural e civica, direciona-lo em
termos de necessidade de atendimento especializado, no &mbito das nossas competéncias e
aproximar o cidaddo da Policia, (proximidade digital) através da utilizacdo da tecnologia.

Salientamos e acompanhamos a afirmacdo defendida por Guerra (2017), quando
refere “que ¢é desejavel prestar aos cidaddos um servigo de policia com resultados
expectaveis e cuja qualidade ndo esteja dependente das personagens, servicos, locais ou
tempos”. O mesmo autor reforca ainda que para o cidaddo o importante € ter a garantia da
sua seguranca permanente, bem como estar protegido do crime e da desordem, e ainda “de
reconhecer a instituicdo PSP, na qual possa confiar, e na qual deposita legitimas expectativas
de prestacdo de um servico isento, eficaz, normalizado e coerente, no respeito pela lei e pelos

direitos individuais” (p. 34).

Concluséo

A revisdo da literatura efetuada neste trabalho, centrou-se em trés pressupostos:
centralizagéo, especializacédo e triagem no atendimento policial.

A implementacdo de um local de atendimento centralizado (e.g. Loja do Cidadéo
policial), com a coexisténcia de todas as areas com atendimento ao publico, de forma
integrada, num edificio com uma &rea geografica de representacdo nunca inferior ao atual
nivel de divisdo, pressupde a contribui¢do para uma melhor gestdo, organizagdo e projecao
de lideranga da PSP, garantindo uma melhor articulagéo, coordenag&o interna e niveis de
proficiéncia da resposta ao cidadao, carece de reflexdo e operacionalizacdo, mas entende-se
como uma mais-valia, quer para a policia, quer para o cidaddo.

A atualizacdo da orgénica da PSP face a sua realidade operacional, ndo s6 no

atendimento ao cidaddo, mas também com o proposito de potenciar o indice motivacional



21

dos policias, providenciando alternativas de especializagdo em determinadas areas da
intervencéo policial, que sdo manifestamente necessarias, pressupde uma forma de realocar
a forca policial excessiva, conforme refere o relatorio da OCDE, mas que se entende
porventura como uma distribuicdo ineficaz dos recursos existentes. Neste eixo,
evidenciamos a necessidade da especializacdo técnica dos policias nos varios tipos de
atendimento, bem como preparar a instituicdo com o proposito de alcangar as ideologias do
atendimento da AP moderna.

Com a globalizacéo, parece ser evidente e oportuno implementar um sistema de
triagem tecnol6gica, o atendimento digital, por videochamada, fazendo uso das novas
tecnologias, da IA (algoritmo rudimentar) e de outras, que permita estabelecer a relacdo entre
a tecnologia e a acdo policial, conduzindo a uma maior eficacia na gestdo de tempo, quer do
cidadao, quer dos recursos fisicos e humanos da Policia e a uma otimizacdo na articulacdo
externa entre os varios atores envolvidos na area do atendimento da PSP. Recentemente
devido & pandemia COVID-19, foi verificada a sustentabilidade e rentabilidade de uma
triagem massiva, recorrendo em particular a meios tecnolédgicos, 0 que parece prever um
futuro cada vez mais préximo de aplicacdo das novas tecnologias de triagem.

A limitacdo mais evidente deste trabalho prendeu-se com a dificuldade na obtengéo
de material bibliografico especifico sobre esta tematica, necessarios para efetuar um estudo
mais exaustivo quanto a uma restruturacdo na gestdo do atendimento na PSP. Para colmatar
esse facto ndo foi utilizado limite temporal dos documentos a analisar.

Aponta-se a possibilidade de desenvolver futuros trabalhos, estudos empiricos,
através da investigacdo de outras hipdteses tendentes a melhorar a gestdo e organizagdo
(administrativa e territorial) da PSP no que respeita ao atendimento ao publico.

Com o pensamento no bem-estar do cidaddo e no bem-comum, pretende-se uma
relagdo de proximidade, um atendimento centralizado, especializado e com a utilizagdo de
uma triagem apropriada, que garanta o prestar de um servico de qualidade, sob o lema da

PSP: “Existimos para o servir”!
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