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Resumo

A presente dissertacao analisa o potencial da implementagdao de um chatbot como
ferramenta de apoio a atividade operacional dos patrulheiros da Policia de Seguranca
Publica, especificamente no contexto do Comando Metropolitano de Lisboa. Tendo em
consideragdo os desafios no esclarecimento de dividas em contexto de patrulhamento,
procurou-se aferir de que forma uma aplicacdo baseada em inteligéncia artificial pode
contribuir para a melhoria da proficiéncia dos agentes. Para tal, recorreu-se a uma
metodologia quantitativa, onde se aplicou um inquérito por questiondrio a agentes que
compdoem as equipas de patrulhamento das esquadras de competéncia territorial,
permitindo identificar quais as suas praticas na procura por respostas, a existéncia de
dificuldades e as suas expectativas relativamente a adog¢ao de uma ferramenta por chatbot
para sucumbir eventuais lacunas. Os resultados obtidos revelam uma percecao favoravel
a integracdo de um chatbot policial, reconhecendo-se a sua utilidade na agilizagdo do
esclarecimento de duvidas e na centraliza¢ao de contetidos normativos. Conclui-se, deste
modo, que a implementagdo de um chatbot policial no seio das equipas de patrulhamento
do COMETLIS representa uma oportunidade para o refor¢o da eficacia operacional e

modernizagao tecnoldgica da PSP.

Palavras-Chave: Chatbot; Eficiéncia; Inteligéncia Artificial; Patrulhamento; Policia de

Seguranca Publica
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Abstract

This dissertation analyses the potential of implementing a chatbot as a tool to support the
operational activity of Public Security Police patrol officers, specifically in the context of
the Lisbon Metropolitan Command. Taking into account the challenges in quickly
accessing information in a patrolling context, we sought to assess how an application
based on artificial intelligence can contribute to improving the proficiency of officers. To
this end, a quantitative methodology was used, in which a questionnaire survey was
applied to officers who make up the patrol teams of the police stations with territorial
jurisdiction, allowing us to identify their practices in searching for answers, the existence
of difficulties and their expectations regarding the adoption of a chatbot tool to overcome
any difficulties. The results obtained reveal a favourable perception of the integration of
a police chatbot, recognising its usefulness in speeding up the clarification of doubts and
in the centralisation of normative content. It is therefore concluded that the
implementation of a police chatbot within COMETLIS patrol teams represents an
opportunity to reinforce the operational efficiency and technological modernization of the

PSP.

Keywords: Chatbot; Efficiency; Artificial Intelligence; Patrol; Public Security Police
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Introducao

O século XXI caracteriza-se pelo dinamismo, marcado por constantes
transformagdes, complexidade e imprevisibilidade. Vivemos numa era em que a
informacao, o conhecimento e a tecnologia assumem um papel central, impulsionando a
inovagdo e promovendo novas formas de comunicagao e interagdo. Assim, a capacidade
de adaptagdo e a utilizagdo estratégica dos recursos tecnoldgicos tornam-se essenciais
para enfrentar os desafios e aproveitar as oportunidades deste mundo em constante

evolugao (Gomes, 2010).

No cendrio atual, a digitalizacdo e a inteligéncia artificial (IA) transformam
profundamente as dindmicas sociais e organizacionais. A administracdo publica, em
particular, tem abragado a transformacao digital como vetor de modernizagao, adotando
ferramentas tecnologicas para otimizar os seus processos internos ¢ melhorar a qualidade

dos servicos prestados ao cidadao (Ravesteyn & Ongena, 2019; Sebastian et al., 2017).

Neste contexto, a IA surge como um catalisador de inovacdo, permitindo
automatizar tarefas rotineiras, analisar grandes volumes de dados e gerar conhecimento
util para a tomada de decisdo, potenciando novas formas de comunicagao ¢ interagao na

sociedade.

No dominio especifico da seguranga publica, a incorporacdo de tecnologias
inovadoras apresenta-se como imperativa para enfrentar os desafios atuais. A Policia de
Seguranca Publica (PSP) desempenha diariamente um vasto leque de atividades — do
patrulhamento preventivo e resposta imediata a ocorréncias até agdoes de proximidade e
fiscalizacdo administrativa — que exigem agilidade, precisdo e acesso oportuno a
informagao relevante (Torres, 2005). A complexidade e imprevisibilidade das ameacas
contemporaneas, desde a criminalidade transnacional organizada até riscos tecnoldgicos

emergentes, impoem a PSP uma capacidade constante de adaptacdo e inovagao.

Neste sentido, a modernizagao tecnoldgica tem sido uma prioridade institucional,
mesmo enfrentando restri¢des orgamentais. Camacho (2015) destaca que a PSP reconhece
a gestdo da informacao suportada por ferramentas tecnoldgicas como elemento essencial
para otimizar a eficiéncia operacional e melhorar a qualidade dos servicos prestados ao
cidaddo. Alinhada com esta visdo, a Estratégia da PSP para 2024-2026 enfatiza a

importancia de investir na inovagao, promovendo de forma continua a adog¢ao de novos

1
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métodos, técnicas, procedimentos e protocolos operacionais, com especial énfase na
valorizacdo e integracdo de tecnologias emergentes. que dotem a instituicao de solugdes

modernas para a melhoria continua dos processos.

Assim, na era da Industria 4.0, marcada pela informagdo e conhecimento como
recursos centrais, a PSP terd que evoluir no sentido de integrar ferramentas digitais
avangadas — entre as quais se incluem aplicagdes de IA como chatbots — de modo a
reforgar a eficacia operacional e a responder de forma eficaz aos desafios de um mundo

em constante evolugao.
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Capitulo I — Formulacao do Problema de Investigacao

1.1. Justificacdo e Relevancia do Tema

Tendo em conta uma revisdo preliminar da literatura, bem como a crescente
integracdo das tecnologias digitais na Administragdo Publica, constata-se a escassez de
estudos sobre o conhecimento, o uso e a percecdo dos agentes da PSP relativamente a
ferramentas de IA como chatbots. Por isso, revela-se pertinente analisar o estado atual
desta realidade. Tal analise ganha particular relevancia no contexto das fungdes exercidas
pelos elementos que compdem as equipas de patrulhamento da PSP, dada a exigéncia de
respostas céleres e eficazes no terreno, assim como a complexidade e sensibilidade da

informacao com que operam diariamente.

Devido ao vasto leque de novas tecnologias disponiveis, ¢ impensavel que as
mesmas sejam negligenciadas pelas organiza¢des na sociedade digital contemporanea.
Estas podem ser aproveitadas para otimizar ou inovar os seus processos, produtos ou

servicos (Ravesteyn & Ongena, 2019).

Segundo Sebastian et al. (2017), a atividade policial caracteriza-se muitas vezes
pela incerteza, sendo impreterivel dirimir essa realidade através de uma mudanga
tecnologica. Para tal, o uso continuo de um conjunto de ferramentas e maquinas que
permitam uma gestao rapida e imediata da informacao durante a atividade policial seria

um incremento significativo (Strom, 2017).

A pertinéncia da presente investigacdo reside na oportunidade de analisar os
métodos atualmente utilizados pelos patrulheiros do COMETLIS para esclarecer duvidas
e obter respostas em contexto operacional, identificar eventuais lacunas ou
constrangimentos nesse processo, €, por conseguinte, avaliar a exequibilidade e utilidade
da implementa¢do de uma solug@o tecnologica baseada num chatbot, concebido como

instrumento de apoio imediato e eficaz a sua atuacgdo didria.

Destarte, a relevancia deste estudo adensa-se por se ligar a um dos eixos
estratégicos da PSP para o triénio de 2024/2026, onde ¢ assegurada a importancia de
“apostar na inovagdo, procurando constantemente novos métodos, técnicas,
procedimentos e protocolos de atuagdo, valorizando o recurso a novas tecnologias, que
permitam dotar (...) de solu¢des modernas, que contribuam para a qualidade e melhoria

continua dos processos produtivos” (PSP, 2023, p. 8). E entdo salientada a importancia

3
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de implementar infraestruturas e iniciativas que alinhem as tecnologias de informacao e

comunicagdo com os desafios atuais e futuros da organizagao.

1.2. Problematica da Investigaciao

No ambito da linha tematica, 1i. Policia e Sociedade - B.6.
Tecnologias/Inteligéncia Artificial — b. A utilizagdo de tecnologia/IA na producao de
segurancga, da Informac¢ao/Proposta n.° 194/SECDE/2024, de 01/08/2024, pretende-se
desenvolver um trabalho adjacente ao potencial de um chatbot no apoio a atividade dos

patrulheiros do Comando Metropolitano de Lisboa (COMETLIS).

Assim, e de acordo com Pinheiro (2024, p. 78), o estudo do “potencial e desafios
da implementagdo de um chatbot inica e exclusivamente para o publico interno seria uma
variagdo valiosa, procurando perceber, junto dos policias da PSP, se poderia auxiliar na

melhoria da eficiéncia operacional”.

Os chatbots sdo sistemas que podem ser programados numa vertente verbal ou
textual para comunicar com um utilizador mediante a analise dos seus pedidos,
formulando uma decisdo para o seu esclarecimento (Mohasses, 2019). A sua utilizagao
oferece disponibilidade continua, respostas imediatas e personalizadas, capacidade de
atender multiplas consultas simultaneamente e permite uma gestdo mais eficiente dos
recursos ao automatizar tarefas repetitivas, libertando os meios humanos para atividades

mais complexas.

Revisitado o repositorio de investigagcdes do ISCPSI, verificou-se que Azevedo
(2023) determinou que os policias recorrem frequentemente a aplicagdes externas para
apoiar o seu desempenho, sendo crucial avaliar se 0 uso de informagdes nao totalmente

fidedignas pode comprometer a legitimidade da sua atuacao.

Assim, no que respeita a problematica de investigacdo ¢ possivel admitir que as
mesmas correspondem a afirmagdes objetivas, claras e precisas acerca de duvidas do

investigador a qual se deve dar uma resposta cientifica (Arias, 2012).

Neste sentido, ¢ importante definir uma pergunta de partida, pois ela orienta a
investigacao e ajuda a alcancar os objetivos propostos. Segundo Campenhoudt, Marquet
e Quivy (2019), a pergunta de partida ¢ uma ferramenta essencial, ja que permite

expressar com clareza e precisdo o que se pretende estudar e compreender.
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Deste modo, definiu-se a seguinte pergunta de partida: a implementac¢iao de um
chatbot de apoio a atividade policial representa uma significativa mais-valia para os

patrulheiros do COMETLIS?

1.3. Objetivos da Investigacio

Os objetivos de um estudo, segundo Arias (2012, p. 45), representam uma
expressdao das intengdes de investigagdo, ou seja, “o que se pretende investigar e descobrir
para responder a um determinado problema”. Sendo que, estes objetivos devem ser

definidos de forma concreta e acessivel (Carmo, 2021).

A defini¢do rigorosa dos objetivos de investigacdo revela-se fundamental para
assegurar a coeréncia do estudo e evitar a dispersao face a sua problematica central.

(Quivy & Campenhoudt, 1998).
Desta forma, o presente estudo tem como objetivo geral:

e avaliar o impacto da implementacdo de uma aplicacdo de chatbot no apoio a

atividade operacional dos patrulheiros do COMETLIS.

No que concerne aos objetivos especificos, no contexto operacional de patrulhamento no

COMETLIS, pretende-se:

e Analisar como ¢ que atualmente os policias procedem para esclarecer dividas no
exercicio da sua atividade;

e Identificar a existéncia de dificuldades e necessidades dos policias no acesso a
informagao necessaria no dmbito das respetivas fungdes;

e Elencar o potencial de uma aplicagao de chatbot para o ambito das distintas areas
inerentes a esta atividade operacional;

e Aferir a percecdo dos policias relativamente ao impacto que uma ferramenta de

chatbot podera representar para a sua proficiéncia.

1.4. Hipoteses de Investigacio

De acordo com Marconi e Lakatos (2017), ap6s a formula¢do de um problema

considerado cientificamente vélido, deve ser apresentada uma resposta “suposta, provavel
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e provisoria”, ou seja, “uma hipdtese” (p. 138). Assim, as hipdteses de investigagao
constituem-se como respostas antecipadas ao problema formulado, funcionando como
orientacdes fundamentais que possibilitam ao investigador atingir os objetivos propostos

no ambito do seu estudo (Sarmento, 2013).
Desta forma, consideram-se, para o presente estudo, as seguintes hipoteses:

H1: Os policias consideram que a dificuldade na obtencao de informacao implica menor

eficacia no seu desempenho.

A literatura destaca que a qualidade e disponibilidade da informagdo sao
determinantes para a eficacia policial. Beato (2004) salienta que a informacao constitui
um recurso fundamental para o desempenho de organizacdes de seguranga, ja que a
eficacia destas depende dos processos utilizados para a sua producdo, organizagdo,

disponibilizagao e utilizagao.

H2: Os policias que sentem dificuldades para obter respostas necessarias para o

desempenho das suas fun¢des valorizam a utilidade da implementagao de um chatbot.

Silva (2023) destaca que atualmente ¢ dada muita importancia a solugdes que
agilizem o acesso a informacgao. Deste modo, € pertinente perceber se também os policias
que evidenciam dificuldades na obtencdo de respostas no terreno, valorizam ferramentas

que mitiguem essas lacunas.

H3: O conhecimento e utilizacdo prévios de ferramentas de chatbot influencia

positivamente a perce¢do de necessidade de implementagdo de um chatbot policial.

A familiaridade com tecnologias emergentes tende a moldar atitudes mais
recetivas a sua adogdo (Rogers, 2003). Neste sentido, € pertinente explorar se os policias
que ja utilizaram estas ferramentas manifestam uma maior predisposi¢do para considerar
necessaria a implementa¢do de um chatbot policial, assumindo que o contacto prévio

potencia a valorizacao da inovagao tecnologica no exercicio das suas fungdes.

1.5. Estrutura da Investigaciao

Quanto a estrutura da presente dissertagdo, de maneira a dar resposta ao problema

de investigagdo, a mesma foi dividida em seis capitulos distintos.
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O primeiro capitulo centra-se na formulacao do problema de investigacdo. Nele ¢
apresentado o enquadramento tematico, justifica-se a escolha do tema e demonstra-se a
sua relevancia no contexto das Ciéncias Policiais. Este capitulo inclui ainda a definicao
da pergunta de partida e a formulacdo dos objetivos do estudo e das hipoteses de
investigacao.

No segundo capitulo, ¢ feito um enquadramento tedrico respeitante a abrangéncia
das competéncias das equipas de patrulhamento da PSP, a formacao, inicial e continua,
ministrada na carreira de Agente e aos recursos de suporte a atividade policial.

No capitulo seguinte, ¢ abordado o inicio da Industria 4.0, bem como o impacto
da IA nos tempos que correm. E feito ainda um enquadramento histérico dos chatbots e
a respetiva conceptualizagdo, sendo igualmente abordadas as aplicagdes praticas destas
ferramentas nas diferentes organizacdes e em contexto policial.

O quarto capitulo ¢ dedicado a metodologia de investigacdo, onde se descrevem
as opcdes metodologicas adotadas no ambito desta dissertagdo. Sdo caracterizados os
participantes do estudo, apresentado o instrumento de recolha de dados, detalhados os
procedimentos seguidos e explicitado o método de andlise utilizado.

Apos a recolha e analise dos dados, procedeu-se a apresentagao e discussao dos
resultados, permitindo assim a formulagao de conclusdes que visam responder de forma
clara as hipdteses de investigagdo previamente estabelecidas.

O sexto capitulo corresponde a conclusdo do trabalho de investigacdo. Nele sao
retomados os objetivos e as hipoteses formuladas no inicio do estudo, sendo apresentados
os principais resultados obtidos e as respetivas conclusdes. Este capitulo contempla,
ainda, a identificagdo das limitagdes encontradas ao longo da investigagcdo, bem como a

proposta de possiveis linhas de investigagao futuras.
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Capitulo II — Patrulha e Recursos de Apoio a Atuaciao Policial

2.1. Atividade das Equipas de Patrulhamento

Torres (2005) caracteriza a PSP como a for¢a policial funcionalmente mais
completa no espetro da seguranga interna, na medida em que desenvolve diariamente um
vasto conjunto de atividades que vao desde o patrulhamento preventivo e a realizagdo de
operagoes de seguranca, até iniciativas de sensibiliza¢ao e proximidade, com o proposito
de promover o bem-estar e a protecao da comunidade. Segundo o autor, para além destas
funcdes, a PSP assume ainda responsabilidades no ambito da policia administrativa
especial, nomeadamente no que respeita ao licenciamento ¢ fiscalizacdo de empresas de
seguranga privada e de armamento, bem como no desempenho de atribui¢des de policia
judiciéria.

O policiamento constitui, assim, uma atividade institucional estruturada,
sustentada em patrulhas regulares e com raizes historicas no contexto urbano. Esta pratica
¢ desempenhada por agentes incumbidos de monitorizar e intervir nas dinadmicas dos
espacos publicos, assegurando a seguranca ¢ a ordem (Durdo, 2011). Neste sentido,
Amaral (2010, p. 23) destaca o patrulhamento como “a face mais visivel da sua atividade
e o simbolo do caracter preventivo do trabalho desenvolvido por esta for¢a de seguranga”.
De forma convergente, Nulden (2003) reforca esta ideia ao afirmar que a atividade de
patrulha constitui o cerne da missdo policial, dado que ¢ no seu decurso que se registam
as ocorréncias de maior relevancia. Quando mobilizados para responder a tais situagoes,
os agentes partem, frequentemente, apenas com as informagdes transmitidas pela central
de comunicag¢des, nomeadamente a natureza da ocorréncia, a sua localizacdo e, quando

disponivel, antecedentes ou dados relevantes sobre o historico da situacao.

Com o intuito de aprofundar a compreensdo da atividade das equipas de
patrulhamento, importa atender as suas competéncias definidas no Despacho n.°
20/GDN/2009. Este diploma estabelece que as equipas de patrulhamento auto
desempenham um servi¢o operacional continuo, organizado por turnos, com a
responsabilidade de assegurar a ordem e a tranquilidade publicas na sua area de atuagao.
Para tal, devem manter um conhecimento atualizado do territorio, tanto a nivel geografico
como social, promovendo um contacto estreito com a populacdo e com as entidades

locais. Segundo o mesmo Despacho, a sua atuacao centra-se na prevencao e repressao de
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condutas ilicitas, recorrendo ao patrulhamento motorizado e a resposta imediata a
ocorréncias. Acresce-lhes ainda a recolha, andlise e reporte de informagdes relevantes
para a seguranca publica, assim como a execucdo de missdes especificas, como a
vigilancia de areas sensiveis, o controlo de acessos ¢ a realizagao de agdes de visibilidade

preventiva.

Para além destas fungdes, estas equipas desempenham um papel determinante na
gestdo do trafego rodoviario, prestando assisténcia em emergéncias e assegurando a
fluidez da circulagao. Devem, ainda, estar aptas a prestar esclarecimentos e auxilio a
populagdo, assegurando um atendimento profissional, pautado pela cortesia,
imparcialidade e determinacdo inerentes ao exercicio da funcdo policial. S3o também
responsaveis pela elaboracdo dos registos e relatorios operacionais, pela manutengdo dos
veiculos de servico e pelo cumprimento rigoroso das normas de transito, contribuindo,

desta forma, para a eficacia e credibilidade do policiamento.

O mesmo Despacho define igualmente as competéncias das equipas de
patrulhamento apeado, que, a semelhanga das equipas motorizadas, devem manter um
conhecimento atualizado do territorio ¢ fomentar a proximidade com a comunidade. A
principal distingao reside, contudo, na forma de atuagdo, sustentada na deslocacdo
pedonal, que permite uma vigilancia mais minuciosa do espago publico e um contacto
direto com os cidaddos. O patrulhamento apeado assume, por isso, uma fung¢do essencial
na prevengao e repressao de comportamentos ilicitos, garantindo uma presenca policial
dissuasora e promovendo o sentimento de seguranca junto da populacdo. A resposta
imediata a ocorréncias, a recolha e comunicacdo de informagdes relevantes para a
seguranca publica e a execucdo de missdes especificas — como a vigilancia de zonas
sensiveis e o controlo de acessos — sdo também atribuigdes destas equipas. Dada a sua
atuacao no espaco pedonal, o seu foco incide na fluidez da circulagdo de pessoas e na
seguranca em zonas de grande afluéncia, onde prestam apoio direto a populagdo,
nomeadamente através da orientacdo e auxilio no acesso a servigos publicos. Tal como
sucede com o patrulhamento auto, sao igualmente responsaveis pela elaboracdo de
registos de ocorréncias e pelo fornecimento de um atendimento profissional, alicercado

na imparcialidade, firmeza e respeito pelo cidadao.

Neste quadro, o patrulhamento auto deve ser utilizado com o objetivo de
proporcionar uma resposta rdpida a situagcdoes que exijam intervencdo imediata. No
entanto, para garantir uma maior proximidade com a comunidade, ¢ fundamental que os

9
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agentes realizem paragens estratégicas em locais de elevada circulacdo ou afluéncia. A
selecdo desses pontos deve atender a critérios como horarios de maior movimento,
problematicas previamente identificadas e zonas sensiveis da 4rea em causa. Nestas
situagoes, ¢ recomendado que os agentes abandonem temporariamente a viatura, nao so
para recolher e fornecer informag¢des a populagdo, como também para reforcar a
vigilancia e aumentar a visibilidade policial, promovendo, assim, um ambiente de
seguranga e confianga (MAI, 1999a). O mesmo autor sublinha, ainda, a relevancia do
patrulhamento apeado para a construgdo de lacos de empatia com a comunidade, o que

favorece a colaboragdo na edificagdo de uma seguranca mais eficaz e partilhada.

Salmi et al. (2000) sustentam que a simples presenca do agente nas ruas — seja
através do patrulhamento motorizado, apeado ou da atuacao de policias de proximidade
— contribui para reforcar a imagem da policia junto da populagdo e para incrementar o
sentimento de seguranga. No entanto, Clemente (2013) adverte que a afetagdo de
patrulhas a areas especificas e durante periodos delimitados pode ser eficaz na prevengao
e repressao da criminalidade, mas corre o risco de provocar a deslocacao das atividades
criminosas para zonas menos vigiadas. Nesta linha de raciocinio, Durdo (2011) alerta para
o facto da nao inclusdo de determinados espagos urbanos nas rotas de patrulhamento

poder ser suficiente para os transformar em lugares percecionados como inseguros.

Apesar das equipas de patrulhamento representarem frequentemente o nivel mais
elementar da atividade policial e corresponder a uma parte significativa do trabalho das
esquadras, o seu valor simbolico tem vindo a perder preponderancia no seio da profissao.
Como refere Durdo (2010), o fortalecimento da investigag¢do criminal, sobretudo a partir
do inicio do milénio, contribuiu para esse declinio relativo, a medida que tanto a PSP
como a Guarda Nacional Republicana expandiram as suas competéncias nesta area.
Paralelamente, verificou-se um refor¢o do investimento institucional em unidades de
intervengdo especializada e, por outro lado, na implementacdo de programas de
policiamento de proximidade, assentes na comunicag¢do e na criacdo de parcerias com
entidades locais. Estes programas, que se t€ém consolidado nas esquadras, assumem
especial destaque em areas como a seguranga escolar, o apoio a populacdo idosa e a

protecdo do tecido comercial.

De acordo com a NEP DN AUOOS/DO/01/29, relativa aos niveis de intervengao
na PSP, esta forca policial dispde de todas as valéncias necessarias para responder aos
diversos tipos de ocorréncia, sejam elas rotineiras, incidentes de seguranga ou operacdes

10
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planeadas. O patrulhamento, neste enquadramento, ¢ chamado a intervir em situacdes de
rotina com grau de ameaga reduzido, mas também a constituir-se como a primeira linha

de resposta em cendrios de maior gravidade, como os que envolvem atacantes ativos.

A reflexdo em torno da atividade da patrulha exige, por conseguinte, uma
articulacdo entre os conceitos de eficacia e de eficiéncia no desempenho policial. Neste
ambito, a teoria econémica do crime, desenvolvida por Becker (1968) e aprofundada por
Ehrlich (1973), assume particular relevancia, ao postular que os individuos decidem
cometer delitos com base numa andlise racional dos beneficios esperados e dos custos
associados. Assim, a visibilidade da patrulha adquire valor dissuasor, ao elevar a perce¢do

do risco de detecao e punigao.

Esta perspetiva ¢ sustentada empiricamente por Parra Dominguez et al. (2013),
cujo estudo demonstra que uma maior eficiéncia das forgas policiais se associa a uma
redugdo dos niveis de criminalidade. As equipas de patrulhamento, enquanto expressao
concreta da presencga policial, assume, neste quadro, um papel fundamental na promogao

de um policiamento preventivo, eficiente e orientado para resultados.

Em consonancia, Chapman, Higgins & Hales (2017) defendem a necessidade de
um policiamento baseado em evidéncia, sustentado em dados objetivos e em indicadores
de desempenho, que privilegie estratégias de alocagcdo racional de recursos e
envolvimento comunitario. A atividade da patrulha, especialmente quando articulada com
ferramentas analiticas e com a participagado ativa da comunidade, torna-se, assim, um pilar

indispensavel para um policiamento eficaz.

Van beek et al. (2005) evidenciam que um policia competente ¢ capaz de fazer as
atividades principais do seu trabalho de forma adequada e, devido a uma sociedade em
rapida transformagdo, os policias precisam de atualizar continuadamente as suas

competéncias.

A formacdo assume entdo um papel central na preparacdo dos agentes para o
exercicio de uma atividade policial cada vez mais complexa, exigente e multidimensional.
Como sublinha Torres (2005), a diversidade de situagdes enfrentadas diariamente pelos
agentes — que vao desde o patrulhamento preventivo a gestdo de conflitos, passando por
construir lacos de confianga com a comunidade — exige ndo apenas competéncias

técnicas e operacionais, mas também capacidades sociais e éticas.

11
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A eficacia do policiamento esta diretamente relacionada com a qualidade da
formagao inicial e continua do efetivo, sendo esta determinante para a constru¢ao de uma
cultura profissional orientada para a legalidade, a proporcionalidade e o respeito pelos
direitos humanos. Neste sentido, a aposta na formagdo deve ser entendida ndo como um
custo, mas como um investimento estratégico para garantir uma atuacao policial eficaz,

legitima e adaptada as exigéncias contemporaneas (Ferreira & Moreira, 2014).

2.2. Formacao Policial

O conhecimento ¢ reconhecido como um dos principais fatores de
competitividade organizacional, sendo que a sua gestdo eficaz potencia a aplicacdo
estratégica, maximizando o desempenho e os resultados institucionais (Ribeiro et al.,
2017). No entanto, apesar da crescente exigéncia de assimilagdo e aplicacdo célere do
conhecimento e da informagdo, o tempo disponivel para investigacdo, reflexdo e
aprendizagem tem vindo a diminuir progressivamente. Torna-se, assim, essencial integrar
a aprendizagem no ritmo acelerado do trabalho, garantindo uma adaptacdo eficaz as

exigéncias contemporaneas (Baird, Griffin & Henderson, 2003).

Neste sentido, a aquisi¢ao de conhecimentos e competéncias que possibilitem a
identificacdo, andlise e resolucdo de problemas assume um papel determinante na
valorizacdo e otimizacao dos recursos humanos. A formagdo surge, assim, como um
instrumento fundamental para responder as necessidades institucionais, contribuindo
diretamente para a melhoria do desempenho e o aumento da produtividade (Cabago,

1997).

Para além disso, a formagdo ndo se limita a corrigir lacunas no desempenho
individual, mas constitui também um mecanismo essencial para potenciar as capacidades
dos profissionais € promover uma maior eficiéncia organizacional (Fernandes, 2001).
Esta perspetiva ¢ reforcada por Almeida e Alves (2011), que referem que a formagao
profissional nas organizagdes tem assumido, nos ultimos anos, uma importancia
crescente, impulsionada pelos novos desafios que emergem de uma sociedade em
constante evolucao, cada vez mais informada, exigente e consciente dos seus direitos —
entre os quais se destaca, de forma particular, o direito a formacao continua ao longo da

vida profissional.
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Esta valorizagdo da formacao revela-se particularmente evidente no contexto da
PSP, onde “a formagdo e a capacitacdo técnica adequada de todos os profissionais
representam um fator critico de sucesso para o cumprimento da missdo institucional.
Simultaneamente, constituem um meio essencial para a valoriza¢ao dos seus ativos mais
importantes — os seus recursos humanos — reforcando a qualidade e a eficacia da atuagao

policial” (PSP, 2023, p.5).

Neste enquadramento, Ferreira e Moreira (2014) salientam que a formacgao
profissional na PSP tem evoluido de forma consistente, procurando dotar o seu efetivo de
uma preparacdo cada vez mais robusta e ajustada as novas competéncias exigidas.
Paralelamente, tem promovido a atualizagdo de procedimentos e técnicas orientadas para
uma prevencao mais proativa, alinhada com as dinamicas da sociedade contemporanea.
Esta sociedade, cada vez mais informada e tecnologicamente equipada, coloca

instituicdes como a PSP perante uma nova e exigente dimensao de exposicao publica.

2.2.1 Estrutura da Formacao Técnico-Policial nos Agentes

A formagao profissional na Administragao Publica ¢ definida pelo Decreto-Lei n.°

86-A/2016, de 29 de dezembro, como um processo continuo de aquisicdo e
desenvolvimento de competéncias, essenciais para o exercicio profissional e para a
melhoria do desempenho. De acordo com o artigo 4.°, este processo visa promover a

valorizagdo e o desenvolvimento pessoal e profissional dos trabalhadores.

No contexto especifico da carreira de Agentes da PSP, o artigo 7.° distingue a
formagdo inicial da formagdo continua. Este estabelece que a primeira ocorre na fase
imediatamente posterior a admissdo e integra o periodo experimental, sendo o seu
proposito a consolidacdo da consciéncia dos valores do servico publico e das
especificidades do exercicio de fungdes no seio da PSP. Ao passo que a segunda, plasmada
no artigo 8.°, tem como finalidade a atualizagdo e valorizagao pessoal e profissional dos
trabalhadores e dirigentes, em consondncia com as politicas de desenvolvimento,
inovagdo e mudanga que orientam este setor. Desenvolve-se ao longo de toda a carreira
profissional e visa, de forma especifica, o aperfeicoamento profissional através da
atualizacdo, aprofundamento e desenvolvimento de conhecimentos, aptiddes e atitudes
previamente adquiridos. Paralelamente, procura dotar os profissionais de competéncias

adequadas ao desempenho de novas fungdes. A formagdo continua pretende ainda
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fomentar a capacidade de aplicar a aprendizagem no contexto do trabalho, bem como

promover uma cultura de aprendizagem auténoma e permanente ao longo da vida.

Complementarmente, Cruz (1998) sugere que, no dominio da formagao
profissional inicial, podem identificar-se duas modalidades complementares. Por um
lado, a formagdo profissional de base tem como finalidade dotar os formandos dos
conhecimentos fundamentais e das competéncias essenciais ao exercicio da profissao,
permitindo-lhes uma integracdo imediata no posto de trabalho. Por outro lado, a
especializacdo profissional visa aprofundar e consolidar as capacidades adquiridas
previamente, promovendo uma melhoria continua do desempenho funcional e uma

adaptacdo mais eficaz as exigéncias especificas da atividade profissional.

Neste seguimento, Ferreira e Moreira (2014) sustentam que ¢ fundamental que as
instituicdes do Estado, em particular as forcas e servi¢os de seguranga, disponham de
politicas de formacao sélidas e estruturadas, capazes de responder aos multiplos desafios
que tém vindo a emergir. Tais exigéncias refletem-se nas crescentes expectativas da
sociedade, impondo uma constante adaptagdo das institui¢des policiais as novas
realidades. Com esse intuito, a NEP RH/DEPFORM/01/01, de 30/04/2008,
correspondente a Diretiva de Base da Formacdo, orienta a politica formativa da PSP,
garantindo que os profissionais adquirem competéncias e qualificagdes adequadas aos

desafios emergentes.

Para operacionalizar esta politica, promove-se a implementagdo de um sistema
formativo estruturado, dindmico e flexivel, conferindo autonomia as unidades organicas
para desenvolverem os seus proprios projetos de formagdo. Simultaneamente, ¢ facultada
aos profissionais a possibilidade de personalizar o seu percurso formativo de acordo com

as suas aspiragdes e objetivos individuais.

De acordo com a mesma Diretiva, anualmente, até 30 de novembro, cada unidade
e comando identificam, através de um formulario, as necessidades de formacao
prioritarias para elaboracdo do Plano Anual de Formagdo (PAF), coordenado pelo
Departamento de Formagao e aprovado até 15 de dezembro, podendo ser incluidos planos

autobnomos com recursos proprios de cada unidade ou subunidade.

No que diz respeito a formagdo inicial dos agentes, esta visa dotd-los das
competéncias necessarias para um desempenho funcional e profissional eficaz e eficiente.

A defini¢cdo dos cursos, dos contetidos programaticos e dos regulamentos da formagao
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inicial ¢ da responsabilidade do Ministro da Administragdo Interna, assegurando a

coeréncia e adequagdo as exigéncias institucionais.

Neste quadro, a Escola Pratica de Policia (EPP) assume a responsabilidade de
ministrar cursos e estdgios de formagao, aperfeicoamento e especializagdo destinados a
agentes e chefes da PSP, conforme estabelecido no Decreto Regulamentar n.° 26/2009, de
2 de outubro, e na Lei n.° 53/2007. Este decreto regulamentar estipula que a EPP ¢
responsavel pela qualificagdo técnico-policial dos agentes, promovendo o
desenvolvimento cientifico e tecnologico, a formagao cultural e ética, a preparagao para
o exercicio da autoridade com respeito pelos direitos fundamentais dos cidaddos, bem

como a capacitagdo humanista e fisica indispensavel ao exercicio das fungdes policiais.

Importa referir que o Despacho (extrato) n.° 12448/2024, de 21 de outubro, que
regula a frequéncia e avaliagdo do Curso de Formacdo de Agentes, determina que o
respetivo Plano de Estudos integra disciplinas tedricas, tedrico-praticas e praticas, bem

como outras atividades letivas, totalizando 1100 horas de formacao.

A abrangéncia da atividade policial, que exige respostas eficazes a uma
multiplicidade de contextos operacionais, sociais e legais, torna a formac¢do um pilar
essencial na preparagdo dos profissionais (Beato, 2004). A complexidade das fungdes
exercidas impde ndo s6 uma so6lida formacdo inicial, mas também uma atualizagdo
continua que permita aos policias atuar com competéncia técnica, discernimento e sentido
ético (Torres, 2015; Cabago, 1997). Neste ambito, a utilizacdo de recursos assume
particular relevancia, ao constituir um suporte pratico e normativo que orienta a atuagao

diaria, assegurando a uniformidade, legalidade e eficacia das intervengdes policiais.

2.3. Recursos de Apoio a Atuacao Policial

A informacao assume atualmente um papel central na gestdo das organizacdes
policiais, sendo um pilar essencial para a atividade policial. O acesso oportuno e adequado
a informagdo, no momento e local necessarios, ¢ determinante para assegurar a eficacia
na concretizagdo dos objetivos operacionais (Bouwman, Wijngaert & de Vos, 2008).
Neste contexto, Beato (2004) salienta que a informacao constitui o recurso fundamental

para o desempenho das organizagdes de seguranca publica, uma vez que a sua eficacia
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depende, em grande medida, dos processos utilizados para a sua producao, organizagao,

disponibilizagdo e utilizacao.

A modernizagao tecnologica tem sido uma prioridade para a PSP nos ultimos anos,
apesar das restri¢gdes orcamentais. Camacho (2015) destaca que a instituicao reconhece a
gestdo da informacdo, suportada por ferramentas tecnologicas, como um elemento
essencial para otimizar a eficiéncia operacional e, consequentemente, melhorar a
qualidade dos servigos prestados ao cidadao. A aposta na implementacao de tecnologias
que garantam o acesso a informacgdo em qualquer local reflete o compromisso da PSP

com uma atuag¢ao policial mais eficaz.

Neste sentido, a Portaria n.° 379-B/2023, de 17 de novembro, que altera a Portaria
n.° 383/2008, de 29 de maio, estabelece a estrutura nuclear da Dire¢do Nacional (DN) da
PSP e define as competéncias das suas unidades organicas. Este diploma atribui ao
Departamento de Operagdes a responsabilidade de propor necessidades de formacao
técnico-policial, bem como de desenvolver normas técnicas e doutrina relativas a
execucao das tarefas policiais. O Departamento de Formagdo, por sua vez, gere e
coordena todas as etapas do ciclo formativo, com exce¢do da formacdo inicial,
abrangendo o planeamento, programacdo, organizacdo, acompanhamento, avaliacdo e
controlo da formacdo, além de colaborar na elaboragcdao ¢ reestruturacdo dos cursos

ministrados nos estabelecimentos de ensino da PSP.

A formagdo constitui um elemento fundamental na capacitagdo dos profissionais
da PSP, na medida em que os municia dos conhecimentos e competéncias indispensaveis
ao exercicio eficaz e responsavel das suas fun¢des, elevando assim o valor da organizagao

que representam (Chiavenato, 2014).

Paralelamente a formacdo que lhes ¢ ministrada, os profissionais da PSP tém
acesso a ferramentas onde figura legislacdo e procedimentos relevantes para a sua
atividade, promovendo uma atuacdo segura, coerente e juridicamente sustentada.
Exemplo disso ¢ a wikiLegis, um portal da legislacdo da PSP que permite a consulta de
diplomas legais e normativos internos relacionados com diversas areas da atividade
policial, assegurando um suporte documental acessivel e atualizado. O seu proposito
resultou da parceria do Gabinete de Sistemas de Informagdo com o Gabinete de Estudos
e Planeamento (GEP), na criacdo de um projeto que visou a medida 21 do Plano Global

Estratégico do Governo de Portugal para a “adogdo de um software aberto nos sistemas
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de informacao (SI) do Estado”. O objetivo seria facultar aos seus utilizadores melhores
funcionalidades face ao antigo “portal das leis”, designadamente na pesquisa de

conteudos, interligacao de informagao e interoperabilidade de sistemas, entre outros.

No plano de atividades de 2021, o GEP comprometeu-se a proceder a “atualizagio
da base de dados legislativa, disponivel online, e que serve de apoio a atuagdo policial de
todos os elementos que trabalham na PSP e reestruturacdo da base de dados Legislativa

(wikiLegis)” (Plano de atividades, 2021, p. 50).

Na wikiLegis existem duas formas de pesquisa de informag¢ao: motor de pesquisa
ou indice. Os resultados da pesquisa sdo ordenados por grau de relevancia da palavra ou

documento pesquisado.

Por outro lado, com o propdsito de reforgar a qualidade do servico prestado ao
cidaddo, a PSP tem implementado um Sistema de Gestao da Qualidade, conforme previsto
no Decreto-Lei n.° 166-A/99, de 13 de maio, que estabelece os principios da qualidade
nos servicos publicos. O Despacho n.° 12/GDN/2002, de 25 de outubro, determina a
implementagdo deste processo em toda a estrutura da PSP, enquanto o Despacho n.°
9/GDN/2015, de 27 de abril, prevé uma aplicacdo faseada deste sistema no dispositivo
policial. O objetivo € assegurar a uniformidade na implementagao da Gestao da Qualidade
a nivel local, bem como coordenar este processo com a entidade responsavel a nivel

nacional, através do GEP.

Dinis (2019) reforca a importancia deste desenvolvimento ao referir que a norma
interna ASDDN/GEP/2016 tornou obrigatoria a implementacao do Sistema de Gestao da
Qualidade em toda a PSP. Além disso, determinou a elaboragdo de Manuais de
Procedimentos para todos os departamentos policiais, promovendo a padronizacdo e a

melhoria continua dos processos institucionais.

No COMETLIS, o Manual de Procedimentos foi desenvolvido em 2015
(MP/COMETLIS/GQ/V1.0/2015) (ANEXO B). A sua criagdo consubstancia-se na
crescente exigéncia de uma sociedade cada vez mais plural, diversificada e exigente, bem
como a evolugdo continua do enquadramento legal que rege a atuagdo da PSP. Impde-se
a instituicao a necessidade imperiosa de acompanhar e adaptar-se a esta realidade em
transformagdo. Neste contexto, a PSP, enquanto entidade responsavel pela prestagdao de

um servigo publico essencial, conta com a agao articulada de policias e funcionarios ndo
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policiais, todos orientados para a concretizacao de um servigo publico célere, moderno,

inovador e pautado pela qualidade (Manual de Procedimentos, 2015).

Esta procura continua por uma melhoria na prestagao de servigos ao cidadao
contribuiu para o desenvolvimento de uma estratégia organizacional orientada para a
qualidade, recentemente consagrada no Despacho n.® 9/GDN/2015, de 27 de abril. Para
além da implementacdo de ciclos de autoavaliagdo e da concretizagao de acdes de
melhoria continua, esta estratégia preconiza a criacdo e atualizacao sistematica de um
manual de procedimentos. Este documento visa descrever detalhadamente e esquematizar
as principais atividades desenvolvidas no ambito do Comando, funcionando como

referencial comum para a pratica institucional.

A existéncia de um Manual de Procedimentos visa, assim, promover um
conhecimento aprofundado da organizacdo, padronizar os procedimentos a adotar pelos
executantes das diversas missdes, eliminar redundancias nos processos internos, €
permitir o diagndstico e subsequente corre¢do de eventuais insuficiéncias. Estas
melhorias podem decorrer tanto de alteragdes externas, como de decisdes estratégicas
internas, tendo sempre como horizonte a otimizacdo do servigo prestado (Manual de

Procedimentos, 2015).

Deste modo, o Manual retine e sistematiza as principais normas e atividades
operacionais, assumindo-se simultaneamente como uma ferramenta agregadora da
estrutura funcional da instituicdo e como um recurso de integragdo e orientagdo para
novos colaboradores. Importa, contudo, salientar que este instrumento ndo substitui a
formagao continua, a supervisao direta, o exercicio da agdo de comando, nem contempla
todas as especificidades dos casos concretos. Com efeito, a natureza dinamica e
multifacetada da atividade policial torna impraticavel a codificacdo exaustiva de todos os

procedimentos e respetivas nuances num Unico documento.

Por conseguinte, o Manual de Procedimentos devera pautar-se por um principio
de flexibilidade e adaptabilidade as realidades atuais e futuras, sendo objeto de revisao
continua. Ainda assim, deve manter elevados padrdes de clareza e pormenorizagdo na
descricdo dos processos. A fim de promover a transparéncia organizacional e a partilha
eficaz de informacao, o Manual serd objeto de divulgagdo publica apos a conclusdo de

cada versdo, sendo igualmente assegurada a comunicagdo de quaisquer alteracdes
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relevantes aos procedimentos, mesmo que intercalares, junto de todo o efetivo ou das

partes interessadas.

A compilagdo e tratamento da informag¢ao num Manual de Procedimentos, permite
detetar tempos e custos despendidos em processos internos, reduzir os tempos de
resposta ao cidaddo/cliente e reduzir aspetos burocraticos. Este reconhecimento ¢
de salientar, atendendo ao grande esfor¢o que o tratamento dos procedimentos, a
sua representacao grafica e compilacdo no Manual de Procedimentos representa
para os colaboradores, que pese embora o acréscimo de trabalho e rigor exigido

pela tarefa, ¢ percecionado como uma ferramenta util (Dinis, 2019, p. 68).

Assim, o Manual de Procedimentos assume como principais objetivos a
racionalizacdo, padronizagdo, defini¢do, descri¢do, implementacdo e divulgacdo das
metodologias a aplicar no ambito das competéncias legalmente atribuidas ao COMETLIS
da PSP. Este instrumento normativo visa, assim, assegurar a coeréncia e a eficiéncia na
execu¢ao das fungdes institucionais, promovendo uma atuagdo alinhada com os

principios da legalidade, uniformidade e qualidade organizacional.

As metodologias estabelecidas no Manual assentam num quadro normativo
abrangente, que integra ndo apenas a legislagdo vigente, mas também as normas e
orientagdes consideradas boas praticas, emanadas de entidades com competéncias de
inspec¢ao, supervisdo ou coordenagdo nas diferentes areas de atuagdo. Estas metodologias
refletem, ainda, as orienta¢des dos varios niveis de decisdo da propria instituicdo e os
contributos decorrentes da articulagio com parceiros estratégicos com 0s quais 0

COMETLIS mantém relagdes de cooperagao operacional.

Acresce a esta base normativa e estratégica o saber acumulado ao longo do tempo,
incorporando contributos oriundos de regras procedimentais pré-existentes, embora nao
sistematizadas, bem como a experiéncia consolidada pelos elementos do efetivo. O
COMETLIS procura, por esta via, consolidar, uniformizar e esquematizar um conjunto
de procedimentos e instrumentos de trabalho detalhados, a aplicar de forma transversal

nas suas diversas subunidades e servigos (Manual de Procedimentos, 2015).

A estrutura do Manual contempla, além da introdugado, objetivos, apresentacao e
caracterizacdo institucional do COMETLIS, quatro eixos fundamentais: a descricdo da
composicao, das atividades e das responsabilidades do grupo de missdo, com a respetiva

defini¢ao dos niveis de relacionamento e a identificacdo clara dos responsaveis pela
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atualizacao e melhoria de cada procedimento; a listagem exaustiva dos procedimentos,
acompanhada da respetiva codificagdo; a descricdo detalhada de todos os procedimentos,
ilustrada com fluxogramas representativos das atividades associadas a cada temadtica; e
os anexos, que incluem despachos, atas de reunides e documentagdo complementar

relativa aos procedimentos.

Além das ferramentas supramencionadas, a PSP, através do Despacho N.°
20/GDN/2009, atribui ao supervisor operacional um papel central na coordenagdo e
supervisao da atividade policial no terreno, incumbindo-lhe apoiar, aconselhar e
incentivar os elementos em servi¢o, assegurando que estes executam, com rigor, as
missdes que lhes sdo atribuidas. Compete-lhe ainda corrigir eventuais irregularidades
observadas no cumprimento das instru¢des de servigo e relativas ao comportamento,
postura e aprumo dos agentes, reportando superiormente sempre que tal se afigure
necessario. E também da sua responsabilidade a gestdo de ocorréncias, bem como de
todos os procedimentos relacionados com detencdes, desordens e policiamentos de maior
complexidade, garantindo, de igual modo, a observancia estrita das normas aplicaveis ao

tratamento de detidos e a conducao de suspeitos.

De igual modo, o Comandante de Esquadra e o seu Adjunto tém o dever de, segundo
o mesmo Despacho, inspecionar todas as atividades dos seus servigos, bem como de
supervisionar e coordenar a atividade operacional, nas vertentes de preveng¢ao, repressao

de criminalidade, na area de jurisdi¢cao da respetiva subunidade.

Neste contexto, sempre que surjam dividas operacionais ou procedimentais, 0s
agentes podem recorrer ao supervisor operacional e ao Comando de Esquadra, a quem

cabe esclarecer, orientar e assegurar a boa conduta do servigo policial.

Por outro lado, e a semelhanga do contexto policial no Reino Unido, onde grande
parte do efetivo recorre a aplicagdes moveis externas, os agentes da PSP também
estabelecem contacto com diversos sistemas aplicacionais de terceiros, desenvolvidos por

outras organizacdes ou entidades (Allen et al., 2018).

Destacam-se, assim, a aplicagdo “IRFSpro” (ANEXO C) que contempla a
informacao relativa a fiscalizagdo de transito; a aplicacdo “GestO” (ANEXO D)
que ¢ mais abrangente, uma vez que contempla informagdo sobre varios tipos de
situacdes, ocorréncias e fiscalizacdes de ambito policial e a aplicagdo “info drogas”

que para além de contemplar legislagdo e informagdes respeitantes ao consumo e
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posse de droga, permite ainda calcular doses e determinar de imediato se a quantia
de droga em causa se inclui numa situagdo de contraordenagao ou de processo crime

(Azevedo, 2023, p. 17).
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Capitulo III — Chatbots: Definicao, Evolucao e Aplica¢oes
Praticas

Com os avangos tecnologicos recentes € o aumento da procura por produtos
personalizados, as industrias enfrentam desafios crescentes, como maior complexidade
nos processos, exigéncia a nivel de qualidade e necessidade de reducao de custos. Assim,
tem-se debatido globalmente a emergéncia de um novo modelo industrial, designado

como Industria 4.0 (Hermann et al., 2016).

A Industria 4.0 representa uma mudanga paradigmatica, impulsionada pelo
desenvolvimento tecnologico e pela crescente interconectividade, fatores que tém vindo
a moldar aquela que muitos autores consideram ser a quarta revolucdo industrial (Lee &
Lim, 2021). Nesta nova era, a tecnologia assume um papel central na automatizagdo e
otimizagdo dos processos industriais, permitindo uma transformagao na forma como a

produgdo e a gestao industrial s3o concebidas (Lu, 2017).

Este novo paradigma integra um conjunto de tecnologias interligadas, cujo
principal objetivo ¢ tornar os sistemas de produc¢do mais flexiveis, integrados e
colaborativos. No seio desta abordagem inovadora, as maquinas nao s6é desempenham
tarefas de forma autonoma, como também recorrem a inteligéncia artificial (IA),
permitindo a execu¢do de operagdes complexas com um nivel de eficiéncia elevado.
Como consequéncia, a Industria 4.0 impulsiona uma significativa reducdo de custos e
uma melhoria substancial na qualidade dos bens e servigos produzidos (Bahrin et al.,

2016).

A Comissdo Europeia (2018a, p.1) define a IA como “sistemas que demonstram
um comportamento inteligente através da andlise do ambiente onde se encontram e
desencadeiam agdes — com um determinado grau de autonomia — de forma a alcangarem

um determinado objetivo”.

De acordo com Jamwal et al. (2022), a implementacdo da Industria 4.0 e a
crescente digitalizagdo dos processos industriais trouxeram consigo desafios

significativos no que diz respeito a gestao e analise de grandes volumes de dados.

A complexidade dos sistemas produtivos modernos exige ferramentas que

possibilitem ndo apenas a recolha de dados, mas também a sua interpretacao eficaz para
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melhorar a eficiéncia operacional e promover a sustentabilidade. Os mesmos autores
referem que a IA e, em particular, as técnicas de Deep Learning t€ém desempenhado um
papel fundamental na otimizagdo dos processos industriais, na manutencao preditiva e na
gestao da qualidade. Contudo, para Jamwal et al. (2022) para que estas inovagdes sejam
eficazes, torna-se imperativo que as empresas adotem uma estratégia integrada de
formagdo e desenvolvimento de competéncias, assegurando que os trabalhadores estdo

aptos a operar e interpretar os sistemas baseados em IA.

A evolugao da Industria 4.0 exige, assim, nao apenas a modernizagao tecnoldgica,
mas também um compromisso organizacional com a capacitacdo dos seus recursos
humanos, garantindo que a transformacdo digital contribua efetivamente para uma

producao mais eficiente, sustentavel e competitiva.

Também na PSP, existiu a inten¢do de melhorar a eficiéncia dos seus SI,
permitindo uma maior satisfacdo das suas unidades, através da inser¢ao de novas
tecnologias ou o aperfeicoamento das existentes, dos processos e das respetivas
aplicacdes de suporte. Para tal, em 2023, foi desenvolvido um Plano Estratégico de
Sistemas de Informagdo (PESI), onde sdo reconhecidas as tecnologias aplicadas a
seguranga publica como tendo um “papel fundamental na melhoria da eficiéncia e eficacia

das organizagdes responsaveis pela seguranca da populagao” (PESI, 2023, p. 11).

Neste documento ¢ ainda descrito como a Internet of Things (1oT), 1A, Sistemas
de Informagao Geogréfica (SIG) e Big Data podem contribuir para tal. De acordo com o
PESI (2023), a IoT permite recolher e integrar dados em tempo real a partir de diversas
fontes, facilitando o acesso e partilha de informagdes relevantes para a seguranga publica.
A TA 1identifica padrdes e anomalias, apoiando a tomada de decisdes, otimizando
processos e automatizando tarefas. O Machine Learning analisa grandes volumes de
dados com base na experiéncia dos utilizadores, ajustando continuamente os sistemas de
IA. Os SIG permitem localizar e gerir objetos no territorio, sendo Uteis em areas como
planeamento urbano, protecdo civil e gestdo ambiental. Ja o Big Data possibilita o
tratamento de dados ndo estruturados, permitindo correlagdes que ajudam a compreender

o comportamento criminal e a apoiar o policiamento preditivo.
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3.1. Defini¢ao de Chatbot

A evolugdo dos chatbots teve inicio em 1950, quando Alan Turing formulou a
célebre questdo “podem as maquinas pensar?”, propondo como método de avaliagao da
IA o denominado “jogo da imitagdo” — atualmente conhecido como Teste de Turing
(Turing, 1950). Anos mais tarde, em 1966, Joseph Weizenbaum desenvolveu o ELIZA,
amplamente reconhecido como o primeiro chatbot a conseguir simular uma interagdo
humana, através de regras linguisticas simples e reconhecimento de palavras-chave
(Weizenbaum, 1966). Este avanco foi seguido, em 1972, pela criagdo do PARRY,
concebido por Kenneth Colby para replicar o discurso de um paciente com esquizofrenia
(Colby, 1981). Ja em 1995, Richard Wallace apresentou o A.L.I.C.E., um sistema
significativamente mais sofisticado, baseado na linguagem Artificial Intelligence Markup
Language, que lhe permitia gerar respostas a partir de padrdes estruturados — uma

abordagem que lhe valeu, por trés vezes, o Prémio Loebner (Wallace et al., 2003).

Assim, € possivel afirmar que existem chatbots desenvolvidos com base em regras

e chatbots de aprendizagem autonoma (Thorat & Jadhav, 2020).

Os chatbots baseados em regras, tal como a ELIZA e a A.L.I.C.E., funcionam com
respostas previamente definidas, associando palavras-chave ou frases a determinadas
respostas programadas. Este tipo de sistema ¢ simples e eficaz em tarefas repetitivas ou
bem delimitadas, mas tem dificuldade em lidar com variagdes na linguagem dos

utilizadores (Ramesh et al., 2017).

Por outro lado, os chatbots de aprendizagem auténoma utilizam algoritmos de
aprendizagem automatica que lhes permitem adquirir novos conhecimentos (Cahn, 2017).
Podem ser divididos em dois tipos: chatbots baseados em modelos de recuperagdo e
chatbots baseados em modelos generativos. Os primeiros sdo treinados com um grande
numero de perguntas e respetivas respostas possiveis. Para cada questdo colocada, o
chatbot consegue identificar a resposta mais adequada dentro de um conjunto pré-
definido de opg¢des (Thorat & Jadhav, 2020). Deste modo, nao ha problemas relacionados
com a estrutura frasica ou gramatical, dado que as respostas ja estdo previamente
formuladas e ndo dependem de constru¢dao dindmica. Por outro lado, os modelos
generativos nao selecionam respostas de um conjunto fixo, mas antes constroem-nas

palavra a palavra com base na pergunta do utilizador, gerando respostas mais flexiveis e
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contextuais. Estes modelos requerem um treino mais preciso, uma vez que conseguem

lidar com erros ortograficos e gramaticais de forma mais eficaz (Thorat & Jadhav, 2020).

Apesar do seu potencial, os chatbots com capacidade de autoaprendizagem ainda
ndo atingiram um nivel de maturidade satisfatorio. Frequentemente, geram respostas
irrelevantes ou incoerentes face as perguntas dos utilizadores, o que pode provocar

frustragao e comprometer a experiéncia dos utilizadores (Izadi & Forouzanfar, 2024).

Deste modo, a IA influenciou a forma como nos envolvemos nas nossas atividades
diarias, concebendo e avaliando aplicacdes e dispositivos avangados, chamados agentes
inteligentes, que podem desempenhar diversas func¢des. E possivel afirmar entio que um
chatbot ¢ um programa de A e um modelo de interagdo humano-computador (Bansal &

Khan, 2018).

Os chatbots sdo sistemas concebidos para interagir com os utilizadores, podendo
ser programados para operar através de comunicacdo verbal ou textual. O seu
funcionamento baseia-se na andlise das solicitagdes dos utilizadores, permitindo-lhes
formular respostas adequadas e fornecer esclarecimentos de forma auténoma (Mohasses,
2019; Thorat & Jadhav, 2020). Em termos gerais, estes sistemas representam uma
categoria de software capaz de estabelecer uma comunicacdo interativa e fluida,
recorrendo a algoritmos avangados que possibilitam uma interagao natural, simulando o
comportamento humano na troca de informacdes (Behera, 2016; Nicolescu & Tudorache,

2022).

No mesmo sentido, Abushawar e Atwell (2015) definem os chatbots como
softwares de conversagdo que interagem com os usuarios através de linguagem natural e

que vém sendo utilizados para o atendimento ao cliente em diversas situagdes.

Ora, o sistema de processamento de linguagem natural, descrito pelos autores,
ocorre através de técnicas de Deep Learning, e traduz-se na compreensao do contexto em
que o chatbot esta inserido, permitindo-lhe assim gerar didlogos coerentes e apropriados
relativamente as mais variadas tematicas, com um elevado nivel de complexidade, em
diversas linguas e estilos de conversagdao (Deng & Lin, 2022). O processamento de
linguagem natural ¢, portanto, uma area da IA que explora a manipulag¢do de textual e
verbal em linguagem natural por parte de computadores (Jung, 2019). Recorre-se ao

conhecimento sobre a compreensdo € o uso da linguagem humana para desenvolver
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técnicas que permitam aos computadores interpretar € manipular expressoes linguisticas

naturais, de modo a executar tarefas especificas.

De acordo com Mc Tear et al., as cited in Aberg, 2017, o funcionamento de um
chatbot tem inicio com a leitura e analise da mensagem introduzida pelo utilizador,
durante a qual sdo examinados as palavras e os seus significados. De seguida, o sistema
procura identificar a intencdo da mensagem, podendo recorrer a novas interacdes para
resolver possiveis ambiguidades. De acordo com a interpretacao € com a informagao
contida na sua base de conhecimento, ¢ entdo formulada uma resposta apropriada, que ¢

apresentada ao utilizador, completando o ciclo comunicativo.

3.2. Aplicacoes Gerais

Os chatbots, enquanto aplicagdes de interacdo baseados em IA, tém-se revelado
instrumentos de valor acrescido na transformacao digital das organizagdes. Num contexto
global marcado pela crescente exigéncia de servigos orientados para a obtencdo de
resultados imediatos, sem tempos de espera prolongados, os chatbots afirmam-se como
uma solucao tecnologica eficaz, respondendo de forma célere e eficiente as expectativas

dos utilizadores (Silva, 2023).

Entre os principais beneficios da sua utilizagdo estdo a sua disponibilidade
continua, o fornecimento de respostas imediatas, personalizadas e consistentes,
assegurando simultaneamente a gestdo eficiente de um elevado volume de solicitagdes
em paralelo (Thorat & Jadhav, 2020; Mohasses, 2019). Para além de terem a capacidade

de perceberem e comunicarem em diversas linguas (Deng & Lin, 2022).

Outra vantagem destes sistemas reside na melhoria da eficiéncia operacional das
entidades que os integram, uma vez que permitem a automacao de tarefas rotineiras e de
menor complexidade. Desta forma, libertam-se recursos humanos que podem ser

reafectos a func¢des de maior exigéncia técnica (Thorat & Jadhav, 2020).

Esta automatizagao de processos ndo s6 promove ganhos de produtividade, como
também contribui para a reducdo de custos operacionais e para uma menor dependéncia
de interven¢do humana em determinadas tarefas (Borges, 2023). Adicionalmente, a

capacidade adaptativa destes sistemas, que aprendem com interagdes anteriores,
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acrescenta-lhes um potencial grande, reforcando a sua utilidade em contextos dinamicos

(Mittal et al., 2016).

No entanto, existem também desafios inerentes a estas ferramentas. As limitacoes
na capacidade de compreensdo contextual e a interpretacdo de nuances linguisticas podem
comprometer a eficacia da comunicagdo (Naik et al., 2023). De acordo com os autores,
sdo, igualmente, levantadas preocupagdes relativas a privacidade, protecdo de dados e

ciberseguranca.

Balanceados os beneficios e desafios associados aos chatbots, importa olhar para
o que podem realmente acrescentar na pratica nas mais variadas areas. Amiri e Karahanna
(2022) através de um estudo onde exploram a aplicacao dos chatbots durante a pandemia
de Covid-19, identificaram seis categorias de utilizagdo em respostas de saude publica:
avaliagdo de risco, vigilancia, dissemina¢do de informagdo, triagem po6s-Covid,
coordenacdo distribuida e agendamento de vacinacdo. Os chatbots demonstraram a sua
eficicia na mitigacdo da sobrecarga dos sistemas de saide, permitindo triagens
automatizadas, monitorizac¢ao proativa e combate a desinformagao, tudo isto assegurando
o distanciamento social. A sua escalabilidade e adaptabilidade revelaram-se
particularmente 1teis na resposta rapida a crises sanitarias, destacando-se como

ferramentas de apoio a tomada de decisdo e a gestdo organizacional em contextos criticos.

Por outro lado, Winkler e Sollner (2021) referem que, nas organizacdes, a
aceitagdo dos chatbots depende fortemente da sua capacidade de simular interagdes
humanas crediveis e eficientes, bem como da clareza na sua comunicagdo. A confianga, a
transparéncia algoritmica e a qualidade da resposta emergem como fatores determinantes

para a integracao eficaz dos chatbots nas estratégias de servigo ao cliente.

Adicionalmente, Smutny e Schreiberova (2020) analisam a utilizagdo de chatbots
no ensino, especialmente via plataformas como o Facebook Messenger. Os autores
referem que a aplicabilidade dos chatbots em contextos educativos promovem uma

comunicagdo mais direta, automatizada e personalizada com os estudantes.

3.3. Grandes Modelos de Linguagem

Os grandes modelos de linguagem (Large Language Models — LLMs) tém

suscitado um interesse crescente na comunidade cientifica, em virtude das suas
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capacidades de raciocinio. Estes modelos representam um avanco significativo em varios
dominios do conhecimento, revelando um elevado grau de versatilidade na execu¢ao de
tarefas complexas com base em instru¢des formuladas em linguagem natural. Esta
caracteristica confere-lhes um potencial promissor para a automatizagao de uma vasta
gama de atividades, nomeadamente em contextos que exigem processamento linguistico

avangado e tomada de decisdo informada (Zhou et al., 2024).

Rane et. al (2024) referem igualmente que, nos ultimos anos, ocorreram avangos
significativos no desenvolvimento de LLMs, levando a IA a uma crescente sofisticagao
na interagdo homem-computador, incluindo o ChatGPT da OpenAl e o Gemini Al da
Google. Estes autores referem que estes modelos sdo excecionais no processamento de
linguagem natural, geracdo de texto, tradugdo e outras tarefas relacionadas com

linguagem, revolucionando industrias e transformando as intera¢des com a tecnologia.

Na mesma linha de pensamento, Jegham et al. (2025) sugerem que o rapido
avanco dos modelos de linguagem de grande escala tem vindo a transformar
significativamente o dominio da IA, permitindo desempenhos de exceléncia em tarefas
de processamento de linguagem natural, raciocinio e gera¢do de conteudo. Os autores
referem que, enquanto os primeiros LLMs eram essencialmente treinados com dados
textuais, os desenvolvimentos mais recentes conduziram ao surgimento de modelos
multimodais, capazes de processar e interpretar multiplas modalidades de dados,

incluindo texto, imagens, videos e informagao estruturada.

Reflexo disso mesmo € o surgimento de modelos como o Chat GPT, Grok ou o
DeepSeek. Souza & Weigang (2025) através de um estudo comparativo, abordam estes
mesmos modelos. No estudo em causa ¢ referido que o Grok se destaca pela integragao
com a plataforma X (anteriormente Twitter), o que lhe permite gerar respostas
contextualizadas com base em discussdes em tempo real. Os autores apontam, contudo,
que a forte dependéncia do contexto da plataforma X podera limitar a sua aplicabilidade

a tarefas mais generalistas.

Por outro lado, o Gemini, da Google, apresenta-se como um modelo multimodal
de elevada complexidade, com capacidade para processar texto, imagens, audio e codigo,
sendo ideal para tarefas de produtividade, investigagdo e apoio técnico. Os autores
sublinham que, apesar da sua versatilidade, a exigéncia computacional do Gemini pode

comprometer o seu desempenho em dispositivos com menor capacidade de
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processamento, além de levantar preocupagdes quanto a privacidade dos dados, dada a
sua integracdo com o ecossistema Google (Souza & Weigang (2025); Rane et al. (2024);
Jegham et al. (2025); Adinath & Smiju (2025)).

No que respeita ao ChatGPT, os autores realgam a sua ampla adocdo a nivel
global. Este modelo ¢ amplamente utilizado em contextos como apoio ao cliente,
educagdo, automatizagdo de processos administrativos e suporte técnico, beneficiando da
sua capacidade de adaptagao ao estilo comunicativo do utilizador e da sua extensa base
de dados. Apesar disso, os autores alertam para possiveis imprecisdes ou enviesamentos
nas respostas, sobretudo em conteudos sensiveis ou técnicos (Souza & Weigang (2025);

Rane et al. (2024); Jegham et al. (2025); Adinath & Smiju (2025)).

Ja o DeepSeck distingue-se pela sua especializacdo na recuperagdo e organizacao
de informacdo, apresentando elevada precisdo na resposta a tarefas de pesquisa
académica, apoio juridico e andlise técnica. Ao contrario dos restantes modelos, o
DeepSeek ndo se centra na geracdo de contetido criativo, mas sim na fiabilidade e
fundamentagdo das respostas (Souza & Weigang (2025); Jegham et al. (2025); Adinath &
Smiju (2025)).

3.4. Chatbots No Contexto Policial

Uma das iniciativas no que respeita a utilizagao de chatbots em contexto policial
prende-se com o PoliceBot, concebido por Wiedemann e Lange (2022). Este chatbot,
desenvolvido com recurso a plataforma Node-RED e implementado no servico de
mensagens Telegram, visa automatizar o atendimento inicial de ocorréncias policiais,
nomeadamente aquelas de menor gravidade, que habitualmente congestionam os canais
telefonicos tradicionais. A sua arquitetura conduz o utilizador numa sequéncia de
perguntas, recolhendo informacdes estruturadas e armazenando os dados em tempo real
para consulta por operadores humanos. Os resultados da avaliagdo de utilizagao revelaram
uma aceitagdo excecional (Wiedemann & Lange, 2022). Esta aplicagdo evidencia o
potencial dos chatbots no apoio a triagem e encaminhamento de ocorréncias, contribuindo

para a eficiéncia, organizacao e reducao da carga operacional sobre os recursos humanos.

Complementarmente, Bispo (2023) propde uma abordagem mais avangada e

estratégica, ao explorar a integragdo do modelo ChatGPT com técnicas de Open-Source
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Intelligence (OSINT) no contexto da inteligéncia policial. Nesta proposta, o0 modelo de
linguagem da OpenAl ¢ utilizado para analisar grandes volumes de dados publicos —
provenientes de redes sociais, foruns e outras fontes abertas — permitindo a identificag¢do
de padrdes, sentimentos, relagdes e ameacas potenciais. Através da interpretacdo em
linguagem natural e da capacidade de contextualizagao de conteudos diversos, o ChatGPT
revela-se um auxiliar poderoso na filtragem e organizacdo de dados relevantes para
investigacdes criminais. Esta utilizagdo ndo se limita apenas a triagem ou atendimento ao
publico, mas também se expande ao dominio da analise preditiva e do apoio a decisdao em
contextos de investigagdo. Trata-se, assim, de um avango que alia a IA generativa a
inteligéncia policial, ampliando as fronteiras tradicionais da aplica¢do de chatbots na

seguranga publica (Bispo, 2023).

Também nos Estados Unidos, cada vez mais sao utilizados chatbots na redagao de
relatorios policiais. De acordo com a Euronews (2024), diversas forgas policiais norte-
americanas estdo a adotar estas ferramentas para automatizar a elaboracdo de relatorios
de ocorréncias, com o intuito de aumentar a eficiéncia e reduzir a carga administrativa

sobre os agentes.

Em Inglaterra e na Escocia, a policia estd dotada de um chatbot, onde o principal
objetivo € permitir que os cidaddos fagam as perguntas que acharem necessarias para

esclarecerem as suas duvidas (Ask the Police UK, 2024; Ask the Police Scotland, 2024).

Também na India existem propostas de desenvolvimento de uma plataforma
virtual (Gupta et al., 2022). O intuito desta plataforma ¢ de modernizar os servigos
policiais, através da implementacao de um chatbot. Através deste sistema passaria a ser
possivel automatizar o processo de registo de ocorréncias, permitindo aos cidaddos
reportar queixas online de forma acessivel e sem a necessidade de se deslocarem
fisicamente as instalagdes policiais. Este modelo, ao reduzir a carga administrativa sobre
os agentes e ao acelerar os procedimentos, revelar-se-ia particularmente util num pais
como a India, onde o volume de queixas e a escassez de recursos frequentemente

comprometem a eficdcia das respostas policiais.

A nivel nacional, também ja ha registos de contributos académicos neste sentido.
Pinheiro (2024) explora o potencial e os desafios da implementagdo de um chatbot no
seio do Gabinete de Imprensa e Relagdes Publicas da PSP. O autor demonstra que o atual

modelo de comunicagdo enfrenta constrangimentos significativos, nomeadamente no que

30



Potencial de um chatbot de apoio a atividade dos patrulheiros no COMETLIS

diz respeito a gestdo de um elevado volume de interagdes via redes sociais € correio
eletronico, a par da escassez de recursos humanos. A proposta de implementagdo de um
chatbot surge, assim, como uma solu¢ao viavel para otimizar estes processos, automatizar
tarefas repetitivas e reforcar a capacidade de resposta da PSP, sem, no entanto,

comprometer a necessaria proximidade institucional com os cidadaos.

O estudo evidencia ainda que, para além dos beneficios operacionais — como a
disponibilizagdo permanente do servigo, a filtragdo de mensagens ¢ a melhoria na
consisténcia e rapidez das respostas —, um chatbot institucional podera assumir um papel
estratégico no reforco da imagem publica da PSP, especialmente junto de publicos mais

jovens.
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Capitulo IV — Metodologia

O presente capitulo dedica-se a apresentacao dos procedimentos metodologicos
seguidos nesta investigacao, delineados em func¢do dos objetivos e hipdteses previamente

estabelecidos.

A producdo de conhecimento estd no centro da investigagdo cientifica (Fortin,
2000). Para determinado conhecimento ser reconhecido como conhecimento cientifico, é
essencial identificar as operagdes mentais e técnicas que permitiram a sua verificacao, ou
seja, ¢ necessario clarificar o método que tornou possivel alcangar esse conhecimento

(Gil, 2008).

De acordo com Quivy e Campenhoudt (2005), o método consiste num conjunto
sistemdtico de processos e técnicas que orientam o investigador na constru¢do do
conhecimento, permitindo a formulacdo e subsequente verificagdo ou refutacdo das

hipoteses.

Assim, e de acordo com Reis (2010), estabelece-se de imediato uma organizagao
rigorosa das praticas envolvidas, seguindo uma sequéncia légica que comeca na defini¢ao
dos conceitos e termina numa conclusdo clara e fidedigna, em conformidade com os

objetivos previamente definidos para a investigagao.

Num primeiro momento, definida a pergunta de partida, a pertinéncia e relevancia
do tema em questdo e a identificagdo dos objetivos da presente investigacao, adotou-se
segundo Marconi & Lakatos (2017), uma abordagem exploratdria baseada numa revisao
exaustiva da literatura, fundamentando teoricamente a problematica em andlise (Quivy &
Campenhoudt, 2005). Assim, através da revisdo de fontes bibliograficas pertinentes a
tematica em evidéncia, fomentou-se a compreensdo do problema de investigacdo, o que

contribuiu para a formulagdo de hipdteses (Quivy & Campenhoudt, 2005).

Seguiu-se, entdo, uma abordagem empirica, de natureza quantitativa, considerada
adequada a necessidade de recolha e analise de dados mensuraveis e objetivos € que tem
como objetivo final a validagao ou refutagdo de hipoteses (Quivy & Campenhoudt, 2005).
Esta metodologia, amplamente reconhecida pela sua capacidade de fornecer respostas
claras e rigorosas, revelou-se particularmente eficaz para compreender as percegdes dos
policias que integram as equipas de patrulhamento do COMETLIS sobre o potencial

impacto de uma aplicagdo de chatbot no desempenho das suas fungdes.
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Desta forma, para garantir que o estudo fosse conduzido de forma objetiva,
rigorosa e credivel, optou-se pela aplicagdo de um inquérito por questionario. Neste
capitulo, apresenta-se a caracterizagdo dos participantes envolvidos, bem como a
descricdo dos instrumentos utilizados para a recolha de dados, dos procedimentos
adotados e das técnicas de analise aplicadas, sempre em conformidade com os objetivos
e hipdteses previamente definidos. Por fim, sdo expostos e discutidos os resultados

obtidos.

Figura 1

Esquematizagdo metodologica do estudo

Formulagdo
do Problema

Recolha e Formulagao Construcao
pesquisa de de do modelo
Bibliografia Hipoteses de anélise

Recolha dos Observagao/
de dados Analise

Investigacéo

Nota. Adaptado de Quivy & Campenhoudt (2005).

5.1. Caracterizacao dos Participantes

A caracterizagdo dos participantes constitui um elemento essencial para a
contextualizagdo e interpretacao dos dados recolhidos nesta investigacdo. De acordo com
Neto (2002), uma populagdo define-se como um conjunto de elementos que partilham
caracteristicas comuns e que, no ambito de uma investigacao, sao sujeitos a analise. Neste
estudo, a populagdo alvo foi composta por todos os agentes a desempenhar fun¢des nas

equipas de patrulhamento das esquadras de competéncia territorial do COMETLIS.

O COMETLIS constitui-se como sendo uma unidade de policia, conforme o artigo
17.°e¢19.°n.° 2, al. b), da Lei Organica da PSP (LOPSP). Este comando ¢ composto por
subunidades, como se constata no art.® 35.° da LOPSP, onde estdo aglutinadas as divisdes
policiais e as esquadras, de acordo com o art.® 38.°, n.° 1 da LOPSP, quer as de
competéncia territorial (genéricas) quer as de competéncia especifica. No que respeita as
subunidades de competéncia territorial - Divisdes e Esquadras -, as mesmas visam o
cumprimento da missdo genérica da PSP, nomeadamente a prevencdao criminal. As

subunidades de competéncia especifica requerem elevado grau de especializagdo em
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areas consideradas sensiveis e cujas funcdes estdo previstas no Despacho n.°

20/GDN/20094, de 15 de dezembro.

O COMETLIS foi selecionado como contexto de analise essencialmente por trés
motivos. Em primeiro lugar, trata-se da unidade policial com maior numero de efetivo a
nivel nacional, totalizando 6955 policias, sendo 6143 policias da carreira de Agente, de
acordo com dados do Balango Social da PSP de 2023. Em segundo lugar, por ser uma
unidade policial que, principalmente na carreira de Agente, representa o destino da
primeira colocagdo apods términus da formacao, dando assim possibilidade de recolher
respostas de policias de todo o espectro, relativamente a sua experiéncia profissional e a
sua idade. Em terceiro e ultimo lugar, devido ao volume significativo de ocorréncias
registadas, sendo um dos comandos que mais desafios operacionais enfrenta a nivel

nacional, conforme os Relatorios Anuais de Seguranca Interna.

Deste modo, a andlise das percegdes dos agentes que atuam neste contexto
operacional oferece um contributo essencial para compreender as necessidades e os

desafios que enfrentam no desempenho das suas fungoes.

Como mencionado no Capitulo II, os agentes que integram as equipas de
patrulhamento sdo responsaveis pela “prevencao e repressao de condutas ilicitas” dando
“resposta imediata a ocorréncias”, sendo que sdo chamadas a “intervir em situacdes de
rotina com grau de ameaga reduzido, mas também a constituir-se como a primeira linha
de resposta em cenarios de maior gravidade”. Optou-se entdo por incluir exclusivamente
os agentes com estas funcdes pela possibilidade de serem confrontados com desafios no
acesso imediato a informagdo, na tomada de decisdo rapida e na gestdo de tarefas
operacionais dada a imprevisibilidade que esta associado ao quotidiano das suas fungdes.
Por conseguinte, a sua perspetiva ¢ crucial para avaliar a utilidade e aplicabilidade de
ferramentas tecnologicas, como chatbots, no apoio a sua atividade e entender os possiveis

beneficios e limitacdes da implementacao de tais ferramentas.

A abordagem utilizada consistiu em realizar um inquérito por questionario a todos
os agentes com funcdes de patrulhamento das esquadras de competéncia territorial. Neste
ambito o publico-alvo desta investigacao ¢ constituido por 1761 policias da carreira de

Agente.

O questiondrio foi aplicado aos 1761 policias que compdem o universo de estudo,

sendo que foram registadas 204 respostas, que correspondem a uma taxa de 11,6%.
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Para o presente estudo foi definido um intervalo de confianga de 95% com uma
margem de erro de 6.46%. Esta margem encontra-se abaixo do limite maximo de 10%

para este tipo de investigagdes (Creswell & Creswell, 2018).
Quanto a amostra, a mesma distribui-se conforme a tabela que se apresenta:

Tabela 1

Distribuigdo de frequéncias por dados sociodemogrdficos

Categorias
N %
Sociodemograficas
Até 30 anos 163 79,9
31 a 40 anos 26 12,7
Idade
41 a 50 anos 7 3,4
Mais de 51 anos 8 3.9
Masculino 189 92,6
Género
Feminino 15 7.4
3.° Ciclo
4 2,0
Ensino Secundario

. 182 89,2

Habilitacoes literarias Licenciatura
14 6,9

Mestrado ou
4 2,0

Superior

Relativamente aos participantes do questiondrio, a maioria pertence ao Sexo
masculino, perfazendo 92,6% (n=189) dos 204 inquiridos, sendo que apenas 7,4% (n=15)

sdo do sexo feminino.

E de salientar ainda que a maioria dos participantes se posiciona na faixa etaria
até aos 30 anos (79,9%, n=163). A faixa etdria dos 31 aos 40 anos ¢ representada por
12,7% (n=26). Dos 41 aos 50 anos responderam 3,4% dos participantes (n=7), sendo a
faixa etdria com menos representatividade. Por fim, 3,9% dos participantes (n=8) que

responderam ao questiondrio posicionam-se na faixa etaria com mais de 51 anos.

Quanto as habilitagdes literarias, a maioria tem o ensino secunddrio, representando

89,2% (n=182). 6,9% (n=14) dos inquiridos tem um grau de licenciatura e 2% (n=4) tem
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um grau de mestrado ou superior. O 3.° ciclo € representado igualmente por 2% dos

participantes.

Adicionalmente, conforme a Figura 2 (Apéndice D), aferiu-se que 47,5% (n=97)
ndo tinha conhecimento do que era um chatbot. Por outro lado, 17,6% (n=36) tinha
conhecimento, mas nunca tinha utilizado e 34,8% (n=71) tinha conhecimento e ja tinha

utilizado um chatbot.

5.2. Instrumento de Recolha De Dados

Para melhor se percecionar o potencial de um chatbot no apoio a atividade
operacional dos patrulheiros, ¢ fundamental perceber como ¢ que atualmente se procede
no esclarecimento de duvidas e perceber o que € que uma ferramenta por chatbot pode
trazer de benéfico, enquanto se procura também perceber quais sdo os inconvenientes de

uma eventual implementa¢do da mesma.

Destarte, optou-se por realizar um inquérito por questionario, como instrumento
de recolha de dados (Sarmento, 2013). O recurso a esta ferramenta de recolha de dados
ndo sO possibilita a analise estatistica de um determinado fendmeno, mas permite,
também, examinar e relacionar variaveis que se afigurem relevantes e pertinentes

(Stockemer, 2019).

De um modo geral, um inquérito por questiondrio € constituido por uma série
ordenada de perguntas que devem ser respondidas individualmente e sem a presenga do

entrevistador (Marconi & Lakatos, 2017).

Este tipo de instrumento de recolha de dados recorre a respostas pré-codificadas
e organiza-se num conjunto de afirmacdes estruturadas segundo uma escala de Likert.
Esta escala permite aferir o grau de concordancia dos inquiridos, variando entre categorias
como “discordo totalmente” e “concordo totalmente”, distribuidas, por exemplo, em 5, 7
ou 11 niveis (L. Cunha, 2007). De acordo com Quivy e Campenhoudt (2005), este método
possibilita ao investigador testar as hipdteses do estudo através do estabelecimento de
correlagdes, oferecendo uma interpretacdo quantitativa das percecdes de uma amostra

representativa de uma determinada populagdo (Cresswell, 2014).

Através do inquérito por questionario, uma vez que para avaliar o potencial de um

chatbot no apoio a atividade dos policias que compdem as equipas de patrulhamento do
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COMETLIS, ¢ possivel recorrer a uma série de questoes/afirmacdes curtas e diretas, de
modo a identificar a existéncia de dificuldades e necessidades na obten¢do de respostas
em contexto operacional, bem como aferir o impacto de uma ferramenta por chatbot na
sua proficiéncia. Fazé-lo através da plataforma online “Microsoft Forms” demonstrou ser
a melhor opgdo para a boa prossecucdo do trabalho de investigagdo em causa. Este
instrumento de recolha de dados, conforme Sousa e Baptista (2014), é vantajoso pela sua
precisa e direta aplicacdo e, como apresenta Marconi e Lakatos (2017), oferece ao
inquirido um conforto relativamente a confidencialidade e a liberdade de determinar onde

e quando responder ao mesmo.

A nivel da estrutura do inquérito por questionario, importa salientar que 0 mesmo
se dividiu em 3 partes (Apéndice A), sendo que cada uma dessas partes esta relacionada

com os objetivos e hipoteses estabelecidos no Capitulo I do presente trabalho:

e A nota introdutéria apresentou uma breve contextualizagdo da tematica em
analise, incluindo informagdes essenciais sobre a constru¢do do questionario e a
garantia da sua confidencialidade.

e A parte | engloba as primeiras sete questdes, sendo que as quatro iniciais dizem
respeito ao consentimento informado, a declaragdo de honra, a confirmacao de
que os participantes exercem fung¢des de patrulhamento numa esquadra de
competéncia territorial do COMETLIS e ao seu conhecimento sobre chatbots. As
trés questdes seguintes sdo referentes a caracterizagdo sociodemografica dos
inquiridos, sendo relativas ao sexo, idade e habilitacdes literarias.

e A parte II € relativa ao esclarecimento de dividas na atividade operacional, onde,
na questdo 8, se procura perceber com que frequéncia os elementos que compdem
o universo de estudo recorrem as diversas fontes de esclarecimento de dividas
que se encontram a sua disposi¢do. Para tal recorremos a escala de Likert
composta por cinco niveis (nivel 1 - nunca; nivel 2 - raramente; nivel 3 - por vezes;
nivel 4 - frequentemente; nivel 5 - sempre). Nesta parte do questiondrio &,
igualmente, avaliada a perce¢do dos participantes relativamente aos recursos
disponibilizados pela PSP, nomeadamente a wikilLegis e o Manual de
Procedimentos. Para tal, recorremos a escala de Likert composta por cinco niveis,
mas, desta vez, o nivel 1 traduz-se em “maus”, o nivel 2 em “insuficientes”, o
nivel 3 em “regulares”, o nivel 4 em “bons” e o nivel 5 em “muito bons”. Por

ultimo, nesta parte 11, ¢ ainda avaliado se os inquiridos esclarecem as suas duvidas
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5.3.

em tempo util, se hd dificuldades no esclarecimento de davidas e se essas
dificuldades poderao influencia a eficacia do seu trabalho. Recorre-se novamente
a escala de Likert de cinco niveis (nivel 1-discordo totalmente; nivel 2-discordo;
nivel 3-nem concordo nem discordo; nivel 4-concordo; nivel 5-concordo
totalmente). Esta parte do questionario encontra-se interligada com os objetivos
especificos que visam analisar como ¢ que atualmente os policias procedem para
esclarecer duvidas no exercicio da sua atividade e identificar a existéncia de
dificuldades e necessidades dos policias no acesso a informagdo necessaria no
ambito das respetivas fungoes.

A parte III do questionario tem o propdsito de analisar a perce¢do sobre a
implementagdo de uma aplicacdo por chatbot. Inicialmente ¢ feita uma breve
definicao de chatbot e o que se pretende com uma hipotética implementacgao de
um chatbot no contexto operacional da PSP. Posteriormente sdo questionados os
inquiridos sobre a sua perce¢ao relativamente a utilidade que a implementagao de
uma ferramenta tecnologica desta natureza poderia ter na PSP. Na Q12 sdo
avaliadas as percecdes dos participantes relativamente as limitagdes praticas da
implementagdo de um chatbot policial. Para tal, recorremos novamente a uma
escala de Likert de cinco niveis (nivel 1-discordo totalmente; nivel 2-discordo;
nivel 3-nem concordo nem discordo; nivel 4-concordo; nivel 5-concordo
totalmente). Por fim, os inquiridos sdo questionados quanto a necessidade de um
chatbot no contexto da PSP, recorrendo-se a uma escala de Likert de cinco niveis
(nivel 1 —nada necessaria; nivel 2 — pouco necessaria; nivel 3 — moderadamente
necessaria; nivel 4 - necessaria; nivel 5 — muito necessaria). Esta parte do
questionario esta alinhada com o objetivo especifico que pretende aferir a
percecao dos policias relativamente ao impacto que uma ferramenta de chatbot

podera representar para a sua proficiéncia.

Procedimento

Para aplicar o método previamente delineado, foram adotados os procedimentos

que constam na figura que se segue.
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Figura 3

Procedimento adotado para aplica¢do do Método

Anélise Apresentacéo
Inferencial dos e Discussao

Analise

Construgéo e Descritiva dos

validacéo do
Questionario

Aplicacéo do Recolha dos

Dados via dos
SPSS Resultados

Dados via
Excel

Questionario Dados

Assim, concretamente, procedeu-se da seguinte forma:

1. Com base na revisao da literatura e nas contribui¢des do orientador deste estudo,
procedeu-se a elaboragao do instrumento de recolha de dados, concretamente um
questionario. Este foi submetido a um pré-teste, aplicado a dez individuos
pertencentes ao universo de estudo ¢ a um elemento externo ao mesmo, com 0
objetivo de avaliar o tempo de resposta, bem como a clareza e percetibilidade das
questdes. Concluido o pré-teste, verificou-se a necessidade de realizar ajustes nas
formulagdes de algumas perguntas, de modo a garantir uma maior clareza e rigor
na sua interpretacdo. Apos estas modificagdes, foi validada a versdo final do
questionario, apresentada no Apéndice A.

2. Para a aplicagdo do inquérito por questiondrio, foi formalmente solicitada
autorizacdo através da apresentacdo de um requerimento dirigido ao Exmo. Sr.
Diretor Nacional Adjunto para a Unidade Organica de Recursos Humanos,
Superintendente Ismael Pereira Gaspar Jorge (Apéndice C), no qual se expunha o
proposito de realizar a referida recolha de dados.

3. Uma vez obtida a devida autorizacdo (Anexo A), procedeu-se ao envio, por
correio eletronico, do pedido de divulgacdo do inquérito ao Nucleo de Formagao
do COMETLIS, com vista a sua disseminacao junto da popula¢do-alvo do estudo
(Apéndice B e Anexo E).

4. O questionario foi aplicado através do Microsoft Forms.

5. As respostas foram extraidas para um Excel, sendo feita uma andlise descritiva
dos dados. e, posteriormente, os dados foram transformados num sistema
numérico para inser¢ao no.

6. Por fim, para proceder ao tratamento e andlise dos dados, as respostas foram
inseridas no programa informadtico Statistical Package for the Social Sciences

(SPSS), Versao 30.0 (IBM® SPSS® V.30).
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5.4. Instrumento de Analise De Dados

Apos a recolha dos dados através do inquérito por questionario, procedeu-se a sua
analise para obter resultados que permitam a formulagdo de conclusdes e, por

conseguinte, a verificagdo dos objetivos delineados no presente estudo.

Numa primeira fase, optou-se por uma andlise descritiva, recorrendo
predominantemente a apresentacao grafica das frequéncias (Reis, 2008), com o intuito de

caracterizar e sintetizar os dados recolhidos.

Seguidamente, complementou-se esta abordagem com uma analise inferencial e
comparando com o enquadramento teorico deste estudo. Assim foi possivel testar
empiricamente as hipdteses formuladas, com base na comparagdo estatistica entre

diferentes grupos de resposta (Quivy & Campenhoudt, 2005).

Numa fase inicial, procedeu-se ao calculo do coeficiente A/pha Cronbach para as
variaveis construidas a partir de mais do que um item, com o objetivo de avaliar a
consisténcia interna das mesmas, ou seja, a sua fiabilidade, aferindo se estas possuiam
uma estrutura suficientemente coesa para permitir a aplicacdo de testes estatisticos

subsequentes (Landis & Koch, 1977).

Posteriormente, foi aplicado o teste de Kolmogorov-Smirnov, com o intuito de
verificar a aderéncia das varidveis a distribuicdo normal. A escolha deste teste justifica-
se pelo facto de a dimensdo da amostra ser superior a 50 elementos (n=204), ndo se tendo,
por isso, recorrido ao teste de Shapiro-Wilk, mais indicado para amostras de menor

dimensao (Pestana & Gagueiro, 2014).

Dado que a amostra nao apresenta uma distribui¢do normal, optou-se, ao nivel da
analise estatistica inferencial, pela utilizagdo de testes ndo paramétricos. Foram, assim,
aplicados o teste de aderéncia do Qui-Quadrado, o teste de Friedman, o teste de Mann-

Whitney e o teste de Kruskal-Wallis, (Maroco, 2021; Pestana & Gagueiro, 2014).

Primeiramente, o teste de aderéncia do Qui-Quadrado “compara as frequéncias
observadas com as que se esperam obter no universo” (Pestana & Gagueiro, 2014, p.929)
em cada uma das questdes do questionario, com o intuito de perceber se existe tendéncia

para concordancia ou discordancia das afirmacdes.

O teste de Friedman foi utilizado para avaliar variaveis qualitativas medidas em

trés grupos emparelhados, permitindo verificar se existem diferencgas estatisticamente
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significativas entre essas condi¢des (Pestana & Gagueiro, 2014). Complementarmente, €
com o intuito de identificar as diferencas de concordancia entre dois grupos

emparelhados, recorreu-se ao teste de Wilcoxon para comparagdes multiplas par a par.

O teste de Mann-Whitney foi selecionado para comparar distribui¢cdes de uma
variavel de nivel ordinal ou superior entre duas amostras independentes (Pestana &

Gagueiro, 2014).

O teste de Kruskal-Wallis foi aplicado para analisar varidveis ordinais observadas
em duas ou mais amostras independentes, permitindo assim aferir diferengas

estatisticamente significativas entre os grupos em estudo (Mardco, 2021).

Com o objetivo de analisar a existéncia de uma associagdo linear entre variaveis,
recorreu-se ao calculo do coeficiente de correlagdo de Spearman, Este procedimento
permite avaliar a forga e a dire¢do da relagao entre duas variaveis, possibilitando verificar
se existe uma associagdo estatisticamente significativa entre elas (Pestana & Gagueiro,

2014).

Para aferir se a associagdo entre as varidveis era estatisticamente significativa e se
se verificava, de facto, uma tendéncia consistente nas respostas foi adotado o nivel de
significancia convencional de p < 0,05, valor que constitui o limite geralmente aceite nas

ciéncias sociais para rejei¢dao da hipotese nula (Maroco, 2021).
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Capitulo V — Apresentacio E Discussao Dos Resultados

No presente capitulo, procede-se a apresentagdo e analise dos resultados obtidos
a partir dos dados recolhidos através dos inquéritos aplicados, sendo o tratamento
estatistico realizado com recurso ao software SPSS. Esta etapa reveste-se de particular
importancia, na medida em que permite testar empiricamente as hipoteses formuladas na
fase inicial da investigagdo, proporcionando uma base solida para a sua valida¢ao ou

refutacao.

Inicialmente, sera avaliada a consisténcia interna e a distribuicdo dos dados da
variavel composta construida a partir de um subconjunto de itens do questiondrio, por

meio do modelo de Alpha Cronbach ¢ do teste de normalidade.

As restantes questdes do questionario, por se tratarem de itens independentes entre
si e tematicamente distintos, foram analisadas de forma individual. Assim, ndo se
procedeu a aplicacdo de testes de consisténcia interna, dado que estes apenas sao
adequados quando se pretende aferir a fiabilidade de um conjunto de itens que procuram

medir uma ideia abstrata comum.

A Tabela 2 apresenta a estrutura do questionario, destacando o agrupamento dos

itens que compdem a varidvel composta em estudo.

As diferentes questdes que constituem estas variaveis encontram-se identificadas

no Apéndice A.
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Tabela 2

Estrutura do questionario e variaveis do Estudo

Variavel Questoes Descricao
QlaqQ7 Consentimento e
Caracterizagao
Sociodemografica
Q8 Fontes de esclarecimento

de duavidas em contexto

operacional

Q9 Avaliagdo dos recursos

disponibilizados pela PSP

Q10 Identifica¢do da existéncia
de dificuldades na obtencao

de respostas em contexto

operacional
Vi Q11.1+Q11.2+Q11.3 Utilidade da
implementagdo de um
chatbot
Q12 Possiveis limitagdes

praticas da implementac¢ao

de um chatbot policial

Q13 Avaliacdo da necessidade
de implementacdo de um

chatbot policial

5.1. Analise da Consisténcia Interna

Para se verificar a consisténcia interna da varidvel composta deste estudo e
fiabilidade/estabilidade dos resultados, recorreu-se ao modelo de Alpha Cronbach

(Cronbach, 1951), conforme tabela que se segue:
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Tabela 3

Teste de fiabilidade da Variavel 1 com recurso ao Alpha de Cronbach

Variavel Estatistica (a) N.° de itens Consisténcia interna

Vi 0,855 3 Quase Perfeita

Interpretando os resultados da Tabela 3, concluimos que a varidvel 1 apresenta um
valor de Alpha de 0,855, que de acordo com Landis & Koch (1977) se traduz num nivel

de consisténcia interna “quase perfeita”.

Assim, ¢ possivel afirmar que esta variavel revela um grau de coeréncia interna

robusto para as analises subsequentes.

5.2. Teste de Normalidade Kolmogorov-Smirnov

Para verificar a adesdo a normalidade desta variavel, recorremos ao teste de

Kolmogorov-Smirnov (Siegel & Castellan, 1988), conforme tabela que se apresenta.
Tabela 4

Teste de normalidade Kolmogorov-Smirnov

Variavel Estatistica (a) gl Sig. (p)
\' | 0,181 204 <0,001

Aferiu-se, desta forma, que o teste de normalidade aplicado a variavel V1
(0=0,181) apresenta o valor da significancia (p) inferior a 0.001 (p<0,05). De acordo com
Field (2013) valores de p inferiores a 0,05 indicam que a hipotese nula (HO) de
normalidade deve ser rejeitada. Assim sendo, a variavel V1 ndo apresenta distribuicao
normal, motivo pelo qual se utilizam os testes ndo paramétricos para realizar as analises
estatisticas com vista a validag@o ou refutacdo das hipoteses estabelecidas, em linha com

as recomendacdes estatisticas para este cenario (Field, 2013).
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5.3. Frequéncia de Utilizacao das Diferentes Fontes

Apobs o consentimento, declaragdo de honra e caracterizagdo sociodemografica
dos participantes nas sete questoes iniciais, passamos entdo a parte Il do questionario. O
objetivo da questao 8 foi perceber a frequéncia com que os policias recorrem as fontes de
esclarecimento de duavidas ao seu dispor e mais comumente utilizadas em contexto
operacional, fazendo o paralelismo com a teoria explorada no capitulo II desta

investigacao, relativamente a cada uma delas.

Fazendo a andlise descritiva dos resultados, verifica-se, segundo a Figura 4

(Apéndice D), o seguinte:

1. Graduado de Servico: 38,2% (n=78) dos inquiridos recorrem frequentemente ao

Graduado de Servico quando tém duavidas no exercicio das suas fungdes
operacionais, sendo a resposta mais comum. 15,7% (n=32) dos inquiridos
recorrem sempre € 30,4% (n=62) apoiam-se por vezes neste recurso de modo a
esclarecerem as suas duvidas.
A prevaléncia do recurso ao graduado de servigo sublinha a importancia da
hierarquia proéxima na partilha de conhecimento. Conforme estabelecido nas
normas internas da PSP, cabe aos elementos graduados de servigo apoiar e
esclarecer os agentes sob sua supervisao no terreno, assegurando a boa execucao
das missdes (Despacho n.® 20/GDN/2009). Este enquadramento normativo ajuda
a explicar a preferéncia dos inquiridos em procurar o graduado quando surge uma
davida operacional.

2. Supervisor Operacional: relativamente ao Supervisor Operacional, a tendéncia de
resposta mantém-se no “frequentemente”, onde 43,6% (n=89) dos inquiridos
referem que recorrem com a referida frequéncia a esta fonte. 29,9% (n=61) dos
inquiridos sustenta-se por vezes na ajuda do Supervisor Operacional para
esclarecimento de duvidas, enquanto 13,2% (n=27) referem que raramente
solicitam a ajuda desta fonte.

Tal como no caso anterior, o Supervisor Operacional constitui um elemento de
referéncia para os agentes. De acordo com o Despacho n.° 20/GDN/2009, o
supervisor operacional tem a responsabilidade de aconselhar os policias e
esclarecer as duvidas que surjam durante o servigo. Assim, tal como expresso na
revisdo bibliografica, esta investigacao valida que os agentes da PSP, na prética,

privilegiam também o contacto com o Supervisor Operacional quando precisam
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de orientagdo imediata, reconhecendo-se assim as competéncias atribuidas aos
mesmos.

Comando de Esquadra: No que diz respeito ao Comando de Esquadra (Adjunto
ou Comandante de Esquadra), a prevaléncia de resposta dos inquiridos ¢ de que
raramente recorrem a esta fonte para obtencao de eventuais respostas em contexto
operacional (38,7%, n=79). No entanto, 33,8% (n=69) dos inquiridos recorrem
por vezes e 14,2% (n=29) recorrem frequentemente.

Estes resultados indicam que os policias procuram menos frequentemente o
Comando de Esquadra para esclarecer as suas duvidas, o que podera estar
relacionado com a maior distancia a nivel hierarquico. Apesar do mesmo
Despacho n.° 20/GDN/2009 prever que também os Comandantes devem
esclarecer e orientar o seu efetivo, na pratica os agentes da PSP recorrem as
instancias hierarquicas mais proximas para responder as suas questdes
(eventualmente, podera ter interesse estudar futuramente se este comportamento
estd enraizado na cultura organizacional).

WikiLegis: quanto ao uso da WikiLegis (NEP, Diretivas, Despachos), observa-se
que esta fonte ¢ utilizada com menor regularidade pelos inquiridos. A maioria dos
participantes indicou que a utiliza por vezes (36,8%, n=36,8) ou raramente
(32,8%, n=67), enquanto uma proporcao mais reduzida recorre a esta ferramenta
de forma mais consistente (frequentemente: 16,2%, n=33 e sempre: 1,5%, n=3).
Importa ainda notar que 12,7% (n=26) dos participantes afirmaram nunca recorrer
a WikiLegis.

Como mencionado enquadramento tedrico da presente investigacao (Subcapitulo
2.3), esta ferramenta, conforme referido no Plano de Atividades da PSP (2021),
foi concebida para disponibilizar aos policias um acesso rapido e atualizado a
diplomas legais e normativos internos relevantes para a sua atividade. No entanto,
os resultados sugerem que a WikiLegis ndo estd ainda plenamente integrada nos
habitos de consulta dos agentes (eventualmente poder-se-4 considerar um reforgo
do recurso a esta ferramenta nos planos formativos da PSP).

Fontes Abertas: as Fontes Abertas (como legislagdo publicada no Didrio da
Republica ou outros websites) apresentam uma frequéncia de consulta mais
elevada. Um niimero expressivo de inquiridos assinalou usa-las por vezes (40,7%,
n=83) e frequentemente (23%, n=47). Apenas 8,8% (n=18) dos inquiridos

declararam nunca recorrer a estas fontes externas.
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Assim, ¢ possivel afirmar que muitos agentes procuram diretamente a legislagao
ou fontes juridicas publicas para esclarecer duvidas. Ainda assim, a preferéncia
por fontes hierdrquicas ou aplicagdes dedicadas face as fontes abertas revela a
procura de maior rapidez de resposta. Eventualmente o facto da consulta a fontes
abertas poder ser mais demorada, contrapondo com a imprevisibilidade da
atividade de patrulha onde, por vezes, a rapidez de resposta ¢é crucial para a missao
ser bem-sucedida (Durdo, 2011; Nulden, 2003) pode implicar esta preferéncia
(ndo obstante proporcionam informagao fiavel).

Manual de Procedimentos: quanto a este item, a maioria dos inquiridos assinalou
recorrer a este recurso por vezes (38,7%, n=79), seguido por raramente (32,4%,
n=66). 12,3% (n=25) dos inquiridos declararam nunca utilizar o Manual.

O Manual de Procedimentos do COMETLIS foi desenvolvido em 2015
precisamente para padronizar os processos € orientar a atuacao policial de forma
consistente (Manual de Procedimentos, 2015; Dinis, 2019). Contudo, as respostas
indicam que este recurso nao ¢ consultado com frequéncia. Eventualmente, podera
interessar refor¢ar também a vantagem deste recurso, para a atividade operacional
dos policias, nos planos formativos (estimulando habitos de consulta e o
conhecimento do respetivo potencial).

App IRFSPro: no que concerne a aplicagdo IRFSPro, um nimero expressivo de
participantes refere recorrer a esta aplicagdo frequentemente (29,4%, n=60) ou
sempre (22,1%, 45). Ainda assim, existem utilizadores menos assiduos — com
20,6% (n=42) a indicarem “por vezes", 11,8% (n=24) "raramente" e 16,2% (n=33)
"nunca".

Esta aplicacdo contempla legislagdo e procedimentos especificos relativa a
fiscalizacdo rodoviaria (Azevedo, 2023). Uma vez que cerca de metade dos
inquiridos a utiliza frequentemente ou sempre confirma que a mesma € tutil e que
os policias encontram nela uma fonte proficua no desempenho das suas fungoes.
O recurso frequente, por parte de mais de metade dos inquiridos, a uma aplicacao
que ndo se encontra sob o controlo institucional da PSP podera configurar um
risco significativo, na medida em que a utilizagdo de fontes externas podera
comprometer a uniformidade, a fiabilidade e a legitimidade da atuagao policial.
App GestO: a aplicagdo GestO revela um padrdo de utilizagdo significativamente

mais reduzido. Mais de metade dos inquiridos (56,4%, n=115) afirmou nunca
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utilizar esta ferramenta, sendo que apenas 2,9% (n=6) indicaram fazé-lo sempre e
5,4% (n=11) frequentemente.

Segundo Azevedo (2023), o GestO ¢ uma aplicacdo que compila informagdes e
legislacao sobre diversos tipos de ocorréncias. No entanto e ao contrario da App
IRFSPro, a sua baixa taxa de utiliza¢do indica que nao faz parte do quotidiano dos
agentes. E possivel que esta aplicagdo ndo seja reconhecida como proveitosa no
ambito da missdo policial, ou talvez ndo tenha ganho alcance suficiente no seio
operacional.

9. Outras Aplicacdes Externas: a maioria significativa dos participantes (52,9%,
n=108) declarou nunca recorrer a este tipo de ferramentas, enquanto 30,9% (n=63)
referem utiliza-las raramente. A utilizagdo ocasional ou regular ¢
substancialmente menos expressiva, com apenas 10,3% (n=21) a indicarem "por
vezes" e 5,9% (n=12) "frequentemente".

Entre estas aplicagdes externas incluem-se ferramentas como por exemplo a app
“Info Drogas”, destinada a auxiliar os policias na determinagdo da gravidade legal
de ocorréncias de posse de droga (Azevedo, 2023). Ao contrario do contexto
britanico, no qual hd uma adogao consideravel de aplicagdes moveis externas por
parte dos agentes policiais (Allen et al., 2018), neste estudo observa-se uma
reticéncia ao uso de ferramentas externas. Isto pode indicar que tais aplicagdes
ndo estdo totalmente adaptadas a realidade da PSP ou nao foram suficientemente
divulgadas, levando os policias a privilegiarem os recursos institucionais

disponiveis.

Feita a andlise descritiva, optou-se por analisar a existéncia de diferencas
estatisticamente significativas na frequéncia de utilizagdo das diversas fontes de
esclarecimento de duvidas operacionais, sendo entdo aplicado o teste de Friedman

(Tabela 5).

Os resultados revelaram uma diferenca estatisticamente significativa entre as
fontes analisadas, ¥*(8) = 519,867, p < 0,001, indicando que os participantes nao utilizam

todas as fontes de forma equivalente.
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Tabela 5

Teste de Friedman e Wilcoxon

Questao Categoria RM | Friedman p Wicoxon

Graduado de 6,81

Servigo?

Supervisor 6,41
Operacional®

Comando de 4,85

Esquadra®
WikiLegis? 4,74
Q8 Fontes 5,50 519,867 <0,001 | a=b=g>e>c=f=d>h=i
Abertas®

Manual de 4,79
Procedimentos’
App IRFSPro® | 6,21

App GestO" 2,92
Outras 2,78

Aplicacdes

Externas'

Deste modo, procedeu-se a realizagdo de comparagdes par a par entre todas as
subcategorias da questdo Q8, utilizando o teste de Wilcoxon para as diferentes amostras

emparelhadas (ver Tabela 6).

Assim, as fontes foram agrupadas em conjuntos de utilizacdo equivalente, apenas
separadas quando as diferencas observadas foram estatisticamente significativas,

permitindo uma hierarquizagao mais rigorosa e fundamentada das praticas de consulta.

Os resultados obtidos demonstraram que as categorias “Graduado de Servigo” (a),
“Supervisor Operacional” (b) e “App IRFSPro” (g) nao diferem significativamente entre

si (p>0.05).

A categoria "Fontes Abertas" (e) apresentou-se estatisticamente inferior as duas
anteriores (p<0,05), mas significativamente superior a categoria "Comando de Esquadra"
(c). Por sua vez, “Comando de Esquadra” (c), “Manual de Procedimentos” (f),

“WikiLegis” (d) ndo apresentam diferengas estatisticas significativas entre si.
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Por ultimo, “App GestO” (h) e “Outras Aplicagdes Externas” (i) apresentam-se

estatisticamente inferiores as anteriores, mas nao diferem significativamente entre si.

Assim sendo, ¢ possivel ordenar a frequéncia de utilizacao destes recursos no
esclarecimento de diividas em contexto operacional da seguinte forma: “Graduado de
Servigo” = “Supervisor Operacional” = “App IRFSPro” > "Fontes Abertas" > “Comando
de Esquadra” = “Manual de Procedimentos” = “WikiLegis” > “App GestO” = “Outras

Aplicagoes Externas™.

Estes resultados revelam a importancia dada pelos patrulheiros a meios imediatos
e fidveis, bem como a proximidade hierarquica na procura de informacao, dando primazia
ao Graduado de Servigco ou ao Supervisor Operacional. A APP IRFSPro também surge
neste leque, o que significa que os inquiridos encontram nesta aplicagdo respostas
imediatas e relevantes em matéria de transito. Como ja referido, esta tendéncia alinha-se
com a parte teorica da investigacdo, onde referem Durdo (2011) e Nulden (2003) que a
atividade de patrulha constitui o cerne da missao policial, caracterizando-se por

exigéncias de resposta rapida a situagdes diversas.

O surgimento das fontes abertas num segundo nivel pode significar que, embora
sejam reconhecidas, o seu acesso ¢ menos imediato e o seu contetido, apesar de completo,
pode ser percecionado como menos pratico para a resolucao de questdes operacionais
urgentes. Este resultado sugere que, no contexto da atividade policial quotidiana, a
necessidade de respostas rdpidas e contextualizadas sobrepde-se a consulta de fontes

formais mais extensas e menos direcionadas para a realidade especifica do patrulhamento.

O terceiro subgrupo agrupa o Comando de Esquadra, o Manual de Procedimentos
e o WikiLegis. A posicao deste grupo evidencia uma utilizacdo moderada e aponta para
possiveis dificuldades de acesso, desatualizagdo de conteidos ou complexidade na
consulta, que podem desincentivar a procura de informacgao através destas fontes. Apesar
de constituirem recursos internos oficiais, a sua utilizagdo mais limitada sugere que a
eficacia informativa destes meios podera estar aquém das expectativas operacionais dos
agentes, carecendo de revisdo em termos de formato, disponibilidade e adequacdo pratica.
Relativamente ao Comando de Esquadra surgir neste grupo podera explicar-se por uma
maior distancia inerente a hierarquia existente na PSP, que pode evidenciar menos

confianga ou proximidade para esclarecimento de duvidas.
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Por ultimo surgem entdo a APP GestO e outras aplicagdes externas, ambas com

utilizagdo nula ou muito residual. A sua escassa utilizagdo pode estar relacionada com o

facto de ndo estarem plenamente integradas na pratica institucional ou da sua utilidade

pratica nao ser satisfatoria.

Tabela 6

Comparagdes par a par entre categorias da Q8 (Wilcoxon)

Catego

rias

WikiLe

gis
Fontes

Aberta

Gradu

ado

Superv | Coma | WikiL | Font | Man | IRFS | Gest | Outr
isor ndo egis es ual Pro Q) as
Aber Apps
tas
p=0,22 | p<0,0 | p<0,0 |p<0, |p<0, |p=0,1 | p<0, | p<0,
01 001 001 |07 001 | 001
p<0,0 | p<0, |p<0, | P=0,7 | p<0, |p<0,
01 001 001 |41 001 | 001
P=0,7 | P=0, | P=0, | p<0,0 | p<0, | p<0,
44 006 | 465 |01 001 | 001
p<0, | P=0, | p<0,0 | p<0, | p<0,
001 947 | 01 001 | 001
p<0, | p<0,0 | p<0, | p<0,
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5.4. Avaliacao dos Recursos Atualmente Disponiveis

Vamos agora avaliar os recursos disponibilizados pela PSP para consulta de
informacao e obtenc¢do de respostas, de acordo com a percecao dos inquiridos do Manual

de Procedimentos do COMETLIS e da WikiLegis.

A analise descritiva dos resultados obtidos relativamente a avaliacdo do Manual
de Procedimentos revela uma perce¢do tendencialmente critica por parte dos inquiridos

(Figura 5 — Apéndice D).

Concretamente, 25 inquiridos (12,3%) classificaram o Manual como mau,
enquanto a maior proporcao de respostas correspondeu a categoria "regular”, indicada por
78 participantes (38,2%). Destaca-se ainda que 75 participantes (36,8%) consideraram o
recurso insuficiente, reforcando uma visdo predominantemente insatisfatéria acerca da
utilidade e adequacdo deste instrumento. Por outro lado, apenas 25 respostas (12,3%)
atribuiram a classificacdo de "bom", e apenas um inquirido (0,5%) avaliou o Manual de

Procedimentos como "muito bom".

Estes resultados sugerem uma percegao geral pouco favoravel, com a maioria dos
policias a considerar o Manual de Procedimentos como um recurso que carece de
melhorias significativas para se adequar as necessidades operacionais do servigo. O
proprio Manual de Procedimentos (2015) ressalva a necessidade de revisdo continua e
atualizacdo e Dinis (2019) sublinha que a elaboragdo dos manuais visa promover a

melhoria continua dos processos institucionais.

Assim, através dos dados obtidos, € possivel averiguar que esse objetivo ndo esté
a ser atingido na perspetiva dos utilizadores, o que refor¢a a necessidade de aperfeigoar o
conteudo e a acessibilidade do Manual, de modo a torna-lo uma ferramenta eficaz no

apoio a atividade policial.

Através do teste U de Mann-Whitney que compara a avaliacdo do Manual de
Procedimentos em funcdo do género dos participantes, tal como indica a Tabela 7,
verificou-se que as mulheres tendem a avaliar o Manual de Procedimentos de forma

ligeiramente mais favoravel do que os homens.
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Tabela 7

Tendéncia da Avalia¢do do Manual de Procedimentos em Fungdo do Género

Rank
Variavel Sexo n U de Mann- p
Médio Whitney
Manual de Feminino 15 131,17
987,500 0,038
Procedimentos Masculino 189 100,22

Também através do teste de Kruskal-Wallis (Tabela 8), foi possivel observar que

a tendéncia da avaliagdo do Manual de Procedimentos varia em func¢do da idade (p<0,05).

No caso concreto, quanto mais jovens, mais favoravel ¢ a sua avaliacdo do manual.
Esta discrepancia podera refletir uma maior familiaridade dos agentes mais novos com
este recurso ou poderd estar relacionado com os niveis de experiéncia — quanto maior

experiéncia menor a necessidade de recorrer a este manual.

Tabela 8

Tendéncia da Avaliagdo dos Recursos Disponiveis em Fungdo da Idade

Rank
Variavel Idade n H de Kruskal- p

Médio Wallis

Até 30 anos 163 180,05

Manual de Entre 31 e 40 anos 26 100,00

16,955 <0,001
Procedimentos Entre 41 ¢ 50 anos 7 52,50
Mais de 51 anos 8 41,31

Relativamente a avaliagdo da WikiLegis (Figura 5 — Apéndice D), os resultados
demonstram igualmente uma percecao moderadamente critica por parte dos inquiridos. A
maioria dos participantes (88, 43,1%), classificou este recurso como regular. Em seguida,
81 inquiridos (39,7%) consideraram a WikiLegis como insuficiente, evidenciando uma
proporg¢ao elevada de avaliagdes negativas, reforcada ainda por 13 inquiridos (6,4%) que

a qualificaram a como ma.

Por outro lado, 20 participantes (9,8%) atribuiram a classificacdo de "bom",

enquanto apenas 2 inquiridos (1,0%) reconheceram a WikiLegis como "muito boa".
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Estes resultados sugerem que, embora a maioria dos policias reconheca alguma
utilidade na WikiLegis, a sua avaliagdo global permanece predominantemente critica,

refletindo a necessidade de melhoria desta ferramenta.

5.5. Esclarecimento de duvidas em tempo util

A Questao 10.1 teve como objetivo aferir se os inquiridos consideram conseguir

esclarecer as suas duvidas em tempo util (Figura 6 — Apéndice D).

Para determinar a existéncia de uma tendéncia estatisticamente significativa na
distribuicdo das respostas, recorreu-se ao teste de Qui-Quadrado. O resultado obtido foi
de ¢*(4) = 278,500, com um valor de p < 0,001, o que indica uma diferenca altamente
significativa entre as categorias de resposta e refuta a hipotese de uma distribuicao

aleatoria.

O residuo ajustado mais elevado registou-se na categoria "Concordo" (categoria

4), com um valor de +88,2.

63,2% (n=129) dos participantes afirmou concordar com a afirmacido de que
consegue, em geral, esclarecer as suas duvidas em tempo util. A este valor acresce ainda
os participantes que concordam totalmente que conseguem ver as suas duvidas

esclarecidas atempadamente (8,8%, n=18).

Sendo que apenas uma percentagem muito reduzida de participantes demonstra a

sua discordancia (2%, n=4) ou discordancia total (0,5%, n=1).
Tabela 9

Teste de Qui-Quadrado para a Q10.1.

Questio X2 p Resajust Tendéncia

Q10.1 278,500 <0,001 +88,2 (4) Concordancia

5.6. Dificuldades na Obtenciao de Respostas

A questdo 10.2 do questiondrio procurou aferir a perce¢do dos inquiridos
relativamente a existéncia de dificuldades no acesso a respostas necessarias para o
desempenho das suas func¢des. Com o objetivo de identificar a existéncia de uma

tendéncia significativa nas respostas, foi aplicado o teste de Qui-Quadrado.
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Os resultados revelam um valor de ¥*(4) = 63,402, p < 0,001, indicando uma
diferenca estatisticamente significativa entre as categorias de resposta, o que confirma a
existéncia de uma tendéncia clara e ndo aleatdria nas opinides expressas pelos
participantes. O residuo ajustado mais elevado foi registado na opg¢ao "Concordo"
(categoria 4), com um valor de +27,2, sugerindo que esta foi mais escolhida do que seria

expectavel por distribuicao uniforme.

Analisando a Figura 7 (Apéndice D), a distribuicao das respostas, verifica-se que
33,3% (n=68) dos inquiridos concordam que enfrentam dificuldades para obter as
informacdes necessarias no exercicio das suas fungdes. A esta percentagem acrescem
ainda os 8,8% (n=18) que concordam totalmente, totalizando 42,1% de concordancia
explicita. Embora 30,9% (n=63) dos inquiridos se tenham mantido numa posi¢ao neutra
("Nao concordo nem discordo"), ¢ de notar que apenas 21,1% (n=43) discordaram e 5,9%

(n=12) discordaram totalmente.

Estes resultados revelam uma percecao generalizada de que o acesso a respostas
operacionais ndo ¢ suficientemente célere, o que poderd comprometer a eficicia da

atua¢do policial em determinados contextos.

Tabela 10

Teste de Qui-Quadrado para a Q10.2.

Questio X2 p Resajust Tendéncia

Q10.2 63,402 <0,001 +27,2 (4) Concordancia

5.7. Impacto na Eficacia do Desempenho Operacional

A questdo 10.3 procurou avaliar a percecao dos inquiridos quanto ao impacto que
as dificuldades na obten¢do de respostas em contexto operacional podem ter na eficacia
do seu desempenho. Para aferir a existéncia de uma tendéncia estatisticamente

significativa na distribuicao das respostas, foi aplicado o teste de Qui-Quadrado.

Os resultados obtidos revelaram um valor de ¥*(4) =210,853, p < 0,001, indicando
uma tendéncia altamente significativa e afastando a hipdtese de aleatoriedade na
distribuicao das respostas. O residuo ajustado mais elevado foi registado na categoria
"Concordo" (opgao 4), com um valor de +81,2, o que reflete o predominio dessa resposta

entre os participantes.
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De acordo com a Figura 8 (Apéndice D), a andlise da distribuicao das respostas
reforca esta conclusdo: 59,8% (n=122) dos participantes afirmaram concordar com a
afirmacdo de que as dificuldades no acesso a informag¢ao comprometem a eficacia do seu
trabalho, enquanto 12,7% (n=26) concordaram totalmente. Em conjunto, estes dados
representam mais de 70% de concordancia, o que evidencia uma percecdo generalizada
de que as limitagdes atuais na obtencao de respostas operacionais afetam diretamente a

qualidade da atuagdo policial.

Apenas uma minoria dos inquiridos discorda (10,3%, n=21) ou discorda
totalmente (2,5%, n=5), sendo ainda de notar que 14,7% (n=30) mantiveram uma posi¢ao

neutra.

Assim e fazendo o paralelismo com a parte tedrica deste estudo, pressuponha-se
que limitagdes no fluxo de informacao se traduziriam numa menor eficiéncia operacional
(Silva, 2023) e a andlise desta questdo corrobora essa mesma ideia. Os inquiridos sugerem
que existe uma ineficacia na obtencao de respostas no contexto policial, sendo necessario
colmatar tais lacunas através de solugdes que agilizem o acesso a informagao, permitindo

ao agente atuar de forma rapida e fundamentada.
Tabela 11

Teste de Qui-Quadrado para a Q10.3

Questio X? p ReSajust Tendéncia

Q10.3 210,853 <0,001 +81,2 (4) Concordancia

Foi possivel determinar, conforme a Tabela 11, que a tendéncia da percecao do
impacto das dificuldades na obtencao de respostas no desempenho das func¢des varia, de

forma estatisticamente significativa (p<0,05), em funcao da idade.

Os participantes com idades entre 41 e 50 anos t€ém uma percecao mais acentuada
do impacto negativo das dificuldades de obtencdo de respostas no seu desempenho.
Seguem-se os participantes até¢ 30 anos e os do grupo dos 31 a 40 anos. O grupo mais de

51 anos revela menor perce¢do do impacto das dificuldades.
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Tabela 12

Tendéncia da Perce¢do do Impacto das Dificuldades na Obtengdo de Respostas no Desempenho
Operacional em Fungdo da Idade

Rank
Variavel Idade n H de Kruskal- p
Médio Wallis
Até 30 anos 163 103,92
Manual de Entre 31 e 40 anos 26 97,02
15,368 0,002
Procedimentos Entre 41 e 50 anos 7 122,14
Mais de 51 anos 8 75,75

5.8. Utilidade da Implementacao de Um Chatbot Policial (V1)

Com a variavel composta 1 pretendeu-se aferir a perce¢ao da utilidade associada
a implementacdo de um chatbot de apoio a atividade policial, sendo composta pelas

afirmacdes Q11.1, Q11.2 e Q11.3. (Figura 9 — Apéndice D)

Para tal, analisando os resultados obtidos, verificamos que 52,9% (n=108) e
32,8% (n=67) concordam e concordam totalmente, respetivamente, que seria uma

ferramenta 1til para esclarecer duvidas relacionadas com a sua atuagao.

40,7% (n=83) dos inquiridos concorda que seria mais eficiente do que consultar
manuais ou legisla¢do, sendo ainda reforcado pelos 38,7% dos inquiridos que concordam

totalmente com a mesma afirmacao.

Na tltima questao que compde a V1, 47,5% dos inquiridos (n=97) concorda que
um chatbot policial poderia ajudar a sua eficiéncia no desempenho das suas fungdes. No
mesmo sentido, 38,7% (n=79) dos inquiridos concordam igualmente com esta afirmacao,

mas de forma total.

Com o intuito de perceber a tendéncia das repostas das questdes que compdem a
V1 recorreu-se ao teste do qui-quadrado com ajustamento, conforme a tabela que se

segue:
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Tabela 13

Testagem da Tendéncia da V1 — Utilidade da Implementag¢do de um Chatbot

Questio X? p Resajust Tendéncia
Q12.1. 129,813 <0,001 +42.2 (4) Concordancia
Q12.2. 91,683 <0,001 +29.,2 (5) Concordancia
Q12.3. 126,647 <0,001 +36,2 (4) Concordancia

Os resultados revelaram, para todas as afirmagdes analisadas, valores de Qui-
Quadrado elevados e altamente significativos (p < 0,001), indicando uma tendéncia clara

e ndo aleatdria nas respostas.

No que respeita a afirmacao "Seria uma ferramenta 1til para esclarecer duvidas
relacionadas com a minha atuacao", observou-se um valor de ¥*(4) = 129,813, p < 0,001,

com um residuo ajustado de +42,2 associado a op¢ao "Concordo".

Este resultado evidencia que a maioria dos participantes reconhece a utilidade de
um chatbot no apoio a resolucio de duvidas operacionais. Fazendo a ponte com a parte
teorica, Amiri ¢ Karahanna (2022) demonstraram, no contexto da saude publica, que
chatbots podem agilizar a dissemina¢do de informacdo e triagem de davidas, o que se

assemelha a funcdo de esclarecimento de questdes que se antevé para o chatbot policial.

Relativamente a afirmagdo "Seria mais eficiente do que consultar manuais ou
legislacao", obteve-se um valor de ¥*(4) = 91,683, p < 0,001, sendo o residuo ajustado
mais elevado observado na categoria "Concordo totalmente" (+29,2). Tal demonstra que
existe uma percecao robusta de que o recurso a um chatbot seria uma alternativa mais
pratica e eficaz em comparacao com as formas tradicionais de consulta documental. Esta
percecdo alinha-se com evidéncias encontradas noutros setores, onde, por exemplo,
Smutny e Schreiberova (2020) ao analisarem o uso de chatbots no ensino, concluiram
que essas ferramentas promovem interagcdes mais diretas e rapidas do que a consulta de
materiais estaticos. Analogamente, no contexto policial, antecipa-se que um chatbot
poderia trazer, igualmente, ganhos de eficiéncia ao proporcionar uma interacao

automatizada mais expedita.

Por fim, na afirmacdo "Poderia ajudar a melhorar a minha eficiéncia no

desempenho das fungdes policiais", o teste de Qui-Quadrado resultou num valor de ¥*(4)
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= 126,647, p < 0,001, com um residuo ajustado de +36,2 também associado a op¢ao
"Concordo". Este resultado reforga a convicgdo de que a implementacdo de um chatbot
teria um impacto positivo na eficiéncia operacional dos policias. Estas respostas alinham-
se, deste modo, com o estudo desenvolvido por Wiedemann e Lange (2022). Ao
conceberem o PoliceBot para apoio ao atendimento, observaram melhorias na
organizacdo e rapidez do atendimento inicial de incidentes de menor gravidade. Assim,
um chatbot pode, efetivamente, melhorar a eficiéncia no desempenho das fungdes

policiais.

Desta forma, os policias do COMETLIS veem um forte potencial na adog¢ao de
um chatbot, reconhecendo vantagens nos trés aspetos avaliados (esclarecimento de

duvidas, eficiéncia face a manuais ¢ melhoria de desempenho).

5.9. Possiveis Limita¢oes Praticas da Implementacao de Um Chatbot

Policial

Quanto a Questdo 12, esta teve como objetivo identificar as principais preocupagdes
e limitagdes praticas percecionadas pelos policias no que diz respeito a implementacgao
de uma aplica¢do de chatbot no contexto da PSP. Foram analisadas trés dimensoes
distintas: complexidade de utilizacdo, resisténcia a mudanga e inadequabilidade a

realidade policial (Figura 10 — Apéndice D).
1. Utilizacdo complexa:

Relativamente a percecdo de que a utilizagdo de um chatbot poderia ser complexa,
os resultados revelam uma distribui¢do relativamente equilibrada das opinides. 35,3%
(n=72) a optarem por “ndo concordo nem discordo”, o que poderad refletir falta de
experiéncia com este tipo de tecnologia. Ainda assim, 28,4% (n=58) manifestaram
concordancia com a ideia de que a utilizacdo podera ser complexa, e 7,8% (n=16)
concordaram totalmente, somando 36,2% de concordancia. Em contrapartida, 24%
(n=49) discordaram e 4,4% (n=9) discordaram totalmente, totalizando 28,4% de

discordancia.

Desta forma, e fazendo referéncia a teoria, Chiavenato (2014) e Fernandes (2001)
defendem que a formacdo adequada dos utilizadores ¢ fundamental para mitigar as

dificuldades e garantir a ado¢do de novas ferramentas. Recorrendo entdo a formacgao e
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capacitacdo do efetivo € possivel que estes entraves sejam diluidos, tornando utilizavel e
eficaz uma ferramenta deste género. Aliado a uma interface intuitiva, a formacao continua

dos profissionais podera constituir a solu¢do para que um chatbot policial seja aceite.
2. Resisténcia a mudanga

No que respeita a resisténcia a mudanga como obstadculo a implementacdo do
chatbot, a tendéncia predominante foi de discordancia, com 33,8% (n=69) dos inquiridos
a discordarem e 8,8% (n=18) a discordarem totalmente, totalizando 42,6%. Apenas 26%
(n=53) concordaram e 3,4% (n=7) concordaram totalmente, perfazendo 29,4% de

concordancia. Cerca de 27,9% (n=57) dos participantes mantiveram-se neutros.

Estes dados indicam que a resisténcia interna a mudanga ndo € vista como um
fator critico por grande parte dos participantes, sugerindo abertura a inovagao,

especialmente se esta responder de forma eficaz as suas necessidades operacionais.
3. Inadequabilidade a realidade policial

A dimensao mais consensual foi a que remete para a inadequabilidade do chatbot
a realidade pratica do servigo policial. Neste caso, a maioria dos inquiridos discordou da
afirmacdo: 43,6% (n=89) discordaram e 15,7% (n=32) discordaram totalmente,
totalizando 59,3% de discordancia, enquanto apenas 8,8% (n=18) concordaram e 3,4%

(n=7) concordaram totalmente.

Estes resultados revelam que a maioria dos agentes acredita que € possivel adaptar
esta solucdo tecnoldgica a sua realidade profissional, afastando a perce¢do de que um
chatbot seria incompativel com as especificidades da funcdo policial. Ainda assim, 28,4%
(n=58) mantiveram-se numa posi¢ao neutra, o que pode refletir, mais uma vez, falta de

contacto com ferramentas similares.

5.10. Avaliacao da Necessidade de Implementacio de Um Chatbot
Policial

A Questdo 13 procurou aferir o grau de necessidade atribuido pelos patrulheiros
do COMETLIS a implementagdo de uma aplicacdo de chatbot policial. Com base nas
respostas, foi possivel identificar uma tendéncia de concordancia fortemente positiva,

confirmada estatisticamente através do teste de Qui-Quadrado.
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O valor obtido foi de ¥*(4) = 112,373, com p < 0,001, o que indica uma diferenca
estatisticamente significativa na distribui¢do das respostas e, consequentemente, uma
tendéncia nao aleatéria. O residuo ajustado mais elevado registou-se na opg¢ao
"Necessaria" (categoria 4), com +40,2, evidenciando que esta foi escolhida de forma

significativamente superior ao esperado.

Do ponto de vista descritivo (Figura 11 — Apéndice D), a maioria dos participantes
classificou a ferramenta como “necessaria” (40%, n=81) ou “muito necessaria” (32%,
n=65), o que perfaz um total de 72% dos inquiridos a manifestar uma percecao de
necessidade elevada. Adicionalmente, 22% (n=45) consideraram-na “moderadamente
necessaria”, enquanto apenas 4% (n=9) e 2% (n=4) a classificaram como “pouco” ou
“nada necessaria”, respetivamente. Estes resultados revelam uma aceitagao da proposta
de implementacao de um chatbot, sendo percecionado como uma resposta necessaria €
util as exigéncias do contexto policial. A reduzida percentagem de respostas negativas
reforca o consenso em torno da sua pertinéncia, sobretudo face as dificuldades

previamente identificadas no acesso a informagao operacional (Q11.2 e Q11.3).

A identificagdo de um consenso estatisticamente significativo quanto a
necessidade desta ferramenta d4 forca a proposta de inovacdo tecnologica apresentada
nesta investigagdo. Confirma-se, assim, a relevancia pratica do chatbot como instrumento
de apoio ao desempenho policial, validando a sua potencial integracdo nas estratégias

institucionais de modernizacao da PSP.

Tabela 14

Testagem da Tendéncia da Q14 — Utilidade na Implementacdo de um Chatbot

Questio X? p ReSajust Tendéncia

Q13 112.373 <0,001 +40,2 (4) Concordancia

A Tabela 14 apresenta os resultados do teste de Kruskal-Wallis, que avalia se a
percecdo da necessidade de um chatbot difere tendo em conta o seu conhecimento e

utilizagdo prévia a ministracao do Inquérito por Questiondrio

Os resultados sugerem que o conhecimento e a experiéncia prévia com chatbots
influenciam positivamente a percecdo da sua necessidade. Os inquiridos mais

familiarizados com esta tecnologia demonstram maior propensao para reconhecer o seu
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valor em contexto policial. Esta tendéncia refor¢a a importancia de agdes de formagdo e
sensibilizacdo tecnoldgica, uma vez que o contacto direto com estas ferramentas parece

favorecer a sua valorizagao.

Tabela 15

Tendéncia da Avaliacdo de Necessidade de um Chatbot em Fung¢do da Utilizacdo e Conhecimento Prévio
de um Chatbot

Variavel Sabe 0 que & um n Rank H de Kruskal- P
chatbot? Médio Wallis
Nao. 97 94,02
Q13 Sim, mas nunca utilizei 36 97,61 7,020 0,030
Sim e ja utilizei 71 107,18

A Tabela 15 apresenta os resultados do teste de Mann-Whitney, onde se verifica
que a avaliagdo da necessidade de um chatbot varia de forma estatisticamente (p<0,05)

significativa em fun¢do do género.

Os dados revelam que os homens demonstram uma percecdo mais elevada da

necessidade de um chatbot no desempenho policial.

Tabela 16

Tendéncia da Avalia¢do de Necessidade de um Chatbot em Fung¢do do Género

Rank
Variavel Sexo n U de Mann- P
Médio Whitney
Feminino 15 74,47
Q13 997,000 0,043
Masculino 189 104,72

5.11. Correlagcao Entre a Percecdo da Existéncia de Dificuldades e a
Utilidade Do Chatbot

Com o intuito de explorar a relagdo entre a percecdo da existéncia de dificuldades
no esclarecimento de davidas necessdrias ao desempenho das funcdes (Q10.2) e a

utilidade atribuida ao chatbot policial (V1), foi realizado um teste de correlacdo de

Spearman.
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O coeficiente de correlagao obtido foi de r = 0,131, com um nivel de significancia
de p = 0,016. Este resultado permite concluir que, embora a associagdo entre as variaveis

seja estatisticamente significativa (p<0,05), a for¢a da correlacdo ¢ fraca e positiva.

Na pratica, os agentes que experienciam maiores constrangimentos na obtengao
de respostas necessarias as suas funcdes reconhecem, com maior frequéncia, o potencial

de um chatbot policial como instrumento de apoio a sua atividade.

Este resultado, ainda que moderado, reforca que a percecao de utilidade de um
chatbot estd associada a uma caréncia sentida na pratica. Assim, o chatbot é percecionado
como uma resposta a uma necessidade concreta, sentida sobretudo por quem reconhece

dificuldades nos mecanismos de apoio atualmente disponiveis.

Tabela 17

Teste de Correlagdo de Spearman entre a Questdo 10.2 e a Variavel 1

Questoes Correlacao (r) p-valor (Sig.)
Q10.2eVl1 0,131 0,016
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Capitulo VI — Conclusio

Este capitulo destina-se a apresentagdo das conclusdes do presente estudo,
incluindo consideragdes finais e recomendagdes orientadas para futuras investigagdes que
venham a incidir sobre a mesma tematica. Sera dada resposta a pergunta de partida,
procedendo-se também a verificacdo das hipdteses formuladas no capitulo inicial do

trabalho.

Sera ainda realizada uma andlise critica das limitagdes do estudo, sendo que o
capitulo encerra com a apresentacdo de propostas de investigagao futura, com o intuito

de dar continuidade e aprofundar as reflexdes e contributos aqui produzidos.

6.1. Confirmacao dos Objetivos

O presente estudo tinha como objetivo geral avaliar o impacto da implementagao
de uma aplicagdo de chatbot no apoio a atividade operacional dos patrulheiros do
COMETLIS. Os resultados obtidos permitem afirmar que este objetivo foi alcancado.
Através da investigagdo realizada, foi possivel recolher evidéncias de que a introdugdo de
um chatbot no contexto das equipas de patrulhamento do COMETLIS podera
efetivamente beneficiar a atuagdo dos agentes, colmatando lacunas existentes nos

processos atuais de obtencdo de respostas.

Relativamente aos objetivos especificos, todos foram igualmente cumpridos ao
longo do estudo. Primeiramente, analisou-se o modo como os policias atualmente
procedem para esclarecer dlividas no exercicio da sua atividade. Constatou-se que, na
auséncia de uma ferramenta tecnologica dedicada, os agentes recorrem sobretudo a fontes
humanas e a recursos dispersos para obter esclarecimentos em contexto operacional. Em
muitos casos, contactam o supervisor ou o graduado de servigo para obter orientacdes, ou
consultam manuais e bases de dados internas de dificil acesso em tempo real. Foi possivel
aferir que os métodos convencionais de esclarecimento nem sempre sdo eficientes,

especialmente em situagdes de urgéncia no terreno.

Em segundo lugar, identificou-se a existéncia de dificuldades, por parte dos
participantes, no acesso a informag¢ao indispensavel ao desempenho das suas fungdes. Os

dados recolhidos confirmaram a percecao generalizada de que existem obstaculos no
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acesso a informagdes operacionais. Uma parte dos inquiridos reconheceu que
frequentemente nao consegue esclarecer as suas duvidas de forma atempada, o que pode
comprometer a sua eficacia e a tomada de decisdes imediatas. Tudo isto vai ao encontro
da premissa inicial de que ha margem para melhorias nos mecanismos de apoio
atualmente disponiveis aos patrulheiros, justificando assim a procura por solucdes

inovadoras.

O terceiro objetivo especifico visava elencar o potencial de uma aplicacao de
chatbot para as distintas areas inerentes a atividade de patrulhamento. Ficou patente que
uma plataforma deste género teria utilidade em vérias dimensdes do servigo policial:
desde a consulta rapida de legislagdo e procedimentos até ao acesso imediato a diretivas
internas. Os inquiridos vislumbraram o chatbot como um instrumento capaz de centralizar
e disponibilizar um vasto leque de informagdes que hoje se encontram dispersas em varias

fontes.

Por fim, avaliou-se a percecdo dos policias relativamente ao impacto que uma
ferramenta de chatbot poderia ter na sua proficiéncia, correspondendo ao quarto objetivo
especifico. Neste ambito, os resultados mostraram que a grande maioria dos participantes
acredita que a introdugdo de um chatbot teria um impacto positivo na eficacia do seu
desempenho. De um modo geral, ¢ possivel afirmar que os patrulheiros veem no chatbot

policial uma necessidade concreta para elevar o nivel do servigo prestado.

A conjugacdo dos resultados obtidos para cada objetivo especifico permite
confirmar plenamente o alcance do objetivo geral da investiga¢ao. A avaliagao do impacto
de um chatbot de apoio as equipas de patrulhamento revelou-se positiva, demonstrando

que a ferramenta proposta responde a necessidades reais.

6.2. Verificacdo das Hipoteses

Relativamente as hipoteses previamente estipuladas (Capitulo I), com recurso a
testes estatisticos que permitiram a analise dos dados recolhidos, na parte pratica da

presente investigacao, foi possivel valida-las:

1. Corroborou-se a Hipotese 1, que postulava que os policias consideram que a
dificuldade na obtencdo de informagdo implica menos eficicia no seu

desempenho. Os resultados obtidos evidenciam de forma clara que os inquiridos
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reconhecem o impacto direto que a limitacdo no acesso a informagao tem na
qualidade da sua atuagdo. Verificou-se uma tendéncia marcadamente favoravel a
ideia de que as dificuldades na obten¢do de respostas afetam negativamente a
eficacia no desempenho das fungdes.

2. Foi possivel validar a Hipétese 2, que advogava que os policias que enfrentam
dificuldades na obten¢do de respostas para o desempenho das suas fungdes
tendem a valorizar a utilidade de um chatbot de apoio a atividade policial. Este
resultado indica que, conforme se supunha, a existéncia de obstaculos na obtengao
de respostas cria nos agentes uma predisposi¢ao para acolher solugdes que possam
mitigar essas falhas.

3. Quanto a Hipdtese 3 que afirmava que o conhecimento e utilizacdo prévia de
ferramentas por chatbot influenciava positivamente a percecao de necessidade de
implementagdo de um chatbot policial, a mesma foi confirmada. Esta
confirmagdo reveste-se de especial importancia, pois demonstra que o contacto
direto com tecnologias emergentes potencia uma atitude mais favoravel a sua
adogdo. Adicionalmente, podemos afirmar que ac¢des formativas e de
sensibilizacdo tecnologica poderdo desempenhar um papel importante na

promogao de uma cultura mais aberta a inovagao no seio da PSP.

6.3. Resposta a Pergunta de Investigaciao

Tendo em conta os resultados alcangados, € possivel responder a pergunta de
investigagdo que orientou este estudo. A questdo central indagava se a implementagao de
um chatbot de apoio a atividade dos patrulheiros no COMETLIS seria uma significativa
mais-valia. Através das evidéncias, podemos entdo afirmar que o chatbot demonstra um

elevado potencial como ferramenta de apoio aos policias em contexto de patrulha.

Em concreto, os dados indicam que a utilizagdo de um chatbot podera colmatar
deficiéncias na disponibilizagdo de informagdao imediata, agilizando a obtengdo de
respostas durante as ocorréncias e reforcando a capacidade de resposta dos agentes no
terreno. Os patrulheiros participantes no estudo evidenciaram interesse na adog¢ao desta
tecnologia, considerando-a necessaria para o desempenho das suas fungdes. Deste modo,
podemos concluir que um chatbot, concebido para fornecer orientagdes e informacoes de

forma célere e precisa, pode efetivamente contribuir para a melhoria da eficacia
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operacional no COMETLIS, respondendo afirmativamente a pergunta inicialmente

formulada.

6.4. Reflexoes Finais

As reflexdes finais deste trabalho situam os resultados obtidos num panorama
mais alargado da modernizagao policial e da gestao do conhecimento organizacional. Em
primeiro lugar, importa destacar que o presente estudo, ao explorar o uso de um chatbot
na PSP, debrucou-se sobre uma tematica inovadora e pouco abordada até entdo no

contexto policial portugués.

Os resultados vém reforgar a no¢do de que a implementagdo de tecnologias de 1A,
quando orientadas para necessidades concretas do terreno, pode acrescentar valor a
fungdo policial. A forte adesdao evidenciada pelos patrulheiros a ideia de um assistente
virtual sugere uma cultura interna cada vez mais recetiva a inovagao, sobretudo quando

esta se traduz em beneficios para a eficacia do servico.

Verificou-se que, apesar de tradicionalmente as instituigdes policiais poderem
demonstrar alguma resisténcia a mudanca, os patrulheiros do COMETLIS mostraram-se
maioritariamente abertos a novas ferramentas que solucionem problemas do dia-a-dia.
Esta disposi¢do indica que, quando bem fundamentada e comunicada, a transformagao
digital na PSP tem condi¢des para prosperar, encontrando agentes motivados a adaptar-

s€ca aproveitar OS NOVOS recursos.

Outro ponto a salientar ¢ a relevancia estratégica dos resultados obtidos. A
constatagdo de falhas nos processos atuais de obtencdo de informagdo e a simultinea
identificacdo de uma solugdo viavel alinham-se com os objetivos institucionais de
melhoria continua e inovacdo na PSP. A estratégia para o triénio 2024-2026 da
organizacdo, por exemplo, enfatiza a aposta em novas tecnologias € métodos para
aprimorar os processos internos. Os resultados deste estudo apoiam essa orientagdo
estratégica, demonstrando que investimentos em solucdes digitais — como o chatbot
proposto — ndo s6 encontram eco nas necessidades sentidas pelos profissionais, como

também tém elevada probabilidade de sucesso em termos de adocao e utilidade efetiva.

Finalmente, ¢ de referir que este trabalho contribui para colmatar uma lacuna na

literatura e na compreensao pratica sobre a relacao entre policias e ferramentas de 1A no
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contexto portugués. Ao evidenciar que uma aplicacdao de chatbot pode ter um impacto
positivo no desempenho policial, abre-se um caminho para a PSP evoluir na era da

Industria 4.0.

6.5. Limitacoes a Investigacio

Apesar do estudo ter atingido os seus objetivos, afigura-se necessario reconhecer

as limitagdes ao longo da investigagao.

Salienta-se, como principal limitacdo, a escassez de literatura cientifica e estudos
académicos especificamente dedicados a tematica da obtengdo de respostas e
esclarecimento de davidas em contexto laboral e, mais concretamente, no seio das forcas
e servigos de seguranca. Esta lacuna dificultou o enquadramento tedrico e a comparagao

com outras realidades.

6.6. Investigacoes Futuras

Por ultimo, ¢ relevante recomendar possibilidades para trabalhos futuros que

aprofundem o conhecimento sobre a integracao de chatbots na atividade policial.

Um dos caminhos a adotar seria alargar o presente estudo aos restantes comandos,
com o intuito de perceber se a aceitagdo e a pertinéncia de uma ferramenta de chatbot
seria semelhante em contextos sociodemograficos diferentes. Seria igualmente util
estender o estudo a outras valéncias da PSP, com o intuito de compreender se mesmo em

valéncias especializadas, um chatbot acrescentaria valor ao trabalho desempenhado.

Outra possibilidade poderia consistir na realizagdo de um estudo piloto de
implementa¢do real do chatbot em contexto policial. Desenvolver e introduzir a
ferramenta numa ou mais esquadras, ainda que em carater experimental, permitiria
recolher dados concretos sobre o seu uso: frequéncia de consultas, tipos de perguntas
colocadas, tempo poupado na obtencao de respostas, bem como feedback direto dos

agentes apds interacdo com o sistema.

Outra linha de investigacao futura passa por estudos qualitativos focados na
experiéncia do utilizador e na mudanga organizacional. Entrevistas com patrulheiros

poderiam explorar perce¢des mais detalhadas sobre a utilizagcdo do chatbot, identificando
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quais funcionalidades sdo mais valorizadas, quais dificuldades de interacdo surgem e de
que modo a presenga do chatbot altera as dinamicas de trabalho em equipa e a tomada de

decisdo no terreno.

Por fim, seria pertinente auscultar as chefias operacionais e os responsaveis pelos
SI da PSP, de modo a compreender como a incorporagao de uma ferramenta destas ¢ vista

do ponto de vista estratégico.
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ANEXOS

Anexo A - Autorizagio para aplicacdo do inquérito por questionario ao efetivo.

tﬁl&%}’\ y /\A-d(/k\uw{j
%QCQ?A M;,X\/Q (Q,qu_

SREEE COMETULS .
MINISTERIO DA ADMINISTRACAO INTERNA 2 1 MAR 7025

POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA

Diretor Nagigngl Adjunto

E SEGURANCA INTERNA

i€mael Perel spar Jorge
Superintendente

Exmo. Sr. Diretor Nacional Adjunto, para a UORH,

MI Superintendente Ismael Pereira Gaspar Jorge
Assunto: Solicitagao de autorizagdo para realizagdo de um Inquérito por Questionario

Eu, Pedro Anténio Martins Lourengo, Aspirante a Oficial de Policia finalista do Curso de Mestrado
em Seguranga Publica, no ambito da realizagéo da dissertagdo de mestrado intitulada "Potencial
de um chatbot no apoio & atividade dos policias no COMETLIS", sob orientagéo do(a) Professor

Especialista Pedro Moita, venho mui respeitosamente solicitar a V.2 Ex.? autorizagéo para:

1. Realizagdo de um Inquérito por Questionario a todos os policias que desempenhem
Sosbatia Joba —t

fungdes de patrulhamento nas esquadras de competéncia territorial do COMETLIS;

2. Acesso ao nimero de elementos que compdem o universo de estudo.

Este questionario tem por objetivo identificar as principais dificuldades e necessidades dos
patrulheiros na obtengédo de respostas necessarias no ambito das suas funges e aferir a sua
percegao relativamente ao impacto de uma ferramenta de chatbot na sua proficiéncia.

Comprometo-me a manter a confidencialidade dos dados recolhidos, fora do ambito da
elaboragdo e discussdo da dissertagdo, bem como a cumprir as demais regras éticas relativas a

realizagao de investigacéo cientifica.

Pede deferimento.

Lisboa, 17 de marco de 2025
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Anexo B — Capa do Manual de Procedimentos do COMETLIS (2015).

LR /4o
2
- MP/COMETIJS/ GQ:I.:.O/ 2015

MANUAL DE
PROCEDIMENTOS
" 2015
e —
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Anexo C — IRFSpro.

r(_ %QCQ% IRFSpro 1

Detalhes

Novidades @

Aviso legal atualizado.
Melhorias e arranjo de bugs.

Acerca da app

Informagoes sobre infragdes rodoviarias e legislagao, organizadas
e resumidas.

Esta aplicagao fornece informacoes sobre infragoes rodoviarias,
abrangendo o Cadigo da Estrada, RST, RCE e outras legislacoes
relevantes. A informagao esta organizada de forma categorizada e
resumida, permitindo uma facil consulta.

Esta aplicagao nao representa, nem esta afiliada a qualquer
entidade governamental. As informagoes fornecidas sao
apenas para fins informativos e nao substituem a consulta aos
documentos originais publicados no "Diario da Republica".

Salientamos que as informagGes podem conter erros, omissoes ou
nao estar atualizadas. E da inteira responsabilidade do utilizador
verificar a precisao das informagoes.

Fontes de Informagao: Todas as informacgdes nesta aplicagado sao

retiradas do "Diario da Republica" (https:/dre.pt/)

Mais informagoes

H PEGI 3
Saiba mais

@ Elegivel para a Biblioteca da familia
Elegivel se tiver sido comprado apos 02/07/2016. Saiba
mais

Info da app
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Anexo D — GestO.

é 6 GestO

Detalhes

Acerca da app

GestO - Gestao de Ocorréncias

Esta aplicagao, torna o acesso facil as infragoes no ambito da
legislagao nacional.

Novidades @

Entrada em vigor de novas Legislacoes
Mais informacoes

PEGI 3
Saiba mais

@ Elegivel para a Biblioteca da familia
Elegivel se tiver sido comprado apds 02/07/2016. Saiba

mais
Info da app
Versao 2.3.81
Atualizado em 30/10/2023
Transferéncias 10 000 ou mais transferéncias
Tamanho da transf. 89,21 MB
SO necessario Android 8.0 e superior
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Anexo E — Divulgaciao do Questionario.

COMETLIS - Ndcleo de Formacao

9 Responder a todos | v
sex 04-04, 11:42

COMETLIS - 1 DIV Secgdo de Formagdo; COMETLIS - 2 DIV - Secg@o de Formaggo; COMETLIS - 2 DIV - Secgo de Formagao; COMETLIS - 4 DIV - Secgdo Operagdes; +9 ¥
Ex.mos'zs Senhoreslas

Encarrega-me o Ex.™ Senhor Chefe da Area de Apoio do Comando Metropolitano de Policia de Lisboa, em supléncia, Superintendente Anténio Jorge R. P. Resende
da Silva, de remeter a V. Exas. o pedido de colaboracéo, do Sr. Aspirante Pedro Lourenco, que no dmbifo da dissertacdo de mestrado do Curso em Seguranca Puiblica,

intitulada “Potencial de um chatbot de apoio & atividade dos policias no COMETLIS", solicita a divulgac&o e o preenchimento do inquérito aos Policias que exercem o
servico de Patrulha (Auto, Apeado e Ciclo patrulhas)

O questiondrio tem por objetivo identificar as principais dificuldades e necessidades dos Policias a exercer o servico de patrulha, na obtencdo de respostas
necessarias no ambito das suas funcdes e aferir a sua percecéo relativamente ao impacto de uma ferramenta de chatbot na sua proficiéncia.

Link:
https:/forms.office.com/e/zp6SsLLSEg

A participacdo ¢ fundamental para garantir uma amostra representativa e contribuir para a investigacéo em curso

Com os melhores cumprimentos,

“Presente pela imic Proxima na - égia PSP 2025-2027

Nicleo de Formagdo

BEEroLica

 f] | g et

Jodo Cruz - Agente Principal /153288
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APENDICES
Apéndice A — Questionario Aplicado.

Potencial de um chatbot de apoio a atividade dos policias
no COMETLIS

O presente questionaric & aplicado no dmbite de uma investigacio para a dissertacdo de mestrado em Seguranca
Publica do Instituto Superior de Ciéncias Policiais e Seguranca Interna, subordinada ao tema “Potencial de um chatbot de
apoio 3 atividade dos policias no COMETLIS”, sob a orientacdo do Professor Especialista Pedro Meita.

Este questicnaric tem por ebjetivo identificar as principais dificuldades e necessidades dos patrulheiros na obtencdo de
respostas necessarias no ambito das suas fungdes e aferir a sua percecdo relativamente ao impacto de uma ferramenta
de chatbot na sua eficiénda.

A resposta a este guestionario tomara apenas cerca de 5 minutos do seu tempo. Todos os dados recolhidos sdo
anonimaos e serdo apenas usados no ambito académico, garantindo a sua confidendalidade. Responda com sinceridade
e de forma individual a todas as perguntas de acordo com a sua opinido e experiéncia profissional. Mao existem
respostas certas ou erradas, pelo que deve selecionar a resposta que considere mais valida. Apos terminar o
preenchimento do questionario, por favor, submeta-o, clicando em "Enviar™.

Caso tenha alguma divida quanto ao preenchimento do questionario, podera contactar o autor através do email;
RAmloUrEnco@pan gt

Termo de consentimento informado (Parte 1, Questdo 1): -Li e compreendi a informacdo fornecida sobre o questionario
que integra a presents investigacio sobre “Potendial de um chatbot de apoio 4 atividade dos polidas no COMETLIS™ e
concordo em responder voluntariamente a este questionario.

Muito obrigado pela colaboracio,

0O Aspirante a Oficial de Policia,
Pedro Antonio Martins Lourenco
M/ 158355

Parte | - Consentimento e Caracterizacdo Sociodemografica

1. Consentimento *

O Li e concordo

() Discordo

2. Declaracdo de honra
Declaro por minha honra que apenas vou responder uma Unica vez a este questiondrio. ™

O Concordo

() Discordo

84



Potencial de um chatbot de apoio a atividade dos patrulheiros no COMETLIS

3. Declaragdo do desempenho de fungdes. *

Desempenheo funcdes de Patrulhamento numa esguadra de competéncia territorial do COMETLIS.

(O sim

l:_:l Mio

4, Sabe o que é um chatbot? *
() Sim eja utilizei.
D Sim, mas nunca utilizei.

IC:I Mao.

3, Sexo *
() Masculine

f::‘l Feminino

6. Idade *
() Até aos 30 anos
() Entre 31 e 40 anos
() Entre 41 e 50anos

f:_:) Mais de 51 anos

7. Habilitagdes Literarias *
() 3°Cide
I:_:I Ensino Secundario
I:_:I Licenciatura

Q Mestrado ou supericr
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8. Quando tem diwvidas no exercicio das suas fungdes operacionais, normalmente recorre a/ac:

*

MNunca Raramente Por vezes Frequentermente Sempre
Graduado de
Servico [;' G G O Q
Supervisor
Operacional O 'CJ 'C:" O O
Comando de
Esquadra O O 'C' O O
WikiLegis (MEP, - . N
Diretivas,
Despadhos) Q (-—"' (--" Q Q
Fontes Abertas
{Leqislacdo, DR,
Duiros s D C} C} Q Q
Websites)
Manual de - - )
Procedimentos O G O ':_j E_:'
App IRFSPro O O G O O
App GestO O O O O O
Dul_:ras .
Bl O O O O O

9, Como é que avalia os recursos disponibilizados, atualmente, pela PSP para esses fins: *

Maus Insuficientes Regulares Bons MMuito bons
Manuais de -~ —
Procedimentos \J L O O O

Wikeoi ® O O O ®
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10. Relativamente as seguintes afirmagdes, indique o seu grau de concordancia: *

Discordo ) Mao concordo Concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo totalmente

Normmalmenie,
consigo

esclarecer as f ) C C O O

minhas dinvidas
em tempo .

Considero que
existemn
dificuldades
para obter

respostas
necessarias O O O O O

para o
desempenho
das minhas

funcoes.

As dificuldades
na obtencdo de

respostas

comprometem O ":__J O O O
a eficacia do

meu trabalho.

Parte Il - Percecdo sobre a implementagdo de uma aplicagdo por chatbot.

Segundo Thorat & Jadhav (2020), os chathots sdo sistemas que podem ser programados numa vertente verbal ou textual
para comunicar com um utilizador mediante a andlize dos seus pedidos, formulando uma decizdo para o seu esdaredmento.

Assim como o ChatGPT auxilia os utilizadores na obtencio de respostas fundamentadas em diversas dreas do conhecimento,
umn chatbot policial poderia eventualmente atuar como um assistente digital para os agentes da PSP, fomecendo, de forma
imediata e precisa, informactes sobre procedimentos operacionais, enguadramento legal e boas praticas, permitinde uma to-
mada de dedsdo maiz agil e fundamentada no terrenc.

11. Relativamente a implementacdo de um chatbot policial na PSP escolha, para cada afirmacgdo,
a opgdo que mais se adequa. *

Discordo ) Méo concordo Concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo totalmente

Sefia uma

farramenta kil

para esclarecer

dividas

reladonadas O
com a minha

atuacio.

O

O O O

Seria mais

eficiente do que P . .

consultar

manuais ou Q (—'J (—"} O O
legislagdo.

Poderia ajudar a

melhorar a

minha eficiéncia

no O Q Q O O
desempenho

das fungbes

policiais,
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12. Assinale o seu grau de concordancia com as possiveis limitagdes praticas a implementagio

de uma aplicacdo de chatbot policial. *

Discordo ) Mao concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo

Utilizagdo ~ ~ ~

complexa L o o ot
Resisténcia a ey .

mudanca (- L L
Inadequabilidad

e a realidade ) () '] ()
policial - ~ = ~

Concordo
totalmente

O

-

_\'
@

13. Relativamente & necessidade, considera que o chatbot policial seria uma ferramenta: *

l:_:l Mada necessaria

I:jl Pouco necessaria

Q Moderadamente necessaria
() Mecessaria

I:___:I Muito necessaria

Agradecimentos

O questionario chegou ao fim

Agradeco a sua colaboracdo, que sera fundamental para atingir os objetives do estudo.
Violos de maiores sucessos pessoais e profissionais.

Aspirante Pedro Antonio Martins Lourenco
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Apéndice B — Pedido de divulgacdo do inquérito por questionario a populacao do

estudo.
Pedro Anténio Martins Lourenco & Responder a todos | v
qui 27-03, 1159

COMETLIS - Nicleo de Formagdo ¥

E"ﬁ Aspirante Pedro Louren...
292 KB

o=

Transfenir
Exmo(a). St(a).
Bom dia,

Conforme autorizagio superior que se apensa, encontro-me a desenvolver a minha dissertagio de mestrado em Seguranga Publica, intitulada "Potencial de um charbot de apoio 2
atividade dos policias no COMETLIS".

Para a recolha de dados, elaborei um inquérito por questionario direcionado aos policias que exercem funcdes de patrulhamento nas esquadras de competéncia territorial do
COMETLIS

Exste questionario tem por objetivo identificar as principais dificuldades e necessidades dos patrulheiros na obtenio de respostas necessarias no dmbito das suas fungdes e aferir a sua
percecio relativamente a0 impacto de uma ferramenta de chatbot na sua proficiéncia.

Assim, venho por este meto solicitar a vossa colaboragio para:
1. Divulgacio do link do questionirio (https://forms.office.com/e/zp6SsLI.SEg). de forma a garantir uma participacio alargada e representativa no estudo;
2. Fornecimento de dados estatisticos relativos ao mimero total de policias atualmente a desempenhar funcées de patrulhamento no Comando Metropolitano de Lisboa, para fins de
andlise da representatividade da amostra.
Agradeco desde ja a atengio e disponibilidade para apoiar esta investigagio
Fico ao dispor para qualquer esclarecimento adicional e aguardo o vosso retorno.

Sem mais delongas,

Cordialmente
Pedro Antonio Martins Lourengo "'E%IKIC!A “ ‘ i
Aspirants a Oficial de Pelicia (et

Institute Superior de Ciéncias Policials @ Seguranca Interna

B poiciasegurancapublica | iscpsi policia www psp pt | www iscpsi p Iy e
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Apéndice C — Requerimento enviado a solicitar autorizaciao para

aplicar o inquérito e aceder aos dados sociodemograficos.

MINISTERIO DA ADMINISTRACAD INTERMA

POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA

INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS POLICIALS
ESEGURANCA INTERNA

Exmo. Sr. Diretor Macional Adjunto, para a UORH,

MI Superintendente Ismael Pereira Gaspar Jorge
Assunto: SolicitagBo de autorizaglo para realizagBo de um Inguérito por Questiondrio

Eu, Pedro Antdnio Martins Lourengo, Aspirante a Oficial de Policia finalista do Curso de Mestrado
em Seguranga Pudblica, no dmbito da realizagdo da dissertago de mestrado intitulada "Potencial
de um chatbot no apoio 4 atividade dos policias no COMETLIS", sob orientagdo dofa) Professor
Especialista Pedro Moita, venho mui respeitesamente solicitar a V.= Ex.® autorizagdo para:

1. Realizagdo de um Inguéritc por Questiondrio a todos os policias que desempenhem
fungdes de patrulhamento nas esquadras de competéncia territorial do COMETLIS;
2. Acesso ao nimero de elementos que compdem o universo de estudo.

Este guestionario tem por objetivo identificar as principais dificuldades e necessidades dos
patrulheiros na obtencdo de respostas necessdrias no dmbito das suas fungdes e aferir a sua

percecdo relativamente ao impacto de uma ferramenta de chatbot na sua proficiéncia.

Comprometo-me a manter a confidencialidade dos dados recolhidos, fora do dmbito da
elaboragio e discussdo da dissertaglo, bem como a cumprir as demais regras éicas relativas 4

realizacdo de investigagdo cientifica.

Pede deferimento.

Lisboa, 17 de margo de 2025

Z*.‘A—‘-: Jtlﬂsﬁr“'rn Ha.ali'«") FJ-GB-W

90



Potencial de um chatbot de apoio a atividade dos patrulheiros no COMETLIS

Apéndice D — Analise estatistica descritiva.

D1. Caracterizacio Sociodemografica.
Figura 2

Sabe o que é um chatbot?

71

47,5%
34,8%
36
Nao. Sim e ja utilizei. Sim, mas nunca utilizei.

Nota. Elaboragéo propria, com base no contetido dos questionarios.

D2. Esclarecimento de Duvidas na Atividade Operacional.

Figura 4

Distribuigdo de frequéncias de utilizagdo das diferentes fontes para esclarecimento de duvidas em contexto

operacional
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Nota. Elaboragdo propria, com base no contetido dos questionarios.
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Figura §

Distribui¢do de frequéncias relativamente a avaliagdo dos recursos disponibilizados pela PSP

88
81 43 1%

75 39,7%
0

36,8% 38 2/o
9,8%

25
12,3%
13
6,4%
. 0,5% 1%
—

Maus Insuficientes Regulares Bons Muitos bons

12 3% 20

B Manuais de Procedimentos  ®m WikiLegis

Nota. Elaboracao propria, com base no contetido dos questionarios.
Figura 6

Normalmente, consigo esclarecer as minhas duvidas em tempo util.

4
05% 29

‘ 18 '
8,8%

129
63,2%

m Discordo totalmente = Discordo
m Nao concordo nem discordo = Concordo

m Concordo totalmente

Nota. Elaboragdo propria, com base no contetido dos questionarios.
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Figura 7

Considero que existem dificuldades para obter respostas necessarias para o desempenho das minhas

fungoes.

m Discordo totalmente = Discordo
m Nao concordo nem discordo = Concordo

m Concordo totalmente

Nota. Elaboracdo propria, com base no contetido dos questionarios.
Figura 8

As dificuldades na obtengdo de respostas comprometem a eficdacia do meu trabalho.

5 21
2,5% == 10,3%

26

122
59,8%

m Discordo totalmente = Discordo
m Ndo concordo nem discordo = Concordo

m Concordo totalmente

Nota. Elaboragdo propria, com base no contetido dos questionarios.
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D3. Percecao sobre a implementaciao de uma aplicacido por chatbot.

Figura 9

Utilidade da implementacdo de um chatbot — V1

100%
« 1

0,
80% 32,8% 38,7% 38,7%
70%
60%
50%
0, 0,
40% 52,9% 40,7% 47,5%
—
20%
15,2%
10% 11,3% 3°40/ 11,3%
0% 0,508 2%% 2,00 8777 5o, ®20%
Seria uma Seria mais Poderia ajudar a
ferramenta util  eficiente do que melhorar a minha
para esclarecer consultar eficiéncia no
duvidas manuaisou desempenho das
relacionadas legislagdo.  funcdes policiais.
com a minha
atuacao.

B Concordo totalmente

H Concordo

m Nao concordo nem discordo
m Discordo

H Discordo totalmente

Nota. Elaboracdo propria, com base no contetido dos questionarios.

Figura 10

Possiveis limitagdes praticas a implementagdo de uma aplicagdo de chatbot policial.

100%
90%
80% 28,4%
70%
60% B Concordo totalmente
50% m Concordo
40% H Nao concordo nem discordo
300 m Discordo
m Discordo totalmente
20%
10%
0% 4,4%
Utilizagéo Resisténcia a Inadequabilidade a
complexa mudancga realidade policial

Nota. Elaboragdo propria, com base no contetido dos questionarios.
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Figura 11

Percecao da necessidade de implementacdo de um chatbot policial.

2,0% 4,4%

1
’

= Nada neceséria = Pouco necessaéria
m Moderadamente necessaria m Necessaria

m Muito necessaria

Nota. Elaboracdo propria, com base no contetido dos questionarios.

95



