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Epigrafe

Valeu a pena? Tudo vale a pena

Se a alma néo é pequena.

Quem quer passar além do Bojador
Tem que passar além da dor.

Deus ao mar o perigo e o abismo deu,

Mas nele é que espelhou o céu.

Fernando Pessoa, Mensagem
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Resumo

No mundo em constante mudancga em que vivemos, nada escapa a esta rapida inovacao. A
comunicacdo nao foge a regra, sendo que sdo cada vez mais os desafios que se apresentam
a todas as organizacdes, especialmente as policias. Assim, urge explorar novas maneiras
de reagir a estas mutagOes, aproveitando as potencialidades das tecnologias mais recentes,
nomeadamente aquelas que funcionam a base de inteligéncia artificial. O presente estudo
exploratério pretende explorar ampla e flexivelmente a potencialidade e desafios que a
utilizacdo de chatbots trariam para a Policia de Seguranca Publica, nomeadamente para a
melhoria da eficiéncia e produtividade do Gabinete de Imprensa e Relagcdes Publicas
(GIRP) na gestdo das interacfes com o publico. Através de uma abordagem qualitativa,
recorrendo-se a analise de conteudo tematica de sete entrevistas semiestruturadas feitas a
policias que estdo ou que ja passaram pelo GIRP nos Gltimos cinco anos, percebemos que
este Gabinete enfrenta diversos desafios e dificuldades que lesam a sua eficiéncia, o que
poderia ser minimizado com a introducdo de um chatbot. A produtividade e eficiéncia do
trabalho do GIRP no contacto com o cidaddo melhoraria exponencialmente, desde que seja
assegurado na construcdo e manutencdo do chatbot que preocupacdes securitarias, de
privacidade e de qualidade de resposta estdo acauteladas ao maximo, e que esta ferramenta
seja um complemento aos meios de comunicacao atuais e ndo uma substituicdo deles, de
modo a garantir uma boa percecdo e aceitacdo por parte dos cidaddos, sem perder a

proximidade com eles.

Palavras-chave: Chatbots; Potencial; Comunicagdo Organizacional; Desafios;

Policia de Seguranca Publica

vii



Anaélise do potencial e desafios da utilizacdo de chatbots na comunicacdo da Policia de Seguranca Publica

Abstract

In the ever-changing world we live in, nothing escapes this rapid innovation.
Communication is no exception, and there are increasing challenges for all organisations,
especially the police. There is therefore an urgent need to explore new ways of reacting to
these changes, harnessing the potential of the latest technologies, particularly those based
on artificial intelligence. This exploratory study aims to broadly and flexibly explore the
potential and challenges that the use of chatbots would bring to the Public Security Police,
namely, to improve the efficiency and productivity of the Press and Public Relations Office
(PPRO) in managing interactions with the public. Through a qualitative approach, using
thematic content analysis of seven semi-structured interviews with current and former
police officers of the PPRO over the last five years, we found that this office faces several
challenges and difficulties that hamper its efficiency, which could be minimised with the
introduction of a chatbot. The productivity and efficiency of the PPRO’s work in contact
with citizens would improve exponentially provided that the construction and maintenance
of the chatbot ensures that security, privacy and quality of response concerns are
safeguarded as much as possible, and that this tool is a complement to current means of
communication and not a replacement for them, in order to ensure that there is a good

perception and acceptance by citizens, without losing proximity to them.

Keywords: Chatbots; Organisational Communication; Challenges; Potential; Public

Security Police
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Introducéo

No mundo contemporaneo em que vivemos, caraterizado por uma elevada
conectividade, ritmo acelerado e constante evolucdo, encontramo-nos a testemunhar, em
tempo real, uma revolucdo tecnolédgica sem precedentes (Elias, 2018). Estas transformagdes
permeiam todos os aspetos das nossas vidas, alterando fundamentalmente a maneira como
comunicamos e interagimos com 0s nossos pares no dia-a-dia, especialmente através das
Tecnologias de Informagao e Comunicacdo (TIC) (Souza, 2017). E neste contexto dindmico
que a inteligéncia artificial (IA) e as suas tecnologias surgem como ferramentas essenciais,
oferecendo solu¢des inovadoras em varios campos, destacando-se o da comunicagdo. Assim,
visto que nos ultimos anos tem havido um crescimento exponencial do uso da internet e das
redes sociais em Portugal e por todo o globo (Azzaakiyyah, 2023; Chaffey, 2024; Dixon,
2024; Matias, 2020; PSP, s.d.a; PSP, s.d.b; PSP, s.d.c), decidimos explorar uma solucéo para
colmatar este problema junto do GIRP da PSP.

Desta forma, definiu-se como tema desta dissertacdo de mestrado a exploragéo do
potencial e desafios de implementacdo de chatbots na PSP, com vista a auxiliar a instituicdo

na otimizacgdo das suas praticas comunicacionais com o cidadao.

A presente investigacdo encontra-se dividida em cinco capitulos. No primeiro
capitulo, iremos analisar o estado da arte relativo a comunicacéo organizacional e a PSP,
isto &, comecando por abordar este conceito de uma forma holistica e, em seguida, afunilando
para dissecar as estratégias de comunica¢do nesta Policia. Ainda no primeiro capitulo, serd
abordado o estado da arte no que diz respeito as tecnologias de 1A e respetiva aplicacéo,
onde comecaremos por definir o que € a IA, passando em seguida por uma andlise do que
sdo estas tecnologias e, por fim, analisar mais pormenorizadamente os chatbots, comegando
pela sua definicdo e tipos existentes, quais 0s beneficios e desafios inerentes a
implementacao deste tipo de tecnologias, bem como exemplos de utilizacdo em Portugal, no
setor publico e privado, e ainda por outras policias no estrangeiro. No segundo capitulo,
pretendemos elaborar a formulagdo do problema através de um enquadramento tematico,
com a devida justificacdo e relevancia do tema, expondo também as perguntas de partida e

0s objetivos do presente estudo.

Posto isto, no terceiro capitulo, sera descrita a metodologia adotada para a
prossecucao da presente investigacdo cientifica, descrevendo o tipo de estudo e 0 método

aplicado, o instrumento de recolha de dados utilizado, corpus, participantes e instrumentos
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de analise de dados, com vista a dar resposta as perguntas de investigacdo e objetivos
delineados no primeiro capitulo.

De seguida, no capitulo quatro, consta a apresentacdo dos resultados e discussao,
resultantes da analise das entrevistas . Por fim, o Gltimo capitulo incidira sobre as conclusfes
da investigacéo, apresentando-se aquelas que foram as limitagdes e obstaculos encontrados
ao longo da elaboracdo deste estudo, recomendacdes mediante os resultados obtidos e

sugestdes para futuras investigacdes no decorrer desta linha de investigacéo.
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Capitulo | — Enquadramento Teorico

1. A Comunicacgao Organizacional e a PSP

Atualmente, vivemos numa verdadeira sociedade em rede (Castells, 1999) onde a
comunicacdo se revela como um processo cada vez mais importante, podendo mesmo ser

descrita enquanto “a cola que mantém a sociedade unida” (Sharma, 2010, p.5).

A comunicagdo “materializa-se num processo que implica a troca de mensagens e
informacao entre duas ou mais pessoas”, sendo que deve existir um emissor, que tem a
funcdo de transmitir a mensagem, e um recetor, que a recebe e responde (Silva, 2022, p.4).
O ser humano necessita de comunicar para sobreviver, enquanto animal social que é, pois, a
“comunicagdo ¢ o suporte da vida em sociedade”, logo, ¢ um elemento indispensavel para o

seu desenvolvimento e sobrevivéncia (Lampreia, 1996, p. 21).

A comunicacao tem vindo a evoluir desde sempre, sendo que acaba por ficar cada
vez mais sofisticada mediante a evolucdo tecnologica, especialmente no que concerne a
evolugdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo (TIC), que levam a uma
reconfiguracdo dos processos de comunicacdo (Mueller, 2017). Neste sentido, nos ultimos
anos, temos presenciado uma ascensdo comunicacional por parte de redes sociais como o
Facebook, Instagram, MySpace, LinkedIn, entre outras, que tém conquistado a atencdo de
todo o tipo de pessoas com vista a estabelecer e manter conexdes com terceiros, numa
atividade que se pauta por uma enorme complexidade inerente a estas plataformas (Miller,
2012). Esta complexidade, por sua vez, acaba por se refletir em todas as nossas dinamicas
quotidianas, quer seja nas nossas relacbes com amigos ou familiares, no ambiente de
trabalho, na politica, na economia global e mesmo naquilo que sdo as nossas convicgdes
pessoais, particularmente quando se analisam 0s processos de comunicagdo e as

complexidades inerentes as organizacfes e demais grupos sociais (Miller, 2012).

Santos (2008) considera os avangos estruturais, tecnologicos, humanos, e
administrativos nas organizacdes como uma adaptacdo a crescente competitividade e
complexidade da sociedade atual, observando que a comunicagao é um recurso critico para

moderar as expectativas dos stakeholders e os objetivos institucionais.

Deste modo, a comunicagdo organizacional emerge enquanto meio para qualquer
instituicdo ou empresa transmitir informagdes dentro ou fora do ambiente organizacional e

promover ou criar uma cultura comum e relacionamentos.




Anaélise do potencial e desafios da utilizacdo de chatbots na comunicacdo da Policia de Seguranca Publica

1.1. Comunicagdo Organizacional

A comunicacdo € tratada de varias formas, tendo em conta os diferentes autores
existentes (Neiva, 2018). De acordo com Sousa (2006), a comunicacdo humana pode ser
dividida em seis campos: intrapessoal, interpessoal, grupal, organizacional, social e
extrapessoal. Visto que o objeto de estudo da presente dissertacdo pende sobre a

comunicacdo organizacional, sera essa que iremos desenvolver de seguida.

No mundo atual, “sem comunicacdo nao existe organizagcdo” (Anastacio, 2017,
p.12). As organizagdes ndo séo algo natural, no sentido de serem criadas pelo ser humano e
refletirem a visao dos seus fundadores (Curvello, 2008).

Segundo as consideragtes de Gill & Addams (1998, as cited in Sousa, 2006, p. 47),
uma organizagao pode ser definida enquanto “um grupo de grande dimensao, que possui um
proposito definido e requer elementos com competéncias diferentes”. Deste modo, uma
organizagdo pode ser entendida como “todo o tipo de agrupamentos humanos instituidos
com o proposito de atingir um objetivo, sejam estes publicos, privados, lucrativos, ndo

lucrativos, associativos, sociais e outros” (Rudo, 2016, p.5).

A comunicacdo organizacional é composta por varios processos de natureza
simbdlica com um foco de atuacdo em varios campos, sejam estes os significados dos
agentes envolvidos ou os relacionamentos grupais e interpessoais, de modo que se possa
assegurar uma valorizacdo das praticas comunicacionais desenvolvidas diariamente, bem
como as interacdes existentes nas mais distintas formas de manifestacéo e construcgdo social
(Kunsch, 2009, as cited in Valverde, 2020).

Por outro lado, a comunicacdo organizacional pode também ser entendida engquanto
um conjunto de estratégias cuja principal finalidade € construir uma boa imagem da
organizacao, sempre numa perspetiva de melhoria, com especial enfoque nos seus publicos
(Moreira, 2011, as cited in Leal et al., 2019).

Assim, a comunicacdo organizacional pode ser vista sob duas perspetivas: a
comunicagdo interna, que é o0 modo que a organizagdo adota para comunicar para dentro,
isto €, com os seus intervenientes naquilo que séo os processos de cria¢do, desenvolvimento
e crescimento desta; e a comunicagao externa, a maneira Como a organizagao se comunica,
ou seja, a comunicacdo efetuada com o exterior (Neiva, 2018; Sousa, 2006). A comunicagao
é algo de fulcral em qualquer organizacao, visto que s6 desta maneira é possivel articular,

da melhor forma, os recursos nela existentes.
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O processo comunicacional de qualquer organizagdo pauta-se por um claro
dinamismo e interatividade, sendo que “pretende colocar ideias em comum, passando do
individual para o coletivo” (Coimbra, 2021, p. 8). O ambiente organizacional contemporaneo
revela-se notavelmente mais complexo do que aquele que prevalecia ha cem, cinquenta ou
mesmo vinte anos atras (Miller, 2012), tal como Mark Penn (2007, as cited in Miller, 2012)
destaca ao comparar a era de Ford, marcada pela simplicidade, com a era de Starbucks,

caraterizada pela diversidade de opcdes.

Pode-se afirmar, portanto, que “as organizag¢des s30 comunicativas, uma cole¢do de
interacOes, decisdes, mensagens, interpretagdes, simbolos, imagens, negociagdes, acordos,
contratos, relacionamentos”, entre outros fatores (Cutlip, et al., 1999, as cited in Matias,

2020, p.6).

Segundo Kunsch (2012), a comunica¢do organizacional pode ser dividida em trés
dimensdes fundamentais: a dimensdo instrumental, estratégica e humana, tal como

explicitado na Tabela 1.

Tabela 1

As Trés Dimensoes da Comunicagdo Organizacional

Preponderante nas organizagdes, ¢ funcional e técnica;

Centrada na transmissao de informagdes para o funcionamento adequado
Dimensao
da organizagao;
Instrumental ) ) o
Visdo linear, necessaria e que sempre existird, ignorando contextos e

outros aspetos subjetivos.

Similar a dimensao instrumental, foca-se em a¢des comunicativas com
Dimensdao  especial atengdo na eficacia e em resultados;
Estratégica  Alinhamento com a visdo estratégica, objetivos e principios gerais da

organizagao.

Dimensao  Engloba a comunicacdo entre as pessoas, englobando as diversas

Humana perspetivas que envolvem o ato comunicativo nas organizagoes.

Nota. Adaptado de Kunsch (2012, pp. 271-272).

A comunicacdo organizacional € um mecanismo basilar de qualquer organizacao que
deve ser entendido como uma prioridade e fazer parte do seu planeamento estratégico, dado

gue esta intimamente ligado com o futuro e sucesso desta (Leal et al., 2019).
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Chiavenato (2009) e Sousa (2006) decompdem a comunicag¢ao organizacional sobre
outro panorama, enquanto formal ou informal. Numa primeira instancia, no que concerne a
vertente formal, esta pode ser materializada de maneira ascendente, descendente ou
horizontal (Chiavenato, 2009).

Abreviadamente, a comunicacdo formal ascendente é aquela que percorre, na
estrutura hierdrquica de uma organizacdo, um caminho de baixo para cima, num modelo
bottom-up, partindo dos subordinados para os gestores, com o0 objetivo de possibilitar as
chefias “conhecerem as necessidades, as reagdes, os desejos e sentimentos dos niveis
hierarquicos inferiores” (Cunha, 2016, p. 553). Deste modo, facilita-se a partilha de questdes
pessoais ou profissionais com a lideranca, promovendo igualmente a expressao de opinides

e sugestdes para a melhoria da comunicacao.

Por outro lado, a comunicacao formal descendente descreve um percurso top-down,
de cima para baixo, na estrutura hierarquica de uma organizagdo (Chiavenato, 2009; Sousa,
2006). Destarte, promove a partilha de objetivos, estratégias e orientagcdes organizacionais
para a prossecucdo da missao, contribuindo, ainda, para a padronizacdo de procedimentos,
através da partilha de informac6es sobre o desempenho individual e no reforco daquilo que
sdo os valores basilares da organizacdo (Chiavenato, 2009). Como a transmissdo da
mensagem ocorre de uma forma direta, a possibilidade de se atribuir um significado diferente
do pretendido acaba por ser bastante reduzida (Silva, 2022), podendo adotar o formato de
reunibes, correio eletronico, chamadas telefonicas, ou outros meios entendidos como

convenientes (Chiavenato, 2009).

A comunicacdo formal horizontal, por fim, ocorre entre colegas de trabalho em niveis
laterais ou diagonais, visando resolver problemas e coordenar tarefas em colabora¢do com

membros de diferentes departamentos (Chiavenato, 2009).

Observando aquilo que é a comunicacdo informal, tal como o préprio nome sugere,
esta acaba por se desenvolver fora das estruturas hierarquicas formais das organizagoes.
Teixeira (2013) enuncia que este € um tipo de comunicacdo que se materializa num
relacionamento entre as pessoas, transcendendo as suas posi¢Ges na hierarquia empresarial,

lateral ou diagonalmente.

Silva (2022) afirma que a comunicagdo organizacional reveste-se de especial

importancia no seio de qualquer organizagéo, pois permite que cada membro desta saiba
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qual a sua funcdo, o seu papel, e que tarefas deve desempenhar com vista a atingir 0s

objetivos desta.

Ainda nesta senda, é importante invocar as relagdes publicas, que “podem ser
entendidas como uma funcéo de administracdo estratégica dos contatos e do relacionamento
entre uma organizagdo e os diferentes publicos que a constituem ou que com ela se

relacionam e interagem” (Pinho, 2008, p.83).

Tendo isto em conta, uma das preocupacdes imputadas as relacdes publicas que
devem ser executadas de modo permanente e de uma maneira planeada, relaciona-se
intimamente com a lideranca deste processo de comunicagdo organizacional enquanto um
todo, a luz dos objetivos e estratégias institucionais, abrangendo ndo apenas o entendimento
com colaboradores, mas também a capacidade de persuadir parceiros institucionais e
fomentar aliancas estratégicas (Franca, 2008). Destarte, ¢ através das estruturas de relacdes
publicas que se conseguem transmitir os aspetos ligados com a missdo, visdo, valores e

filosofia da organizagdo (Kunsch, 2002, as cited in Leal et al., 2019).

Cunha et al. (2017) corroboram a crescente importancia de as organizacdes
disponibilizarem uma multiplicidade de canais de comunicacdo com vista a conectarem-se
com 0s seus publicos, desde logo através dos 6rgdos de comunicacdo social (OCS)
existentes, da televisao, radio, jornais, revistas, internet, entre outros meios, a fim de se obter
uma comunica¢do mais pessoal. Para tal funcionar com eficiéncia ¢ necessario “fazer uma
boa identificacdo dos publicos, e a partir disso, estudar a melhor maneira de como trabalhar

com cada um deles” (Zanotto & Fachinelli, 2013, p.1).

Rego (2002, as cited in Leal et al., 2019) acredita que a comunicagéo organizacional
tem como finalidade uma influéncia politica social, através de uma conquista pela simpatia,
credibilidade e confianca. Para tal, como enunciado por Kunsch (2012), é exigido, cada vez
mais, a todas as organiza¢Ges uma postura transparente na comunicacao, aliada a atitudes
éticas em comportamentos e agdes cujo objetivo é o de satisfazer as necessidades da
comunidade local, de modo a manter uma boa reputacéo perante o publico em geral, o que
sO vem sublinhar a importancia de se investir numa comunicacdo profissional e competente

para responder a estas demandas crescentes.
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1.2. A PSP e a Comunicacdo Organizacional

A PSP, a luz da LOPSP, Lei n.° 53/2007, de 31 de agosto, no seu artigo 1.2, n. °1, é
“uma forca de segurancga, uniformizada e armada, com natureza de servigo publico e dotada
de autonomia administrativa”. Além do preconizado na LOPSP, também no artigo 272.° da
Constitui¢ao da Republica Portuguesa (CRP), a “policia”, enquanto fun¢ao policial, agrega
um conjunto de organizacOes e instituicGes, entre as quais a PSP, que tém por missao
“defender a legalidade democratica e garantir a seguranga interna e os direitos dos cidadaos”,
bem como efetuar a “preven¢do dos crimes (...) com a observancia das regras gerais sobre
policia e com respeito pelos direitos, liberdades e garantias dos cidaddos”, tal como explicito

nos nameros 1 e 3 do mesmo artigo, respetivamente.

Destarte, para a prossecucao da sua missdo, a PSP possui um abrangente leque de
“atribuigdes legais de policia administrativa, de investigagdo criminal, de manutencdo e
reposi¢ao da ordem publica, de informagdes policiais e (...) um papel relevante no quadro
da cooperagdo internacional” (Elias, 2018, p.85). Assim, esta policia ¢ composta por uma

vasta panoplia de valéncias, entre as quais:
0 policiamento de proximidade (com a operacionalizacdo de programas como 0S
“escola segura”, “idosos em seguranca”, “comércio seguro”), passando pelo
atendimento a vitimas de crime, as unidades de intervencao rapida, transito, operactes
especiais, inativacdo de explosivos e seguranc¢a no subsolo, unidades de ordem publica,
unidades cinotécnicas, investigacdo criminal, protecdo do ambiente e da natureza,

entre outras. (Elias, 2018, p.85)

Posto isto, é notério que a PSP possui multiplas responsabilidades e valéncias para
fazer cumprir a sua missao constitucional de garantir a protecdo e seguranca dos cidad&os,
sendo que a comunicagdo se revela como algo imperativo, tanto num dmbito interno, como
externo. Assim, é essencial analisar as nuances que a PSP utiliza nas suas estratégias de
comunicacéo, especialmente com o cidadao, visto que as abordagens com o publico-alvo séo

extremamente importantes para passar uma imagem soélida e transparente da organizacéo.

O Despacho n.° 18/GDN/2003, revisto pelo Despacho n.° 8/GDN/2004, especifica
claramente que o Diretor Nacional da PSP gere diretamente questfes estratégicas e assuntos

que possuam um elevado impacto pablico, destacando a importancia de tais temas. Para além




Anaélise do potencial e desafios da utilizacdo de chatbots na comunicacdo da Policia de Seguranca Publica

disso, a luz do art. 18.°, n.°2 da LOPSP, funciona na dependéncia do diretor nacional um
servico de relagdes publicas, conhecido como GIRP.

N&o obstante todos os servigos da PSP poderem comunicar com o publico, é
necessario sublinhar as atribuicdes do GIRP enquanto Gabinete da Direcdo Nacional
responsavel pela comunicacao institucional a um nivel macro. Encontra-se explanado na al.
c) do n.° 2 do art. 1.° do Despacho n.° 1168/2024, de 31 de janeiro, o0 GIRP enguanto uma
unidade organica flexivel, cujas competéncias gerais estdo vertidas no artigo 2.° do mesmo
diploma. Para além disso, as competéncias especificas do GIRP encontram-se no mesmo

diploma, no n.°1 do art. 56.°, sendo que Ihe compete:
a) Assegurar o servico de comunicagdes e relagdes publicas da PSP, articulando com

0s demais servigos a sua agao;

b) Assegurar os contactos com 0s 6rgaos de comunicagdo social, acompanhando a

preparacdo e difusdo de matérias destinadas a publicacéo;
c) Promover a imagem institucional da PSP;

d) Participar na divulgacdo das atividades da PSP e promover campanhas

informativas internas e externas;

e) Prestar apoio aquando da realizacdo de congressos, seminarios, conferéncias e

exposicoes da responsabilidade da PSP;

) Assegurar o protocolo da DNPSP e apoiar o servigo de protocolo das unidades de
policia;
g) Coordenar a atividade da Banda de Musica da PSP;

h) Assegurar a difusdo de informacdo interna de matérias relevantes para o

cumprimento da miss&o;
i) Promover a edi¢éo, publicacdo e divulgacdo da revista Policia Portuguesa;

J) Assegurar o atendimento e encaminhamento de publico na DNPSP. (p. 81)
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1.2.1. Estratégias de Comunicacéo da PSP

Nos dias de hoje, todas as instituices se preocupam com a sua imagem, tanto aquela
que é demonstrada a nivel externo, como interno (Mateus, 2020). A PSP nao foge a regra,
sendo que possui uma Estratégia de Comunicacdo que vai sendo atualizada ao longo dos
anos, tal como vertido na Estratégia PSP 2023/2025 e na Estratégia PSP 2024/2026 (PSP,
2023; PSP,2023a) e a Norma de Execuc¢do Permanente (NEP) N.° ASDDN/GDN/01/01 de
26 de agosto de 2020, epigrafada de “Comunica¢ao interna e externa — Estratégia de

comunicagdo da PSP”.

1.2.1.1. A comunicacéo na Estratégia PSP 2023/2025 e 2024/2026

Naquilo que diz respeito a Estratégia PSP 2023/2025 na vertente da comunicacéo, é
pertinente, desde logo, mencionar que a comunicacdo é mencionada em dois de cinco eixos
estratégicos, nomeadamente no primeiro, epigrafado de “Lideranga, motivagdo e

comunicag¢do”, e no ultimo, epigrafado de “Imagem Institucional” (PSP, 2023).

No primeiro eixo anteriormente mencionado, intitulado de “Lideranga, motivagao e

comunicagdo”, os objetivos 1.6 e 1.7, conforme a Tabela 2.

Tabela 2

Objetivos Relativos a Comunicagdo Interna da Estratégia PSP 2023/2025

1.6. Melhorar ¢ intensificar a comunicac¢ao interna, nomeadamente através de
reunides periodicas locais, a todos os niveis hierarquicos e da difusdo

massificada de informacao em formato digital;

1.7. Melhorar e intensificar o didlogo construtivo com as estruturas sindicais

representativas dos policias da PSP.

Nota. Adaptado de PSP (2023, p.3).

Estes objetivos sdo aqueles que dao enfoque aquilo que é a comunicagéo interna da
organizagdo, pois ¢ fulcral “criar e manter um intenso e consistente fluxo comunicacional

interno” (PSP, 2023, p.3).

No ultimo eixo, denominado de “Imagem Institucional, por sua vez, ja se observa
uma comunicagdo mais preocupada com o exterior. Tal comprova-se com a descri¢do dos

objetivos 5.1, 5.2 e 5.3, conforme a Tabela 3.

10
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Tabela 3

Objetivos Relativos a Comunicagdo Externa da Estratégia PSP 2023/2025

5.1. Intensificar e melhorar a comunicagdo externa, nomeadamente com os Orgados

de Comunicagao Social;

5.2. Reforgar e agilizar a estrutura de comunicagdo e imagem a todos os niveis;

5.3. Contribuir para o debate publico esclarecido sobre todas as matérias de

segurancga interna.

Nota. Adaptado de PSP (2023, p.7).

Em ambos os eixos, de acordo com as mencdes da Tabela 2 e Tabela 3, é possivel
perceber-se que a PSP se preocupa com a comunicacdo organizacional nas suas duas

perspetivas, isto €, interna e externa.

Posteriormente, este documento foi atualizado pela mais recente direcao estratégica
da PSP, culminando na Estratégia PSP 2024/2026. Também neste documento esta saliente
uma preocupagdo com a comunicacgdo a nivel interno e externo, sendo mencionada em dois
eixos estratégicos de cinco, nomeadamente no primeiro, epigrafado de “Motivagdo
compromisso, reconhecimento e comunicacao interna”, e no ultimo, epigrafado de “Imagem
institucional e cooperagdo internacional” (PSP, 2023a). No primeiro eixo, “Motivacao,
compromisso, reconhecimento € comunicagdo interna”, ¢ mencionada a comunica¢do com
0 objetivo de “criar e manter um intenso e consistente fluxo comunicacional interno” (PSP,

2023a, p.4). Neste eixo, a luz da Tabela 4, em trés objetivos € mencionada a comunicagao.

Tabela 4

Objetivos Relativos a Comunicagdo Interna da Estratégia PSP 2024/2026

1.4. Intensificar a comunica¢do interna, presencial e digitalmente, garantindo o

acesso a informagdo no momento e formato certos;

1.5. Melhorar e valorizar o didlogo construtivo com as estruturas sindicais,

representativas dos profissionais da PSP;

1.7.  Fortalecer a coesdo interna, promovendo uma cultura organizacional solida,
baseada na confianga, comunica¢do eficaz e trabalho em equipa, assegurando
que todos os profissionais da PSP estdo alinhados com a Estratégia, os objetivos,

os valores e os principios de atuacdo da instituigao.

Nota. Adaptado de PSP (20234, p. 5).

11
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No quinto, e ultimo, eixo, epigrafado de “Imagem institucional e cooperacdo
internacional”, existe uma meng¢do a objetivos relativos & comunicagdo externa, tal como
anteriormente analisado. Os objetivos que mencionam a comunicagdo, e se encontram
relacionados com a mesma apesar de ndo a mencionarem especificamente, sdo, aqueles que

constam na Tabela 5.

Tabela 5

Objetivos Relativos a Comunicagdo Interna da Estratégia PSP 2024/2026

5.1. Melhorar a comunicagdo externa e a interagdo com os 6rgaos de comunicagao

social e demais stakeholders institucionais;

5.2. Promover a simplificacdo dos canais de comunicagao;

5.3.  Contribuir para a informagao e o debate publico e esclarecido, sobre as matérias

de seguranca interna;

5.4. Contribuir para a prevengdo e o combate a desinformacgdo, nas matérias

relacionadas com atividade da PSP;

5.9. Criar contetidos atuais, relevantes e apelativos que destaquem a atuacao da PSP

€ que promovam uma imagem positiva, em todas as geragdes da sociedade;

5.10. Aumentar a qualidade do atendimento aos cidadaos, especialmente quando em

situagdo de vulnerabilidade.

Nota. Adaptado de PSP (2023a, pp. 10-11).

Assim sendo, é possivel verificar-se que em ambas as Estratégias da PSP, tanto a
elaborada pelos antigos dirigentes, como pelos seus sucessores, no que concerne a
comunicacdo, é contemplada uma preocupacdo em continuar a fomentar e a melhorar os
canais comunicacionais a nivel interno e externo. E de especial relevancia ressalvar-se a
preocupacdo da nova direcdo em aumentar a qualidade do atendimento ao publico por parte
da PSP, vertida na Estratégia PSP 2024/2026 no seu objetivo 5.10 (PSP, 2023a).

1.2.1.2. A comunicacgao segundo a NEP

O documento interno que regula e delineia as interagdes da PSP com o exterior e
num ambito interno da instituicdo é a NEP N.° ASDDN/GDN/01/01 de 26 de agosto de 2020,

epigrafada de “Comunicac¢do interna e externa — Estratégia de comunicacdo da PSP”.
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Esta NEP tem um ambito de aplicacdo em trés grandes prismas. O primeiro prisma

engloba todas as interagdes com o publico externo e OCS, independentemente do meio que

se utilize para tal. O segundo diz respeito a regulacdo da comunicacao interna entre 0s

policias e pessoal de apoio técnico a atividade operacional da PSP e, por fim, o terceiro

contempla as interagdes dos policias em ambiente digital naquilo que sdo as redes sociais,

tal como explicitado sumariamente na Tabela 6.

Tabela 6

A Comunicagdo Externa Interna e em Ambiente Digital, segundo a NEP

Comunicacio
Externa

Dever de informar a populacdo que serve, com dados atuais e
verdadeiros de assuntos de interesse publico, quando devidamente
autorizada hierarquicamente, ¢ sem prejuizo do respeito e obediéncia
devidos ao segredo de justica;

O GIRP define as linhas orientadoras que se devem ter em conta
aquando deste tipo de comunicagdes que podem materializar-se
através de: comunicados escritos, remetidos aos OCS; conferéncias de
imprensa; entrevistas e participagdes em programas de televisdo ou de
radio; e a distribuicdo de imagens e videos.

Comunicacio
Interna

Pretende manter o efetivo policial informado e consciente
relativamente aos mais diversos assuntos que possam ser do seu
interesse, mantendo um fluxo de comunicagdo constante e saudavel,
através de varios instrumentos;

As ferramentas utilizadas para tal sdo: reunides periddicas com os
policias e associagdes sindicais dos mesmos; discursos publicos;
Newsletter; mensagens de video do diretor nacional e dos
comandantes; o “Diretor Nacional Informa” e o “Comandante
informa”; e inquéritos internos de opinido.

Comunicacio
em Ambiente
Digital

H4 ainda a preocupacdo de regularizar o uso institucional e privado da
internet e redes sociais, aproveitando a rdpida comunicagdo que estes
meios permitem, através do site institucional da PSP; de redes sociais,
como o Facebook; e outros suportes digitais, desde que devidamente
aprovados;

Existem limitagdes e proibi¢des quanto a esta tematica, nomeadamente
acoes que possam colocar em causa investigacdes ou agdes policiais, a
partilha de informacdes policiais confidenciais e sensiveis, entre outras
acoes que podem afetar a boa imagem da Policia e lesar a confianca
que o cidaddo possui na mesma.

Nota. Adaptado de NEP N.° ASDDN/GDN/01/01 de 26 de agosto de 2020.

Destarte, € notorio que a PSP se preocupa com a utilizacdo de uma estratégia de

comunicacgéo, com vista a fomentar tanto a comunicacao interna como a externa, sempre na

perspetiva de fortificar a imagem e reputagdo institucionais perante a comunidade que serve

através de varios instrumentos padronizados e especificos, com especial incidéncia nas

ferramentas disponibilizadas pela internet.
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1.2.2. Os meios digitais e a construcdo da imagem publica da PSP

Com a incorporacdo de tecnologias inovadoras que viabilizam uma comunicacgéo
mais célere com a sociedade em geral, a PSP, com o proposito de aprimorar as suas
estratégias de comunicacdo e divulgagdo institucional, explorou esta oportunidade,
marcando presenca em diversas plataformas nas redes sociais, como o Facebook, Instagram
e X.

Tal empenho visa estabelecer uma ligacdo mais estreita com os cidadaos,
promovendo uma abordagem mais proxima e interativa. Exemplo disso, com génese em
2011, criado pelo GIRP, é a p4gina de Facebook da PSP que, atualmente, é a pagina de rede
social com mais seguidores desta policia (Matias, 2020), com mais de 784.000 seguidores,
sendo que ¢ ainda de se destacar a conta institucional no Instagram e X, cada uma com mais
de 162.000 e 63.000 seguidores, respetivamente, perfazendo um total de mais de 1 milh&o

de seguidores apenas nestas trés plataformas (PSP, s.d.a; PSP, s.d.b; PSP, s.d.c).

Efetuando a comparacdo com 0s nimeros que estas redes sociais possuiam a 6 de
janeiro de 2020, tal como ilustrado no estudo de Matias (2020), a PSP possuia no Facebook,
Instagram e Twitter (que recentemente mudou de nome para X), cerca de 686.000, 94.000 e
17.000 seguidores em cada rede social, respetivamente. Comparando com os dados acima
descritos, houve um aumento do numero de seguidores na ordem dos 14% para o Facebook,
72% para o Instagram e 270% para o X, tal como demostrado na Figura 1.

Figura 1
Evolugdo do Numero de Seguidores do Facebook, Instagram e Twitter/X da PSP (2020-2024)

Evolucdao do numero de seguidores do Facebook,
Instagram e Twitter/X da PSP (2020-2024)

1000
784

800 686
600
400
200 94 2 17 63
0 —
Facebook Instagram Twitter/X
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Nota. Elaboragdo propria, mediante dados recolhidos pelo investigador e dados

disponibilizados no estudo de Matias (2020).
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Em 2019, a populacdo mundial contava com cerca de 7,7 mil milhdes de pessoas,
sendo que pelo menos 3,5 mil milhdes usufruiam do mundo online, destacando-se a
participacdo destas em varias redes sociais, como o Facebook, que possuia 2,4 mil milhdes
de utilizadores, bem como o WhatsApp e Youtube, cada uma com mais de mil milhdes de
utilizadores cada, o que significa que uma em cada trés pessoas usavam redes sociais por
todo o globo (Ortiz-Ospina, 2019).

Apenas num hiato temporal de cinco anos, a janeiro de 2024, mais de metade da
populacdo mundial, cerca de 62,3%, o equivalente a 5,04 mil milhdes de pessoas, usava
redes sociais, um acréscimo de 266 milhdes de utilizadores novos apenas no decorrer do ano
transato, com um tempo médio de uso diério a rondar as duas horas e 23 minutos (Chaffey,
2024). Este numero significa que 94,2% dos utilizadores da internet possuem redes sociais
(Chaffey, 2024).

As redes sociais mais utilizadas a janeiro de 2024 (cf. anexo A), continuam a ser
lideradas pelo Facebook, com 3,049 mil milhdes de utilizadores, e precedido pelo Youtube
e WhatsApp, com 2,491 mil milhdes e 2,000 mil milhdes de utilizadores cada,

respetivamente (Chaffey, 2024).

O exposto acima vem comprovar que, cada vez mais, por todo o globo, e Portugal néo
é excecdo, 0 uso de redes sociais tem vindo a crescer exponencialmente nos Gltimos tempos,
esperando-se que continue neste sentido ascendente (Azzaakiyyah, 2023; Chaffey, 2024;
Dixon, 2024).

Para além das redes sociais, também séo utilizadas outras ferramentas digitais, como
por exemplo os emails, muito utilizados dentro e fora das institui¢cfes (Mulangue, 2021), que
veio substituir formas de comunicacdo mais tradicionais, como cartas e reunides presenciais,
destacando-se como o0 meio de comunicacao organizacional mais utilizado (Teixeira, 2020).
Os emails ao poderem ser usados numa vertente formal ou informal, dependendo do contexto
e do seu fim, concorrem diretamente de modo a promover 0 compromisso organizacional,
visto que garantem uma maior rapidez de comunicacdo no estabelecimento de relagdes de
trabalho com outras entidades (Argenti, 2016; Neto et al., 2018)

A comunicagdo nas organizagdes deve ser vista enquanto algo dindmico e que deve
ser constantemente atualizado com nova tecnologia, de modo a perpetuar a troca de
conhecimento (Borca & Baesu, 2014). Nesta senda, € interessante invocar a visdo de

Curvello (2008), que destaca a importancia da comunicagao organizacional a todos os niveis,
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sendo que esta deve pulsar com vitalidade, pois s assim é possivel a construgdo de alicerces
solidos capazes de moldar uma identidade capaz de projetar uma imagem positiva da
instituicao.

A imagem de uma instituicdo possui um carater dinamico, nos dias que correm
(Vilar, 2006). Se a imagem de uma instituicdo permanecer estatica, destacando uma auséncia
de empenho na gestdo, preservacao e renovacao da mesma, acabara, em ultima instancia,

por conduzir ao seu desaparecimento (Miller, 2005)

E de se destacar que em tempos de crise, a gestdo da imagem institucional é um fator
que ndo deve ser desprezado, podendo revelar-se como fator que asseguraré a sobrevivéncia
dessa organizaGao e a respetiva preservacio dos seus servicos (Mateus, 2020). E fulcral ter
tudo isto em conta em todos os momentos de comunicacdo, independentemente da sua
génese, pois “¢ através da criagdo e da manutencdo de uma imagem positiva com os publicos
interno e externo que se pode obter o esperado éxito e sucesso enquanto organizacgdo”
(Zanotto & Fachinelli, 2013, p.1).

2. Tecnologias de Inteligéncia Artificial e respetiva aplicacao
2.1. Conceito de Inteligéncia Artificial

A historia da IA ja paira na mente humana ha bastantes séculos, desde a sua
especulacdo na Grécia Antiga onde ja se conjeturava o potencial inerente a criacdo de

maquinas inteligentes (Deng & Lin, 2022).

Em 1950, Alan Mathison Turing, matematico e cientista da computacdo, escreveu
um artigo académico intitulado Computing Machinery and Intelligence, onde debateu, pela
primeira vez, a conexdo entre computacdo e inteligéncia (Turing, 1950). Deste modo, é
considerado o pioneiro na conceptualizacdo e desenvolvimento da inteligéncia artificial,

especialmente no que concerne a pergunta “Maquinas podem pensar?” (Turing, 1950).

Turing ja era conhecido por desenvolver, no seio da Segunda Guerra Mundial, uma
maquina capaz de decifrar mensagens codificadas, o que veio contribuir para o
desenvolvimento da Ciéncia da Computacéo e a IA (Silva, 2021). Gracas a este matematico,
surgiu o Teste de Turing, um exame capaz de avaliar a inteligéncia de uma maquina,

determinando se esta consegue enganar um observador humano, no sentido de este nédo

16



Anaélise do potencial e desafios da utilizacdo de chatbots na comunicacdo da Policia de Seguranca Publica

conseguir distinguir se as respostas provém de uma maquina ou de outro ser humano
(Gomes, 2010).

O termo “Inteligéncia artificial” foi uma expressao criada em 1956, por John
McCarthy, sendo que o seu desenvolvimento s6 comecou, efetivamente, apds a Segunda
Guerra Mundial (Rigano, 2019; Russell & Norving, 2010;). Inicialmente, os sistemas de 1A
eram bastante frageis, funcionando somente em determinadas situa¢des e falhando noutras,

algo que se alterou com a exploséo do poder computacional (Cozman & Neri, 2021).

Através da evolucdo tecnologica presenciada nos ultimos anos, aplicada as diferentes
dimensdes da vida humana, tem-se verificado o crescente interesse pela I A. Este era um tema
que, até aos anos 2000, estava circunscrito a ambientes académicos, militares e a laboratérios
de I&D, isto é, a instituicdes de investigacdo cientifica e desenvolvimento tecnologico,
especialmente aqueles situados no Japdo e Estados Unidos da América (EUA) (Gomes &
Freitas, 2022).

Apesar de toda esta evolucdo, a definicdo de IA ainda ndo € consensual, uma vez
que, para além de variar em funcéo das analises efetuadas pelos diversos autores, possui um

vasto espectro de aplicacdo em diversos contextos (Caspar, 2021).

Berkeley (1997, as cited in Sacomano et al., 2018) define a IA como 0 uso de
dispositivos ou métodos de computacdo de maneira andloga a capacidade de raciocinio do
ser humano. Russel (2019, as cited in Emanuilov et al., 2020) acredita que a 1A pode ser
descrita como a capacidade que uma maquina detém para agir de forma a atingir um
determinado fim, através dos objetivos e desideratos definidos previamente pelos seus
criadores e utilizadores. A IA pode, também, ser definida como a capacidade que uma
maquina tem em desempenhar fungdes cognitivas que normalmente estdo associadas a mente
humana. Pode abranger tanto tarefas mentais, como a andlise e resolucdo de problemas,
assim como tarefas fisicas, como a utilizacdo da robética na logistica e no fabrico (Capar,
2021).

A Comisséo Europeia (CE) (20183, p.1) define a IA como “sistemas que demonstram
um comportamento inteligente através da analise do ambiente onde se encontram e
desencadeiam ag0es — com um determinado grau de autonomia — de forma a alcangarem um
determinado objetivo”. La Vattiata (2020) complementa esta ideia afirmando que estes tipos

de sistemas, baseados em IA, podem ser unicamente constituidos por software, existindo
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apenas no mundo virtual, ou ser introduzidos em hardware, permitindo a sua existéncia
fisica (La Vattiata, 2020).

Posteriormente, a CE, através da analise de cerca de 55 documentos estruturantes

sobre 1A (Samoili et al., 2020), chegou a seguinte definicao:
Sistemas de inteligéncia artificial (1A) sdo sistemas de software (e possivelmente
também de hardware) projetados por seres humanos que, tendo em conta um objetivo
complexo, atuam na dimens&o fisica ou digital percebendo o ambiente em questdo
através da aquisicdo de dados, interpretagdo dos dados recolhidos, estruturados ou
ndo estruturados, raciocinando com base no conhecimento ou processando a
informacdo derivada desses dados e decidindo a(s) melhor(es) acdo(0es) a tomar para
alcancar o objetivo em aprec¢o. Os sistemas de IA podem utilizar regras simbolicas
ou aprender um modelo numérico, e também podem adaptar o0 seu comportamento

ao analisarem de que modo o ambiente é afetado pelas suas a¢des anteriores. (p.29)

Como ja se pode ter depreendido, a IA € um campo de estudo multidisciplinar
bastante amplo que se relaciona com a construcdo de maquinas e sistemas que preformam
tarefas comummente associadas as capacidades cognitivas da mente humana (Dechesne et
al., 2019). Relativamente a estes sistemas de A associam-se diversos conceitos, tais como
0 machine learning (ML), a tomada de decisdo (autdnoma), a procura, o planeamento, o
raciocinio, a percecdo e o processamento natural de linguagem (Dechesne et al., 2019).
Compreende-se, portanto, que varios conceitos acabam por se relacionar com a IA, apesar
de ndo serem necessariamente o mesmo, mas “ramificacdes” deste. Tudo isto contribui para

a dificuldade em estruturar uma definicdo Unica para a descrever.

Estes sistemas de 1A, para alem de necessitarem de uma base computacional para
funcionarem, precisam também de utilizar sensores e algoritmos (Fernandes, 2020; Harari,
2018). Por um lado, os sensores sao 0s instrumentos de hardware que permitem a este tipo
de sistemas interagir com o ambiente e, posteriormente, gerar dados, podendo ser através de
teclados, microfones, cdmaras, sensores de movimento, temperatura ou pressao, entre outros

(Fernandes, 2020; Harari, 2018). Por outro lado, os algoritmos, instrumentos de software,
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sdo sequéncias de instruces que, no seu funcionamento, estdo dependentes dos dados
utilizados, tanto no que concerne ao seu treino, como teste (Fernandes, 2020; Harari, 2018).

As grandes questdes que surgem relativamente a IA relacionam-se com o que é
“pensar” e a “inteligéncia”, no sentido em que se procura perceber de que modo ¢ que os
computadores e respetivos algoritmos analisam grandes quantidades de dados de forma a
retirar mais informacéao destes (Capar, 2021).

Tal como mencionado anteriormente, uma das grandes dificuldades que surge é,
efetivamente, definir aquilo que é um comportamento inteligente. A definicdo de
“inteligéncia” ¢ algo fluido, e o ser humano tem consideravel flexibilidade em relacdo ao
termo. O que hoje é uma atividade inteligente, rapidamente num futuro préximo pode tornar-
se numa atividade banal (Cozman & Neri, 2021). Logo, é complicado definir com exatidao

e de uma maneira universal aquilo que pode ser enquadrado neste prisma.

Apesar de ndo haver um consenso para uma definicdo universal de 1A, havendo
nuances e enfoques proprios em cada definicdo, ha, contudo, uma aceita¢cdo comum de que
esta existe quando um computador ou programa pode efetuar funcdes relacionadas a tomada
de decisdo semelhantes as dos seres humanos, ou mesmo melhores que estes, nomeadamente
quando estdo envolvidas quantidades de dados complexas e extremamente dificeis de
analisar pelo ser humano (Capar, 2021). Um agente inteligente, de modo geral, deve ser
capaz de representar varios aspetos como o0 conhecimento e a incerteza; de raciocinar; de
tomar decisGes; de aprender com experiéncias e instrucdes; de comunicar e de interagir com

0s seus pares e demais (Cozman & Neri, 2021).

2.1.1. Machine Learning

Uma das grandes facetas do que é a inteligéncia humana consubstancia-se naquilo
que ¢ a habilidade da aprendizagem através da experiéncia (Rigano, 2019). E neste sentido
que foi criado o ML, uma das principais bases existentes na maior parte dos sistemas de 1A
utilizados atualmente (Deng & Lin, 2022; Janiesch et al., 2021).

Este ML consiste na capacidade que uma maquina de 1A, e respetivo software, tem
de mimetizar a habilidade de aprender através da experiéncia (Deng & Lin, 2022; Rigano,
2019). Revela-se, portanto, segundo Arthur Samuel, como o “campo de estudo que fornece

aos computadores a habilidade de aprender sem estar explicitamente programado para tal”
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(Mahesh, 2020, p.381), ensinando-os a lidar, de modo eficiente, com os grandes fluxos de

dados a que estéo sujeitos.

Procurando descodificar um pouco como funciona o ML, 0 que acontece é uma
procura constante de informacdo, onde a maquina, através de algoritmos, aprende,
automaticamente, a estabelecer relagdes e padrdes “escondidos”, de elevada complexidade,
através da demonstracdo de exemplos e observagdes (Bishop, 2006; Deng & Lin, 2022), de
uma maneira supervisionada, ndo supervisionada ou através de reforcos (Janiesch et al.,
2021; Mahesh, 2020).

Enquanto seres humanos, grande parte do nosso quotidiano relaciona-se com o
reconhecimento de padrBes e, concomitantemente, através da experiéncia, aprendermos a
diferenciar objetos, pessoas, emoc¢des humanas complexas, informacgdes, e muito mais
(Rigano, 2019). Aquilo que a IA replica é precisamente esta capacidade através da

conjugacéo de hardware e de algoritmos, vertidos na forma de software (Rigano, 2019).

Nesta era de informag&o em que vivemos, presenciamos a cada dia que passa cerca
de 2,5 quintilides de bytes de informacéo criados diariamente, o que se revela um desafio
para analisar e filtrar toda a informac&o que possa ser relevante (Campbell, 2018). Destarte,
0 ML apresenta-se como uma das subcategorias da IA mais importantes, essencialmente
naquilo que concerne a gestdo, organizacao, interpretacdo e analise de grandes quantidades
de dados pelas maquinas, para posterior aplicacdo nos mais diversos contextos. Exemplo
disso € a sua aplicacdo em varias instancias da vida quotidiana, tais como, detecdo de fraudes,
classificacBes de crédito, analises de melhores ofertas, reconhecimento de imagens e sons,
ou no natural language processing (NLP), isto é, processamento de linguagem natural
(Janiesch et al., 2021).

Deste modo, é possivel concluir que um sistema baseado em 1A, para além de ser
capaz de armazenar e interpretar dados, tal como mencionado anteriormente, pode também
conseguir adquirir, representar e produzir conhecimento ao inferir novos conhecimentos a

partir daquele ja existente.

Em virtude do desenvolvimento de algoritmos de aprendizagem mais eficientes,
surgiu um aprimoramento das artificial neural networks (ANN), ou seja, das redes neurais
artificiais, em direcéo as deep neural networks (DNN), isto é, as redes neurais profundas
(Goodfellow et al., 2016; LeCun et al., 2015, as cited in Janiesch et al., 2021).
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2.1.2. Deep Learning

Por sua vez, as DNN, redes neurais profundas, originam aquilo que € o deep learning
(DL), isto é, a aprendizagem profunda (Goodfellow et al., 2016; LeCun et al., 2015, as cited
in Janiesch et al., 2021).

Este conjunto de técnicas foi responsavel, por volta de 2010, pelo impulsionamento
da IA (Cozman & Neri, 2021), por permitir a extracdo de padrbes de grande complexidade
a partir de elevadas quantidades de dados, indo muito além do que as capacidades humanas
conseguem atingir. Nem todos os processos de aprendizagem sdo qualificados como
“profundos”, visto que para serem descritos como tal, é necessario que a funcdo seja
desempenhada através de uma série de camadas que irdo conferir a tal “profundidade” ao

processo (Cozman & Neri, 2021).

As DNN designam uma fungdo composta por varias camadas de neurénios artificiais,
que procuram reproduzir, ainda que de forma muito restrita, alguma intuicdo sobre o
comportamento dos neurénios humanos (Cozman & Neri, 2021; Deng & Lin, 2022; Janiesch

et al., 2021) de modo mais complexo e avancado que as ANN.

Diversos estudos tém vindo a demonstrar que, para aplicacdes especificas em
ambientes fechados, o DL apresenta “resultados super-humanos” que excedem as
capacidades humanas (Madani et al., 2018; Silver et al., 2018, as cited in Janiesch et al.,
2021, p.686).

2.1.3. Natural Language Processing

Com a sua génese em meados de 1950, o natural language processing (NLP), isto é,
0 processamento de linguagem natural, surgiu como o cruzamento entre a 1A e a linguistica
(Nadkarni etal., 2011). Esta tarefa acabou por se revelar desafiante uma vez que os diferentes
vocabularios e “regras” das distintas linguagens humanas se demonstraram extremamente
complexos, apresentando uma grande variabilidade, ambiguidade e dependéncia de contexto
(Hirschberg & Manning, 2015), isto &, as palavras, em funcéo de estarem enquadradas numa
frase enquanto nome, verbo ou adjetivo, podem adquirir diferentes significados. Por
exemplo, a palavra “canto” pode tanto significar o ato de cantar, como a divisdo de um
poema, um pontapé num jogo de futebol ou mesmo um angulo formado pela reunido de duas

superficies. Tudo isto vem demonstrar a variabilidade, ambiguidade e dependéncia do
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contexto que existe no processamento da linguagem, sendo esta uma das principais

dificuldades no desenvolvimento deste tipo de tecnologias.

Contudo, foi possivel colmatar esta dificuldade através de quatro fatores-chave, tais
como elencados por Hirschberg e Manning (2015), sendo eles: (i) um aumento exponencial
no poder computacional; (ii) a disponibilidade de enormes quantidades de dados linguisticos;
(iii) o desenvolvimento de métodos de ML extremamente bem sucedidos; e, (iv) uma
compreensdo muito mais elaborada e rica da estrutura da linguagem humana e o seu emprego

em diversos contextos sociais.

O NLP ¢, deste modo, outra area de estudo da IA cujo principal objetivo é explorar
como é que os computadores podem ser utilizados para perceber e manipular a linguagem,
seja através de texto ou voz, de um modo natural, com vista a produzir contetdos neste
sentido (Chowdhury, 2003; Deng & Lin, 2022; Hirschberg & Manning, 2015; Liddy, 2001).

Algo que comegou como uma ferramenta para traduzir textos, reconhecer vozes e
sintetizar discursos, evoluiu para uma tecnologia com funcionalidades mais elaboradas
(Hirschberg & Manning, 2015; Liddy, 2001), cujas possibilidades de utilizacdo abrangem
um leque muito superior aquela inicial. Atualmente, as aplicaces do NLP abrangem
diversas areas de estudo, tais como a traducdo automatica; o processamento e a sumarizacdo
de texto em linguagem natural; as interfaces de utilizador; o cross language information
retrieval (CLIR), isto é, a recuperacdo de informacdo multilingue e interlinguistica; o
reconhecimento de fala; a inteligéncia artificial; os sistemas especialistas que conseguem
identificar sentimentos e emocOes mediante determinado produto ou servi¢o, em chatbots;
entre outras (Chowdhury, 2003; Hirschberg & Manning, 2015). Existem, nos dias de hoje,
aplicacdes tais como a Siri da Apple ou o Skype Translator, cuja base computacional é o
NLP (Hirschberg & Manning, 2015).

2.2. Tecnologias de Inteligéncia Artificial

As tecnologias de 1A sdo algo que tem ganho cada vez mais relevancia para auxiliar
o0 ser humano em varias tarefas quotidianas. Atualmente, a IA apresenta-se como uma das
ferramentas primordiais para auxiliar a “resolver alguns dos desafios mundiais mais
prementes: do tratamento de doencgas cronicas ou da reducdo das taxas de mortalidade em
acidentes de viacdo a luta contra as alteracdes climéticas ou a prevencdo de ameacas a

cibersegurang¢a” (Comissao Europeia, 2018a, p.1). O uso de sistemas de IA pode revestir-se
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em aplicacBGes nas areas da agricultura, das mais variadas industrias, das comunicagoes,
educacdo, financas, servigos, medicina, transportes e até mesmo na seguranca publica e
justica (Deng & Lin, 2022; Rigano, 2019). Desde a utilizacdo de termdstatos inteligentes
para reducdo das faturas de energia em qualquer casa, aplicacdes na medicina para auxiliar
os médicos a fazer diagndsticos mais precisos, ou mesmo na industria automovel para tornar
0s automoveis mais seguros, a IA tem vindo a maravilhar toda a gente com as suas

potencialidades (Comissdo Europeia, 2018Db).

2.2.1. Tecnologias de Inteligéncia Artificial em forcas policiais

Explorando um pouco mais a vertente de utilizacdo das tecnologias de 1A em forcas
policiais, tendo em conta 0 objeto do estudo da presente dissertacdo, verifica-se que, a
aplicacdo da IA, ¢ ja utilizada pelas policias em varias vertentes, tais como na “prevencdo
do crime e na manutencdo da ordem e seguranca publicas, na investigacdo criminal, na
seguranca pessoal, na gestdo de registos policiais, na automatizacéo de tarefas repetitivas,

no auxilio ao planeamento operacional ¢ no atendimento digital” (Fernandes, 2020, p.32).

As tecnologias de 1A possuem uma vasta potencialidade, com largos beneficios, de
aplicacdo nas Forcas de Seguranca (FS), desde: policiamento preditivo a uma monitorizagéo
automatica, destacando-se um enorme processamento de grandes quantidades de dados; na
analise de informacdes relevantes para auxiliar a procura da verdade em processos criminais;
a providenciar sistemas mais user-friendly, isto €, amigaveis ao utilizador; e, a melhorar a

produtividade e a desburocratizacéo de procedimentos (Dechesne et al., 2019).

E de se salientar que, até a0 momento de realizacio desta dissertacio, ndo ha registo
de que a PSP utilize algum tipo de tecnologia com IA. Destarte, é de extrema importancia
que a PSP ndo se deixe ficar para tras e que consiga acompanhar as novas exigéncias
securitarias que, cada vez mais, revelam um crescente dinamismo e complexidade
(Fernandes, 2014).

Nesta senda, tal como menciona Elias (2018, p.403), o “avango tecnoldgico favorece
a industria da seguranga, a qual se tem tornado mais sofisticada, eficaz e eficiente”. Como
ndo podia deixar de acontecer, a transformacéo digital & imperativa para as forcas policiais,
que precisam de se adaptar a crescente inovagdo tecnoldgica com novas ferramentas para

enfrentar novos desafios (INTERPOL Innovation Centre, 2022). Como tal, urge a
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necessidade de se compreenderem as tendéncias tecnoldgicas emergentes e apostar naquelas

que melhor se coadunam com a misséo e o0s objetivos da organizagéo.

A 1A e respetivas tecnologias, no seu ambito geral, apesar de demonstrar imensos
beneficios, também apresentam alguns riscos que ndo podem ser ignorados. Os principais
desafios a destacar neste sentido s@o as possiveis viola¢fes da privacidade, a protecdo de
dados e a igualdade, em virtude do uso destes algoritmos e big data (Agéncia da Uniéo
Europeia para os Direitos Fundamentais, 2022), devido a recolha e utilizacdo de diferentes
tipos de informacdo suscetiveis de interferir com a vida privada dos cidad&os (Fuster, 2020).
Contudo, estes riscos podem ser minimizados através de uma “supervisdo humana e de
confianga” baseada no respeito pelo “quadro legal, os direitos fundamentais, a transparéncia,

a explicabilidade, a robustez técnica, a seguranga, a privacidade” (Fernandes, 2020, p.35).

N&o se pode descurar que todas as acdes executadas por parte da Policia devem
pautar-se por comportamentos éticos, sendo a ética o conjunto de principios aceites em
relagdo ao que é moralmente certo ou errado dentro de uma comunidade, podendo ser
interpretados como os pilares basilares para estruturar aquilo que sdo os direitos
fundamentais (Dechesne et al., 2019; Fuster, 2020; Moleirinho, 2021). Enquanto parte
integrante da administracdo publica do Estado, a Policia, ao implementar tecnologias de 1A,
necessita de cimentar, em primeiro lugar, solugdes concretas para garantir um estrito respeito
pelos direitos fundamentais dos cidaddos (Agéncia da Unido Europeia para os Direitos
Fundamentais, 2022).

Elias (2018) afirma que a IA e outro tipo de tecnologias, acabam por levantar
“questdes importantes quanto ao respeito pelos direitos e liberdades individuais e acerca do
periclitante equilibrio entre a liberdade e a seguranga” (p. 404). A IA pode ser utilizada de
modo a promover uma harmonizacdo da dignidade humana, liberdade, igualdade,
solidariedade, democracia e 0 cumprimento da lei, contudo, ha que ter em conta que, devido

a sua enorme potencialidade, podem também surgir desafios (Dechesne et al., 2019).

Este ponto é extremamente importante a ter em conta aquando do desenvolvimento
de tecnologias de IA. E fulcral ter em mente os desafios inerentes, de modo que a Policia
consiga alicercar a sua atividade numa politica de confianga, tdo imprescindivel para o

desempenho das suas func¢bes (Comissdo Europeia, 2020b; Dechesne et al., 2019).

Nesta vertente, é crucial fazer referéncia a todo o trabalho que tem vindo a ser

realizado pela CE, desde 2018, com vista a regulamentar e solidificar regras para a utilizacéo
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de sistemas de IA na Unido Europeia (UE). E de se destacar, primeiramente, a estratégia
europeia para a IA na Europa, em abril de 2018, enquanto o primeiro passo dado neste

ambito, demonstrando ser algo revolucionéario na UE (Comisséo Europeia, 2018a).

Os trabalhos desenvolvidos pela CE até ao momento, explanados no Plano
Coordenado para a Inteligéncia Artificial, visam, sobretudo: delinear objetivos comuns e
esforgos complementares entre os Estados-Membros; fomentar parcerias publico-privadas
no dominio da IA; reforcar e divulgar a exceléncia das tecnologias de 1A que sejam fiaveis;
adaptar os programas e sistemas de educacdo de modo a inserir a A como um dos temas;
criar espacos comuns de dados relativos a IA na Europa; desenvolver diretrizes éticas com
uma perspetiva global, garantindo um quadro juridico favoravel a inovagdo; e garantir todas
as questdes de seguranca das aplicacGes e infraestruturas de IA, assim como a agenda

internacional da seguranca (Comissao Europeia, 2018b).

Tem sido desenvolvido, por toda a Europa, um esforco herculeo relativamente a 1A
para que a mesma possa ser empregue de uma maneira responsavel e de confianca, e centrada
no ser humano (Comissdo Europeia, 2019). Neste sentido, foram demarcados sete requisitos
essenciais para uma IA de confianca: (i) iniciativa e controlo por humanos; (ii) robustez e
seguranca; (iii) privacidade e governacdo dos dados; (iv) transparéncia; (v) diversidade, néo
discriminacdo e equidade; (vi) bem-estar social e ambiental; e, (vii) responsabilizagdo

(Comissdo Europeia, 2020a, pp. 10-11).

Acreditamos que esta preocupacdo com a IA e os seus desafios € algo imprescindivel
para o desenvolvimento destas tecnologias, visto que acaba por fomentar a sua discussdo nos
mais variados foruns, sempre com vista a solucionar possiveis problemas que se avizinhem.
Prova disso sdo os relatdrios efetuados nesta tematica onde se descobrem, por exemplo,
lacunas na legislacdo atual que devem ser colmatadas para harmonizar o seu

desenvolvimento (Comissao Europeia, 2020b; Comissdo Europeia, 2021a).

2.3. Chatbots

2.3.1. Definic¢des, modo de funcionamento e historia dos chatbots

Uma das tecnologias que funciona a base de IA, sendo o foco principal do presente
estudo, sdo os chatbots, também conhecidos como smartbots ou chatterbots (Thorat &
Jadhav, 2020). Esta tecnologia de 1A tem vindo a ganhar protagonismo ao longo dos altimos

anos, gragas a sua poderosa capacidade de processamento e interligagdo de informacéo de
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diversas teméticas em varios contextos. O mercado onde estes sistemas se inserem esta em
constante crescimento, pelo que se espera um crescimento de 22% entre 2020 e 2025, com
uma receita aproximada de 14 mil milhdes de dolares americanos neste hiato temporal
(Comes et al., 2021)

Os chatbots séo sistemas que podem ser programados numa vertente verbal ou textual
para comunicar com um utilizador mediante a anélise dos seus pedidos, formulando uma
decisdo para o seu esclarecimento (Mohasses, 2019; Thorat & Jadhav, 2020). Por outras
palavras, sdo um tipo de software capaz de comunicar interactivamente, de uma forma

natural, como se fossem um ser humano (Behera, 2016; Nicolescu & Tudorache, 2022).

O modo de funcionamento de um chatbot comega, num primeiro momento, com o
reconhecimento de texto por parte do utilizador, onde sdo analisadas todas as palavras e 0s
seus significados; de seguida, estas palavras séo interpretadas de modo a perceber qual a sua
intencdo, sendo que, se necessario, interage novamente com vista a esclarecer situacoes
ambiguas; posteriormente, este sistema constroi a resposta com base na interpretacdo que
efetua e nos dados que possui na sua base de conhecimento; por fim, é exibida a resposta ao
utilizador, fechando-se assim este ciclo de interacdo (Mc Tear et al., as cited in Aberg, 2017,
p.17).

O advento dos chatbots foi responsavel pela criacdo de uma dimensao totalmente
inovadora na investigacao da IA, no sentido em que foi possivel criar interfaces inteligentes
que conseguem estabelecer, de forma coerente, conversas (Behera, 2016) que podem ter
varias finalidades, como prestar servicos de apoio ao cliente, aquisi¢ao de informacdes, entre
outras (Thorat & Jadhav, 2020).

Historicamente, o primeiro chatbot, ELIZA, foi criado por Joseph Weizenbaum, em
1966, com o objetivo de desempenhar fungdes de terapeuta (Junior & Carvalho, 2018;
Weizenbaum, 1966). Posteriormente, Kenneth Colby criou, em 1972, PARRY, um sistema
parecido com ELIZA, mas com uma estrutura de controlo mais avancada, destacando-se o

facto de possuir variaveis como a raiva, 0 medo e a desconfianga (Colby, 1975).

Em 1955, Richard Wallace criou ALICE (Artificial Linguistic Internet Computer
Entity), tendo ELIZA como inspiragdo, que atua com base em determinadas regras de
correspondéncia de padrdes (Junior & Carvalho, 2018; Wallace, 2009). Mais recentemente,
em 2010, a Google desenvolveu o Google Dialogflow, um chatbot baseado em NLP, que

consegue responder a comandos de voz ou texto (Thorat & Jadhav, 2020). Para além disto,
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varias empresas comecaram, nos Ultimos anos, a apostar no desenvolvimento de assistentes
pessoais inteligentes, podendo-se destacar a Siri da Apple, a Cortana da Microsoft, 0 Google
Assistant da Google, o Facebook M da Meta e a Alexa da Amazon (Junior & Carvalho, 2018;
Shum et al., 2018).

2.3.1.1. ChatGPT

Recentemente, disponibilizado ao pablico a 30 novembro de 2022, o ChatGPT, nome
que combina “Chat” com “GPT”, que significa Generative Pre-Trained Transformer,
desenvolvido pela OpenAl, é um chatbot que veio revolucionar a maneira como a sociedade
pensa nestes sistemas, bem como as potencialidades e preocupacgdes inerentes aos mesmos,
visto ter ganho mais de um milhdo de subscritores nas suas primeiras semanas de langcamento
(Deng & Lin, 2022; Farrokhnia et al., 2023). Atualmente, o ChatGPT é disponibilizado em
duas versdes online, uma construida em GPT-3.5, modelo gratuito e acessivel a qualquer
pessoa, e outra em GPT-4.0, modelo premium que apenas € acessivel através de uma

assinatura mensal.

Este sistema de NLP, através de técnicas de DL, percebendo o contexto em que esta
inserido, consegue gerar didlogos coerentes e apropriados relativamente as mais variadas
tematicas, com um elevado nivel de complexidade, em diversas linguas e estilos de
conversacdo (Deng & Lin, 2022; Haque et al., 2022; Susnjak, 2022).

A 27 de margo de 2023, a OpenAl publicou um relatério técnico com cerca de 100
paginas (OpenAl, 2023) onde efetuou um resumo bastante abrangente acerca do modelo
mais recente do ChatGPT, o GPT-4.0. Neste relatdrio técnico, efetuaram diversos testes,
com vista a comparar e avaliar as capacidades entre o sistema GPT-3.5 e GPT-4.0, conforme
a Erro! A origem da referéncia nédo foi encontrada. do Anexo B, nomeadamente testes p
rofissionais e académicos, como, por exemplo, os Scholastic Aptitude Test (SAT), testes
norte-americanos aplicados como parte do processo de admissdo em faculdades e
universidades, avaliando habilidades em varias disciplinas; o Uniform Bar Exam, Exame da
Ordem Uniforme, um exame para licenciar os advogados nos EUA ; varios exames finais do

programa Advanced Placement (AP); entre outros (Lu, 2023).

A performance foi medida através de percentis (cf. anexo B), uma forma de classificacao
do desempenho de alguém em relacdo a outros, tendo sido baseados nos resultados mais

recentes dos candidatos, mediante cada tipologia de exame (Lu, 2024). Deste modo, tal como
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explicado na imagem no seu canto superior direito, alguém que fique no percentil 60,
significa que pontuou mais que 60% daqueles que fizeram o exame em apreco e, na mesma
linha de pensamento pontuou menos 40% que os restantes. Destarte, € possivel perceber que,
num ambito geral, o ChatGPT-4.0 melhorou bastante em relacdo ao ChatGPT-3.5,
oferecendo resultados muito mais satisfatdrios e positivos na grande parte. Contudo, em
certos casos, como os AP de Psicologia, Linguagem Inglesa, Literatura Inglesa e em
programacdo competitiva, ndo conseguiu melhorar a sua performance, mantendo 0s

resultados tal como o seu predecessor.

2.3.2. Tipos de chatbots

A doutrina demonstra a existéncia de dois tipos de chatbots, no que diz respeito ao
seu funcionamento, podendo estes ser: a base de regras, rule-based chatbots; ou através de
uma aprendizagem automatica, self-learning chatbots (Correia, 2018; Galitsky, 2019;
Gomes, 2017, as cited in Santiago & Filho, 2018; Thorat & Jadhav, 2020).

2.3.2.1. Chatbots a base de regras

Os chatbots a base de regras, rule-based chatbots, sdo algo mais genérico e que
funcionam tendo como base um conjunto de regras, vertido em software AIML (Artificial
Intelligence Mark-up Language), sendo exemplo destes os chatbots ALICE e ELIZA
(Behera, 2016; Thorat & Jadhav, 2020). Este tipo de software funciona através de um didlogo
gerado com base em padrdes e modelos, o que se revela limitante devido ao facto da conversa
depender do conhecimento prévio que possui de dialogos humanos, podendo resultar numa

conversa pouco coerente (Behera, 2016; Thorat & Jadhav, 2020).

Os dois principais defeitos apontados aos chatbots que funcionam a base de AIML
sdo a falta de inteligéncia e a repeticdo de respostas para perguntas repetitivas (Behera,
2016), visto que o que acontece ¢ uma “memorizagdo” por parte destes sistemas daquilo que
deve ser dito, o que vem demonstrar a dificuldade por parte dos mesmos em compreenderem

e responderem assertivamente ao utilizador.

Um chatbot para ser verdadeiramente inteligente ndo se deve guiar por uma
memorizagdo de conversas numa base de dados, mas sim possuir uma interface intermédia

que seja robusta em NLP, de modo a responder coerentemente as mensagens recebidas
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(Behera, 2016), complementando, desta maneira, o sistema de AIML. E precisamente isto
que se procura, uma forma de fazer com que a maquina consiga, inteligentemente, identificar
e distinguir diversas informacfes importantes, com respostas Unicas e originais. Behera
(2016), acaba por concluir que existem trés critérios fundamentais para um chatbot ser
inteligente, sendo estes: (i) compreender em vez de memorizar; (ii) lidar eficazmente com

perguntas repetitivas; e, (iii) ter uma boa base de AIML enquanto mecanismo de resposta.

2.3.2.2. Chatbots de aprendizagem automatica

Por outro lado, existem os chatbots de aprendizagem automatica, self learning
chatbots. Este tipo de sistemas possuem uma base de computorizacdo mais robusta através
de algoritmos de ML, o que permite aos mesmos aprender, sem necessitarem de um input
humano (Correia, 2018; Thorat & Jadhav, 2020). Estes podem ainda ser subdivididos em
outras duas categorias: 0s modelos baseados em recuperacdo, retrieval based models; e, 0s

modelos generativos, generative models (Thorat & Jadhav, 2020).

Os modelos baseados em recuperacdo sao treinados para responder a perguntas
através da utilizacdo de um conjunto de respostas pré-definidas, sendo bastante eficazes na
compreensdo da estrutura da frase e padrdes de linguagem, mas apresentam dificuldade em
lidar com perguntas inesperadas (Thorat & Jadhav, 2020). Estes sistemas, como o préprio
nome ja indica, sdo como bibliotecas de respostas, que sdo selecionadas, enquanto mais

apropriadas, por um conjunto conhecido.

Ao contrario dos modelos baseados em recuperacdo, 0s modelos generativos, por
outro lado, véo fazer exatamente isso, gerar as respostas palavra por palavra. Tendo em conta
a pergunta que é efetuada, criam respostas mais dinamicas, no entanto, necessitam de um
treino mais rigoroso e preciso para lidarem com erros de ortografia e gramaticais (Thorat &
Jadhav, 2020).

Apesar dos chatbots de aprendizagem automatica parecerem mais apelativos, ainda

necessitam de melhorar varios aspetos e amadurecer enquanto tecnologia.

2.3.3. Beneficios de implementacao

Naquilo que é o cenério de interacdo entre tecnologia e utilizadores, os chatbots,

como se tem visto até ao presente momento, emergem como ferramentas com um enorme
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potencial para moldar a experiéncia do utilizador e otimizar diversas operagOes, entre

inimeras vantagens praticas (cf. apéndice A).

Desde logo, este tipo de tecnologia de 1A, como verificado, tem ganho cada vez mais
relevo pela sua capacidade de comunicacgdo interativa e automacéo de diversas tarefas. Um
dos principais beneficios da utilizagdo de chatbots é a sua disponibilidade vinte e quatro
horas por dia, sete dias por semana, proporcionando respostas instantaneas, personalizadas
e consistentes, lidando com um grande volume de consultas simultaneamente, sem
apresentarem sinais de cansaco (Behera, 2016; Borges, 2023; Correia, 2018; Dokukina &
Gumanova, 2020; Janarthanam, 2017; Li & Zhang, 2023; Mittal et al., 2016; Mohasses,
2019; Oliveira, 2021; Thorat & Jadhav, 2020; Waghmare, 2019). Num mundo cada vez mais
pautado pela procura de servigos rapidos e que tragam resultados instantaneos, sem longos
tempos de espera, 0s chatbots elevam-se como uma das respostas a esta exigéncia por parte
dos utilizadores (Silva, 2023).

Outra funcionalidade que os chatbots podem possuir relaciona-se com uma
funcionalidade multilingue, isto é, a capacidade de perceberem e comunicarem em diversas
linguagens (Deng & Lin, 2022; Dokukina & Gumanova, 2020; Mittal et al., 2016).

Outro beneficio crucial relaciona-se com a eficiéncia operacional dos servicos que
incorporam este tipo de mecanismos. Através da automatizacdo de tarefas repetitivas de
baixa prioridade, libertam-se meios humanos que podem ser encaminhados para se
dedicarem a atividades mais complexas, possibilitando uma melhor gestdo dos recursos
escassos das organizacgdes (Behera, 2016; Borges, 2023; Connolly et al., 2018; Dokukina &
Gumanova, 2020; Janarthanam, 2017; Thorat & Jadhav, 2020; Waghmare, 2019). Nesta
linha de pensamento, a automacéo de tarefas ndo aumenta apenas a eficiéncia, como acaba
por reduzir custos e, em certa medida, a dependéncia de seres humanos em certas fungdes
(Borges, 2023; Correia, 2018; Dokukina & Gumanova, 2020; Lugli & de Lucca Filho, 2020;
Silva, 2023; Waghmare, 2019). Para além disso, o facto de conseguirem aprender com
interacdes passadas, adiciona uma camada bastante interessante a estes sistemas (Mittal et
al., 2016).

Adicionalmente, os chatbots sdo capazes de providenciar informagdes mais rapidas
e confiaveis a clientes do que seres humanos num call center (Nguyen et al., 2021). A sua
adocdo acaba por reduzir a necessidade de meios humanos, uma vez que estas maquinas

conseguem comunicar de uma maneira eficaz, simulando as intera¢gdes humanas (Thorat &
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Jadhav, 2020) e envolvendo-se “com os utilizadores de uma forma natural, amigavel e facil
de perceber” (Correia, 2018, p.40). Assim, para além de aprimorar a eficiéncia, também

acabam por gerar uma experiéncia mais agil e satisfatoria.

2.3.4. Desafios de implementacéo

Perante este mesmo cenario dindmico de implementacdo de chatbots, para além dos
beneficios que decorrem da sua utilizacdo, verificam-se desafios (cf. apéndice B) que
necessitam de atencdo e estratégias criteriosas visto que a interacao entre o ser humano e 0s

chatbots néo é perfeita e carece de melhorias (Caldarini et al., 2022).

Um dos primeiros obstaculos que pode surgir relaciona-se com a compreensdo
contextual limitada, isto é, a capacidade que um chatbot possui de interpretar, em contextos
especificos, certas nuances complexas, como sdo 0s casos onde é necessario lidar com
emoc0es e sentimentos (Caldarini et al., 2022; Chong et al., 2021; Folstad et al., 2018; Hill
et al., 2015; Silva, 2023; Viriato, 2022). Uma ma interpretacdo pode resultar numa resposta
equivocada, dai a necessidade de se desenvolverem algoritmos sofisticados que consigam

prevenir esta questao.

Outra fronteira que pode ser apontada tem a ver com o0s desafios linguisticos, tais
como a dificuldade em interpretar as girias, expressdes coloquiais, e identificar sarcasmo e
duplicidades (Sharma et al., 2016 as cited in Correia, 2018; Hill et al., 2015; Mittal et al.,
2016; Viriato, 2022). Urge, portanto, a necessidade de refinar o melhor possivel estas
habilidades para garantir respostas precisas, tendo em conta o contexto em apreco. Com vista
a colmatar esta questdo, os chatbots devem ser construidos de maneira que, caso 0 sistema
ndo consiga formular uma resposta satisfatéria, solicitem ao utilizador para reformular a sua
pergunta ou, em ultimo caso, reencaminhem o mesmo para outro tipo de recursos, COmo um

live agent (Camacho, 2021).

E necessario frisar, mais uma vez, que as tecnologias de IA sio algo que carecem de
um desenvolvimento continuo, podendo ainda apresentar falhas na sua concegdo, como é
exemplo o chatbot Tay, baseado num sistema de aprendizagem automatica, desenvolvido
em marco de 2016 pela Microsoft (Correia, 2018; Rudolph et al., 2023; Yi, 2023). O objetivo
do desenvolvimento e implementacdo deste chatbot foi o de criar interagdes humanas através
de tweets ou mensagens privadas na rede social Twitter, agora com 0 nome de “X”,

simulando o estilo de vocabulario de uma adolescente norte-americana de 19 anos, estando
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destinado & partilha de hordscopos, a contar piadas e até mesmo jogar jogos simples
(Rudolph et al., 2023; Yi, 2023). Para além disto, pretendia-se que o sistema pudesse

aprender com intera¢cdes humanas e tornar-se mais inteligente e natural na conversacéo.

Apesar de demonstrar excelentes capacidades linguisticas, que se assemelhavam
bastante as humanas, o seu processo de aprendizagem automatica carecia de consciéncia
sobre possiveis danos que pudesse causar, nomeadamente através da partilha de informacdes
erradas, ofensivas e inapropriadas (Yi, 2023). A certa altura, comecou a publicar propaganda
de extrema-direita, efetuou um juramento de obediéncia a Hitler, negou o holocausto, entre
outras situacOes racistas e sexistas (Kraft, 2016; Price, 2016; Rudolph et al., 2023) Este caso
emblematico, descontinuado em cerca de 16 horas, demonstra uma das fragilidades que os
sistemas de aprendizagem automatica podem possuir quando seres humanos se aproveitam
das falhas do algoritmo e o alimentam de forma errada — neste caso através de mensagens
de ddio e conteido controverso (Correia, 2018; Rudolph et al., 2023; Yi, 2023).

Assim, a necessidade de um bom desenvolvimento destas maquinas é outro ponto
importante a ter em conta, especialmente naquelas que possuam uma base de ML. Este
“treino” deve ser o mais preciso € com a melhor qualidade possivel, visto que tera uma
influéncia direta no produto proveniente do chatbot (Xue et al., 2023). Posto isto, é
necessario que este aprimoramento seja algo continuo e € precisamente no decorrer desta
linha de pensamento que surge a manutencao e atualizacdo dos softwares em uso (Mittal et
al., 2016). Este requisito inegavel, faz com que seja necessaria uma adaptacdo continua do

chatbot, para que o mesmo permaneca relevante e eficaz ao longo do tempo.

Aquele que sera, provavelmente, o desafio mais avassalador neste sentido, é o que
diz respeito a questdes de privacidade e seguranca. Com uma maior utilizacdo por todo o
globo deste tipo de tecnologias, naturalmente surgirdo mais riscos para a privacidade e
protecdo de dados, assim como a nivel da ciberseguranca (Henman, 2020). Toda a gestdo
que possa envolver informagdes sensiveis dos utilizadores, em estreita ligagdo com as
regulamentacdes nacionais e internacionais de protecdo de dados, sdo aspetos a ter em conta

e que ndo podem, de modo algum, ser descurados (Correia, 2018; Folstad et al., 2018).

Outro desafio que pode surgir relaciona-se com a falta de interacdo humana. A
desconfianga que algumas pessoas tém relativamente ao uso de tecnologias de 1A, pode gerar
uma certa resisténcia por parte dos utilizadores em comunicarem com uma maquina, em vez

de diretamente com um ser humano (Chong et al., 2021; Folstad et al., 2018; Moraes et al.,
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2020; Silva, 2023), visto que, como verificado no estudo da Accenture Strategy (Jacobson
et al., 2016) e por outros autores como Correia (2018), estes mostram preferéncia em pedir

conselhos e resolver problemas através da interacdo com outros seres humanos

Enquanto os chatbots prometerem revolucionar a interacdo digital, € importante a
superacao destes desafios, de modo a garantir que o seu potencial maximo é alcangado e

fornegam uma experiéncia agradavel para os utilizadores.

2.3.5. Exemplos de utilizacdo em Portugal

Naquilo que € a vertente privada, a NOS foi a primeira empresa portuguesa a criar e
a disponibilizar ao publico um chatbot com IA generativa, ainda que numa fase de teste,
numa parceria com a DareData Engineering (cf. anexo C). Deste modo, é possivel adquirir
informac0des acerca de produtos e servigos desta empresa, sendo que as respostas séo obtidas
com base nos artigos constantes no Forum NOS, informac6es disponiveis no site e topicos
recentes aprovados pela moderacdo (NOS, 2023, 2024). E ainda disponibilizado um tutorial
pormenorizado, no férum da NOS, relativamente a utilizacdo deste assistente virtual, passo
a passo, de modo a elucidar os utilizadores de quaisquer duvidas que possam surgir (NOS,
2023).

Os CTT — Correios de Portugal, foram uma das primeiras empresas portuguesas a
implementar, no seu website, a 15 de novembro de 2023, um chatbot chamado Helena (cf.
anexo D), alimentado por 1A generativa, com um modelo base estilo ChatGPT, e tecnologia
Microsoft Azure OpenAl (CTT, 2023, 2024, 2024a; Durand, 2023;). Assim, com 0 objetivo
de providenciarem um atendimento ao cliente com cada vez mais qualidade, é possivel
recorrer a este sistema para se perceber o estado das encomendas, procurar determinado
cédigo postal de uma morada, auscultar quais os documentos necessarios para se efetuar
uma subscricdo a certificados de aforro, saber os horarios das lojas, perceber os
procedimentos para desalfandegar uma encomenda, entre muitos outros tipos de informagéo

que séo disponibilizadas de forma imediata (CTT, 2023).

Contudo, para além dos investimentos em chatbots por parte dos privados,
atualmente, o governo portugués aposta tambem neste tipo de tecnologias. Desde logo, no
portal dos servicos publicos do Governo portugués, existe uma assistente virtual para auxiliar
os cidaddos a utilizar a Chave Movel Digital (cf. anexo E), que consiste num meio de

autenticagéo cuja funcionalidade se prende com a assinatura de documentos digitais, bem
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COMO 0 acesso a varios servicos publicos (AMA, 2024). Neste website, comunica-se com o
chatbot através de um chat, acompanhado por um avatar realista, onde se podem colocar
duvidas, quer através de perguntas de autoria propria ou utilizando algumas sugestdes de

perguntas pre-definidas.

Este chatbot da Chave Movel Digital, apresentado pela Agéncia para a Modernizagéo
Administrativa (AMA), é um programa de IA generativa lancado pelo Governo portugués
em 2023, no ambito do Plano de Recuperacdo e Resiliéncia (PRR), usando o modelo GPT
3.5 turbo, uma tecnologia semelhante a do ChatGPT da OpenAl (Microsoft Portugal News
Center, 2023; Pequenino, 2023). O projeto, ainda em fase beta, foi desenvolvido com
“tecnologia Azure OpenAl, (...) através de uma parceria entre a Microsoft, a DareData
Engineering e a Defined.ai”, sendo que este chatbot é capaz de entender texto escrito e falado
em portugués, com possibilidade de resposta também em texto e voz, gracas a uma
“tecnologia de conversdo speech to text e text to speech” (Microsoft Portugal News Center,
2023).

Em janeiro de 2024 foi divulgado mais um sistema de inteligéncia artificial,
denominado de IVO (cf. anexo F). Este pretende esclarecer duvidas relativamente a Linha
dos Fundos, isto é, davidas relativas aos fundos europeus, com vista a substituir o anterior
chatbot de 2022 desta mesma linha (Governo portugués, 2022; Governo portugués, 2024).
Possui também um modelo de NLP semelhante ao do ChatGPT, estando ainda em
desenvolvimento (Governo portugués, 2024). Neste sentido, existe um canal alternativo, no

mesmo local disponivel em dias Uteis das 9h as 18h.

De modo a auxiliar o trabalho do Instituto dos Registos e do Notariado (IRN) existe,
em versao beta e ainda em fase de testes, o Guia Pratico da Justica (GPJ) (cf. anexo G), outro
chatbot que esta ao dispor de qualquer cidaddo para colocar questdes relativas ao processo
de casamento, divorcio e criacdo de empresas, criado em parceria com a Dire¢do-Geral de
Politica de Justica (Freire, 2023; IRN, 2023, 2023a; Justica, 2024). O GPJ, desenvolvido
pela empresa Genesis.Studio no ambito do PRR, a semelhanca dos dois chatbots em uso pelo
governo portugués anteriormente mencionados, também é baseado no modelo de linguagem
GPT 3.5, desenvolvido pela Microsoft e OpenAl, sendo também disponibilizado na
plataforma Microsoft Azure OpenAl (Freire, 2023; Justica, 2024).

Com inicio a 1 de abril de 2023 e data prevista de conclusdo a 30 de setembro de

2024, encontra-se a ser desenvolvido mais um chatbot no ambito do PRR, desta vez no
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campo da satde, 0o VPROM — Assistente Virtual Clinico por Voz, com Inteligéncia Artitifical
para recolha de eletronic Patient Reported Outcome Measures (ePROMS), isto e,
questionarios médicos cientificamente validados (AMA, 2024a). A empresa responsavel
pelo desenvolvimento do vVPROM, a Promptly Health, é uma start-up tecnologica que tem
como objetivo democratizar o acesso remoto aos ePROMSs; desenvolver um chatbot por voz
que funcione através de IA; e contribuir para a acessibilidade, inclusdo digital e transicdo
climatica (AMA, 2024a). Assim, pretende-se que seja mais facil preencherem-se o0s
questionarios em apreco, caminhando para um acompanhamento mais proximo e eficiente

dos pacientes.

2.3.6. Exemplos de utilizacdo noutras policias

O Departamento de Policia de Greensboro (DPG), sito no estado da Carolina do
Norte, nos EUA efetuou um teste piloto em 2022, em parceria com a empresa Research
Triangle Institute International (RTII) um chatbot chamado Enhanced Virtual Victim
Assistant (EVVA), com o objetivo de auxiliar vitimas de roubo a residéncias (Hammer,
2022; Powell, 2022; Stratta, 2022). Esta iniciativa surgiu devido ao facto de menos de 5%
das vitimas deste tipo de crime, segundo estatisticas do Gabinete de Justica dos EUA,
receberem apoio pds-crime (Hammer, 2022; Powell, 2022; RTI International, 2021; Stratta,
2022).

Deste modo, o objetivo da RTII e do DPG com este projeto foi aconselhar vitimas,
ou potenciais vitimas, em como agir quando ocorrem roubos em residéncias e quais 0s passos
que devem adotar para se protegerem a si e aos seus bens, aliando-se a uma melhor gestéo
dos meios humanos desta forca policial, procurando evitar sobrecarregar
administrativamente os detetives e oferecendo uma maior eficiéncia na assisténcia a vitima
(Hammer, 2022; Powell, 2022; RTI International, 2021; Stratta, 2022). Para além das
funcionalidades elencadas anteriormente, o EVVA providencia os contactos de telemovel e

email do DPG, caso seja necessario entrar em contacto com um ser humano (Hammer, 2022).

A RTII possui ainda, como parceiro institucional no desenvolvimento do chatbot
EVVA, a Minnesota Alliance on Crime (MAC), uma organizacdo composta pela Associa¢ao
de Chefes de Policia do Minnesota e a Associagdo de Sheriffs do Minnesota (Minnesota
Chiefs of Police Association, n.d.; RTI International, 2021). O projeto piloto em questéo

desenvolveu-se segundo os moldes que o desenvolvido pela RTII com o DPG, isto &, no
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sentido de otimizar os meios humanos limitados relativamente ao apoio as vitimas de crimes
de roubos a residéncias, através da resposta a perguntas frequentes (Minnesota Alliance on
Crime, 2022, 2022a; Minnesota Chiefs of Police Association, n.d).

A policia australiana, mais concretamente a Victoria Police, desde 2020 que utiliza
um chatbot (cf. anexo H), para auxiliar os cidaddos a elaborar uma queixa formal
relativamente a uma mé& conduta policial no estado australiano de Vitéria (Police
Accountability Project, 2020). A criacdo deste chatbot consubstanciou-se num elevado
nimero de pessoas que se dirigiam a centros comunitarios legais para obter alguma
orientacdo em relacdo a formulacao de queixas contra policias, relativamente a mas condutas
policiais (Police Accountability Project, 2020). Assim, através de uma simples conversa com
este chatbot, sdo efetuadas perguntas para a redacdo, automatica, de uma carta de reclamacao
que contém todas as informacdes relevantes e necessarias, bem como indicacbes de

indicacdes de como e para onde enviar a queixa (Police Accountability Project, 2020).

As policias da Inglaterra e da Escdcia possuem uma plataforma conjunta, no website
askthe.police.uk, onde o principal objetivo é permitir que os cidaddos facam as perguntas
que acharem necesséarias para esclarecerem algum tipo de davidas (Ask the Police UK,
2024). Nesta pagina da policia de Inglaterra, é possivel estabelecer contacto com o chatbot
Charlie (cf. anexo 1), acessivel através do canto inferior direito, caso o utilizador ndo
encontre as respostas que pretenda e queira aprofundar as suas perguntas para obter uma
resposta mais satisfatoria (Ask the Police UK, 2024).

Do mesmo modo, existe uma plataforma praticamente igual, mas para a policia da
Escocia (Ask the Police Scotland, 2024). Tal como mencionado anteriormente, para além da
funcionalidade do modelo de pesquisa existente, ha ainda a possibilidade de comunicar com
o chatbot (cf. anexo J), desta vez mais vocacionado para a Policia da Escécia, no canto
inferior direito, nos mesmos moldes que o da Policia da Inglaterra (Ask the Police Scotland,
2024).
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Capitulo Il — Formulacao do Problema

1. Enquadramento tematico, justificacdo e relevancia do

tema

Desde os primordios da existéncia humana que a comunicacao se revelou como um dos
aspetos mais importantes para a vivéncia em sociedade. Este mundo comunicacional é
omnipotente e omnipresente, no sentido de estar inserido em tudo aquilo que o ser humano

faz, quer seja na forma de vestir, de olhar ou de falar (Coimbra, 2021).

A sociedade global em que vivemos veio potenciar o desenvolvimento da comunicagéo,
e respetivos meios, em varias vertentes. A evolucdo da comunicacao ao longo do século XX
passou de uma interacdo individual para a comunicacdo em massa, potenciada pelo
desenvolvimento de varias tecnologias como o telefone, a rédio, a televisdo, o0s
computadores e, mais recentemente, dispositivos moveis, substituindo a comunicagdo direta
por uma comunicacdo a distancia (Marta, 2014). Assim, a comunicacdo passou a
desempenhar um papel cada vez mais relevante no quotidiano de toda a sociedade e das

estruturas que a compdem.

A comunicacdo organizacional € um exemplo disso abrangendo duas dimensfes: a
comunicacdo interna, que € dirigida aos membros que integram a organizacao e se encontram
ligados ao crescimento da mesma; e, a comunicacao externa, destinada a publicos externos

e a divulgacdo da organizagdo em apreco (Neiva, 2018).

A PSP, enquanto FS, constitui-se como uma policia integral, atuando nos mais diversos
contextos que envolvam os cinco pilares da seguranca interna (Elias, 2018). A sua missao,
exposta na Lei Organica da PSP (LOPSP), Lei n.° 53/2007, de 31 de agosto, no seu art. 1.°,
n.°2, menciona o asseguramento da legalidade democréatica, da seguranca interna e dos
direitos dos cidadaos, nos termos da Constitui¢éo e da lei.

A comunicagdo, como ndo deixaria de poder ser, possui uma relevancia cada vez maior,
tanto a nivel interno como externo, tendo sido um dos eixos estratégicos da Estratégia
delineada para a PSP para 2023/2025 na forma de “Imagem Institucional” e “Lideranca,
motivagdo e comunicagdo” (PSP, 2023), bem como num documento mais recente da
Estratégia da PSP para 2024/2026 no eixo epigrafado de “Imagem Institucional e cooperagao

internacional”, para além de ser mencionada também em vérios objetivos do primeiro eixo
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intitulado de “Motivagdo, compromisso, reconhecimento e comunicagdo interna” (PSP,

2023a).

O GIRP, enquanto Gabinete responsavel por assegurar o servico de comunicagdes e
relacBes publicas da PSP, tal como estipulado no n.° 2 do art. 18.° da Lei n.° 53/2007, de 31
de agosto, bem como no art. 1., n.° 2, al. c) e art. 56.°, do Despacho n.° 1168/2024, de 31 de
janeiro, desempenha uma multiplicidade de funcdes relativas a este servigo, estando na

dependéncia do diretor nacional.

Os cidadaos que queiram entrar em contacto com a PSP digitalmente, possuem varios
meios, de onde se destacam as redes sociais, que na sua totalidade possuem centenas de
milhares de seguidores ao longo de todas as plataformas onde se encontra, e 0 correio

eletronico, também designado por email (Silva, 2014, as cited in Matias, 2020).

Num mundo cada vez mais digitalizado, com uma crescente demanda por informacées
por parte dos cidaddos para com a policia, aliando-se a uma escassez de recursos humanos
nesta organizacdo (INTERPOL Innovation Centre, 2022; PSP, 2021, as cited in Pinto, 2021),
a PSP enfrenta desafios significativos em responder a demanda comunicacional, pois o
namero de solicitacBes tem vindo a aumentar tal como o numero de seguidores nas redes
sociais (Matias, 2020). Tal como Coimbra (2021) concluiu, apesar de a PSP apostar nas
redes sociais, nos ultimos anos tem-se verificado uma certa falta de visdo e investimento

nesta area com uma importancia tdo fulcral.

Num mundo onde a mudanca é um fator cada vez mais acelerado, especialmente a nivel
tecnoldgico, surgem novas ameacas, desafios e oportunidades (INTERPOL Innovation
Centre, 2022). Destarte, é de extrema importancia que a PSP ndo se deixe ficar para tras e
gue consiga acompanhar as novas exigéncias securitarias que, cada vez mais, revelam um
crescente dinamismo e complexidade (Fernandes, 2014). Nesta senda, tal como menciona
Elias (2018, p.403), o “avango tecnoldgico favorece a industria da segurancga, a qual se tem
tornado mais sofisticada, eficaz e eficiente”. Neste sentido, a PSP contempla na sua
Estratégia para 2023/2025 e Estratégia para 2024/2026, a intencédo de melhorar e desenvolver
as TIC (PSP, 2023, 2023a).

Como tal, urge a necessidade de se entenderem as tendéncias tecnolégicas emergentes
e apostar naquelas que melhor se coadunam com a missdo e 0s objetivos da organizagéo,

num mundo que se encontra em constante mutagdo, com novas tendéncias a todos os niveis,
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especialmente tecnoldgicas (INTERPOL Innovation Centre, 2022). E precisamente neste
sentido que as tecnologias de A emergem.

Nas ultimas décadas tem-se presenciado a ascensdo da IA, que tem vindo, cada vez
mais, a ganhar forma. A sua definicdo ndo é consensual, mas, em termos gerais, este € um
“campo de estudo que engloba o desenvolvimento de sistemas capazes de realizar tarefas

que normalmente requerem inteligéncia humana” (Santos et al., 2024, p. 1854).

Uma das tecnologias de comunicacgdo que funciona a base de 1A, sdo os chatbots, uma
das tecnologias de 1A que mais tém vindo a ganhar protagonismo ao longo dos ultimos anos,
gracas a sua poderosa capacidade de processamento e interligacdo de informacéo de diversas
tematicas para esclarecer questdes que lhes sejam colocadas. Estes sistemas podem ser
programados numa vertente verbal ou textual para comunicar com o utilizador mediante uma
analise dos pedidos deste, formulando uma decisdo (Mohasses, 2019). Em suma, séo
software capaz de comunicar interactivamente e de uma forma natural como se fossem um

ser humano (Nicolescu & Tudorache, 2022).

Este tipo de tecnologias de IA tem ganho cada vez mais relevo e destaque gracas a sua
capacidade de comunicar interactivamente e automatizar diversas tarefas. Os beneficios da
utilizacdo de chatbots sdo, desde logo, a sua disponibilidade 24 horas por dia, sete dias por
semana, através de uma resposta instantanea e individualizada a um grande volume de

consultas, entre outros (Chen et al., 2023; Mohasses, 2019).

Tal como a INTERPOL Innovation Centre (2022) menciona no seu documento de
trabalho, é preciso repensar a funcao policial e o policiamento comunitério, especialmente
no crescente mundo digital, sendo imperativa a transformacdo digital para as policias, onde
tecnologias como os chatbots ampliam drasticamente o envolvimento digital e oferecem
servigos mais rapidos e personalizados, aliviando o stress sobre recursos limitados. A Policia
se quer continuar a atender as necessidades da sociedade, é obrigada a inovar face as
exigéncias da mesma (Laufs & Borrion, 2022), pois as inovagoes tecnoldgicas séo essenciais

para a evolucdo das praticas policiais (Borrion, 2018, as cited in Laufs & Borrion, 2022).

Tendo em conta todos 0s pressupostos supramencionados, é neste sentido que
pretendemos explorar de que modo é que a introducdo de um chatbot pode responder aos

desafios de comunicacao que o GIRP enfrenta diariamente.
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Assim, formuldmos a seguinte pergunta de investigagdo: a implementacdo de um
chatbot pode contribuir para a eficiéncia e produtividade do trabalho do GIRP,

nomeadamente na gestéo das interacées com o publico?

2. Objetivos da Investigacao

Num trabalho de investigacdo, é extremamente pertinente a defini¢do de objetivos para
ndo se perder o “fio condutor” da investigagao (Quivy & Campenhoudt, 1998). Deste modo,
definiu-se como Objetivo Geral, em consonancia com a pergunta de investigacdo, procurar
avaliar o potencial da introducédo de um chatbot no GIRP com o objetivo de melhorar

a produtividade e eficiéncia das intera¢des com o publico.
Decorrente do Objetivo Geral, definimos objetivos especificos (OE):

e OE 1: Perceber que meios de comunicacdo que o GIRP utiliza na contemporaneidade
para comunicar com o cidaddo e auscultar, relativamente aos emails e redes sociais, a
respetiva importancia e dimensao atribuida aos mesmos por parte da Policia;

e OE 2: Perceber quais os maiores desafios que o GIRP enfrenta relativamente a
comunicacdo com os cidadaos via redes sociais e email;

e OE 3: Perceber, na 6tica dos policia do GIRP, qual a eficiéncia atual do GIRP na
comunicagdo com os cidadaos via redes sociais e email;

e OE 4: Analisar o potencial e respetivos beneficios do uso de um chatbot como
ferramenta de automacdo enquanto resposta para lidar com o volume de mensagens
recebidas, assim como avaliar a eficiéncia da implementagdo em termos de reducéo do
tempo de resposta e melhoria na qualidade das respostas fornecidas;

e OE 5: Perceber quais as preocupacdes que podem estar associadas a utilizacdo de um
chatbot na comunicagdo com os cidaddos, como as alusivas a seguranca e privacidade;

e OE 6: Auscultar a possivel percecao e aceitagdo por parte dos cidadaos no que concerne
a implementacgdo de um chatbot na estratégia comunicacional da PSP, segundo a opinido

dos policias do GIRP.
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Capitulo 11 - Método

A metodologia de uma investigacao, tal como enunciada por Filho e Sandes (2022), é
a conjugacao de “um conjunto de procedimentos técnicos que fundamentam as pesquisas
cientificas em qualquer area” (p.122), com vista a acabar com aquilo que podem ser 0s
“4ngulos mortos da nossa visdo, trazendo aspetos muitas vezes ndo visualizados e até
ignorados” (p.122) relativamente ao assunto em estudo, chegando, deste modo, a um

resultado plausivel.

Para tal, o método ¢ uma parte fulcral de qualquer estudo, por ser o “caminho para se
chegar a um fim” (Sarmento, 2013, p.4). Tal como afirmado por Marconi ¢ Lakatos (2003),
0 método compreende o conjunto de atividades racionais e sistematicas que possibilitam
alcancarem-se 0s objetivos previamente estabelecidos com uma maior seguranca e
eficiéncia, definindo aquilo que é o caminho que o investigador deve prosseguir ao longo da

sua investigacdo, auxiliando-o nas suas decisdes e a detetar erros.

Nesta investigacdo cientifica, pretendemos perceber quais as potencialidades e
desafios inerentes a implementacao de chatbots num contexto de comunicacdo da PSP para
com o cidaddo. Visto que o presente tema € inovador, no sentido de nunca ter sido abordado
de acordo com os moldes que propusemos, classificamos esta investigagdo enquanto um
estudo exploratorio na “medida que se realiza para obter um primeiro conhecimento da
situacdo que se quer estudar” (Ramos & Coutinho, 2011, p. 37), de modo a “alargar o
conhecimento, escasso e pouco desenvolvido, para futuras investigacdes” (Carmo, 2021;
Neuman, 2014, as cited in Ferreira, 2023, p.33). Assim, enquanto estudo exploratério, ndo
definimos hip6teses, mas sim objetivos concretos, pelos quais nos guiamos, de modo a
desenvolver o presente estudo e gerar nova informacdo acerca do mesmo (Cervo et al.,
2007).

Para a prossecucdao do trabalho em questdo, usamos uma abordagem qualitativa,
habitualmente associada aos estudos exploratorios (Neuman, 2014), de modo a “explorar
significados, interpretacdes e experiéncias individuais” (Birchall, 2014, p.1) dos
participantes envolvidos. No ambito das investigacdes qualitativas, como esta, pretende-se,
portanto, uma “compreensao absoluta e ampla do fendmeno em estudo (Fortin, 2009, p.22).
Segundo Gongalves et al. (2021), o método qualitativo demonstra-se particularmente atil por
se revelar pertinente quando existe um problema ou questdo a ser explorado; quando é

indispensavel um entendimento complexo e detalhado do problema em questdo; e quando
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pretendemos capacitar os participantes a fazerem ouvir as suas vozes, partilhando histérias.
Esta partilha de experiéncias acaba por contribuir para a construcdo de um entendimento
coletivo acerca do fenomeno em analise, com uma valorizacdo daquilo que € a riqueza

proporcionada pelas perspetivas individuais de cada participante (Renda et al., 2017).

Em suma, pretende-se realizar um estudo qualitativo exploratério dado que o mesmo
tem como intuito explorar e expor as experiéncias e opinides dos participantes relativamente

ao tema em apreco (Hunter et al., 2019).

1. Participantes

Tendo em atencdo o facto de que este € um tema que ainda ndo foi explorado na PSP,
pretendemos que o foco deste estudo seja 0 mais amplo possivel, motivo pelo qual serdo
alvo do mesmo, como participantes entrevistados, policias que pertencam, ou ja tenham
pertencido, ao GIRP. Assim, definimos como universo de estudo, quem se encontra
atualmente no GIRP inserido no Nucleo de Redes Sociais, no Nucleo de Protocolo e
Relacdes Publicas e na funcdo de Diretor do Gabinete, bem como quem j& desempenhou
estas fungbes nos ultimos cinco anos. Delimitamos este hiato temporal de até cinco anos
anteriores, visto que, tal como ilustrado no subcapitulo “1.2.2. Os meios digitais e a
construg¢do da imagem publica da PSP”, as redes sociais da PSP e no mundo foram alvo de

um aumento exponencial na sua utilizagéo.

Deste modo, entrevistamos Oficiais, Chefes, Agentes e Técnicos Superiores, de
maneira a explorar varias perspetivas dentro do mesmo Gabinete, isto €, desde as posi¢oes
de lideranga, até posi¢des que lidam mais diretamente com as mensagens recebidas via redes
sociais e email, procurando enriquecer ao maximo este estudo. Esta selecdo dos participantes
obedeceu a um procedimento de amostragem ndo-probabilistica, intencional, que visa aceder
a opinido de especialistas. Este procedimento “consiste na escolha prévia dos sujeitos a
serem observados. (...) [Neste caso,] aceita-se, aqui, que determinado grupo de individuos
«representa» particularmente bem determinado fenémeno, opinido, ou comportamento e, por

esse facto, séo escolhidos” (Almeida & Freire, 2007, p.124).

Deste modo, 0 nosso universo compreende 0ito pessoas, cinco no ativo no GIRP e trés
fora do GIRP, tendo acedido ao pedido sete pessoas, visto que um dos visados nao
demonstrou interesse em participar por se encontrar em situacdo de pre-aposentacdo. Do

universo de entrevistados, cinco sdo do sexo masculino e dois do sexo feminino, com idades
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compreendidas entre os 37 e 0s 53 anos. No que diz respeito ao tempo de funches
desempenhadas no GIRP, este varia entre quatro meses e seis anos, sendo que o tempo de
servico na PSP, ao longo de todo este espectro, oscila entre os 15 e os 30 anos de servico
efetivo. As funcbes desempenhadas pelos entrevistados neste Gabinete relacionam-se com a
gestdo de redes sociais e caixas de email, bem como de programas “Estou Aqui”, produgédo
de conteldo, protocolo e relagBes publicas, desde o nivel de executante ao nivel da chefia e

direcdo destas tarefas e do GIRP em si.

2. Corpus

Assim sendo, é importante definir aquilo que constituiu o corpus desta investigacdo
cientifica, que se prende, portanto, com o “conjunto de documentos tidos em conta para
serem submetidos aos procedimentos analiticos” (Bardin, 2016, p.126). Etimologicamente
falando, a palavra corpus, com origem latina, significa corpo (Bauer & Gaskell, 2017). Deste
modo, o corpus da presente investigacdo cientifica foi constituido pelas sete entrevistas

semiestruturadas realizadas, apés transcrigdo verbatim das mesmas.

3. Instrumento de recolha de dados

Os métodos qualitativos sdo “centrados na investigacdo em profundidade, conduzida
de acordo com procedimentos regulares e repetidos” (Santo, 2015, p.27). Neste sentido,
incluem técnicas como a “observagdao nao estruturada, entrevistas abertas, revisdo de
documentos, discussdo em grupo, avaliacdo de experiéncias pessoais, inspecao de historias

de vida, analise semantica e de discursos quotidianos” (Sampieri et al., 2006, p. 10).

Visto que os dados que pretendemos obter estdo diretamente ligados a opinido dos
participantes, acreditamos que as entrevistas individuais sejam o melhor instrumento de
recolha de dados, pois, assim, é possivel “retirar das entrevistas informagdes e elementos de
reflexdo muito ricos e matizados” através de um “contacto direto entre o investigador e os

seus interlocutores” (Quivy & Campenhoudt, 1998, p.192).

Desta maneira, pretende-se que as entrevistas que propomos realizar sejam
semiestruturadas, permitindo a elaboracao de “questdes abertas ao entrevistado, que dispde
de uma maior liberdade de resposta” (Flick, 2002/2005, as cited in Figueiredo, 2022, p.17).

Com vista a assegurar que toda a informacéo é devidamente captada, procedemos a gravacao
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das entrevistas, para serem transcritas integralmente, numa fase posterior, assegurando a

cada um dos entrevistados a eliminacdo da gravacao apds esta transcrigéo.

O guido das entrevistas semiestruturadas foi previamente concebido, sendo que a
elaboracdo do mesmo (cf. Apéndice C), teve sempre como base 0s objetivos e as perguntas
de partida e derivadas inicialmente demarcadas na presente investigacéo cientifica, tendo
este sido submetido, discutido e validado por parte do orientador.

Posto isto, apos a validacao do guido por parte do supervisor da investigacéo, foram
colocadas as questfes que o compde a um dos entrevistados, sendo que ndo se afigurou como

necessario efetuar qualquer tipo de ajuste as mesmas.

4. Instrumentos de analise de dados

Como instrumento de analise de dados, recorreremos a analise de conteddo, mais
especificamente a analise de contetdo tematica. Conforme Sandelowski (2000) menciona, a

andlise de conteudo é um instrumento apropriado a analise de dados em estudos qualitativos.

A andlise de conteudo é um instrumento que pretende analisar textos de forma a
“comparar, contrastar ¢ categorizar dados” (Hignett & McDermott, 2013, p.6), sendo que,
quando aplicado a estudos qualitativos, como é o presente caso, pretende-se perceber que
categorias foram utilizadas e perceber como séo utilizadas para descrever o tema em apreco.
De acordo com Bardin (2016), esta analise de conteldo pode assumir uma vertente
quantitativa ou qualitativa, sendo que optamos pela vertente qualitativa, gracas a “funcionar
sobre corpus reduzidos e estabelecer categorias mais descriminantes” (p.145), sem ser
necessario um elevado nimero de frequéncias para efetuar os calculos, pois aquilo que se
pretende € analisar “um pequeno nimero de informagdes complexas e pormenorizadas”
(Quivy & Campenhoudt, 1998, p.227). Assim, aquilo que define verdadeiramente esta
vertente € a presenca de um tema e “ndo a frequéncia da sua apari¢ao, em cada comunicagdo

individual” (Bardin, 2016, p. 146).

Destarte, a analise de contetido temaética, afigura-se como a mais adequada para o
presente estudo, visto funcionar através de “operagdes de desmembramento do texto em

unidades, em categorias segundo reagrupamentos analogicos” (Bardin, 2016, p. 201).
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Segundo Bardin (2016), existem trés etapas essenciais para aplicar esta técnica,
sendo estas: a pré-andlise; a exploracdo do material; e o tratamento dos resultados, a

inferéncia e interpretacdo (cf. Figura 2).

Figura 2

Etapas da andlise de contevdo

3. Tratamento
T 2. Exploragao dos resultados,
1. Pré-andlise X . N
do material inferéncia e
interpretagao

Nota. Adaptado de Bardin (2016).

No que diz respeito a pré-andlise, a palavra de ordem é organizacédo (Bardin, 2016).
Esta organizagdo consubstancia-se em “tornar operacionais e sistematizar as ideias iniciais,
de maneira a conduzir a um esquema preciso do desenvolvimento das operagdes sucessivas,
num plano de analise” (Bardin, 2016, p. 125). Desta maneira, através de uma “leitura
flutuante” (Bardin, 2016, p. 126) das entrevistas transcritas, ¢ possivel perceber e identificar

indicadores preliminares acerca do teor e ideias principais transmitidas pelos entrevistados.

Subsequentemente, a exploragdo do material ja se revela como uma fase “longa e
fastidiosa”, visto que o objetivo € realizar “operagdes de codificacdo, decomposi¢do ou

enumeracao, em fun¢do de regras previamente formuladas” (Bardin, 2016, p.131).

Assim, a parte da codificagdo pode ser subdividida em trés outras partes, o recorte, a
enumeracdo e a classificacdo (Bardin, 2016). E nesta parte que sio definidas as categorias e
subcategorias, através de uma analise de contetido temaética (Bardin, 2016). Destarte, as
categorias e subcategorias congregam-se excertos textuais, distribuindo-os por estas

mediante as carateristicas comuns que sdo encontradas nas mesmas.

E importante denotar que existem trés tipos de procedimentos na anélise de contetido:
fechada, que se baseia em categorias pré-definidas; aberta, também conhecida como
exploratdria, visto que ndo existe nenhum tipo de categorias pré-definidas e estas sao criadas
a medida que o material do corpus € analisado; e, mista, que comporta ambas as abordagens
anteriormente mencionadas (Ghiglione & Matalon, 2001; Pais, 2004). Visto que ndo existem
quaisquer categorias pré-definidas, optou-se por uma abordagem aberta, criando-se o quadro
categorial de raiz, definindo-o a partir das falas dos entrevistados, comportando os temas

principais e 0s temas secundarios.
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Posto tudo isto, resta a fase final, o tratamento dos resultados, a inferéncia e
interpretacdo, onde se pretende que, atraves da recolha de informacéo pertinente, se facam
inferéncias e interpretacbes sobre os dados brutos obtidos, de forma a criar valor e

significado para a nossa investigacao (Bardin, 2016).

De modo a garantir a qualidade da anélise de conteido em aprec¢o, deu-se especial
atencdo a dois fatores, a fiabilidade e a validade.

Por um lado, a fiabilidade é um critério do processo de codificacdo, diretamente
dependente do codificador e do método utilizado, que se relaciona com: a estabilidade, que
tem a ver com a independéncia e consisténcia dos resultados quando produzidos pelo mesmo
codificador; a reprodutibilidade, que pretende verificar se 0s mesmos resultados séo
alcancados por codificadores diferentes, no que diz respeito a analise do mesmo texto; e, a
exatidao, que pretende assegurar uma coeréncia constante ao longo do estudo (Ghiglione &
Matalon, 2001). Neste aspeto, deve ser assegurada a fiabilidade intracodificador, que se
relaciona com o facto de um codificador analisar o corpus em momentos diferentes e obter
resultados idénticos; e, intercodificador, que diz respeito a analise dos textos por diferentes

codificadores, assegurando que se obtenham resultados iguais (Ghiglione & Matalon, 2001).

Por outro lado, a validade esta ligada a capacidade de os resultados refletirem, de um
modo fiel, a realidade, sendo factual e credivel (Pais, 2004).

5. Procedimentos

Tendo em conta o panorama global deste trabalho cientifico, pode ser resumido em

6 etapas (cf. Figura 3), com vista a aplicacdo do método anteriormente descrito.
Figura 3

Etapas para aplica¢do do método

Solicitagdo de
autorizagao

Revisdo do ara Realizagdo Transcrigdo Anilise de Apresentagao
estado da » para | » das » das » - B | ediscussio
realizagao . . conteldo
arte entrevistas entrevistas de resultados

das
entrevistas

Nota. Elaboracdo propria.
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A presente investigacao cientifica teve como génese uma revisdo do estado da arte
relativamente ao objeto em estudo. Deste modo, foi possivel dissecar varios aspetos desde a
comunicacgdo organizacional em sentido lato, afunilando posteriormente para esta na PSP,
através das suas estratégias comunicacionais e analise mais aprofundada dos meios de
comunicagdo mais proeminentes na atualidade, passando ainda por uma contextualizacdo da
inteligéncia artificial e conceitos associados, tecnologias de 1A e afunilando para a questéo

teorica e préatica dos chatbots.

Foi enderecado, a posteriori, a Diretora Nacional Adjunta (DNA) para a Unidade
Organica de Recursos Humanos da PSP um pedido de autorizagdo formal para a realizagéo
de entrevistas aos policias que compdem o GIRP na atualidade, bem como a policias que l&
estiveram nos ultimos cinco anos (cf. apéndice D). Para tal, foi este pedido remetido a
Direcéo de Ensino do ISCPSI, com vista a percorrer o devido caminho hierarquico até chegar

a entidade competente.

Posto isto, obteve-se ulteriormente a autorizagéo para a realizagéo das entrevistas (cf.
apéndice E) por parte da DNA para a Unidade Organica de Recursos Humanos da PSP,
sendo que a partir desse momento comecaram a ser encetadas diligéncias no sentido de
auscultar o interesse e disponibilidade dos participantes. Para tal, os mesmos foram
contactados através de dois meios, por email ou via telefonica, sendo explicados os objetivos
do trabalho e o que se pretendia com as entrevistas. Foram realizados oito pedidos de
entrevistas, tendo sido realizadas sete, visto que um dos visados ndo demonstrou interesse

em participar.

Deste modo, pretendiamos realizar todas as entrevistas pessoalmente, contudo,
devido ao desfasamento geografico entre o entrevistador e entrevistados, bem como a
disponibilidade ndo ser coincidente em certos casos, utilizou-se também a plataforma
Microsoft Teams com vista a realizacdo das mesmas, sendo que quatro entrevistas foram

realizadas presencialmente, e as outras trés por via desta plataforma.

Aquando da realizacao das entrevistas, as mesmas foram iniciadas com um resumo
dos objetivos do presente estudo, bem como com a apresentacdo do termo de consentimento
informado (cf. apéndice F) onde foram garantidos varios pressupostos, destacando o
anonimato e a confidencialidade, de modo as entrevistas serem conduzidas com a maior
naturalidade possivel, bem como o facto da gravacdo das entrevistas para transcricdo na

integra das mesmas, assegurando ainda a posterior destruicdo das mesmas. Neste sentido, 0s
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sete entrevistados anuiram com os termos e assinaram o termo de consentimento informado

(cf. apéndice F), conforme exigido pelos principios éticos inerentes a investigacao cientifica.

Assim, todas as sete entrevistas foram gravadas e transcritas na integra, dando forma

ao corpus deste estudo, procedendo-se de seguida a analise de contetdo das mesmas.

O quadro categorial, desde o inicio, pautou-se como um processo mais flexivel e
exploratorio, sendo que a medida que foi efetuada a leitura, e releitura, das entrevistas, foram
definidas as categorias e subcategorias de acordo com os padrfes ou temas que naturalmente
emergiam nos textos. Na analise de todo o corpus foram garantidos todos os critérios de
fiabilidade e validade, sendo de destacar que se contou com a participagéo de um codificador
externo (fiabilidade intercodificador). Deste modo, foi elaborado um quadro categorial (cf.

Apéndice G) onde foram definidas as seguintes categorias e subcategorias.
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Tabela 7

Quadro Categorial

A F.
C. Eficiéncia E. Desafios  Perce¢do
A. Meios de B. Desafios na da D. Potencial dos e ¢
c o~ c . associados e
comunicagao comunicac¢io comunicacgio chatbots o~
aos chatbots  aceitacao
do GIRP -
publica
D.1. F1
A.l. Meios B.1. Volume de C.1. Tempo de  Automatizagdoe  E.l. Riscos U
S . A Percecao
digitais Mensagens resposta maior eficiéncia  de seguranga e
publica
nas respostas
. C.2. .
A.2. Meios B.2. anhdade © Adequagaoe  D.2. Melhoria na E.2. Medl(Nias F2 ~
L pertinéncia das e de protecdo  Aceitagdo
tradicionais satisfacdo das resposta M-
Respostas de dados publica
respostas
A3. ~
. B.3. Gestao e C.3. . E.3.
Preferéncias n . D.3. Capacidade
tempo das Eficiéncia das L Confianga no
dos multilinguistica
- respostas respostas chatbot
utilizadores
A4 B.4. Situagdes E.4.
. o D.4. ~
Importancia inopinadas e . o Construgio e
. Disponibilidade ~
dos emails ¢ momentos ermanente manutengao
redes sociais especificos P do chatbot
B.S.
A.5. Dimensdao  Desconhecimento D.5. Melhor E.5.
dos emails ¢ por parte do gestdo dos Incapacidade

redes sociais

cidadao das
funcdes do GIRP

recursos atuais

na resposta

B.6. Dependéncia D.6. Apoiar a
de outras atividade dos
subunidades policias
B.7. Estratégia de D.7. Perceber
comunicagao hovas
. necessidades dos
desatualizada yax
cidadaos

B.8. Limitacdes
horérias laborais

B.9. Limitacdes de

recursos humanos

B.10. Acumulagao

de fung¢des

B.11. Meios
materiais
desajustados

Nota. Elaboracéo propria mediante analise das entrevistas realizadas.
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Posto isto, no que concerne a cada categoria e procurando explicar melhor cada uma

delas, descreve-se infra, tendo em conta as que séo apresentadas na Tabela 7:

A.

Categoria “Meios de comunicagdo”. Esta categoria engloba toda a informacéo
mencionada pelos entrevistados relativamente aos meios de comunicagéo utilizados,
preferéncias de utilizacdo pelos cidaddos, bem como a dimensdo e importancia
destes para os elementos do GIRP.

Categoria “Desafios na comunicacdo”. Esta categoria engloba toda a informagao
no que concerne aos desafios que a equipa do GIRP enfrenta diariamente
relativamente a comunicacdo externa com o cidadao.

Categoria “Eficiéncia da comunicac¢do do GIRP”. Esta categoria engloba toda a
informacdo acerca da percecdo dos elementos do GIRP quanto a eficiéncia das
respostas em termos de tempo, adequacéo e satisfacdo das mesmas.

Categoria “Potencial dos chatbots”. Esta categoria engloba toda a informagao
relativa a percecdo que a equipa do GIRP possui das melhorias que a introducédo de
um chatbot traria ao trabalho que desenvolvem.

Categoria “Desafios associados aos chatbots”. Esta categoria engloba toda a
informacdo relativa a percecdo de possiveis desafios suscetiveis de surgir com a
implementacdo de um chatbot.

Categoria “Percecdo e aceitacdo publica”. Esta categoria engloba toda a
informacdo que os elementos do GIRP consideram que seria a percecao e aceitacao
do publico mediante a introducdo de um chatbot.

Posteriormente, o quadro categorial foi validado pelo supervisor desta investigacéo.

Nesta senda, tendo como base o0 quadro categorial anteriormente mencionado, codificaram-

se 0s dados recolhidos (cf. Apéndice H), utilizando o software MAXQDA Analytics Pro 24

(versdo 24.3.0), sempre com atencdo aos critérios de fiabilidade e validade. Posto isto,

procedeu-se ao tratamento e a interpretacdo dos resultados obtidos.
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Capitulo IV — Apresentacao e Discussao de Resultados

No presente capitulo, em consonancia com o0s objetivos do presente estudo, sdo

apresentados os resultados da analise de contetdo tematica efetuada.

1. Meios de comunicacao

De modo a introduzir esta temética, os participantes foram auscultados relativamente
aos meios de comunicacdo que sdo usados pelo cidaddo para contactar a Policia, mais
especificamente, 0 GIRP. Deste modo, foi possivel perceber que estes se dividem em dois

grandes grupos, 0os meios digitais e os meios tradicionais.

No que concerne aos meios digitais, as redes sociais disponibilizadas pela PSP sé&o,
nomeadamente o Facebook através do Messenger, Instagram, Youtube, Tik Tok, X, e
LinkedIn, e também os emails, especialmente o contacto geral da instituicdo, o
contacto@psp.pt, que € onde se recebe a maior parte da correspondéncia, existindo outros
emails mais especificos para os programas “Estou Aqui” ¢ para contacto com os OCS, e

ainda o website da instituigao.

“Considerando que estamos a falar aqui de comunicagdo organizacional, no dmbito
digital, a grande fatia da comunidade, ou do cidadao que contacta a PSP € por via
do email, do contacto, que € o contacto@psp.pt, que é o contacto mais geral e se
encontra no site e em todos os flyers e documentos que séo divulgados externamente,
e é 0 contacto mais utilizado, esse email. Ai recebemos todo o tipo de consulta, de
pedidos, de informagoes, etc.” (E2)

“Sdo os meios que sdo disponibilizados pela PSP a nivel de contacto institucional,
designadamente o site da PSP, portanto, onde sdo visualizadas algumas das
materias que estamos a atualizar.” (E4)

“Depois temos as diversas redes sociais que gerimos a nivel nacional. Portanto, a
mais antiga, com mais seguidores, € o Facebook, depois temos o Instagram, Youtube,
Tik Tok, o X, e, mais recentemente, o LinkedIn.” (E4)

“Relativamente a esses 2 projetos, entra também muito pedido de informag¢do
através do email préoprio do Estou Aqui, especialmente o das criancas que esta mais
massificado, mais divulgado, e é também uma forma de comunicacéo
organizacional, que tentamos a todo o tempo promover e exponenciar.” (E4)

“Através de email, das redes sociais (...)" (EJ)
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Por outro lado, ainda sdo utilizados meios mais tradicionais, como o telefone e o
contacto pessoal, mas este ultimo é mais recorrente no efetivo da PSP no seu todo e ndo no
GIRP.

“(...) por telefone, também recebemos algumas questbes por telefone. Porque o

nosso contacto é o contacto que esté disponivel no site da PSP, que é o do GIRP.
Existe a central também, mas o GIRP tem um contacto direto com o exterior.” (El)

“Estava-me a esquecer, até porque ja € um pouco arcaico, mas continua a acontecer
e muitos cidad&os ainda o fazem, continuamos a usar o telefone. Estdvamos aqui a
esquecer de um meio que continua a ser bastante utilizado principalmente por uma
camada da sociedade com mais idade, e também pelos jornalistas.” (E4)

“(...) ha o contacto telefonico, o relacionamento direto com as policias (...)”" (E6)

“(...) além do contacto pessoal, que é realizado maioritariamente, pelo efetivo da

PSP (...)” (E7)

No que concerne a meios digitais e tradicionais, verifica-se uma clara preferéncia dos
primeiros, nomeadamente das redes sociais e email, sendo que os participantes acreditam
que as redes sociais tém ganho cada vez mais relevancia e atengdo em comparagdo com o
email. A vasta disseminacdo dos meios digitais, aliada a um registo fisico da interagdo, sdo
duas razbes que justificam esta preferéncia, em desprimor de meios como o telefone, onde
ndo fica nenhum registo fisico do contetdo debatido. O telefone ainda é usado em certas
situacbes, mais especificas, normalmente para contactos institucionais e
interdepartamentais, onde é necessaria uma resposta mais célere, embora também seja

utilizado pelos cidad&os para esclarecer duvidas.

“Emails e redes sociais sdo o mais utilizado (...)"” (E3)

“Por outro, a forma da pessoa explanar, as vezes, uma ideia, fazendo-0 formalmente,
por exemplo, através do email, ndo deixa de ficar um registo dessa informacéo, que
por telefone nem sempre é efetuada. E para todos os efeitos a pessoa tem sempre o
comprovativo e aguarda sempre uma resposta, aquela que sera escrita, tanto por
emails ou por redes sociais, naquelas que carecem de resposta.” (E3)

“(...) o telefone ja ndo é tanto (...) " (E3)

“No meu ponto de vista, embora atualmente existam outras formas de comunica¢do
digitais, o email ainda desempenha um papel crucial no contato do cidaddo com a
PSP e vice-versa, especialmente em contextos formais ou institucionais.” (E7)

“(...) o telefone, que serve muitas vezes para estabelecer contactos institucionais
diretos e interagir de forma mais célere com alguém em especifico do Gabinete ou
respetivos nucleos.” (E7)

52



Anaélise do potencial e desafios da utilizacdo de chatbots na comunicacdo da Policia de Seguranca Publica

No que concerne ao maior volume de interagdes com o cidadao, por email e redes
sociais, a importancia dada pelos elementos do GIRP a essas comunicacfes € bastante
elevada. Todos os dias, é efetuada uma filtragem rigorosa, de modo a dar a resposta mais
adequada e eficiente possivel, sendo que sdo priorizadas as questfes policiais, como
denuncias ou pedidos para apresentarem queixas, dando o devido encaminhamento, quando

se afigure necessario.

“E assim, é importante, nos tentamos dar sempre, quer dizer, recebemos de tudo um
pouco, ndo é? Ha algum tipo de questdes as quais n6s damos importancia, porque
tem mesmo a ver com questdes policiais, as pessoas perguntam como é que podem
apresentar queixa, ou vem denunciar um crime, e nds tentamos sempre responder e
direcionar tudo, ou dar a informacd@o a pessoa que tem 6 meses para apresentar
queixa.” (E1)

“A importancia é elevada, dado o volume de contactos que nos temos, embora seja
necessario fazer uma filtragem de todos esses contactos (...)” (E2)

“Acho que é uma importdncia fulcral, uma vez que, para jd, ha uma maior amplitude
que o cidaddo pode utilizar para nos contactar (...)" (E3)

“A importancia é enorme.” (ES)

“(...) bom, a importdncia, ¢ extremamente importante, o email e mesmo o contacto
pelas redes sociais (...)" (E6)

“Portanto, é extremamente importante o email (...)" (E6)

“As redes sociais também sdo importantes (...)" (E6)

Os participantes relataram que recebem um volume bastante significativo de
comunicacgdes diariamente no GIRP, com uma média de 200 a 300 mensagens diarias nas
redes sociais, assim como centenas de emails, sendo que este numero oscila mediante a
atividade nas redes sociais, 0s dias da semana e durante campanhas especificas.

“Ndo querendo também exagerar, mas ¢ capaz de chegar a umas 200/300

mensagens por dia. E estou a falar s6 de questdes, porque depois ha identificacdes
e outro tipo de coisas, mas se calhar, so de perguntas sim (...)" (E1)

“(...) a amplitude de mensagens que nos chegam é mesmo muito grande.” (E2)

“Ndo consigo precisar quantas mensagens recebemos, até porque ndo ha um numero
estanque, tipo, ndo é, a segunda-feira sdo 100, ou por dia sdo 100 ou 200, ndo ha
um numero. Vai depender muito da nossa dindmica na rede social, quanto mais
ativos estamos, mais potencia a colocar o pessoal a colocar duavidas ou a interagir
connosco. Quando estamos um bocadinho mais parados, nem sempre acontece.
Portanto, é dificil estabelecer um valor para este contacto. (E2)
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“(...) nos temos publicagoes que tém mais de 1000 comentarios, fora aqueles que
caem em mensagem privada, das diversas redes sociais que sdo sempre, todos 0s
dias, dezenas e podem chegar as centenas.” (E4)

“(...) é uma dimensdo absolutamente avassaladora, tal como eu te dizia ha pouco,
um dia normal no GIRP sdo cerca de 250 mails que chegam e que tém de ser
tratados. Ao fim de semana que ndo trabalhamos e que normalmente também chega
a idéntica quantidade de mails, permite-te ver logo a segunda-feira qual é que € o
volume de trabalho que espera normalmente a equipa.” (E6)

2. Desafios na comunicacao

Tal como ja foi perspetivado pelos participantes na seccao anterior, um dos grandes
desafios que se ergue é o elevado nimero de mensagens recebidas, que sdo impossiveis de

responder na sua totalidade com a estrutura atual do GIRP.

“(...) é um volume muito grande de contactos e solicitacoes (...)" (E2)

“Nestas redes, embora vamos fazendo uma gestdo didaria, ndo conseguimos dar
resposta a todas as solicitagées que sdo feitas.” (E4)

“Temos publicagoes, como ja lhe disse, com mais de um milhar de comentarios e é
humanamente impossivel ler aquilo tudo. Até porque no dia a seguir ja temos mais
publicagoes que jd tém mais uma centena ou duas de comentarios.” (E4)

“(...) o volume ¢ avassalador (...)"” (E6)

“Com tantos contactos por intermédio de email e redes sociais, chega-se a um ponto
que é impossivel conseguir dar resposta ao solicitado (...)" (E7)

Os participantes destacaram outro desafio que se relaciona com oferecer respostas
adequadas e esclarecedoras. Do elevado numero de interagdes recebidas, as questdes
colocadas pelo cidaddo sdo muito diversas e carecem sempre de um cuidado especial na sua
resposta, sendo que estas sdo frequentemente complexas, exigindo uma consulta detalhada
de legislagdo, por exemplo, para garantir a sua precisédo e fiabilidade. Aliado a este
fendmeno, ha a necessidade de encontrar pessoas para trabalhar no GIRP com a sensibilidade
necessaria para tal, de modo a garantir um servico de resposta com a maior qualidade
possivel.

“Depois, ¢é selecionar as respostas que queremos dar, porque sdo matérias muito

amplas, muito diferentes, ou muito técnicas, ou que temos de recorrer a legislagio

para conseguir esclarecer, e naturalmente a equipa de trabalho n&o tem de cor toda

a legislacéo, tem de se fazer essa consulta e preparar uma resposta para dar ao
cidadao (...)" (E2)
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“(...) poe-se alguns desafios, nomeadamente a situacdo de, as vezes, conseguirmos
passar a nossa mensagem, embora nos tentamos explana-la da melhor forma, mas
por vezes quem esta do outro lado, dependente do contexto em que a pessoa se insere,
pode ndo conseguir perceber muito bem essa informacao (...)" (E3)

“(...) prestar o melhor servigo publico possivel (...)" (E4)
“(...) para haver a sensibilidade das respostas (...)" (E4)

“O terceiro grande desafio que eu encontro ¢, ao nivel dos recursos humanos,
encontrar pessoas com a sensibilidade para interagir por intermédio de mail e por
intermédio das redes sociais, sd0 necessarias técnicas e capacidades muito
especificas.” (E6)

Um dos maiores desafios apresentados pelos participantes tem a ver com a
capacidade de responderem a todas as interacdes de forma tempestiva e eficaz. Foi destacada
a dificuldade de gestdo do elevado numero de comunicagdes, consumindo muitos recursos
do GIRP, o que muitas vezes da origem a respostas tardias e que se podem tornar

extemporaneas.

“(...) por dia vou tirando “N” de publicagoes, e fazendo a gestdo (...)" (E1)

“Portanto, eu diria que o maior desafio é mesmo conseguir dar uma resposta em
tempo util (...)" (E2)

“Vamos tentando fazer e dar um maior numero de respostas, mas, como ja disse, ha
algumas que ndao damos, e até bastantes (...)"” (E4)

“Os maiores desafios é mesmo responder a tudo (...)”" (E4)

“Toda esta gestdo ocupa-n0s a maioria do nosso tempo, entre repostas,
encaminhamentos, procura da informagdo correta para ser fornecido (...)" (E5)

“(...) dificuldades internas no Gabinete, tornando-se quase impossivel, dar resposta
ou seguimento a todas as solicitagoes em tempo util.” (E7)

“(...) dando-se muitas vezes origem a respostas tardias ou ja sem sentido, fruto da
demora ou do trato que as mesmas tiveram (...)" (E7)

Outra dificuldade prende-se com os momentos de “maré cheia”, quando ocorrem
eventos especificos, como campanhas de divulgacdo de um novo concurso para ingresso na
PSP, e mudancas legislativas, ou situa¢bes inopinadas, como a pandemia Covid-19 ou videos
sobre atuacOes policiais. Nestas alturas, 0 GIRP sofre um pico avassalador de interacdes,
quer seja por motivos positivos ou negativos que ganham atencgéo, especialmente nas redes
sociais, aumentando ainda mais o volume que ja recebem diariamente e impossibilitando

uma resposta em tempo (util.

55



Anaélise do potencial e desafios da utilizacdo de chatbots na comunicacdo da Policia de Seguranca Publica

“(...) quando fazemos publicagoes sobre, ou hd alguma campanha a decorrer sobre
recrutamento, o nimero de pedidos sobre essa tematica dispara substancialmente

()" (E2)

“(...) as vezes quando ha um langamento é quando caem as questoes e as duvidas e
isso acontece.” (E3)

“Por intermédio das redes sociais funciona muito por picos. Eu chamava-lhe o efeito
da maré cheia e a maré vazia.” (E6)

“O caso paradigmatico que eu te posso apresentar acerca disto foi o contexto da
Covid-19.” (E6)

“O contexto da Covid-19 foi especialmente desafiante, porque de cada vez que havia
uma alteracéo, ou de estado de emergéncia para novo estado de emergéncia e com
algumas peculiaridades nas regras, ou para situacdo de calamidade, de cada vez
que havia uma alteracdo, criava-se uma grande inseguranca nas pessoas. E nos
éramos completamente inundados de questdes. Posso dizer aqui como nota de
rodape, um dia normal no GIRP, um dia normal no GIRP, tenho ideia que em média
representava 250 mails a chegar, com as mais diversas questoes.” (E6)

“(...) foi um contexto especialmente desafiante. A Covid-19 foi especialmente
desafiante pelo volume e pelo constante alterar, pelo menos de 15 em 15 dias, das
regras, e, portanto, eram avalanches sucessivas (...)" (E6)

“Portanto, quando acontece algo que chama a atengdo para as redes sociais da PSP
e estamos a falar, e agora estou a ser muito abrangente, estou a falar tanto de
eventos positivos como negativos, embora 0s negativos tenham uma tendéncia para
chamar ainda mais a atencdo. Somos inundados com milhares de mensagens nas
redes sociais.” (E6)

A falta de compreensdo, por parte dos cidaddos, relativamente as fungdes e modos
de operacdo do GIRP, foi outra dificuldade destacada pelos participantes. Destaca-se o facto
de existir uma perspetiva erronea quanto ao horario de operacdo do Gabinete e ao ambito de

atuacdo dos mesmos.

“(...) recebemos de tudo, as vezes as pessoas acham, e se calhar eu acho que ja vi
aqui em baixo que €, n6s ndo estamos ca 24h, o nosso trabalho no GIRP é entre as
9h e as 17h, e as pessoas as vezes acham que nds estamos aqui e que vamos
responder as ocorréncias diretamente.” (El)

“As pessoas pensam que ha uma intera¢do muito proxima, que nos estdo a contactar
e que nds a seguir vamos pegar no telefone e falar com os colegas. Ha uma certa
ignorancia em relacéo as fungdes do GIRP. Para ja porque as pessoas acham, eu
acho que a ideia que as pessoas tém é que a policia é sé uma, € como se fosse sé uma
pessoa, e ao contactarem sé esta pessoa tudo se vai resolver, e contactar de norte a
sul do pais. Ndo tém bem nogdo do que esta por tras, do que é que o GIRP faz.” (E1)
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“(...) embora haja muitas pessoas que tenham a percegdo de que nos estamos sempre
presentes online também, ou seja, que tém do outro lado ao enviarem-nos um email,
que devera haver alguém que lhe vai dar uma resposta praticamente imediata, ndo
SO nas redes Sociais, mas também através do email.” (E5)

Outra dificuldade descrita pelos participantes relaciona-se com a dependéncia de
resposta de outras subunidades e departamentos para esclarecer dividas mais técnicas e
especificas, por exemplo na area do transito. Esta dependéncia, normalmente, causa atrasos
nas respostas, visto que depende da disponibilidade e tempo de resposta de terceiros que

também possuem elevadas atribuicGes e desafios, como a falta de recursos humanos.

“Por vezes tenho de pedir informagoes ao DO, ou se for relacionado com queixas
eletronicas, tenho de pedir informacéo ao Departamento de Informac6es Criminais,
e ai ja ficamos um bocadinho dependentes da resposta que eles nos dao. Se demoram
um bocadinho mais, em situacbes mais especificas em que tém de recolher
informac&o, demora um bocadinho mais. Porque mesmo assim o DO nem sempre
nos responde, s6 mediante a disponibilidade deles, ndo responde a tempo ou a DIC,
por isso vai variando. Ha aquelas respostas em que ja sei e respondo
automaticamente, o que eu ndo sei tenho de pedir informacéo, ler um bocadinho,
sempre com atengdo ao que respondo (...)" (E1)

“O que vem por email, isso sim, damos resposta ou encaminhamos para os
Comandos, para as Unidades, para os Estabelecimentos de Ensino ou para o0s
Departamentos da policia que tém contacto direto com a atividade operacional. Dou
0 exemplo, se for uma questdo de transito, reencaminhamos para o Departamento
de Operac0es, para a DTSR. Se for uma questdo relacionada com armas ou com
explosivos, que também hé bastantes, reencaminhamos para o DAE. Se for uma
questdo relacionada com a atividade de Seguranca Privada, reencaminhamos para
o Departamento de Seguranca Privada. Se forem questdes relacionadas com matéria
criminal que tenha abrangéncia nacional, reencaminhamos para o Departamento de
Investigagdo Criminal para nos auxiliar na resposta, se forem questdes criminais
locais, vdao para os Comandos Territoriais.” (E4)

“Em muitos casos, apresentam a necessidade de internamente se apurar ou
esclarecer diretamente com os Comandos da PSP, Unidades de Ensino,
Departamentos ou servigos competentes, o assunto em questdao.” (E7)

Outro ponto que foi frisado por alguns participantes foi uma preocupacao relativa a
atual estrutura do GIRP que limita a eficacia e eficiéncia na comunica¢do, nomeadamente
nas redes sociais. E destacada uma revisdo urgente e profunda desta estratégia, com vista a
existir uma adaptacdo da mesma as necessidades atuais do cidadao.

“Entdo, maiores desafios. Encontro varios. Em primeiro lugar, a comunicagdo da

PSP ser repensada numa perspetiva de prestacdo de servico ao cidaddo. A
comunicacdo da PSP estd pensada, estd estruturada, no sentido de satisfazer as
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necessidades de comunicagdo da PSP. Portanto, difundir comunicados, publicar
umas, fazer umas publica¢Bes nas redes sociais, estd muito centrada nessa otica e
por isso € que estd, é que esté constituida da forma que esta. Temos de, obviamente,
mudar completamente o paradigma.” (E6)

“E absolutamente impossivel responder a isso de uma forma capaz com a estrutura
de trabalho e com o efetivo que existe atualmente no GIRP para assegurar esta
resposta.” (E6)

“No caso do GIRP, julgo que os problemas existentes serdo cada vez mais
acentuados e dispares, considerando a constante evolugdo comunicacional e
tecnoldgica que vivemos. Sabendo de antem&o que isso é bastante provavel que
aconteca, € mais do que oportuno, sendo mesmo tardio, olhar para a comunicagéo
institucional da PSP de outra forma. E necessario que a propria Dire¢io Nacional
olhe para esta matéria e para a area da comunicacao com uma perspetiva diferente.
A comunicacao representa cada vez mais, uma parte significativa das institui¢oes,
sendo por isso urgente, um maior empenho e uma vista para o futuro daquilo que é
ou ird ser a comunicagdo da instituicdo PSP.” (E7)

Aliado um pouco a questdo anteriormente mencionada, os participantes enfatizaram
as restricbes do horéario de trabalho que impedem uma resposta continua, visto ndo
trabalharem num horario administrativo normal, algo que carece de revisdo. Para alem disso,
é destacado que durante os fins-de-semana, em virtude deste fendmeno, as comunicacdes
vao acumulando, o que leva a um acumular ainda maior e respostas tardias.

“Ha sempre um acumular, por exemplo ao fim de semana, que ndo estamos cd. Na

segunda-feira comeco a responder e se calhar s6 na 4.2 é que consigo chegar a ter

as coisas em dia, porque é preciso responder o que estd da 6.2 a noite, sdbado,
domingo.” (E1)

“Nos temos um hordrio e ndo conseguimos garantir 24h sobre 24h, uma resposta a
todas as solicitacdes. Portanto, € muito dificil assegurar que conseguimos responder
atudo (...)” (E2)

“O facto de o GIRP ndo ter a capacidade nem pelas regras, porque o GIRP segundo
as regras que estdo em vigor na PSP sobre estruturacdo do trabalho ndo é um
servigo que possa funcionar 24 horas por dia, 7 dias por semana, pessoalmente
discordo dessa viséo (...)” (E6)

Os participantes identificaram outro desafio, que neste momento é transversal a toda
a PSP, a falta de recursos humanos. Atualmente, a responder a todas as solicitaces pelas
redes sociais, que como visto anteriormente possuem mais de um milhdo de seguidores em
apenas trés plataformas (PSP, s.d.a; PSP, s.d.b; PSP, s.d.c), estd apenas uma pessoa. Na
questdo dos emails ja se encontram mais pessoas alocadas, contudo, 0 nimero continua a

revelar-se insuficiente tendo em conta o volume diario de correspondéncia eletrénica.
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“(...) estou a responder mesmo ao Instagram e o Facebook e sou so eu a fazer este
servigco, em termos de resposta. Por isso, nem sempre consigo (...)" (El)

“(...) € so 1 pessoa a responder a tanta mensagem tanto no Instagram como no
Facebook (...)” (El)

“Os recursos humanos sdo parcos para aquilo que precisavamos (...)" (E3)

“(...) temos uma agente a fazer isso e, como ¢ obvio, ela ndo tem a capacidade de
fazer sozinha essa gestdo. Das 2 uma, ou aumentamos o numero de funcionarios,
que podem ser civis para esta drea, podem ser policias ou civis (...)” (E4)

“(...) fruto da falta de recursos humanos (...)” (E7)

Para além das dificuldades anteriormente elencadas, os participantes frisaram, que a
complexidade e amplitude da acumulagdo de diferentes fungdes é outro entrave. Visto
possuirem um vasto leque de atribui¢des, como serem responsaveis pelos programas “Estou
Aqui” e a organizagdo do protocolo em eventos, 0 que acontece muitas vezes e terem de
priorizar as suas a¢des, 0 que acaba por lesar a capacidade de resposta as comunicacdes dos
cidad&os.

“(...) ndo facgo so isto, a questdo é que ndo fago so a gestdo das redes (...)" (E1)

“(...) as valéncias do GIRP envolvem varias, possui uma grande amplitude,
nomeadamente o Protocolo para em eventos, e ndo ficar ninguém para responder,
as vezes atrasa um pouco essa resposta (...)" (E3)

“(...) e ndo so, os programas que temos, também em si, vdo, ao fim ao cabo,
entroncar-se sempre ali aquele servigo e dar uma resposta ao programa “Estou

Aqui”, que ja sao 2 (...)" (E3)

“Se nos tivermos numa cerimonia, por exemplo, em que estejamos todos
empenhados, ndo ha ninguém a poder dar uma resposta aos emails.” (E5)

“Até mesmo porque esses nucleos também acumulam outros tipos de fungoes,
ficando muitas das vezes sem tempo para tratar Gnica e exclusivamente desse
conteudo.” (E7)

Os participantes relataram ainda desafios tendo em conta os recursos tecnoldgicos e
fisicos de que dispdem para prosseguir com a sua atividade. Exemplo disso sao as limitagdes
nos emails, causadas pelo elevado volume que recebem quotidianamente, e limitagdes na
internet de que dispdem para tal, o que vem demonstrar uma clara necessidade de melhorias

neste tipo de recursos para apoiar a eficiéncia do GIRP.

“(...) também ha varias dificuldades em termos de meios materiais (...)" (ES)

“(...) os nossos meios materiais ndo sdo os mais faceis de se trabalhar, isto porque
dado ao grande volume de emails, de mensagens que nos recebemos, e grande parte

59



Anaélise do potencial e desafios da utilizacdo de chatbots na comunicacdo da Policia de Seguranca Publica

destas mensagens terem muitos anexos, anexos com grandes dimensdes, torna-se
bastante dificil muitas vezes abrir um anexo, ¢ dificil depois fazer um arquivo de toda
aquela correspondéncia, é complicado (...)" (E5)

“Nem sempre ¢ possivel, ou porque ndao ha internet, ou porque temos a caixa cheia
e temos que esvaziar para conseguir dar uma resposta.” (E5)

“(...) falta de recursos (...) fisicos (...)” (E7)

3. Eficiéncia na comunicagao

Procuramos também perceber qual a eficiéncia do GIRP no que diz respeito as
respostas das comunicacOes que recebem, procurando auscultar a percecdo dos elementos
do GIRP relativamente ao tempo de resposta, adequacdo e satisfacdo das respostas e a

eficiéncia das mesmas num ambito geral.

No que concerne ao tempo de resposta, os participantes partilharam todos da mesma
opinido, que este é variavel tendo em conta cada solicitacdo. Embora algumas respostas
possam ser fornecidas de imediato, visto serem mais gerais, outras estdo dependentes de
consultas a subunidades especializadas ou a uma analise mais profunda da legislacdo por
parte dos elementos do GIRP, ou seja, a grande parte das respostas ndo é respondida em
tempo real. Este fator aliado a desafios anteriormente mencionados, como as limitagoes
horérias laborais, fora do horario de expediente, e a acumulacdo de func¢des, converge no
sentido de as respostas serem ainda mais demoradas, o que influencia a capacidade de se
responder em tempo real, e mesmo em tempo Uutil.

“Em tempo real, ndo é possivel dar uma resposta. Desde ja porque ndao estamos ca

24 horas, por isso nunca consegue ser em tempo real. Por isso, vamos respondendo

um bocadinho, como tinha dito, consoante a disponibilidade, mas eu acho que até
respondemos com alguma celeridade.” (E1)

“Se for uma situacdo especifica, as vezes é preciso ir procurar informagdo, esperar
pela resposta dos outros departamentos e ai sim responder. Ha algumas que séo
rapidas e outras em que temos de esperar um bocadinho. Quando digo um bocadinho
nunca € no proprio dia, vao ser sempre 2 ou 3 dias, porque entre enviar um email
para o DO, ver a resposta, é por ai, pelo menos, acaba por ser um processo mais
moroso (...)" (El)

“E um pouco varidvel, tem a ver com a complexidade da resposta, ou um assunto
gue em si possa ser uma coisa mais especifica que nédo seja dominada, seja do &mbito
geral, do conhecimento policial, leva, as vezes, a algum atraso para dar essa
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’

resposta. E ndo so, falta do pessoal do outro lado também condiciona essa resposta.’

(E3)
“Depende, tudo depende se nos estamos com alguma cerimonia por aqui (...)" (E5)

“Portanto, responder em tempo real a todos os contactos ndo ¢ possivel. Responder
em tempo real a maioria dos contactos é praticamente impossivel. Responder em
tempo real a alguns contactos e que necessitem de uma resposta quase de sim ou
nao, sim, é possivel.” (E6)

“Atualmente, o GIRP, consegue responder a alguns dos contactos que recebe em
tempo real (...)" (E7)

No que diz respeito a adequacdo das respostas dadas pelos elementos do GIRP, é de
entendimento geral que as mesmas sdo geralmente adequadas. Ha um esfor¢o continuo por
parte de quem elabora as respostas em fundamenta-las o melhor possivel, mas de uma
maneira corrente e que seja facilmente percetivel pelo cidaddo. Contudo, efetuam a ressalva
de que, muitas vezes, 0 mesmo pode ndo acontecer do outro lado, visto que o que pretendem
é uma solucdo imediata, 0 que nem sempre € possivel por ndo ser uma atribuicéo da policia

gue esta em causa.

“Eu acho que sdo adequadas (...) tendo o meu ponto de vista como policia, para as
pessoas pode nem sempre ser adequada (...) porque as pessoas querem sempre que

lhe resolvam o problema o mais rapido possivel.” (E1)

“Adequada, sim (...)” (E2)

I

a maior parte é adequada (...)" (E3)

“Adequada, sim. Adequada, sim. Ha um cuidado e um grande esforco de equipa e
um grande empenhamento em proporcionarmos ao cidaddo uma resposta que seja
tecnicamente capaz, portanto esteja de acordo com a lei, mas desconstruida de tal

forma que o cidaddo comum percebe (...)" (E6)

“Considerando que a interpretagdo poderad variar entre as diferentes pessoas que
analisam o assunto e produzem a resposta, no final deste circuito, a producéo da

resposta final a fornecer, pode nem sempre ser clara, adequada ou eficiente.” (E7)

Os participantes relataram que a eficiéncia das respostas também varia imenso, tendo
em conta o volume de solicitagcdes, 0s recursos humanos disponiveis, 0 contetdo das
solicitagcbes e os momentos em que s&o solicitadas. Neste sentido, um dos entrevistados
efetuou a distingdo entre a via formal, associada ao email, e a informal, onde se enquadram

as redes sociais. No que diz respeito a parte formal, geralmente é eficiente a resposta dada.
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Por outro lado, a resposta a parte informal ndo o € de todo, até porque grande parte das
mensagens ndo chegam a ser vistas, devido ao seu volume abismal. N&o obstante, tal como
ja foi mencionado, hd um esforco diario e continuo para procurar responder o mais
eficientemente possivel, apesar de todas as limitacGes inerentes. Assim, conclui-se que as

respostas dadas pelo GIRP néo sdo dadas de um modo eficiente.

“(...) que tém que ver com recrutamento, ou a duvidas sobre legislagcdo. Essas
situagcOes conseguimos responder quase a 100%, depois outras que séo mais de
aspeto ladico, ou de brincadeira, nem sempre respondemos, e outras que sdo sé pela
interacdo e proximidade com o cidaddo, vamos tentando corresponder.” (E2)

“Quando o numero de pedidos sobe, a nossa capacidade de resposta diminui um
bocadinho, mas tentamos corresponder a todas as solicitagoes.” (E2)

“(...) procura-se ser eficiente, na medida do possivel. Tendo em conta as premissas
anteriores do que se falou, entendo que ndo era aquilo que melhor se desejava, mas
ao que temos, precisdvamos de outras valéncias, de meios humanos. Mas, no
entanto, nds temos mais ou menos conseguido, havendo essa, uma ou outra fica a
espera, temos tentado conseguir dar a resposta.” (E3)

“Se as solicitagoes forem feitas por via formal, sim. Se forem feitas por via informal,
ndo. Portanto, tudo o que vem por email para os contactos formais da instituicao,
sim. Tudo o que vem por mensagens de forma informal nas diversas redes, quer seja
em Comentario as publicagoes, quer seja em mensagem privada, ndao.” (E4)

“Eu acho que em termos de eficiéncia, la estd, tudo depende da quantidade, do
volume de correspondéncia que recebamos e de todas as outras tarefas que temos
para fazer. E uma questdo de priorizar todas as tarefas que temos.” (E5)

“(...) se é eficiente? Nao. Obviamente que ndo, porque muito dificilmente poderemos
equacionar que a resposta € eficiente quando demora varias semanas a ser
apresentada. Portanto, ndo é eficiente. Muitas vezes até ja sera proporcionada fora
de tempo. Portanto, a oportunidade, aquilo que levou a pessoa a contactar a policia,
ja se resolveu de outra forma, ja se perdeu a oportunidade da pessoa, que a pessoa
tinha identificado. E, portanto, ndo. Eficiente ndo é. E ha ai um grande potencial de
trabalho com um impacto muito positivo na imagem da PSP se conseguir trabalhar
esta eficiéncia numa forma muito relevante.” (E6)

4. Potencial dos chatbots

No que concerne aos beneficios apresentados pelo guido aos participantes, todos eles

concordaram com 0s mesmos, num ambito geral.
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“(...) mas vejo, vejo com bons olhos e isto seria uma mais valia, em especial os dois

primeiros beneficios. Eu acho que quase todos eles, mas os dois primeiros sim (...)"”
(E1)

“(...) portanto, acho que qualquer uma destas vantagens aqui apresentadas era

cumprida na integra, com a utilizagcdo deste servigo (...)" (E2)

“Eu considero que um chatbot era uma grande mais-valia, se pudermos reforcar a
expressdo. Considero todas estas alineas que estdo aqui sdo evidentes na situa¢do.”

(E3)

“No fundo, para resumir, e para ndo lhe complicar aqui o seu trabalho, sou de
acordo, estou e sou de acordo, sim, com a introducdo de uma ferramenta, ou de um
instrumento, com todos estes beneficios (...)" (E4)

“Eu concordo com todos estes, concordo com todos estes pontos. Acho que sim, que
sdo uma mais valia, existir esse tipo de ferramenta.” (ES)

“ (...) pode servir como complemento e uma grande melhoria a estratégia de
comunicagdo (...) eu concordo com todos os beneficios, com os cinco beneficios que
tu aqui apresentas (...)" (E6)

“Portanto, acredito que todos estes beneficios sejam bastante proveitosos.” (E7)
Procuramos também auscultar os participantes quanto aos beneficios que seriam
mais proveitosos para o GIRP, tendo em conta todas as especificidades inerentes a este

servigo, com abertura para desenvolverem estes e outros que achassem pertinentes.

Deste modo, é dado uma énfase pelos participantes a maior agilidade que este tipo
de ferramenta traria para o processo de resposta, contribuindo para um sistema mais
eficiente. Assim, seria bastante proficuo lidar com vérias consultas simultaneamente e a dar
respostas instantaneas a questdes mais simples, através de um melhor sistema de filtragem e
automatizacdo na procura por informacéo, quer seja de legislacdo, informag6es técnicas ou

outras.

“(...) a capacidade de responder, ou fazer varias consultas em simultdneo, claro que
sim. Porque 14 esta, é uma maquina, e eu sou s uma pessoa, S0 consigo responder
uma a uma e isso € ponto assente. E as vezes algumas ficam a espera, porgue vou
apurar um bocadinho a ideia, fazer pesquisas para saber o que respondo (...)” (El)

“(...) em termos de tempo seria muito mais eficiente, ndo tenho qualquer duvida
(...)7 (E2)

“As respostas instantdneas, para questoes simples sdo importantes. Se for, se
estivermos a falar, de questdes que precisam de algum tratamento e de algum
trabalho de retaguarda para planear e escrever a resposta, depende da situacao

(.)” (E4)
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“FEu acho que sim, que ia-nos facilitar muito a nossa tarefa, principalmente em
questoes mais simples, as perguntas “quero apresentar uma queixa” ou “perdi os
meus documentos, o que posso fazer?”. Esse tipo de questoes mais simples e que
seriam bastante Uteis para o cidadao (...)” (ES)

Os participantes também acreditam que este chatbot resultaria numa melhoria
substancial na qualidade e consisténcia das respostas fornecidas aos utilizadores. Foi
enfatizado pelos participantes que seria relevante para uma experiéncia de atendimento mais
enriquecida, atraves de respostas personalizadas, consistentes e com maior exatidao.

Sem duvida nenhuma, eu ndo tenho qualquer duvida que o chatbot iria trazer

melhorias ao servico, a qualidade de resposta (...)”" (E2)

“Mais importante, reiterava aqui a questdo das personalizadas e consistentes,
porque conseguimos de forma personalizada responder a toda a gente (...)" (E4)

“(...) sempre com capacidade de solucionar a maioria das duvidas e manter a
rigorosidade das respostas fornecidas (...)" (E7)

Portugal é um pais com uma forte componente turistica e cada vez mais multicultural.
Por essa razdo, a capacidade multilinguistica, € outra funcionalidade que os participantes
acreditam ser incrivelmente benéfica, visto que a interacdo e resposta em varios idiomas

facilitaria a comunicacéo, especialmente com cidadaos estrangeiros.

“A questdo da funcionalidade multilinguistica também, as vezes temos dificuldade
com algumas questdes que nos sdo colocadas e temos de as ir traduzir para depois
conseguir responder, e isso tanto acontece via email, como nas redes sociais. O
nosso pais é cada vez mais um pais turistico, e, portanto, se for em inglés, a maior
parte de nds consegue dar uma resposta, se for em alemdo ja ndo conseguimos e
temos de estar aqui a dar a volta.” (E4)

“Tu definiste muito bem aqui como um dos principais beneficios a funcionalidade
multilinguistica. Portugal sempre foi, mas é cada vez mais fruto do contexto que
existe atualmente, uma sociedade multilinguistica, seja pelo turismo, seja pela
imigracao, e, portanto, o chatbot, e tu introduziste muito bem aqui essa vantagem,
jafacilitaria esta interacéo. E, portanto, o cidad&@o que nao domina, ou domina muito
superficialmente a sociedade portuguesa, a lingua portuguesa, alias, iria acolher
muitissimo bem esta capacidade da PSP prestar esclarecimentos e ter disponivel esta
ferramenta.” (E6)

Um chatbot conseguiria colmatar outra dificuldade que atualmente existe em virtude
da matriz horéria que € usada pelo GIRP, a disponibilidade permanente. Este sistema poderia
funcionar ininterruptamente, o que faria com que qualquer cidaddo pudesse interagir com o

mesmo em qualquer instante, especialmente no periodo noturno.

“(...) o ter a permanéncia das 24 horas e sim, seria bom.” (E1l)
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“(...) a disponibilidade permanente também, portanto, o facto de conseguirmos ter
alguém para estas questdes de baixa prioridade com respostas instantaneas também
era importante até porque nés ndo temos recursos humanos no periodo noturno, é
mais ou menos entre as 8h e as 18h.” (E4)

“Por intermédio dos chatbots e da capacidade da IA, seria possivel oferecer um
atendimento personalizado mais rapido e eficiente, sendo possivel alcancar as 24
horas por dia, 7 dias por semana (...)" (E7)

A introdugdo de um chatbot ao trazer todos os beneficios anteriormente elencados
pelos participantes teria um efeito bastante positivo naquilo que seria uma melhor gestéo dos
recursos humanos para tarefas mais prioritarias e urgentes. A otimizacao de tarefas com uma
prioridade mais baixa, sempre acompanhada de supervisdo humana, possibilitaria uma
melhor gestao diaria do trabalho para outras tarefas.

“Para mim, os maiores beneficios seriam aqui relacionados com a melhor gestdo de

recursos humanos, ou seja, haveria aqui uma otimizagdo de tarefas de baixa
prioridade, desde que complementadas com supervisao (...)" (E4)

“Se calhar iria libertar algum espago para nds podermos fazer outro tipo de tarefas,
é um facto (...)" (ES)

“(...) o funcionamento auténomo e a automatizacao de tarefas de baixa prioridade
sem necessidade de tanto empenho de recursos humanos, iria obviamente permitir
que as equipas das diferentes areas em que o GIRP labora, ficassem mais livres para
se dedicarem a outras funcgées que acumulam.” (E7)

Foi destacado por um dos participantes dois beneficios diferentes daqueles
apresentados e que serdo explanados de seguida. O primeiro beneficio estaria relacionado
com o de apoiar o efetivo policial na prossecucdo da sua missdo. O chatbot, deste modo,
seria uma ferramenta fidedigna, com a marca de qualidade da PSP, para os policias
esclarecerem eventuais davidas com que se venham a deparar no seu quotidiano e mesmo

para servirem como promotores deste tipo de ferramenta.

“A Policia, a Policia de Seguranga Publica, lida com muitas matérias e tem um
conjunto, uma abrangéncia muito relevante de interacdes na sociedade que leva a
que seja virtualmente impossivel que qualquer policia, eu, tu, um patrulheiro, um
chefe, quem quer que seja, por muitos anos que esteja na policia, que domine com
uma grande seguranca todos os assuntos. Portanto, o chatbot, para além de poder
ir, poder assegurar todos estes cinco beneficios que tu aqui apresentas, asseguraria
também um outro beneficio que me parece mais relevante de qualquer um destes,
que é apoiar os préprios policias. Portanto, o chatbot terd uma dimensdo muito
relevante externa, de beneficio externo, de comunicacdo, mas tera também um
beneficio interno extremamente relevante.” (E6)
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“(...) o chatbot também serviria para apoiar os proprios policias, com a marca de
qualidade PSP, e, portanto, o proprio policia faria a pesquisa, seria interlocutor ou
embaixador junto da pessoa, dizendo, "olhe, ndo conhece esta ferramenta que a
policia tem disponivel para todos os cidaddos? Vou lhe mostrar. Esta aqui, se fizer
esta questdo, comeca aqui a interagir com o chatbot, e comeca aqui a colocar
questdes”, e, portanto, o proprio policia, socorrendo-se de uma boa fonte de
informacé@o que seria nossa, e, portanto, ele estaria apoiado na informacéo que
estaria a prestar ao cidadéo, e ao mesmo tempo seria embaixador junto do cidadéo,
dizendo, "esta aqui uma ferramenta da qual eu me socorro, que € a minha instituicdo
que me proporciona e que tem qualidade, nés asseguramos que tem qualidade, mas
que esta disponivel para si também, portanto, sempre que tiver uma davida, venha
aqui”.” (E6)

Este mesmo entrevistado frisou ainda que seria util ter uma ferramenta deste género,
mas apenas vocacionada para o publico interno, com vista a esclarecer ddvidas dos policias

relativamente a regras e procedimentos internos.

“(...) sempre me fez muita confusdo o nosso publico interno ndo estar informado
sobre as ferramentas de pesquisa de informacdo de que dispde internamente,
nomeadamente a Wikilegis. Portanto, o nosso pessoal tem muitas ddvidas, tem
imensas duvidas, sobre assuntos eminentemente internos, transferéncias, recebi um
artigo de fardamento que nao corresponde as minhas expectativas, 0 que é que posso
e devo fazer a seguir, quero pedir um adiamento das férias, quais € que sdo as
normas que existem institucionalmente sobre este assunto, quero pedir transferéncia
para um determinado comando, o que é que devo fazer, quais é que sdo as normas
que existem.” (E6)

“(...) pensar num chatbot 2.0, virado para o publico interno, para mim seria um

desafio muito interessante e que iria provocar um impacto positivo notavel junto dos

dois publicos e iria aumentar claramente a satisfacdo do nosso publico interno em

relacdo a instituicdo.” (E6)

Por fim, este mesmo entrevistado destacou ainda que este chatbot poderia ajudar a
PSP a perceber mais rapidamente novas necessidades de informacgdo dos cidaddos e até
novas tendéncias criminais. Atualmente, este processo é bastante moroso e muitas vezes a
PSP s toma conhecimento a partir dos OCS, algo que poderia vir a ser colmatado com este
tipo de ferramenta.

“A outra grande vantagem que eu apresento, e, portanto, seria a sétima, para

acrescentar este teu quadro, seria a questdo de a propria instituicdo centralizar e
perceber quais é que sdo as novas necessidades dos cidadaos (...)" (E6)

“O que é que eu quero dizer com isto? O exemplo mais simples que eu tenho para te
dar € quando surge um novo tipo de fraude. Surge um novo tipo de fraude, umas tém
sucesso, outras ndo. Algumas pessoas lesadas, ou que alguém tentou lesar, dirigem-
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se a policia, outras ndo. Algumas esquadras reportam imediatamente para o nivel
hierarquico superior, outras ndo. Alguns niveis hierarquicos superiores sinalizam
que ha um novo tipo de fraude a aparecer, outras ndo, mas pronto, tudo isto € muito
demorado até o plano da comunicacdo da PSP se aperceber que, ok, ha aqui um
novo tipo de fraude, ha aqui uma oportunidade para a PSP comunicar, vamos alertar
as pessoas para este novo tipo de fraude e ensinar as pessoas a se defenderem-se.
Portanto, é um percurso demasiado longo e normalmente quando nés no GIRP nos
apercebiamos desta oportunidade e tinhamos uma interagdo, nomeadamente por
intermédio das redes sociais, era mais ou menos coincidente com o boom desta
situagdo em termos de comunicagdo social.” (E6)

5. Desafios associados aos chatbots

Analisada a vertente positiva, partimos agora para as consideracdes de possiveis
desafios que podem advertir da introducdo de um chatbot, pois as organizacdes
contemporaneas enfrentam diversos desafios internos e externos com a implementacédo de

novas tecnologias (Wright & Headley, 2021).

Comecgamos por indagar quanto a preocupacfes alusivas a preocupacfes quanto a
seguranca e privacidade dos cidaddos e dos seus dados, pois 0 éxito de implementacdo de
novas tecnologias, como os chatbots, depende da capacidade de se abordarem estes

conceitos, nomeadamente os riscos e consequéncias (Mimo & McDaniel, 2021).

Assim, 0s participantes comegaram por mencionar a questdo de seguranca do
chatbot, e consideram na sua grande parte que ndo ha motivo para alarme significativo
guanto a esta questdo, desde que a construcao e a atuacdo do mesmo seja controlado de forma
cuidadosa e sempre dentro do dominio da PSP. Para além disso, um dos participantes
expressou dificuldade em avaliar adequadamente os riscos de seguranca devido a falta de

conhecimento especifico.

“Por isso, ndo vejo é nada que comprometa a seguranga para além do que ja existe
para além de termos normais.” (El)

“Ndo, ndo me parece, desde que esteja no nosso dominio toda a informagdo que
podemos disponibilizar.” (E2)

“Ndo, ndo. Aqui, em termos de seguranga, eu vejo aqui a seguranga em um largo
espectro. Portanto, em termos de seguranca, ia-me buscar uma resposta que te dei
anteriormente. E extremamente importante que a implementacdo de um chatbot na
Policia de Seguranca Publica seja visto como um projeto em constante
desenvolvimento.” (E6)
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“Portanto, eu penso que a propria engenharia de constru¢do e as regras de
construcdo do chatbot da policia, se feita com alguma cautela, ndo seria muito dificil
assegurar a 99,9% a segurancga e a privacidade da pessoa que interage com o
chatbot.” (E6)

“Ndo tendo eu conhecimentos técnicos nem informdticos nesta especificidade do
assunto e sem perceber os aspetos subjacentes, como algoritmos de criptografia,
praticas de seguranca de dados e protecdo, ataques cibernéticos, tratamento de
dados fornecidos, bem como o respetivo armazenamento e processamento de
informacdo, é dificil avaliar adequadamente os riscos de seguranca associados a
implementagdo/teste de um chatbot na PSP.” (E7)

No que concerne a privacidade e a protecdo de dados pessoais, 0s participantes
possuem uma visao semelhante aquela anteriormente mencionada quanto a esta tematica.
Foi enfatizado que, embora as interacdes com este tipo de sistema devam ser cuidadosamente
tratadas para evitar que se colete e armazene informacOes sensiveis, como identificacoes
fiscais, normalmente quem contacta a policia através de redes sociais ja estd a expor
determinados dados pessoais. Aliado a isto estd a necessidade de a PSP informar clara e
transparentemente o cidaddo acerca dos dados que séo registados e armazenados, bem como
0 respetivo tratamento dos mesmos, sempre na 6tica de manter a confianca e seguranca dos

utilizadores.

“De parte das pessoas, e sobre essa situagdo dos dados, as pessoas quando nos
contactam, j& estao a expor as proprias redes sociais. Eu, por exemplo, quando nos
enviam mensagens, posso ver o perfil da pessoa. Até porque as vezes ha alguns
comentarios onde recebemos ameacas contra a policia, e esse tipo de situacdo
também faco print e envio para o DIP ou para o Departamento de Informacoes
Criminais, por isso, entro no perfil da pessoa, logo a pessoa ja se esta a expor.” (El)

“E aqui que se pode conquistar ou ndo essa confianca de cidaddo, porque ele ao fim
ao cabo estd a ceder dados pessoais que se ndo soubermos tratar, ai pode
condicionar a situagdo e o fim para que for criado.” (E3)

“(...) a questdo da seguranga ou da privacidade, ndo nos traz qualquer problema,
porque ha mecanismos e ferramentas, ha instrumentos que seriam usados para evitar
qualquer tipo de problema de seguranca. Falo de privacidade (...)" (E4)

6

o0 que diz respeito a segurancga do proprio cidaddo e a privacidade dos seus dados
pessoais, eu penso que ndo. Era uma questdo de o chatbot nunca perguntar ao
proprio cidad&@o, depois naquela interacdo que é desenvolvida, nunca perguntar
dados pessoais. Portanto, eu posso colocar questdes ao chatbot, vou receber
respostas, mas o chatbot nunca me vai perguntar, "entdo, mas qual € a matricula do
seu veiculo?" Ou "qual é o seu nimero de identificacéo fiscal? Onde é que o senhor
mora? Ou como é que se chama?".” (E6)
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Os participantes expressaram também uma enorme preocupacdo sobre a
incapacidade do chatbot a responder concreta e satisfatoriamente a perguntas mais
complexas ou sensiveis, aliado a uma preocupacdo do tipo de encaminhamento que seria
dado nessas situacdes, destacando que estas ferramentas, frequentemente redirecionam para
as FAQ’s ! ou d&o sugestdes genéricas que ndo oferecem qualquer tipo de resolugdo para o
problema. Destarte, ressaltaram a importancia de existir uma opg¢éo para contacto com um
ser humano, em casos onde é necessaria uma maior atencéo, sublinhado deste modo a
importancia do contacto humano e da resposta personalizada deste quando a capacidade do

chatbot falha em satisfazer as necessidades do utilizador.

“Depois ¢, da experiéncia que tenho, da utiliza¢do deste servigco noutros setores, é
sentir que aquilo esta muito automatico e que ndo esclarece a nossa davida. Depois
andamos ali a rodear e aquilo ndo nos esclarece e remete-nos sempre para as FAQ,
para aquelas perguntas frequentes, e que ndo nos resolvem o problema, nem nos
reencaminham para alguém que efetivamente nos consegue dar uma resposta e anda
ali com rodeios, “agora experimente isto”, “agora experimente aquilo”, ou “veja a
resposta aqui”’, “veja a resposta ali”. Quando as respostas da ferramenta sdo estas,
a pessoa desiste. Nos colocamos uma questdo e dizem “verifique aqui...”, portanto,
ndo me esta a dar uma resposta, esta a encaminhar para um sitio que também nao

me vai dar a resposta, e eu acho que isto desmotiva um bocado as pessoas (...)” (E2)

“A questdo é se ha aqui no meio disto tudo e depois ndo ¢ so isso, o chatbot ndao da
uma resposta concreta numa situacdo que € mais complicada, qual € o
encaminhamento que é dado? S&o estas especificidades que deixam em divida. E
esse cuidado que é preciso, que é importante, dar continuidade a resposta que a
pessoa esta a precisar.” (E3)

“Por outro lado, embora os chatbots sejam eficazes na maioria das interagoes, em
situacdes mais complexas ou que exigem discernimento humano, podem néo ser
capazes de fornecer respostas adequadas ou concretas em determinada
particularidade.” (E7)

“A intervengdo humana sera sempre necessaria para lidar com problemas/questoes
mais intrincados, resolver reclamacdes ou fornecer respostas mais personalizadas
em circunstancias especificas, sejam elas através de emails, redes sociais ou outras
plataformas digitais (...)” (E7)

Em ligagdo com os desafios anteriormente mencionados, os participantes frisaram
imenso a complexidade que serd necessaria para construir e manter um chatbot capaz.

Destacaram que a construcdo deste sistema precisa de ser bem pensada e estruturada, em

1 FAQ - Frequently Asked Questions, o que em portugués significa “perguntas mais frequentes”.
Normalmente, sdo uma coletanea das perguntas mais comuns e mais frequentes colocadas por utilizadores,
acompanhadas da respetiva resposta.
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concordancia com as necessidades do cidaddo, e exigiria um esforco conjunto de varios
especialistas de diversas areas. Ainda nesta 6tica, a manutencdo continua seria um desafio
constante, de modo a manter o chatbot atualizado, oferecendo informacéo atual e relevante
ao cidadao, por parte de um namero mais reduzido de pessoas tendo em conta o da criagéo.
Assim, seria necessario encarar este projeto como algo continuo, e ndo uma ferramenta
finalizada ap6s o lancamento, com um compromisso permanente de adaptacao e exceléncia.
Tendo isto em conta, € essencial ter em mente que o efeito da aplicagdo de uma nova
tecnologia depende do seu design (Laufs & Borrion, 2022).

“A dificuldade que vejo é so na construgdo de todo o sistema que vai alimentar isso.

Essa € a Unica reserva que eu tenho, mas tendo a estrutura montada e capaz de dar

essa resposta, qualquer uma destas vantagens €, sem davida nenhuma, uma mais-
valia.” (E2)

“A resposta tem de ser no momento, dai eu acho que esse é o maior desafio,
conseguir construir a estrutura da ferramenta capaz de dar a resposta que o cidadao
quer.” (E2)

“(...) com uma supervisdo da parte dos recursos humanos de forma a ndo
perdermos, por um lado, o contacto com a populacgéo, do outro lado ndo perderem
0 interesse naquilo que é a nossa rede social e os conselhos que passamos, e que as
redes continuem a ser algo importante para as pessoas, porque 0 numero de
visualizadores ndo apareceu do nada.” (E4)

“Um dos desafios seria nos termos sempre este equipamento atualizado. A
atualizacdo de dados, numa base de dados destas dimensdes, implicaria um grupo
de trabalho de varios departamentos, de varias entidades dentro da policia e isso
poderia ser também um desafio.” (ES)

“(...) o chatbot nunca é um produto acabado, ok? Portanto, ndo é um projeto que
tu... Ndo é uma base de dados, por exemplo. Digamos assim, ndo é um projeto que
tu concebas, no plano tedrico, construas, instalas, esta feito, acabou, agora vamos
todos embora que é so deixar isto a funcionar.” (E6)

Por fim, o desafio final que é preciso ter em atencdo e que foi mencionado pelos
participantes, relaciona-se com a confianga dos utilizadores no chatbot, no sentido de
construir e manter a mesma. Esta confianga estara diretamente interligada com desafios
anteriormente expostos, nomeadamente a capacidade de fornecer respostas adequadas,
atuais e pertinentes. Deste modo, a confianga pode ser comprometida se o chatbot falhar em
oferecer este servico de informacdes fidedigno, claro e relevante. Para que tal ndo aconteca,
€ necessario um processo de criacdo e integracdo desta ferramenta, cuidadoso e faseado,
procurando mitigar a0 maximo todos os desafios previamente elencados. Assim, é

importante destacar que a prestacdo e qualidade global da implementacdo de novas
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tecnologias esté diretamente relacionada com a satisfagdo do cidad&o, isto é, quanto maior a
satisfagdo, maior a confianca (Wright & Headley, 2021).
“E se calhar aqui que é o dmago da questdo, conseguir passar, ganhar confian¢a do

cidaddo nesta nova tecnologia. Era uma mais-valia, claro que era, mas sao estes
“se” que ndo deixam de, ao fim ao cabo, criar alguma duvida.” (E3)

“Mas eu considero que se houver cuidado, a gente podera dar uma resposta concreta
e salvaguardar sempre esses dados, dando confianga as pessoas.” (E3)

“Portanto, a ideia parece-me excelente, mas eu sou mais retraido nestas questdes,
portanto, acho que devemos ir avangando, mas de forma controlada, faseada, de
forma que ndo haja um choque do lado de 14, que faga perder a confianca que fomos
construindo ao longo dos anos.” (E4)

“Portanto, as respostas que o chatbot ddo ou oferecem ao cidaddo ou a propria
policia, em nome da Policia de Seguranca Publica, temos que ter 100% de certeza
que sdo as respostas atuais, pertinentes e legais. Ok? Portanto, tem de haver
seguranca neste campo. Se esta no chatbot da policia, ninguém tem que ter davidas,
principalmente nds, de que é exatamente aquilo que a lei diz e é exatamente aquilo
que se pretende dizer, em primeiro lugar.” (E6)

6. Percecao e aceitacao publica

A ideia que os participantes possuem relativamente a percecdo publica da
implementacdo de um chatbot ndo é estanque. Esta variacdo podera ser influenciada pela
faixa etéria dos utilizadores, sendo que um publico mais jovem, mais familiarizado com
interacBes em ambientes digitais, podera ver este passo como algo natural tendo em conta o
progresso tecnoldgico e aderir melhor. Por outro lado, um publico com mais idade podera
demonstrar uma maior resisténcia devido a preferéncia por intera¢cbes humanas e uma menor
familiaridade com a tecnologia e 0 mundo digital. Para combater isto, os participantes
acreditam que uma boa construcdo do sistema, aliada a uma comunicacgdo prévia e clara do
propdsito e funcionamento do chatbot é essencial, pois sé assim € possivel estabelecer uma
relacdo de confianca. N&o obstante, deve-se procurar ao maximo manter a proximidade entre
0 cidaddo e a policia, e tal consegue-se existindo transparéncia no modo como estas
tecnologias funcionam e sdo usadas, pois o publico, geralmente, é cético no que toca a
introducgdo de novas tecnologias na policia (Bragias et al., 2021).

“Da experiéncia que eu tenho da utilizacdo destas ferramentas noutros setores e

noutros servicos, ha 2 questdes, ha a questao das pessoas sentirem que estao a falar
com uma maquina, e eu acho que isso parte muito dos inputs que vamos dar a
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ferramenta, da forma como queremos que a ferramenta comunique com o cidadao,
e que eu acho que ndo deve ser assim de forma muito impessoal.” (E2)

“A gente sabe que a nivel da literacia digital do cidaddo portugués ndo é muito, pelo
menos temos muita populacgdo idosa e isso nao deixa de ser um entrave a estas novas
tecnologias. No entanto, se nos soubermos vender a ideia, ai é que esta.” (E3)

“Acho que perdiamos alguma proximidade se avangassemos duma forma redutora
e apenas de resposta automdtica, mesmo que fosse so para as redes sociais.” (E4)

“Embora nos estejamos a caminhar para um mundo automatizado, ainda ha muitas
pessoas que preferem o contacto humano e eu acho que isso nunca se deve perder,
em detrimento da automatizacdo de certos servigos. E acho que é extremamente
importante que se mantenha este contacto personalizado para determinadas
situagoes.” (E5)

“(...) se for encarado de uma forma profissional, dentro de um projeto, dentro de
uma estratégia que seja definida e que seja para ser prosseguida, permitiria
melhorar e criar um impacto extremamente positivo junto do cidaddo, que iria
beneficiar em muita imagem da PSP.” (E6)

“Pegando no caso dos contactos direcionados ao GIRP, caso o cidaddo comum,
deixasse de ter ou sentir, por definitivo ou em caso de necessidade, qualquer contacto
com uma pessoa, poderia eventualmente, perder-se alguma ligacéo afetiva com a
instituicdo PSP, ndo s6 por falta de empatia como também pela sé existéncia de
respostas automaticas sem resolucdo a duvidas mais complexas ou ambiguas que
requerem compreensdao humana.” (E7)

Por fim, os participantes acreditam que a aceitacdo do chatbot pelo publico esta
diretamente ligada a como se introduz e integra a tecnologia na sociedade. Tal ideia vai ao
encontro do enunciado por Lauf e Borrion (2022), que defendem que o sucesso de
implementacdo de uma nova tecnologia depende da maneira como a mudanca é gerida. Tal
como visto antes, a introducdo deve ser gradual, acompanhada de uma comunicacdo bem
pensada e eficaz, onde s&o apresentados claramente os beneficios e o papel do chatbot. E
essencial manter as formas de comunicagéo tradicionais, especialmente em situagcdes mais
sensiveis ou complexas. Assim, conclui-se que se deve evitar uma transi¢ao abrupta, pois
este tipo de ferramentas deve ser visto enquanto complemento e ndo uma substituicdo das
interacfes humanas, & semelhanca do enunciado por Rogers e Scally (2018). Este ponto é
bastante importante, pois a sociedade tem um papel fundamental em moldar a aplicacéo
deste tipo de tecnologias, sendo que a eficdcia das mesmas estd em grande medida

dependente da aceitacdo publica (Fontes et al., 2022).
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“Eu acho que a aceitagdo seria boa, porque é a tendéncia de hoje em dia. Eu acho
que j& comega a ser 0 anormal ndo ser uma maquina a responder e estar 14 uma
pessoa (...)" (El)

“(...) sou de acordo, (...), todavia, acho que deve haver aqui algum meio termo e
essa introducdo ser faseada, para que ndo exista um choque daquilo que é
atualmente a proximidade que ha nas redes sociais com a nossa comunidade, e as
pessoas percam, por um lado, o interesse, e por outro lado achem que estamos
apenas a empurrar € a enviar mensagens que estdo ja preé-feitas, no fundo € isso,
para as calar, entre aspas.” (E4)

“(...) a aceitagdo dos cidaddos poderd nao ser a melhor, se ndo fizermos isto de
forma gradativa, de forma faseada, explicando as pessoas que temos, portanto, isto
teria de ter uma campanha (...)" (E4)

“Podemos passar de uma ferramenta absolutamente maravilhosa, que vai mostrar
uma policia moderna, préxima, disponivel, atenta aos cidadaos, preocupada com 0s
cidadaos, e, portanto, um impacto positivo, extremamente relevante, para uma
policia do ndo quero saber, "Tens davidas? Vai ao chatbot. Ndo sabes utilizar o
chatbot? Epa, temos pena que eu tenho mais coisas para fazer".” (E6)

“Portanto, as formas de comunica¢do tradicionais teriam de ser integralmente
mantidas, integralmente mantidas, todas. O contacto pessoal, na esquadra ou na
rua, a comunicacao telefénica, a comunicacdo por email, todas aquelas que falamos
antes, teriam de ser integralmente mantidas, mas, obviamente, dizendo que também
temos esta ferramenta disponivel.” (E6)
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Capitulo V - Conclusoes

Foi possivel perceber desde o inicio do presente estudo que a comunicacao é fulcral
para a existéncia humana e tem vindo a sofrer mudancas significativas, especialmente nos
ultimos anos, com uma proliferacdo cada vez mais acentuada de informacdo no mundo
digital. A comunicagédo organizacional, tanto na sua vertente interna como externa, trabalha
para criar uma boa imagem das organizacdes, sendo um pilar fundamental de qualquer uma,

motivo pelo qual é importante fomenta-la.

A PSP, como ndo podia deixar de ser, € uma FS que desempenha funcgdes
extremamente importantes e imprescindiveis para a seguranca interna de Portugal,
possuindo uma ampla variedade de competéncias para tal. O GIRP, enquanto Gabinete
responsavel pela comunicacdo institucional, segue estratégias comunicacionais, contidas em
documentos estratégicos que sdo atualizados periodicamente, e a NEP da comunicacao

interna e externa da PSP.

E notorio que a PSP se tem esforcado por acompanhar as Gltimas tendéncias digitais,
e tem feito um bom trabalho nesse sentido. Tal comprova-se pelo aumento dos seguidores
desta policia em todas as redes sociais que, tal como visto no subcapitulo 1.2.2., nos altimos
4 anos tem sofrido aumentos que oscilam entre os 14% e os 270%, acompanhando a
tendéncia global de maior utilizacéo das redes sociais e da internet pelo pablico em geral.

A 1A e respetivas tecnologias tém vindo a ganhar cada vez mais notoriedade nos dias
que correm, devido a possuirem uma capacidade de processamento automatizado fenomenal,
nomeadamente os chatbots, utilizados no atendimento ao publico no setor publico e privado
por todo o globo. Posto isto, é necessario que a PSP se atualize e usufrua deste tipo de
tecnologias com vista a adquirir servigos personalizados e mais rapidos, de modo a alivar a
carga de trabalho e maximizar os recursos humanos, materiais e tecnolégicos, escassos, de
que dispde. Foi com estes pressupostos em mente que procuramos analisar 0s objetivos

determinados no inicio deste trabalho.

Relativamente aos objetivos especificos propostos para este estudo consideramos

gue os mesmos foram totalmente atingidos:

i) Procurando examinar o primeiro OE, a conjugacao de meios digitais e tradicionais
pela PSP no atendimento ao cidad&o, possibilita um leque bastante abrangente para

cidaddos de vérias faixas etarias entrarem em contacto com a policia. Percebeu-se
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gue apesar dos meios tradicionais ainda serem utilizados, a grande fatia dos contactos
é efetuada via digital, especialmente por redes sociais e email, devido & sua
capacidade de registo e facil acesso. Os elementos do GIRP atribuem uma larga
importancia as comunicacdes efetuadas por estas duas vias, sendo que efetuam
diariamente uma filtragem do enorme volume de solicitagdes, que séo centenas ou

mesmo milhares, de modo a priorizar aquelas que carecem de resposta mais urgente.

Quanto ao segundo OE, sdo varios os desafios que, atualmente, o GIRP enfrenta a
nivel comunicacional nas redes sociais e através de emails, os meios mais utilizados,
desde logo pelo abismal numero de solicitagdes que recebem diariamente, sendo
extremamente diversas, o que dificulta ainda mais o trabalho deste Gabinete, visto
que certas situacOes, devido a sua complexidade, requerem maior atencdo e
sensibilidade.

Deste modo, a gestdo de toda esta enchente de solicitacGes é extremamente dificil, o
que faz com que seja praticamente impossivel responder a todas as solicitacbes em
tempo til. Todas estas questdes revelam-se particularmente desafiantes aquando
momentos de “maré cheia”, momentos em que o nimero de mensagens e pedidos de
esclarecimento disparam exponencialmente, em virtude de eventos especificos,
como aberturas de concursos para ingresso na PSP, ou situacdes inopinadas, como a
Covid-19 ou videos sobre atuacdes policiais. Os elementos que compdem este
Gabinete sentem ainda, mediante as comunicagdes que recebem, que existe um
grande desconhecimento por parte dos cidadaos relativamente as atribuicfes destes
e horario de funcionamento.

Os desafios ndo ficam por aqui, e foi ainda sublinhado pelos participantes que, em
virtude de receberem questdes muito técnicas e especificas, necessitam de solicitar
esclarecimentos de outras subunidades e departamentos, o que sé vem atrasar ainda
mais todo este processo que se tem vindo a tratar. Foram tecidas varias preocupacdes
relativamente a estratégia comunicacional atual, no sentido de ndo corresponder as
necessidades do cidaddo, desde logo pela matriz horaria em uso.

A escassez de recursos humanos é também transversal a este servico, o que faz com
que os poucos elementos que constituem este Gabinete tenham de acumular varias
funcgdes, para além de responder as redes sociais e emails. Por fim, existem ainda
algumas limitacGes em termos materiais e tecnoldgicos que ndo se mostram

adequados para as necessidades atuais.
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iii) Relativamente ao terceiro OE, foi possivel perceber, através dos participantes, que o

tempo de resposta é muito variavel. Assim, este tempo de resposta ndo é algo que
seja facilmente quantificavel, devido a propria natureza das questdes colocadas, que
muitas vezes exigem uma resposta complexa, ou dependem de outras subunidades e
departamentos para a formulacdo de uma resposta adequada e correta, limitagdes
horérias e acumulacdes de funcbes, o que afeta grandemente a resposta em tempo
util e praticamente impossibilita a resposta em tempo real.

N&o obstante tudo isto, os participantes procuram diariamente efetuar a melhor
gestdo possivel e oferecer respostas adequadas, preocupando-se com a forma e
contetido que consta nas mesmas, de modo a satisfazer o cidaddo. No que diz respeito
a eficiéncia das respostas, na sua grande parte, ndo o sdo. E feito um esforco acrescido
para que as solicitacbes que chegam pela via formal, isto €, pelo email, sejam
eficientes, mas as que vém pela via informal, as redes sociais, devido ao seu volume

é impossivel, tendo em conta a estrutura organica e procedimental atual.

Relativamente a analise da potencialidade dos chatbots, quarto OE, perante os
beneficios apresentados, todos os entrevistados concordaram com 0s mesmaos, Visto
que, perante os desafios contemporaneos, é necessario repensar a funcao policial e a
introducdo de tecnologias inovadoras para 0s colmatar.

E interessante constatar que para além de terem concordado de um modo geral,
dissecaram mais especificamente cada um deles destacando que o sistema tornar-se-
ila mais eficiente em virtude da automatizacdo de respostas de baixa prioridade,
lidando com vérias consultas concomitante e instantaneamente. Para além disso, €
expectavel uma melhoria na qualidade e consisténcia do servico de resposta, com
funcionalidades multilinguisticas que amplificariam o publico-alvo deste tipo de
tecnologia, abrangendo ainda mais a sociedade portuguesa da atualidade.

Ao funcionar permanentemente, também daria azo a uma melhor gestéo dos recursos
humanos atuais, convergindo-os para tarefas mais urgentes e prioritarias. Por outro
lado, foram ainda acrescentados dois beneficios, um deles relacionado com o apoio
do efetivo policial na prossecuc¢éo da sua missdo diéria, e 0 outro seria a identificacéo

de novas tendéncias e padrdes informacionais e criminais do cidadao.

Quanto as preocupac0es latentes relativas a implementagéo deste tipo de tecnologia,

quinto OE, os participantes consideram que a nivel de seguranca e de privacidade
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vi)

dos dados pessoais dos cidad&os, ndo se levantam grandes problemas, tendo como
pressuposto que todas estas questdes serdo acauteladas no momento de criagdo do
chatbot e desde que a PSP detenha um controlo total sobre esta ferramenta.

Uma inquietacdo que emergiu relaciona-se com a incapacidade do chatbot responder
concretamente as perguntas colocadas e da preocupagdo em satisfazer as duvidas do
cidaddo, sendo que uma opc¢do para contacto humano poder-se-4 afigurar como
necessaria. Assim, a construcdo e manutencdo do chatbot sdo desafios que se
elevaram como uma preocupacao por parte de praticamente todos os participantes.
Este projeto deve ser encarado como algo continuo e que carece de uma atualizagdo
constante, caso contrario, em consonancia com todos os desafios aqui expostos, pode

afetar a confianca da sociedade na ferramenta e, naturalmente, o0 uso da mesma.

No que concerne a auscultacdo da percecdo publica, sexto e ultimo OE,
extremamente importante no sucesso da implementacdo de novas tecnologias, no
entender dos entrevistados, € algo que pode variar, especialmente tendo em conta a
faixa etaria dos utilizadores, estando diretamente ligado a uma resisténcia e aversao
a utilizacdo deste tipo de tecnologias por pessoas com mais idade. Do mesmo modo,
a aceitacdo, enquanto fase subsequente da percecdo, também serd afetada pela
maneira como se opta para introduzir e integrar a tecnologia na sociedade, sendo que
0s entrevistados acreditam que esta deve ser encarada como um complemento,
mantendo-se integralmente todas as outras formas de comunicacéao, e implementado

de forma gradual, procurando manter a proximidade com o cidadé&o.

No que diz respeito a pergunta de investigacdo — “A implementag¢io de um chatbot

pode contribuir para a eficiéncia e produtividade do trabalho do GIRP, nomeadamente

na gestdo das interacdes com o publico?” — em concordancia com o Objetivo Geral, 0

estudo permite responder, com total confianca, de modo afirmativo. Efetivamente a

implementacdo de um chatbot contribuiria para uma maior eficiéncia e produtividade do

trabalho do GIRP, permitindo suprir parte da escassez de recursos existentes.

Contudo, € necessario efetuar a ressalva que tal aconteceria caso se tenham em

atencdo alguns pressupostos, desde logo a sua natureza complementar aos meios de

comunicacdo que ja existem e uma criacdo e manutencdo extremamente bem planeada,
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pensada e executada, com vista a diminuir a0 mMA&ximo possiveis preocupacdes,

eventualmente reestruturando também a propria estratégia de comunicacao.

A principal limitacdo deste estudo deu-se com a escassez de literatura relativamente
a utilizacéo de chatbots por outras policias. Foi possivel encontrar alguns projetos-piloto e
chatbots que se encontram em funcionamento, mas com muita pouca informacéo alusiva a
estes, por exemplo, a nivel de relatorios que analisem a eficicia e eficiéncia, aspetos
positivos e negativos com que se depararam com a utilizacdo destes sistemas, ou outros

pontos de interesse.

Acreditamos vivamente que esta é uma linha de investigagdo interessante e com
bastante potencial para vir auxiliar o trabalho do GIRP, e mesmo da policia enquanto um
todo, tendo especialmente em conta que na PSP nunca foi colocada a questdo de
implementacdo deste tipo de tecnologia de IA. Destarte, deixamos como sugestdes para

futuras investigacOes nesta linha de investigacao:

i)  Conduzir um estudo semelhante, mas procurando perceber o lado do cidadao, isto ¢,
auscultar, numa faixa etaria o0 mais ampla possivel, se uma ferramenta deste género
poderia ser Util, se a utilizariam, qual a percecdo que teriam da mesma, entre outros
fatores;

ii) Estudar o potencial e desafios da implementacdo de um chatbot Unica e
exclusivamente para o publico interno seria uma variacdo valiosa, procurando
perceber, junto dos policias da PSP, se poderia auxiliar na melhoria da eficiéncia
operacional;

iii) Explorar 0 mesmo tema, isto é, a potencialidade e os desafios de chatbots na
comunicacdo da PSP, mas em realidades distintas, por exemplo nos Nucleos de
Imprensa e Relagbes Publicas de Comandos Metropolitanos, Distritais e/ou
Regionais, procurando auscultar se os resultados obtidos seriam semelhantes ou

dispares aqueles que obtivemos.
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Anexo A — Plataformas de redes sociais mais usadas no mundo

oAl THE WORLD’S MOST USED SOCIAL PLATFORMS

RANKING OF SOCIAL MEDIA PLATFORMS BY GLOBAL ACTIVE USER FIGURES (IN MILLIONS) (NOTE: USERS MAY NOT REPRESENT UNIQUE INDIVIDUALS)
NOTE:

FACEBOOK'
YOUTUBE*
WHATSAPP'* 2,000

TIKTOK? 1,562

WECHAT'

FB MESSENGER** * 979

TELEGRAM' 800

DOUYIN® 152

Comsor L

TWITTER? 619

I 5

PINTEREST' 482

1 2) 3 ADVISORY:

SOURCES: Al i we
@ COMPARABILITY: are, <OD> Meltwater
social

Nota. Adaptado de Chaffey (2024).
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Anexo B — Comparacao entre a performance do ChatGPT 3.5 e

ChatGPT 4.0

How Smart is

A percentile describes how an examinee's
score ranks in comparison to others.

For example

Verbal
GRE

Evidence-based
Reading & Writing
SAT

Uniform Bar Exam
Law
Math

SAT

LSAT

Law

Biology

Advanced Placement

Statistics

Advanced Placement

Psychology

Advanced Placement

Quantitative
GRE
Chemistry
ent

Advanced Plac

Physics 2

Advanced Placement
Writing

GRE

Calculus

Advanced Placement

English Language

Advanced Placement

English Literature

Advanced Placement

Codeforces Rating
titive Prograrnming

VISUAL
CAPITALIST

COLLABORATORS RESEARCH +WRITING Marcus Lu | DESIGN Rosey Eason

hatGPT?

OpenAl's latest large language model, GPT-4, is capable
of human-level performance in many professional and
academic exams.

Exam Results @ chatGPT3.5 @ ChatGPT 4.0
Percentile B St : 2
Rank 10 20" 30¢ 40 50
@ The Graduate Record Exam (GRE) is a

standardized test that is required for admission

to many graduate schools across North America

| o= oo o o

60% of examinees

60" Percentile

40% scored

scored lower than higher than
ChatGPT ChatGPT
60 70t 80" 90t

@

©
Q@

©

®
° @

85th

8 Sth

=

S

o

“qualified third-party contractors”
(
k °

loEgBahb®e2® bmpE 9

GPT attempted 10 programming contests 100
times each, but was unable to consistently find

solutions to the complex problems.

Nota. Adaptado de Lu (2023).

According to OpenAl, the essays that GPT-4 Q
produced for these tests were graded by

GPT 4.0 has made impressive strides over GPT 3.5
° but continues to struggle in certain subjects.

Source: OpenAl (2023)

Note: Percentiles are based on the most recently available score distributions for test takers of each exam type.

@ @ Nisualcapitalist @ @visualcap ® visualcapitalist.com
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Anexo C — Chatbot NOS

Parboutares Emgresas rentuoonsl

Bem-vindo ao Férum NOS

nes 28509 mn

Okl Como posso gudd-b hose? Como Assistente Virtual da NOS. estou agu
para audr 3 responder 8 dividss sobre produtos & senicos da NOS. !

Fontes de InformacBo: 1. hitps/Sorumnos stnonidades 16 sstente

virtual-da-nos-nor-forum-nos-40189

Ocorréanas Condiges de Oferta 005 Senwos

o

Centro de Ajuda Assistente Virtual

Criar rovo Yo

%

Conhecer o Férum

-
Passatemps Forum NOS v
Oscares” 2024 < NOS ALIVE'24
o e el . 11213000 =
. OSCARS (I
Passatempo Dia dos Namorados Passatempo Oscares® 2024 NOS Alive'24

Procima de auda?

Nota. Adaptado de NOS Férum (s.d.).
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Anexo D — Chatbot CTT

Nota. Adaptado de CTT — Correios de Portugal (s.d.).

PARTICULARES EMPRESAS  GRUPO CTT BLOG

c tt Enviar  Receber  Filatelia  Dinheiroeseguros ~ Pagamentos  Alarmes  LojaQ % @

Ctt  Em que podemos ajudar?

e 12 de ey

NOVIDADE
Olé. Eu s0u 3 Helena,  assistente
virtual dos CTT. Utiizo Al Generativa
Para 0 ajucar & apesar de ainds estar
em desenvolvimento, aprendo coisas
‘novas 1000 05 dias. Em que posso
ajudart

m Helena, an Al-powered virtual
assistant by CTT. /m still under
development, but Im learming new
things every day. If you prefer, we can
chat i english. How can | help?

azaem

@ Seguir objeto B
? @ O rovo chatbot ainda se encontra em processode
q 8 g aprendizagem (versio beta). Veja 0s Termos e condicbes
Simular Desalfandegar Consultar Introduzir o cédigo de envio
eEnviar Encomendas Portagens a Escreva a sua mensagem aqui é

RD123456789PT
Pagamento
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Anexo E — Chatbot Chave Movel Digital

Eportugalsc: Y Q "
A Sevkosw  Enidades  Canalsdeatendimenton,  Aplicagdes ePotugal o () Avea resarvada

Assistente virtual para informagdes sobre a Chave Mével Digital

Sugestdes de perguntas:

| OaueéaChe MovelDigt? |

‘ Como ativar aChave Mével Digita?

Comoativar:
Autenticacdo.gov’

ve MovelDigitalnaaplicagdo mvel ‘

Q s
Nota. Adaptado de ePortugal (s.d.).
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Anexo F — Chatbot Linha dos Fundos

@

Linho ,
@ ‘Fundos Picao M $EF QPR | imms B

Os Fundas Europe

CHATGPT (BETA) CHATLIVE

ChatGPT (beta) @

' Escreva uma nova pergunta

04, souc vo.
Posso ajudar?

!.m‘ w0 l'ﬁrdzo K ; : Politica cessibilidade Politica de Privacidade

Fonte: Adaptado de Digital Fundos (s.d.).
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Anexo G — Chatbot Guia Pratico da Justica

Cfi-- JUSTICAGOV.PT Pesy Q

0 0 conteddo presente nests pigina nlo serve come aconselhamento, O seu fim ¢ estritamence Informative & nlo susstitel, em
Caso aigum a anslse ".N(lfv“ OO0 30U CALO CONLIeto POr Parte de um AJVORACs ou solicitecor
O peaico oe informagdes no Ambito da presente phgina rdo carece b Inscricho de quaisquer dacos pessoals. No caso do
utiizasor fazer referdncia 405 1euUs cecos pesscels, o8 mesmos serlo guardacos, § temeinance de (Sdas &3 perguntas &
resposzas, curante 10 2las, para efeitcs e melncria 60 Servigo. Apds esse prazo, secko eliminados.

Sobre o GPJ

Linha Justica

800 910 220

Dias dtels das ghoo &s 19hoo (linha exclusiva para chamadas Subscreva a newsletter

nacionais)

FORMULARIO DE CONTACTO

Wapa o Se  Servigon Diiten 2 Jnoga  Awicn Legans

ol o Minun d Aatcs

ICAPORTUGUESA D00t e CSMPETE PRR L

Nota. Adaptado de Justica (s.d.).
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Anexo H — Chatbot Victoria Police

|:/_‘/ VOUR PoLice

COMPLAINT

Draft a complaint letter
to Victoria Police, Australiain
under 10 minutes

B Privats and porfidentia

5]
o
. 3

Police Conduct Unit Email

W

¥ Frequently Asked Cuestions E Diraft Your Letter

Nota. Adaptado de Police Accountability Project (2020).
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Anexo | — Chatbot Ask the Police UK

ASk.:i.\ O\\ Home  Search  All topics
Police T

@ Charlie

&) online

Your Policing Questio

Answered

The official police resource for England and Wales

Search by topic or ask a question e.g. parking on street E o

Hil I'm your Virtual Agent, Charlie. I'm here to
help you

In a few words, what are you looking for?

Explore popular topics

Nipite s11a mensagem =g

Nota. Adaptado de Ask the Police UK (2024).
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Anexo J — Chatbot Ask the Police Scotland

Ask ! "
Police \ Home  Search  Alltopics
@ Charlie
&) oniine

The official police

resource for Scotland.

Find advice & support for any situation you might be fad

Search by topic or ask a question e.g. parking on street =]
= Hil I'm your Virtual Agent, Charlie. I'm here to

help you

In a few words, what are you looking for?

Explore popular topics

DNigite sua mensasem >

Nota. Adaptado de Ask the Police Scotland (2024).
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Apéndices
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Apéndice A — Tabela resumo dos beneficios dos chatbots

Beneficios da utilizacao de chatbots

Fontes

Disponibilidade permanente (24 horas por
dia/7 dias por semana) sem apresentar sinais de
cansago

Behera, 2016; Mittal et al., 2016;
Janarthanam, 2017; Correia, 2018;
Mohasses, 2019; Waghmare, 2019;

Dokukina & Gumanova, 2020; Thorat

& Jadhav, 2020; Oliveira, 2021;

Borges, 2023; Li & Zhang, 2023

Respostas instantaneas, personalizadas e
consistentes

Behera, 2016; Mittal et al., 2016;
Janarthanam, 2017; Correia, 2018;
Mohasses, 2019; Dokukina &
Gumanova, 2020; Thorat & Jadhav,
2020; Borges, 2023 & Li & Zhang,
2023

Capacidade de lidar com enorme volume de
consultas simultaneamente

Behera, 2016; Mittal et al., 2016;
Janarthanam, 2017; Correia, 2018;
Mohasses, 2019; Dokukina &
Gumanova, 2020; Thorat & Jadhav,
2020; Borges, 2023 & Li & Zhang,
2023

Melhor gestdo de recursos: automatizacao de
tarefas repetitivas de baixa prioridade, reducao
de custos e libertacdo de meios humanos para
se dedicarem a atividades mais complexas

Behera, 2016; Janarthanam, 2017,
Connolly et al., 2018; Correia, 2018;
Waghmare, 2019; Dokukina &
Gumanova, 2020; Thorat & Jadhav,
2020; Lugli & de Lucca Filho, 2020;
Borges, 2023; Silva, 2023

Funcionalidade multilinguistica

Mittal et al., 2016; Dokukina &
Gumanova, 2020; Deng & Lin, 2022

Nota. Elaboracéao propria.
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Apéndice B - Tabela resumo dos desafios dos chatbots

Desafios de implementac¢ao de chatbots

Fontes

Compreensao contextual limitada em
contextos especificos e complexos (por exemplo,
lidar com emogdes e sentimentos)

Hill et al., 2015; Folstad et al.,
2018; Chong et al., 2021; Viriato,
2022; Silva, 2023

Desafios de interpretacdo linguistica (girias,
expressoes coloquiais, identificacao de sarcasmo e
duplicidades)

Hill et al., 2015; Mittal et al.,
2016; Sharma et al., 2016 as cited
in Correia, 2018; Viriato, 2022

Necessidade de manutencao e atualizagao
continua dos sistemas de sofiware

Mittal et al., 2016; Xue et al.,
2023

Questdes de privacidade e seguranga dos
dados recebidos/tratados

Folstad et al., 2018 & Correia,
2018

Desconfianca por parte do utilizador em
comunicar com uma maquina baseada em A em
vez de um ser humano e consequente resisténcia na
utilizacao

Jacobson et al., 2016; Folstad et
al., 2018; Moraes et al., 2020;
Chong et al., 2021; Silva, 2023

Preferéncia, por parte do utilizador, na
interacao humana para aconselhamento e resolugao
de problemas

Jacobson et al., 2016; Correia,
2018

Nota. Elaboracéao propria.
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Apéndice C — Guido das entrevistas

Instituto Superior de Ciéncias Policiais e Seguranca Interna

Analise do potencial e desafios da utilizacio de chatbors
na comunicacio da Policia de Seguranca Publica

Esta entrevista enguadra-se na investigacdo cientifica infimlada de “Analise deo
potencial e desafios da utilizacio de chatbofs na comunicacio da Policia de

Seguranca Publica™, com vista a obtencdo do grau de Mestre em Seguranca Pablica.

Com a presente entrevista pretendemos obter a opimido qualificada dos entrevistados
relativamente acs maiores despfios que o GIRP enfrenta no que diz respeito a
comunicacio com os cidadios wia redes sociais e e-mail; andlise dos potenciais
beneficios que a implementacdo traria para aumentar a eficicia das respostas; e analisar

os desafios inerentes i seguranca e privacidade de um chatbot.

Entrevista o

Data / [/  Horadeinicio:  ©  Horadefim: @
Local:

Nome:

[dade:  Género: Habilitages Literarias:
Categoria Profissional:

Funcdo que desempenha:

Tempo de experiéncia na fongio que desempenha:

Tempo de servigo na PSP:

Pagina 1 de 2
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GUIAO:

1. Categoria de questdes 1 — A PSP e a comunicacio organizacional na
atualidade
1.1 Através de que meios € que, atualments, as pessoas tentam entrar em contacto
com o GIRP?
1.2.Qual € a importincia e a dimensdo atribuida aos emails e redes socials no
contacto com o cidaddo?
1.3. Quais o3 maiores desafios com gue o GIEP se depara na comunicagio com o
cidaddo. via redes sociais e e-mail?
2. Categoria de questies 2 — Eficiéncia atual do GIRP
2.1.0 GIFP consegue responder em tempo real a todos os contactos?
2.2, Por norma, quanto tempo demera a resposta a cada interacdo?
2.3 Considera que & dada nima resposta adequada e eficiente?
3. Categoria de guestdes 3 — Potencial e desafios da utilizacio de um
chatbor
3.1. A ntilizacdo de uwm chatbot poderia servir como complemento, e melhonia, as
estratégias de comunicacdo existentes? Se sim. quais € que consitdera serem o3

maiores beneficios para a estratégia de commnicacdo tendo em confa os

beneficios inerentes aos chatbots?

Dispenibilidade permanente (24 horas per dia/7 dias por semana) sem
apresentar sinais de cansago

Fespostas instantineas, personalizadas e consistentes

Capacidade de lidar com encrme volume de consultas simultaneamente

Melhor gestio de recursos: automatizacdo de tarefas repetitivas de baixa
prioridade, reducdo de custos e libertagio de meios humanos para se
dedicarem a atividades mais complexas

Funcionalidade multilinguistica

3.2 Scb o ponto de wista dos cidadios, qual seria a aceitacdo dos mesmos
relativamente a implementacdo de wm chafbot enquanto parte da estratégia
comunicacional da PSP?

3.3. Possud algnma preccupacdo. em termos de seguranca e/ou privacidade. que

poderiam advir da implementacio de um chatbot por parte da PSP?

Pagina 2 de 2
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Apéndice D — Pedido de autorizagao das entrevistas

' ,:.1 MINISTERIO DA ADMINISTRACAD INTERNA
L POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA
! INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS POLICIAIS

E SEGURANCA INTERNA

Exma. Senhora Diretora Nacional Adjunta da UORH,

Superintendente-chefe Paula Cristina da Graca Peneda,

Eu. Rafael Humberto Cruz Pinheiro, Aspirante a Oficial de Policia n® 3601/158317. do
36.° Curso de Formagio de Oficiais de Policia, do Mestrado em Seguranca Publica, no
ambito da realizacio da Dissertagio de Mestrado, subordinada ao tema “Analise do
potencial e desafios da utilizacio de charbofs na comunicacic da Policia de
Seguranca Publica”. do qual € orientador o Professor Especialista Pedro Moita. venho

mui respeitosamente solicitar a VA Ex.® que se digne autonizar a realizagio de entrevistas

as seguintes individualidades da estrutura organica da PSP:

L Exe e subintendentc [

[

Ex 5t Conisivo

4 B Teonia soperic
—_——

Lh

A realizacio destas entrevistas tem como intuito a recolha de dados relativos 3 tematica

em estudo.

Comprometo-me a manter a confidencialidade dos dados recollidos, fora do dmbito da
elaboracio e discussio da dissertacio, bem como a cumprir as demais regras éticas

relativas a realizacdo da investigagio cientifica.

Pede defernmento.

Lisboa e ISCPSL 26 de fevereiro de 2024

)
. / / /
e P
) ~ N, ¥y

LA I \nhefo

" Rafael Pinheiro

Aspirante a Oficial de Policia
N.°3601/158317
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e

fo

MINISTERIO D& ADMINISTRACAD INTERNA

'”-‘5'"',{. POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA
| INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS POLICIAIS

E SEGLIRANCA INTERMNA

[

Exma. Senhora Diretora Nacional Adjunta da TOEH,

Superintendente-chefe Paula Cristina da Graca Peneda,

Eu, Rafael Humberto Cruz Pinheiro, Aspirante a Oficial de Policia n ® 3601/158317, do
36.7 Corso de Formacdo de Oficiais de Policia, do Mestrade em Seguranga Puablica. no
ambito da realizacio da Dissertaciio de Mestrado, subordinada ao tema “Analise do
potencial e desafios da utilizacio de charbofs na comunicacio da Policia de
Seguranca Pablica”, do qual € erientador o Professor Especialista Pedro Moita, venho
mui respeitosamente solicitar a V.* Ex.® que se digne autorizar a realizacio de entrevistas
as seguintes individualidades da estrutura organica da PSP:

1. Ex°Intendente [

2. Ex®Técnico Superio

|

A realizacdo destas entrevistas tem come intuito a recclha de dados relativos a tematica

em estmdo.

Comprometo-me a manter a confidencialidade dos dados recolhidos, fora do dmbito da
elaboragdo e discussdo da dissertacdo. bem como a comprir as demais regras éticas

relativas a realizacdo da investigacio cientifica

Pede deferimento.
Lizboa e ISCPSL 10 de abril de 2024

/ J

! |

)&y Laak | -
.-_.;:_f_.a-:,r [ '1'|'-:E:\f:'-

" Rafael Pinheiro
Aspirante a Oficial de Policia

N7 3601/158317
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Apéndice E — Autorizacdo das entrevistas

POLICIA SEGURANGA PUBLICA — N
INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS POLICIAIS € SEGURANCA INTERNA
DIRECCAO DE ENSINO
SECRETARIA ESCOLAR
Exma. Senhora
Diretora Nacional Adjunta/Unidade Organica de Recursos
Humanos
(Departamento de Formagao)
DN/PSP Largo da Penha de Franca, N.1
1195-010 LISBOA

Sua Referéncia:

Sua Comunicagao:

Nossa Referéncia: 66/SECDE/2024
Classificador: 080.01.10

Processo: SECDE202400001A5P
Data: 2024-02-27

Assunto: PEDIDO DE COLABORACAO EM TRABALHO DE DISSERTACAO DE MESTRADO EM SEGURANGCA PUBLICA
1. O Aspirante a Oficizl de Policla M/158317 - Rafael Humberto Cruz Pinheiro encontra-se a desenvolver a
dissertaclio de Mestrado com o tema: “Andlise do potencial e desafios da utilizagio de chatbots na

comunicagdo da Policia de Seguranga Publica”.

2. 0 ADP, no ambito co estudo, vem requerer autorizagio para realizagdo de entrevistas as
individualidades da estrutura orgdnica ca PSP constantes ne respetivo pedido de autorizagao em anexo

3. Assim, envia-se a V. Ex.2 o requerimento para decisdio superior.

O Dir

Luis Manuel Pega Farinha
Superintencente-Chefe

R 19deMaiv, n93 1349.040Lisbon  Tel: 213613300 Fax: 213610535  wowwiiscosi ot |

{, wcpsi@osopt
151736

Pagaal/l

RE: Pedido de Colaboriagéo em Trabalho de Dissertacdo de Mestrado Integrado em Ciéncias Policiais | 158317 — Rafael Pinheiro
@) DN DEPFORM ® | € Responder | % ResponderaTodos | —> Reencaminhar | | ***

Para ISCPSI - Direcgdo Ensino
Cc Paulo Jorge Da Silva Onofre;  Paula Alexandra Da Concei¢do Cunha; ' Rafael Humberto Cruz Pinheiro

ter 12/03/2024 12:02

Exmo. Senhor Diretor do ISCPSI

Relativamente ao assunto em epigrafe, encarrega-me o Exmo. Sr. Diretor do Departamento de Formagé&o, da Policia de Seguranga Publica, Superintendente Paulo Jorge da Silva Onofre, de informar V.? Ex.® o deferimento por
sua Ex.? a DNAUORH no pedido infra, cujo despacho se transcreve:

“Autorizo a titulo voluntério.
11/03/2024
DNAUORH

Paula Peneda
Superintendente Chefe”

Com os melhores cumprimentos,

“Uma Policia das pessoas e para as pessoas: seguranca, igualdade, respeito e confianga.” — Estratégia PSP 2024/2026"

Catarina Silva Batista Tomeno Y//4 POLICIA

Deportomento de Formacao

L {8 » @ : #] g et
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! e

o ™ SN
IMINISTERIO DA ADMINISTRAGAO INTERNA
. |
LY a
?1’ Ay POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA
¥ @;‘,’ INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS POLICIAIS

E SEGURANCA INTERNA

Exma. Senhora Diretora Nacional Adjunta da UORH,

Superintendente-chefe Paula Cristina da Graga Peneda,

O
a . . . o L - Xy L
idmbito da realizac3o da Dissertacdo de Mestrado. subordinada ao te g

“Andlise ¢
. R . , v"&:\
potencial e desafios da utilizagdo de charbots na comunicaciio Policia® de
. il .
Seguranca Publica”, do qual € orientador o Professor Especialista Pedro Mdita. venho
mui respeitosamente solicitar a V.* Ex.* que se digne autorizar a realizagio de entrevistas

s P —

as seguintes individualidades da estrutura organica da PSP:

1. Exe tmenden D

A realizagio destas entrevistas tem como intuito a recolha de dados relativos a temdtica

em estudo.

Comprometo-me a manter a confidencialidade dos dados recolhidos. fora do dmbito da
elaboragdo ¢ discussio da dissertagdo, bem como a cumprir as demais regras éticas

relativas a realizacdo da investigagdo cientifica.

Pede deferimento.

Lisboa e ISCPSI, 10 de abril de 2024

" P
> oo TP 1/. L \
[ & el [ \nheso

 Rafael Pinheiro
Aspirante a Oficial de Policia

N.”3601/158317
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Apéndice F — Termo de Consentimento Informado

'Y o o
=
MINISTERIO DA ADMINISTRACAD INTERNA
POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA

INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS POLICIAIS
E SEGURANCA INTERNA

Termo de Consentimento Informado

Tomei conhecimento que o Aspirante a Oficial de Policia e finalista do Mestrado
em Seguranca Publica do Instituto Superior de Ciéncias Policiais e Seguranca Intemna
(ISCPSI), Rafael Humberto Cruz Pinheiro, esti a desenvolver um estudo intitulado
“Analise do potencial e desafios da utilizacio de charbots na comunicagio da Policia de
Seguranca Piblica”, sob orientacio do Professor Especialista Pedro Moita. Neste dmbito
foram-me explicados os objetivos do trabalho e fo1 solicitada a minha colaboragio para

responder a uma entrevista.

Fui informado(a) de que as respostas serdo andnimas e que serio gravadas para
facilitar a sua andlise, sendo destruidos os registos dudios apos a sua transericio. A minha
identificacio nunca sera divulgada e a minha colaboragio tem carater voluntino, podendo

desistir a qualquer momento do trabalho.

Compreendo que nio 1ra existir qualquer tipo de remuneragio ou custos pela
minha participacio neste estudo. E-me garantido que sempre que necessitar de algum

esclarecimento o mesmo ser-me-a facultado.

Fui esclarecido(a) sobre todos os aspetos que considero importantes e as perguntas
que coloquei foram respondidas. Fui informado(a) que tenho direito a recusar participar

e que a minha recusa nio terd consequéncias para mim.

Aceito, pois, colaborar neste estudo e assino onde indicado.

O Investigador O(a) entrevistado(a)

Aspirante a Oficial de Policia
M/158317

Lisboa,  de de 2024
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Apéndice G — Quadro Categorial

A. Categoria “Meios de comunicacdo”. Esta categoria engloba toda a informacéo
mencionada pelos entrevistados relativamente aos diferentes meios de comunicagio
utilizados, incluindo as preferéncias dos cidadaos, e a importancia e dimensao desses meios

para a operacionalizacdo das funcGes do GIRP.

A.1l. Subcategoria “Meios digitais”. Esta subcategoria engloba toda a informagao
relacionada com a utilizagdo de meios digitais na comunicagao para com o GIRP por

parte dos cidadaos.

EX.: “Considerando que estamos a falar aqui de comunicacdo organizacional, no
ambito digital, a grande fatia da comunidade, ou do cidaddo que contacta a PSP é por
via do email, do contacto, que é o contacto@psp.pt, que é o contacto mais geral e se
encontra no site e em todos os flyers e documentos que sao divulgados externamente,
e é o contacto mais utilizado, esse email. Ai recebemos todo o tipo de consulta, de

pedidos, de informacdes, etc” (E2)

A.2. Subcategoria “Meios tradicionais”. Esta subcategoria engloba toda a
informacao que diz respeito a utilizacdo de meios tradicionais por parte dos cidad&os

na comunicacdo com o GIRP.

Ex.: “(...) além do contacto pessoal, que € realizado maioritariamente, pelo efetivo

da PSP (...)” (E7)

A.3. Subcategoria “Preferéncias dos utilizadores”. Esta subcategoria engloba toda
a informacdo que explora as preferéncias de comunicacdo dos cidadaos, tendo em

observancia os meios digitais e tradicionais.
EXx.: “Emails e redes sociais sdo o mais utilizado (...)” (E3)

A.4. Subcategoria “Importancia dos emails e redes sociais”. Esta subcategoria
engloba toda a informacdo sobre a relevancia e priorizagdo dada aos emails e redes

sociais pelo GIRP as interacGes que recebem dos cidadaos.

EX.: “A importancia ¢ elevada, dado o volume de contactos que nos temos, embora

seja necessario fazer uma filtragem de todos esses contactos (...)” (E2)
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A.5. Subcategoria “Dimensdo dos emails e redes sociais”. Esta subcategoria
engloba toda a informacé&o acerca da quantidade de comunicagdes que o GIRP recebe

diariamente, através de emails e redes sociais.

Ex.: “(...) ¢ uma dimensdo absolutamente avassaladora, tal como eu te dizia ha
pouco, um dia normal no GIRP séo cerca de 250 mails que chegam e que tém de ser
tratados. Ao fim de semana que ndo trabalhamos e que normalmente também chega
a idéntica quantidade de mails, permite-te ver logo a segunda-feira qual é que é o

volume de trabalho que espera normalmente a equipa.” (E6)

B. Categoria “Desafios na comunicac¢do”. Esta categoria engloba toda a informagao no que
concerne aos desafios que a equipa do GIRP enfrenta diariamente relativamente a

comunicacdo externa com o cidadao.

B.1. Subcategoria “Volume de mensagens”. Esta subcategoria engloba toda a

informacao atinente ao desafio de gerir o volume de mensagens recebidas pelo GIRP.

EX.: “Nao damos resposta a tudo, porque os pedidos sdo muito elevados, portanto
sdo bastantes pedidos, e quando digo pedidos estou a falar em publicacdes e em
mensagens enviadas e as quais ndo temos capacidade para dar resposta e vamos

tentando fazer o nosso melhor, mesmo na interagao com as pessoas (...)” (E4)

B.2. Subcategoria “Qualidade e pertinéncia das respostas”. Esta subcategoria
engloba toda a informacdo alusiva ao desafio que é responder ao cidaddo, nas mais

diversas plataformas, com a qualidade e sensibilidade adequadas.

Ex.: “(...) poe-se alguns desafios, nomeadamente a situacdo de, as vezes,
conseguirmos passar a nossa mensagem, embora nés tentamos explana-la da melhor
forma, mas por vezes quem esta do outro lado, dependente do contexto em que a

pessoa se insere, pode ndo conseguir perceber muito bem essa informagéo (...)” (E3)

B.3. Subcategoria “Gestéo e tempo das respostas”. Esta subcategoria engloba toda
a informacao relativamente aos desafios em responder em tempo Util, mantendo uma

eficiéncia constante e gestdo de todas as comunicacdes recebidas pelo GIRP.

EXx.: “Portanto, eu diria que o maior desafio ¢ mesmo conseguir dar uma resposta em

tempo atil (...)” (E2)

B.4. Subcategoria “Situagdes inopinadas e momentos especificos”. Esta

subcategoria engloba toda a informacdo sobre como o aumento em momentos
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inopinados, crises e em situagdes ocasionais, influencia a capacidade de resposta do
GIRP.

EXx.: “(...) quando fazemos publicagdes sobre, ou hd alguma campanha a decorrer
sobre recrutamento, o numero de pedidos sobre essa temaética dispara

substancialmente (...)” (E2)

B.5. Subcategoria “Desconhecimento por parte do cidaddo das fungbes do
GIRP”. Esta subcategoria engloba toda a informagao acerca da falta de compreensao

dos cidadédos no que concerne as atribuicdes do GIRP.

EX.: “Eu acho que ¢, quer dizer, para mim em termos pessoais € as pessoas nao terem
nogao de como as coisas se processam. As pessoas acham que ao estarmos a contactar
pelas redes sociais ou por email, estdo a fazer uma denincia, estdo-nos a dar
conhecimento e que nos a seguir fazemos o encaminhamento de tudo e mais alguma
coisa (...)” (E1)

B.6. Subcategoria “Dependéncia de outras subunidades”. Esta subcategoria
engloba toda a informacdo onde € mencionada a dependéncia de outros
departamentos e subunidades da PSP para se efetuar uma resposta ao cidaddo e

desafios associados.

Ex.: “(...) algumas saem fora do controlo do Gabinete, ou seja, por vezes estamos
dependentes de alguma informacdo lateral, quer seja dos comandos, quer seja dos

departamentos (...)” (E4)

B.7. Subcategoria “Estratégia de comunicacao desatualizada”. Esta subcategoria
engloba toda a informacao acerca da necessidade de restruturagéo e atualizacdo da
estratégia de comunicacdo da PSP, de modo a atender as novas necessidades dos

cidaddos e da comunicacao organizacional.

EXx.: “O facto de o GIRP estar estruturado como estd ndo nos permite muitas vezes
ter esse input que é extremamente importante nas redes sociais, e isso tem que ser
repensado, parece-me a mim, 0 mais depressa possivel, porque o contato por
intermédio das redes sociais € extremamente importante e estd a ganhar muito
rapidamente uma dimensdo que, suspeito, fard com que, atualmente no proximo
biénio, a interagé@o por intermédio das redes sociais ultrapasse claramente a interagao

por intermédio de email.” (E6)
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B.8. Subcategoria “Limitagbes horarias laborais”. Esta subcategoria engloba toda
a informacdo onde destacam as dificuldades associadas as restri¢des impostas pela

matriz horaria em utilizacdo no GIRP.

EX.: “No6s temos um horario e ndo conseguimos garantir 24h sobre 24h, uma resposta
atodas as solicitagdes. Portanto, é muito dificil assegurar que conseguimos responder
atudo (...)” (E2)

B.9. Subcategoria “Limitaces de recursos humanos”. Esta subcategoria engloba
toda a informacdo que sublinha as limitacdes e dificuldades associadas a uma

escassez de recursos humanos no GIRP.
EX.: “Os recursos humanos sdo parcos para aquilo que precisavamos (...)” (E3)

B.10. Subcategoria “Acumulacéo de funcdes”. Esta subcategoria engloba toda a
informacdo onde ha mencgdo a acumulacdo de diversas funcgdes e responsabilidades

pelos elementos do GIRP e as suas consequéncias.

EXx.: “Até mesmo porque esses nucleos também acumulam outros tipos de fungdes,
ficando muitas das vezes sem tempo para tratar Gnica e exclusivamente desse
conteudo.” (E7)

B.11. Subcategoria “Meios materiais desajustados”. Esta subcategoria engloba
toda a informacdo onde sdo identificados desafios materiais e fisicos e as

consequéncias na prossecucao da missao do GIRP.

EXx.: “(...) hd um equilibrio de dificuldade, isto na minha 6tica, em termos de meios
humanos e materiais, porque 0s n0ssos meios materiais ndo sdo os mais faceis de se
trabalhar, isto porque dado ao grande volume de emails, de mensagens que nos
recebemos, e grande parte destas mensagens terem muitos anexos, anexos com
grandes dimensdes, torna-se bastante dificil muitas vezes abrir um anexo, ¢ dificil

depois fazer um arquivo de toda aquela correspondéncia, ¢ complicado.” (ES)

C. Categoria “Eficiéncia da comunicacdo do GIRP”. Esta categoria engloba toda a
informacdo acerca da percecdo dos elementos do GIRP quanto a eficiéncia das respostas em

termos de tempo, adequagéo e satisfacdo das mesmas.
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C.1. Subcategoria “Tempo de resposta”. Esta subcategoria engloba toda a
informacgdo que visa aferir a capacidade do GIRP responder em tempo real as

solicitacGes dos cidaddos, bem como o tempo de resposta geral de cada interagéo.

EX.: “Portanto, tudo depende do timing, da quantidade de emails que nos chegam,
depois também temos alturas em que recebemos muito mais correspondéncia do que
noutras, portanto, & impossivel quantificar o tempo que demora a dar uma resposta.
Mas o maximo, aquilo que nos tentamos, é que alguém que nos contacte possa ter
uma resposta no maximo dos maximos, uma resposta que dependa de nés, GIRP, no
prazo de 24 horas.” (ES)

C.2. Subcategoria “Adequacéo das respostas”. Esta subcategoria engloba toda a
informacdo que avalia a pertinéncia e adequacdo das respostas dadas, na perspetiva

da satisfacdo do cidaddo.
EX.: “Na maior parte ¢ adequada (...)” (E3)

C.3. Subcategoria “Eficiéncia das respostas”. Esta subcategoria engloba toda a
informacdo sobre a eficiéncia do GIRP na gestdo e resposta das comunicacdes

oriundas dos cidadaos.

EX.: “No entanto, nds ali pelo que temos, vamos conseguindo dar uma resposta,

embora ndo seja a mais rapida, mas as pessoas nao ficam sem resposta.” (E3)

D. Categoria “Potencial dos chatbots”. Esta categoria engloba toda a informagéo relativa a
percecdo que a equipa do GIRP possui das melhorias que a introdugdo de um chatbot traria

ao trabalho que desenvolvem.

D.1. Subcategoria “Automatizacdo e maior eficiéncia nas respostas”. Esta
subcategoria engloba toda a informacéo sobre o potencial de um chatbot relativo a
uma maior eficiéncia e agilidade nas respostas em virtude da automatizacdo das

mesmas.

EX.: “Eu acho que sim, que ia-nos facilitar muito a nossa tarefa, principalmente em
questdes mais simples, as perguntas “quero apresentar uma queixa” ou “perdi os
meus documentos, o que posso fazer?”. Esse tipo de questdes mais simples e que

seriam bastante Uteis para o cidadao (...)” (ES)
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D.2. Subcategoria “Melhoria na resposta”. Esta subcategoria engloba toda a
informacdo atinente & melhoria na qualidade das respostas que poderia advir de um
chatbot.

EX.: “Sem dtvida nenhuma, eu ndo tenho qualquer duvida que o chatbot iria trazer

melhorias ao servigo, a qualidade de resposta (...)” (E2)

D.3. Subcategoria “Capacidade multilinguistica”. Esta subcategoria engloba toda a
informacdo sobre a vantagem do chatbot em superar barreiras linguisticas,

interpretando e comunicando em diversos idiomas.

Ex.. “A questio da funcionalidade multilinguistica também. As vezes temos
dificuldade com algumas questdes que nos sdo colocadas e temos de as ir traduzir
para depois conseguir responder, e isso tanto acontece via email, como nas redes
sociais. O nosso pais é cada vez mais um pais turistico, e, portanto, se for em inglés,
a maior parte de nds consegue dar uma resposta, se for em alemdo ja ndo

conseguimos ¢ temos de estar aqui a dar a volta.” (E4)

D.4. Subcategoria “Disponibilidade permanente”. Esta subcategoria engloba toda
a informacdo que sublinha a capacidade de um chatbot funcionar a qualquer hora e

os beneficios inerentes.

EXx.: “(...) a disponibilidade permanente também, portanto, o facto de conseguirmos
ter alguém para estas questdes de baixa prioridade com respostas instantaneas
também era importante até porque nds ndo temos recursos humanos no periodo

noturno, € mais ou menos entre as 8h ¢ as 18h.” (E4)

D.5. Subcategoria “Melhor gestéo dos recursos atuais”. Esta subcategoria engloba
toda a informacéo sobre como a implementacdo de um chatbot influenciaria a gestdo

dos recursos humanos e materiais que 0 GIRP possui.

EX.: “Iria libertar algum espago a nivel de correspondéncia que nos recebemos, sem
duvida nenhuma, e o que iria facilitar-nos também a gestdo do nosso dia a dia de
trabalho para outras tarefas. E realmente eu acho que, nesse ponto de vista, que sim,
traria uma melhor gestdo de recursos, seria uma mais-valia que nos iriamos ter na
utilizacdo de chatbots.” (ES)
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D.6. Subcategoria “Apoiar a atividade dos policias”. Esta subcategoria engloba
toda a informacéo acerca dos beneficios que o chatbot traria para apoiar os policias

no seu quotidiano.

EX.: “A Policia, a Policia de Seguranga Publica, lida com muitas matérias e tem um
conjunto, uma abrangéncia muito relevante de interagdes na sociedade que leva a que
seja virtualmente impossivel que qualquer policia, eu, tu, um patrulheiro, um chefe,
guem quer que seja, por muitos anos que esteja na policia, que domine com uma
grande seguranca todos os assuntos. Portanto, o chatbot, para além de poder ir, poder
assegurar todos estes cinco beneficios que tu aqui apresentas, asseguraria também
um outro beneficio que me parece mais relevante de qualquer um destes, que € apoiar
0s proprios policias. Portanto, o chatbot terd uma dimensao muito relevante externa,
de beneficio externo, de comunicacdo, mas terd também um beneficio interno

extremamente relevante.” (E6)

D.7. Subcategoria “Perceber as novas necessidades do cidaddo”. Esta subcategoria
engloba toda a informacéo que destaca como os chatbots poderiam ajudar a sinalizar

novas necessidades securitarias e de informacéo dos cidadaos.

EXx.: “A outra grande vantagem que eu apresento, e, portanto, seria a sétima, para
acrescentar este teu quadro, seria a questdo de a prépria instituicdo centralizar e

perceber quais € que sdo as novas necessidades dos cidadaos (...)” (E6)

E. Categoria “Desafios associados aos chatbots”. Esta categoria engloba toda a informagao
relativa a percecdo de possiveis desafios suscetiveis de surgir com a implementacdo de um
chatbot.

E.1. Subcategoria “Riscos de seguranga”. Esta subcategoria engloba toda a
informacdo respeitante a preocupa¢des com a seguranca na implementacdo de um

chatbot, nomeadamente na seguranca dos dados ou institucional.

EX.: “Por acaso, acho que nado. Estou a tentar perceber, porque as pessoas... da nossa
parte enquanto instituicdo acho que ndo. Acho que ndo, que ndo haveria nada que

comprometesse a nossa seguranga (...)” (E1)

E.2. Subcategoria “Privacidade e protecio de protecdo de dados pessoais”. Esta
subcategoria engloba toda a informacéo relativamente a importancia de proteger e

preservar a0 maximo a privacidade dos utilizadores ao interagir com um chatbot.
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Ex.: “No que diz respeito a seguranga do proprio cidadao e a privacidade dos seus
dados pessoais, eu penso que ndo. Era uma questdo de o chatbot nunca perguntar ao
proprio cidadao, depois naquela interacdo que € desenvolvida, nunca perguntar dados
pessoais. Portanto, eu posso colocar questdes ao chatbot, vou receber respostas, mas
o0 chatbot nunca me vai perguntar, "entdo, mas qual ¢ a matricula do seu veiculo?"
Ou "qual é o seu numero de identificacdo fiscal? Onde é que o senhor mora? Ou

como é que se chama?".” (E6)

E.3. Subcategoria “Incapacidade de resposta”. Esta subcategoria engloba toda a
informacdo onde sdo discutidas preocupagdes relativas a limitages do chatbot em

lidar com situacdes especificas ou complexas.

EX.: “A questdo ¢ se ha aqui no meio disto tudo ¢ depois ndo € so isso, o chatbot ndo
da uma resposta concreta numa situacdo que € mais complicada, qual é o
encaminhamento que ¢ dado? S&o estas especificidades que deixam em divida. E
esse cuidado que é preciso, que é importante, dar continuidade a resposta que a

pessoa esta a precisar.” (E3)

E.4. Subcategoria “Construcdo e manutencdo do chatbot”. Esta subcategoria
engloba toda a informac&o acerca dos desafios iniciais e continuos associados a criar

e atualizar, respetivamente, um chatbot.

Ex.: “(...) o chatbot nunca é um produto acabado, ok? Portanto, ndo & um projeto
que tu... Ndo é uma base de dados, por exemplo. Digamos assim, ndo é um projeto
que tu concebas, no plano tedrico, construas, instalas, esta feito, acabou, agora vamos

todos embora que € s6 deixar isto a funcionar.” (E6)

E.5. Subcategoria “Confianga no chatbot”. Esta subcategoria engloba toda a
informacdo atinente a desafios relativamente a construir e manter a confianca do

publico no chatbot.

EXx.: “Mas eu considero que se houver cuidado, a gente podera dar uma resposta

concreta e salvaguardar sempre esses dados, dando confianga as pessoas.” (E3)

F. Categoria “Percecao e aceitagdo publica”. Esta categoria engloba toda a informagdo que
os elementos do GIRP consideram que seria a percecao e aceitacdo do publico mediante a
introdugéo de um chatbot.
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F.1. Subcategoria “Percecdo publica”. Esta subcategoria engloba toda a informagao
associada a opinido dos elementos do GIRP quanto a possivel percecdo publica, e

respetivo impacto na imagem da PSP, que a implementacdo de um chatbot traria.

EX.: “Embora nos estejamos a caminhar para um mundo automatizado, ainda ha
muitas pessoas que preferem o contacto humano e eu acho que isso nunca se deve
perder, em detrimento da automatizacdo de certos servi¢cos. E acho que é
extremamente importante que se mantenha este contacto personalizado para

determinadas situagdes.” (ES)

F.2. Subcategoria “Aceitacao publica”. Esta subcategoria engloba toda a informagao
alusiva a opinido dos elementos do GIRP quanto a possivel aceitacdo publica da

implementacao de um chatbot.

EX.: “Eu acho que a aceita¢do seria boa, porque é a tendéncia de hoje em dia. Eu
acho que ja comeca a ser 0 anormal ndo ser uma maquina a responder e estar la uma
pessoa (...)”" (E1)
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Apéndice H — Exemplos de excertos de codificacao

Categoria A - Meios de comunicacao

Subcategoria A.1. Meios digitais
“Através do email, porque temos um email geral da instituicdo.” (E1)

“Através das redes sociais, tanto o Messenger do Facebook, como através das

mensagens do Instagram.” (E1)

“Considerando que estamos a falar aqui de comunicagdo organizacional, no dmbito
digital, a grande fatia da comunidade, ou do cidaddo que contacta a PSP é por via do email,
do contacto, que é o contacto@psp.pt, que é o contacto mais geral e se encontra no site e em
todos os flyers e documentos que sdo divulgados externamente, e é o contacto mais utilizado,

esse email. Ai recebemos todo o tipo de consulta, de pedidos, de informagdes, etc.” (E2)

“Depois, através de todas as redes sociais que nos temos, que sdo plataformas
distintas e com publicos-alvo muito especificos, por mensagens privadas ou comentarios, ou
através das plataformas de comunicacdo de cada uma das redes, também nos entram muito

em contacto connosco.” (E2)

“(...) especificamente com o GIRP, temos 3, considero 3 meios essenciais, telefone,

email e redes sociais, o essencial.” (E3)

“Sao os meios que sdo disponibilizados pela PSP a nivel de contacto institucional,
designadamente o site da PSP, portanto, onde séo visualizadas algumas das matérias que

estamos a atualizar.” (E4)

“Depois, todos os emails que sdo disponibilizados para o publico em geral,
nomeadamente o email mais conhecido desde sempre da PSP que é o contacto@psp.pt. E
onde cai 0 grosso das mensagens enviadas por email para a PSP, que depois sao distribuidas
para resposta para as diversas unidades de policia, quer sejam comandos territoriais, quer

seja a UEP, quer sejam estabelecimentos de ensino (...)”" (E4)

“Depois temos, designadamente para o contacto com os OCS, embora nesse email
do contacto caiam muitos pedidos de OCS, temos também o email do nucleo de comunicagédo
institucional, que é o press@psp.pt, 0 contacto para onde sdo efetuadas o grosso das questdes
pelos OCS.” (E4)
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“(...) a falar das questdes dos emails, dentro do ndcleo de protocolo e relagBes
publicas, temos ainda os 2 emails relacionados com as relagdes publicas e protocolo, onde
sdo também colocadas muitas questdes a PSP quer seja para eventos, quer seja para

patrocinios e para relagdes publicas no geral (...)” (E4)

“Depois temos as diversas redes sociais que gerimos a nivel nacional. Portanto, a
mais antiga, com mais seguidores, é o Facebook, depois temos o Instagram, Youtube, Tik

Tok, o X, e, mais recentemente, o LinkedIn.” (E4)

“Relativamente a esses 2 projetos, entra também muito pedido de informagao através
do email préprio do Estou aqui, especialmente o das criangas que estd mais massificado,
mais divulgado, e é também uma forma de comunicacgéo organizacional, que tentamos a todo

o tempo promover e exponenciar.” (E4)
“Através de email, das redes sociais (...)” (ES)

“(...) ha uma enormissima quantidade de mails que estdo disponiveis para o cidadao

promover essa interacao (...)” (E6)
“(...) € por intermédio do mail (...)” (E6)

“(...) quando vamos ao site da PSP e os cidadaos clicam 14 naquele botdozinho para
contactar com a PSP, o0 mail que aparece, portanto, a escolha da PSP para essa interacao € o

contacto que ¢ a caixa de mail gerida pelo GIRP.” (E6)

“O email sera o segundo meio que identifico para as pessoas entrarem em contacto
com o GIRP, é um endereco do conhecimento publico, amplamente divulgado no site da

PSP e até mesmo na pagina de Facebook.” (E7)

“O terceiro meio que identifico sdo, inevitavelmente, as redes sociais, que nos
ultimos anos tém assumido um papel fulcral e de enorme importancia para a comunicagao
institucional da PSP.” (E7)

“A utilizagdo do email ainda ¢ uma importante forma de comunicagao para o cidadao

entrar em contato com a PSP.” (E7)

“Seja por intermédio de simples interagdes, mensagens curtas no formato de
comentarios ou através dos chats de conversacdo, é certo que as redes sociais da PSP se
tornaram num novo canal de comunicagdo por onde qualquer cidaddo pode contactar a
instituicdo.” (E7)
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Subcategoria A.2. Meios tradicionais

“(...) por telefone, também recebemos algumas questbes por telefone. Porque o
nosso contacto é o contacto que esta disponivel no site da PSP, que é o do GIRP. Existe a

central também, mas o GIRP tem um contacto direto com o exterior.” (E1)

“Cartas ndo sdo muito utilizadas, mas as vezes chega qualquer coisa relacionado
com, querem dizer qualquer coisa ao diretor nacional, mas ndo é questdes. Pode ser mais a
dizer que o viram na televisdo e que o conhecem daqui e dali. Carta é muito raro, ndo chega,

e entao de questdes nada, nao chega.” (E1)

“Por telefone, aqui para o nosso servigo, ndo se verifica tantas vezes, a menos que
estejamos a falar de OCS, porque é o Gabinete que trata dessa parte, mas acredito que numa
Esquadra, em qualquer Esquadra, o contacto seja mais recorrente, do cidaddo com duvidas,
recorrer a Esquadra local, ou as divisdes policiais da localidade, do que para aqui para o
nosso servico. Aqui, diria que mais o email, mas também aparecem alguns contactos via
telefone.” (E2)

“Estava-me a esquecer, até porque ja é um pouco arcaico, mas continua a acontecer
e muitos cidadaos ainda o fazem, continuamos a usar o telefone. Estdvamos aqui a esquecer
de um meio que continua a ser bastante utilizado principalmente por uma camada da

sociedade com mais idade, e também pelos jornalistas.” (E4)

“(...) ainda muito por telefone. Sendo que muitas vezes as pessoas por telefone,

obviamente que ¢ para conseguirem ter uma resposta mais imediata (...)” (E5)
“(...) ha o contacto telefonico, o relacionamento direto com as policias (...)” (E6)
“(...) e também do telefone (...)” (E6)

“(...) além do contacto pessoal, que € realizado maioritariamente, pelo efetivo da

PSP (...)” (E7)
“O primeiro, sendo também o mais tradicional, ¢ o telefone, (...)” (E7)

Subcategoria A.3. Preferéncia dos utilizadores

“Emails e redes sociais sdo o mais utilizado (...)” (E3)
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“(...) embora as redes sejam mais utilizadas como um ultimo meio para esclarecer
uma davida que ndo fica bem esclarecida através de outros meios, para evitar estar a trocar

para tras e para a frente, assim sdo contactos mais imediato (...)” (E3)

“Por outro, a forma da pessoa explanar, as vezes, uma ideia, fazendo-0 formalmente,
por exemplo, através do email, ndo deixa de ficar um registo dessa informagdo, que por
telefone nem sempre € efetuada. E para todos os efeitos a pessoa tem sempre o comprovativo
e aguarda sempre uma resposta, aquela que sera escrita, tanto por emails ou por redes sociais,

naquelas que carecem de resposta.” (E3)

“(...) o telefone ja ndo ¢ tanto (...)” (E3)

“(...) em todas as redes vamos recebendo mensagens, sendo as que tém mais pedidos, e mais
intervencdo, sdo o Facebook e o Instagram, mas principalmente o Facebook que € aquela

que tem mais seguidores.” (E4)

“(...) mais por intermédio do mail acho que ¢ um meio que leva a que as pessoas
percam menos tempo, as pessoas ficam tranquilas porque sabem que a sua questdo foi
apresentada e foi depositada junto da PSP e ficam a aguardar por uma resposta, mais por
intermédio do mail (...)” (E6)

“(...) o contato telefonico ainda € bastante representativo.” (E6)

“(...) € notorio o crescimento de contactos, sendo a maioria deles realizados através

das paginas de Facebook e Instagram.” (E7)

“As redes sociais, neste caso em particular, as da PSP, permitem contactos de
diversos tipos de utilizadores, tanto de Portugal, como de qualquer parte do mundo, podendo
logo a partida, considerar-se como um canal de comunicacdo de primeira linha e de amplo
alcance.” (E7)

“As redes sociais, passaram a oferecer a oportunidade aos cidaddos de interagir
diretamente por meio de comentarios, mensagens diretas e respostas em tempo real,
ultrapassando até, a inconveniéncia, ou em muitos casos, a desnecessidade de deslocagéo a
uma Esquadra para adquirir uma simples informacéo ou esclarecimento sobre determinada
matéria. Passaram também a ser uma forma de contacto mais célere do que o proprio email,

que muitas vezes ¢ enviado e pode demorar ou nunca vir a ser respondido.” (E7)
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“No meu ponto de vista, embora atualmente existam outras formas de comunicagao
digitais, o email ainda desempenha um papel crucial no contato do cidaddo com a PSP e

vice-versa, especialmente em contextos formais ou institucionais.” (E7)

“(...) o telefone, que serve muitas vezes para estabelecer contactos institucionais
diretos e interagir de forma mais célere com alguém em especifico do Gabinete ou respetivos

nucleos.” (E7)
Subcategoria A.4. Importancia dos emails e redes sociais

“E assim, é importante, nds tentamos dar sempre, quer dizer, recebemos de tudo um
pouco, ndo é? Ha algum tipo de questdes as quais nds damos importancia, porque tem mesmo
a ver com questdes policiais, as pessoas perguntam como é que podem apresentar queixa, ou
vem denunciar um crime, e nds tentamos sempre responder e direcionar tudo, ou dar a

informacao a pessoa que tem 6 meses para apresentar queixa.” (E1)

“Tentamos dar sempre um encaminhamento de alguma maneira. Depois, claro que
recebemos algum tipo de emails ou de mensagens as quais ndo damos tanta importancia,
porque as vezes é sé uma opinido geral a falar do trabalho da policia, que podiamos ter feito

assim ou assado. Mas ¢ sempre dado um encaminhamento.” (E1)

“Mas damos sempre algum encaminhamento e a importancia que cada situacdo
requere, que sdo muitas, ha de tudo. O reencaminhamento é mais vocacionado para situacdes

policiais, quase sempre” (E1)

“Mesmo nos comentarios, sou sincera, tento quase sempre, quer dizer, dou mais
prioridade as questdes por mensagem porque sdo sempre questdes, as vezes 0s comentarios
sdo mais opinides, nem sempre conseguimos fazer o controlo, mas dentro dos bocadinhos

que também tenho, vou 14 e tento perceber se hd algum que merega uma resposta (...)”" (E1)

“A importancia ¢ elevada, dado o volume de contactos que nds temos, embora seja

necessario fazer uma filtragem de todos esses contactos (...)” (E2)

“(...) € preciso fazer essa filtragem, para perceber efetivamente aquilo que merece e
tem de ter uma resposta mais formal da instituicdo ou outras que é so ter ali uma interacédo
com o cidaddo, um “bom dia” ou uma resposta a um “bom dia”, e a coisa passa, ou Se
efetivamente é preciso uma resposta de esclarecimento para um qualquer assunto que nos

coloquem, portanto, temos de fazer sempre essa filtragem (...)” (E2)

132



Anaélise do potencial e desafios da utilizacdo de chatbots na comunicacdo da Policia de Seguranca Publica

“Acho que ¢ uma importancia fulcral, uma vez que, para ja, ha uma maior amplitude

que o cidaddo pode utilizar para nos contactar (...)"” (E3)

“A mesma coisa para as redes sociais, ou seja, todas as questdes que sao focadas nas
redes sociais que nos entendemos e que conseguimos acompanhar que séo de maior relevo,
sdo respondidas. Aquelas que ndo conseguimos acompanhar, até porque ndo temos
obrigacdo de responder aquilo que vem nas redes sociais, portanto, fazemo-lo por uma

questao de qualidade do servigo publico.” (E4)
“A importancia ¢ enorme.” (ES)

“(...) bom, a importancia, ¢ extremamente importante, o email ¢ mesmo o contacto

pelas redes sociais (...)” (E6)
“Portanto, ¢ extremamente importante o email (...)” (E6)
“As redes sociais também sao importantes (...)” (E6)

“(...) o email mantém a sua relevancia por varias razdes: pelo profissionalismo, uma
vez ser considerado uma forma de comunicacdo formal e profissional em comparagédo com
mensagens de texto ou redes sociais; pelo controlo da instituicdo, permitindo que a
correspondéncia e informacdo seja internamente organizada e catalogada em pastas,
marcadores e etiquetas, facilitando a localizacdo de mensagens importantes, bem como a
respetiva gestdo interna; pela sua seguranca, sendo estes, geralmente, protegidos por
medidas de seguranca, como criptografia, 0 que 0s torna uma opcao segura para o envio de
informac@es sensiveis ou reservadas; pelo acesso universal, sendo certo que a maioria ou
quase totalidade das pessoas com acesso a internet tém um endereco de email registado,
tornando-o uma forma de comunicacao universalmente acessivel e; pelo proprio registo de
comunicacdo, possibilitando pesquisa a qualquer instante e caso seja necessario também
facilitar o rastreio de fontes ou emails originais, o que pode ser util para investigacao,

referéncia futura, ou em qualquer situagdo legal que possa surgir.” (E7)

“As redes sociais assumem-Se um canal para receber e dar feedback instantaneo aos
cidadaos, permitindo uma comunicacao bidirecional e uma compreensdo mais profunda das

necessidades e preocupacdes da sociedade em geral.” (E7)
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Subcategoria A.5. Dimensao dos emails e redes sociais

“Nao querendo também exagerar, mas ¢ capaz de chegar a umas 200/300 mensagens
por dia. E estou a falar s6 de questdes, porque depois ha identificacdes e outro tipo de coisas,

mas se calhar, s6 de perguntas sim (...)” (E1)
“(...) a amplitude de mensagens que nos chegam ¢ mesmo muito grande.” (E2)

“Nao consigo precisar quantas mensagens recebemos, até porque ndo ha um niimero
estanque, tipo, ndo &, a segunda-feira sdo 100, ou por dia sdo 100 ou 200, ndo ha um ndmero.
Vai depender muito da nossa dinamica na rede social, quanto mais ativos estamos, mais
potencia a colocar o pessoal a colocar duvidas ou a interagir connosco. Quando estamos um
bocadinho mais parados, nem sempre acontece. Portanto, é dificil estabelecer um valor para

este contacto. (E2)

“(...) nos temos publicagdes que tém mais de 1000 comentarios, fora aqueles que
caem em mensagem privada, das diversas redes sociais que sdo sempre, todos os dias,

dezenas e podem chegar as centenas.” (E4)

“Os emails comegaram, ano apds ano, a ganhar uma grande relevancia e uma grande

dimensao (...)” (ES)

“Nos, em termos de volume de correspondéncia de emails, temos uma média didria
de 150 emails que recebemos diariamente s6 do contacto. Isto uma média, porque pode

variar, em dias em que recebemos mais do que isso, muito mais do que isso (...)” (ES)

“(...) no nosso nucleo temos 3 caixas de correio, somos 3 pessoas e cada um tem
uma caixa de correio as eu cargo. As outras 2 poderdo eventualmente ndo receber tanto, mas
tém também uma grande dimenséo, talvez A volta dos, uma delas a do protocolo & volta dos

30 emails diarios e a do Estou Aqui se calhar entre 50 a 100 emails diarios que podera receber
(...)” (ES)
“(...) o email ¢ extremamente importante e representa a grande maioria dos contactos

(...)” (E6)

“(...) ¢ uma dimensdo absolutamente avassaladora, tal como eu te dizia ha pouco,
um dia normal no GIRP sédo cerca de 250 mails que chegam e que tém de ser tratados. Ao
fim de semana que ndo trabalhamos e que normalmente também chega a idéntica quantidade
de mails, permite-te ver logo a segunda-feira qual é que € o volume de trabalho que espera

normalmente a equipa.” (E6)
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“O email ¢ um meio/canal de comunicagdo que, habitualmente, apresenta um largo
volume de correspondéncia e uma quantidade diversificada de assuntos a gerir, sendo por

1sso um importante meio de contacto institucional da institui¢ao.” (E7)

“A quantidade de comunicacao trocada entre o GIRP e os cidadaos por intermédio

das redes sociais, tem, ao longo do tempo, vindo a crescer de dia para dia.” (E7)

“As pessoas recebem e enviam cada vez mais mensagens diariamente (...)” (E7)

Categoria B — Desafios na comunicacgéo

Subcategoria B.1. Volume de mensagens

“(...) o volume é muito (...)” (E1)

“(...) ¢ um volume muito grande de contactos e solicitacdes (...)” (E2)
“(...) pelo volume de contactos (...)” (E3)

“Nestas redes, embora vamos fazendo uma gestdo diaria, ndo conseguimos dar

resposta a todas as solicitagdes que sdo feitas.” (E4)

“Nao damos resposta a tudo, porque os pedidos sdo muito elevados, portanto sdo
bastantes pedidos, e quando digo pedidos estou a falar em publicacdes e em mensagens
enviadas e as quais ndo temos capacidade para dar resposta e vamos tentando fazer o nosso

melhor, mesmo na interagcdo com as pessoas (...)" (E4)

“Temos publicacdes, como ja lhe disse, com mais de um milhar de comentarios e ¢
humanamente impossivel ler aquilo tudo. Até porque no dia a seguir ja temos mais

publicacdes que ja t€ém mais uma centena ou duas de comentarios.” (E4)
“(...) as solicitagdes sdo tantas que ndo conseguimos dar resposta (...)” (E4)
“(...) o volume ¢ avassalador (...)” (E6)

“Todos os dias, seja por mensagem de email ou redes sociais, o volume de

correspondéncia trocada aumenta (...)” (E7)

“Com tantos contactos por intermédio de email e redes sociais, chega-Se a um ponto

que € impossivel conseguir dar resposta ao solicitado (...)” (E7)
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Subcategoria B.2. Qualidade e pertinéncia das respostas

“Depois, ¢ selecionar as respostas que queremos dar, porque sdo matérias muito
amplas, muito diferentes, ou muito técnicas, ou que temos de recorrer a legislacdo para
conseguir esclarecer, e naturalmente a equipa de trabalho ndo tem de cor toda a legislacéo,

tem de se fazer essa consulta e preparar uma resposta para dar ao cidadao (...)” (E2)
“(...) e capaz de esclarecer a divida que nos colocam.” (E2)

“(...) pde-se alguns desafios, nomeadamente a situacdo de, as vezes, conseguirmos
passar a nossa mensagem, embora nés tentamos explana-la da melhor forma, mas por vezes
quem estd do outro lado, dependente do contexto em que a pessoa se insere, pode nao

conseguir perceber muito bem essa informacgao (...)” (E3)

“Pode haver uma dificuldade de interpretacao e, se calhar, por vezes, dificuldade de

nos também conseguirmos chegar as pessoas, porque ha pessoas que ou ndo compreendem
(...)” (E3)
“(...) prestar o melhor servigo publico possivel (...)” (E4)

“(...) para haver a sensibilidade das respostas (...)” (E4)

“(...) nem sempre estamos preparados porque as questoes sao muito diversas € nao
ha ninguém que saiba tudo e depois também as pessoas muitas vezes apresentam
particularidades que necessitam de alguma atencgdo e as vezes até da consulta da propria lei,
portanto o mero conhecimento geral ndo é muitas vezes suficiente para apresentarmos uma
resposta cabal (...)” (E6)

“O terceiro grande desafio que eu encontro ¢, ao nivel dos recursos humanos,
encontrar pessoas com a sensibilidade para interagir por intermédio de mail e por intermédio

das redes sociais, sao necessarias técnicas e capacidades muito especificas.” (E6)
Subcategoria B.3. Gestdo e tempo das respostas
“(...) por dia vou tirando “N” de publicag¢des, e fazendo a gestdo (...)” (E1)

“Bom, o desafio, ou a dificuldade, que sentimos mais, € conseguir dar reposta a 100%

a todos os contactos que nos chegam (...)” (E2)

“Portanto, eu diria que o maior desafio ¢ mesmo conseguir dar uma resposta em

tempo til (...)” (E2)
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“(...) depois pelo volume de contactos que também temos, também nao conseguimos
atingir os 100%, se bem que trabalhamos para, e mediante a filtragem que fazemos,
esclarecer aquilo que sdo as duvidas e que nos parecem as mais pertinentes e que somos

capazes de responder (...)” (E2)

“(...)querem, por vezes, que o problema delas seja resolvido naquele momento, por

vezes ha situacdes em que a resposta ndo ¢ tdo imediata assim (...)” (E3)

“Vamos tentando fazer e dar um maior numero de respostas, mas, como ja disse, hd algumas

que nao damos, e até bastantes (...)” (E4)

“Os maiores desafios ¢ mesmo responder a tudo (...)” (E4)

“(...) o maior desafio ¢ conseguirmos alcangar a resposta total a todas as questdes

que sao colocadas aqui a PSP através do Gabinete.” (E4)

“Toda esta gestdo ocupa-nos a maioria do nosso tempo, entre repostas,

encaminhamentos, procura da informacao correta para ser fornecido (...)” (ES)

“(...) tentamos que todos os cidadaos que nos contactam possam ter uma resposta
dentro de um prazo minimo de 24h, se depender de nos. Se ndo depender de nds a resposta,

ja pode variar ¢ ir a 2/3 dias, consoante os procedimentos que tenham de ser feitos.” (ES)

“Muitas vezes ao fim de semana enviam-nos um email, na 6.2 a noite ou sabado, e s
na 2.2 feira quando ca chegamos é que vemos os emails. Obviamente que ja é uma situacédo

extemporanea e que ndo ¢ possivel dar a resposta.” (ES)

“(...)nas redes sociais, como eu dizia, ¢ muito facil criar trends positivas e negativas,
basta um comentério de alguém que ou tenha muitos seguidores ou de alguém que faga um
comentario no momento em que uma determinada publicacdo estd a ser vista por muitas
pessoas, e uma resposta por parte da PSP num momento devido é a diferenca entre evitarmos
que o inicio de uma trend negativa, de facto, faca agigantar a onda, ou o debacle. E a mesma

coisa no inicio de uma trend positiva.” (E6)

“Segundo desafio, ¢ muito importante, ¢ muito importante que a PSP se prepare para
responder aquilo que sdo 80% das questBes que as pessoas apresentam. A esmagadora
maioria das questfes que as pessoas apresentam sdao sobre a denuncia de crimes, de que
forma é que eu posso denunciar um crime, visto 0 que é que eu posso fazer a seguir, séo
sobre a contratacdo, portanto, como € que eu posso concorrer & PSP, quando é que abre 0

préximo concurso para agentes e ou para oficiais, de que forma é que eu me posso candidatar
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a um estdgio na PSP, sdo sobre a contratacdo de servigos, eu tenho aqui um produto para
mostrar, ou eu vendo um produto, como é que eu posso mostrar este produto ou este servico
que eu vendo a Policia de Seguranca Publica, para a Policia de Seguranca Publica ponderar
se 0 quero adquirir, ou entdo sobre seguranca rodoviaria. Sao as grandes tematicas, estas
teméticas representam 80%, a meu ver, e da minha experiéncia, das questdes que s&o

apresentadas a PSP por intermédio do mail e das redes sociais.” (E6)

“(...) dificuldades internas no Gabinete, tornando-se quase impossivel, dar resposta

ou seguimento a todas as solicitacdes em tempo util.” (E7)

“(...) € cada vez mais dificil dar resposta e andamento comunicacional em tempo util

a todo o tipo de comunicagao que existe.” (E7)

“(...) dando-se muitas vezes origem a respostas tardias ou ja sem sentido, fruto da

demora ou do trato que as mesmas tiveram (...)” (E7)
Subcategoria B.4. SituacGes inopinadas e momentos especificos

“(...) quando fazemos publicagdes sobre, ou ha alguma campanha a decorrer sobre

recrutamento, o numero de pedidos sobre essa tematica dispara substancialmente (...)” (E2)

“(...) as vezes quando ha um langamento ¢ quando caem as questdes ¢ as duvidas e

1sso acontece.” (E3)

“O caso paradigmatico que eu te posso apresentar acerca disto foi o contexto da

Covid-19.” (E6)

“O contexto da Covid-19 foi especialmente desafiante, porque de cada vez que havia
uma alteracéo, ou de estado de emergéncia para novo estado de emergéncia e com algumas
peculiaridades nas regras, ou para situacdo de calamidade, de cada vez que havia uma
alteracdo, criava-se uma grande inseguranca nas pessoas. E nos éramos completamente
inundados de questdes. Posso dizer aqui como nota de rodapé, um dia normal no GIRP, um
dia normal no GIRP, tenho ideia que em média representava 250 mails a chegar, com as

mais diversas questdes.” (E6)

“Durante a Covid-19 essa quantidade explodiu principalmente por intermédio de
questbes que os cidaddos apresentavam diretamente aos mails das esquadras ou dos

comandos, e que estes reencaminhavam para o GIRP a solicitar orientagdo de resposta” (E6)
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“(...) foi um contexto especialmente desafiante. A Covid-19 foi especialmente
desafiante pelo volume e pelo constante alterar, pelo menos de 15 em 15 dias, das regras, e,

portanto, eram avalanches sucessivas (...)” (E6)

“(...) de cada vez que ha uma alteracao legislativa, no ambito do Codigo da Estrada,
no ambito da validade de documentos, bom, tanta coisa, nds assistiamos no GIRP a esse pico
de solicitagdes (...)” (E6)

“Por intermédio das redes sociais funciona muito por picos. Eu chamava-lhe o efeito

da maré cheia e a mar¢ vazia.” (E6)

“Portanto, quando acontece algo que chama a atengdo para as redes sociais da PSP e
estamos a falar, e agora estou a ser muito abrangente, estou a falar tanto de eventos positivos
como negativos, embora os negativos tenham uma tendéncia para chamar ainda mais a

aten¢do. Somos inundados com milhares de mensagens nas redes sociais.” (E6)

“Portanto, quando ha algo muito positivo que um policia faz, dou-te um exemplo.
Durante a jornada mundial da juventude, houve ali um momento em que houve um grande
ajuntamento de jovens num determinado local, que agora ja nem me lembro onde, e havia
pessoas a passar mal com falta de agua. Portanto, os policias, alguns policias que estavam
por ali foram buscar dguas ndo sei onde e comecaram a distribuir pelas pessoas. 1sso foi
filmado, tornou-se viral nas redes sociais e come¢amos a receber imensissimas mensagens e
contactos por causa desse gesto. Tal como o video que ontem comecou a circular, de que ja
te falei, também havemos de ter recebido muitos contactos a pedir satisfacGes, a perguntar o
que é que se passou, 0 que é que teriamos a dizer acerca disso, etc, etc. Bom, nestes
momentos de maré cheia, pura e simplesmente ndo conseguimos assegurar a resposta e

depois também passa 0 momento ideal para tu dares uma resposta.” (E6)

“Da mesma maneira que na Covid era virtualmente impossivel darmos resposta a
todas as interacdes, eventualmente se tivéssemos definido esse designio de vamos responder
a todas as pessoas que nos colocaram questdes ou que nos disseram alguma coisa no tempo

da Covid, possivelmente estariamos a terminar esse trabalho agora.” (E6)
Subcategoria B.5. Desconhecimento por parte do cidaddo das func¢des do GIRP

“(...) recebemos de tudo, as vezes as pessoas acham, e se calhar eu acho que ja vi
aqui em baixo que €, nds ndo estamos ca 24h, o nosso trabalho no GIRP é entre as 9h e as
17h, e as pessoas as vezes acham que nos estamos aqui e que vamos responder as ocorréncias

diretamente.” (E1)
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“Eu acho que ¢, quer dizer, para mim em termos pessoais ¢ as pessoas nao terem
no¢do de como as coisas se processam. As pessoas acham que ao estarmos a contactar pelas
redes sociais ou por email, estdo a fazer uma denuncia, estdo-nos a dar conhecimento e que

nos a seguir fazemos o encaminhamento de tudo e mais alguma coisa (...)” (E1)

“Depois também existem as pessoas que ficam muito indignadas de nds nao
respondermos as 19h. As pessoas também nos contactam muito a dizer “ja contactei a

esquadra, ninguém aparece, a ver se vocés podem vir ca” (...)”" (E1)

“As pessoas pensam que hd uma interagdo muito proxima, que nos estao a contactar
e que nés a seguir vamos pegar no telefone e falar com os colegas. Ha4 uma certa ignorancia
em relacdo as fungdes do GIRP. Para ja porque as pessoas acham, eu acho que a ideia que
as pessoas tém € que a policia € s6 uma, é como se fosse s6 uma pessoa, e ao contactarem so
esta pessoa tudo se vai resolver, e contactar de norte a sul do pais. Ndo tém bem nocéo do

que esta por tras, do que ¢ que o GIRP faz.” (E1)

“Eu acho que das dificuldades que sinto mais ao estar ali € as pessoas acharem que
nos vamos estar ali e encaminhar logo a policia para o local, porque ouviu um tiro, que é

uma resposta imediata.” (E1)

“(...) embora haja muitas pessoas que tenham a percecao de que nds estamos sempre
presentes online também, ou seja, que tém do outro lado ao enviarem-nos um email, que
devera haver alguém que Ihe vai dar uma resposta praticamente imediata, ndo sé nas redes

Sociais, mas também através do email.” (E5)

“Esta ¢ uma das questdes que o cidadao nao tem no¢ao, ou seja, que ha certas coisas

que tém de ser contactadas via telefone, outras podem ser por email (...)” (ES)
Subcategoria B.6. Dependéncia de outras subunidades

“Por vezes tenho de pedir informagdes ao DO, ou se for relacionado com queixas
eletronicas, tenho de pedir informacéo ao Departamento de InformagGes Criminais, e ai ja
ficamos um bocadinho dependentes da resposta que eles nos ddo. Se demoram um bocadinho
mais, em situacfes mais especificas em que tém de recolher informagdo, demora um
bocadinho mais. Porque mesmo assim o DO nem sempre nos responde, s6 mediante a
disponibilidade deles, ndo responde a tempo ou a DIC, por isso vai variando. Ha aquelas
respostas em que ja sei e respondo automaticamente, o que eu ndo sei tenho de pedir

informacao, ler um bocadinho, sempre com atencao ao que respondo (...)” (E1)
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“(...) direcionar para um servigo especifico, que seja uma matéria que nos nao
dominamos e que tenha de ser alguém a esclarecer, como por exemplo armas e explosivos.

E direcionamos isso para o Departamento de Armas e Explosivos.” (E2)

“Se hé alguma coisa que nos foge do conhecimento, n6s mandamos a quem de direito
e essas as vezes ¢ que €...0s tais departamentos, com a sua especificidade ¢ que pode

demorar mais a dar a resposta (...)” (E3)

“O que vem por email, isso sim, damos resposta ou encaminhamos para os
Comandos, para as Unidades, para os Estabelecimentos de Ensino ou para os Departamentos
da policia que tém contacto direto com a atividade operacional. Dou o exemplo, se for uma
questdo de transito, reencaminhamos para o Departamento de Operagdes para a DTSR. Se
for uma questdo relacionada com armas ou com explosivos, que também ha bastantes,
reencaminhamos para o DAE. Se for uma questdo relacionada com a atividade de Seguranca
Privada, reencaminhamos para o Departamento de Seguranca Privada. Se forem questdes
relacionadas com matéria criminal que tenha abrangéncia nacional, reencaminhamos para o
Departamento de Investigacdo Criminal para nos auxiliar na resposta, se forem questdes

criminais locais, vao para os Comandos Territoriais.” (E4)

“(...) algumas saem fora do controlo do Gabinete, ou seja, por vezes estamos
dependentes de alguma informacdo lateral, quer seja dos comandos, quer seja dos
departamentos (...)” (E4)

“Se for uma matéria relacionada com explosivos, a questdo ¢ tdo técnica, que nds
ndo temos capacidade para responder, o que é que acontece? Temos de pedir apoio a outro
departamento para nos auxiliar na resposta, pelo menos para ponderar uma resposta mais
técnica. A mesma coisa para seguranca privada, ou a mesma coisa para uma parte mais
técnicada IC. Depois, ha questdes mesmo que ndo sendo técnicas, os diversos departamentos
e comandos da PSP demora-nos a fazer chegar a resposta, mas nds tendo a resposta, tendo
pelo menos os topicos essenciais, 0os elementos essenciais de informacdo, rapidamente

promovemos aqui a resposta.” (E4)

“Em muitos casos, apresentam a necessidade de internamente se apurar ou esclarecer
diretamente com os Comandos da PSP, Unidades de Ensino, Departamentos ou servigos

competentes, o assunto em questdo.” (E7)

Subcategoria B.7. Estratégia de comunicacao desatualizada
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“O facto de o GIRP estar estruturado como estd ndo nos permite muitas vezes ter
esse input que é extremamente importante nas redes sociais, e isso tem que ser repensado,
parece-me a mim, 0 mais depressa possivel, porque o contato por intermedio das redes
sociais é extremamente importante e esta a ganhar muito rapidamente uma dimenséo que,
suspeito, fard com que, atualmente no proximo biénio, a interacdo por intermédio das redes

sociais ultrapasse claramente a interag@o por intermédio de email.” (E6)

“Entdo, maiores desafios. Encontro varios. Em primeiro lugar, a comunicacao da
PSP ser repensada numa perspetiva de prestacdo de servigo ao cidaddo. A comunicacdo da
PSP esta pensada, esta estruturada, no sentido de satisfazer as necessidades de comunicacao
da PSP. Portanto, difundir comunicados, publicar umas, fazer umas publicagdes nas redes
sociais, estd muito centrada nessa Otica e por isso € que estd, € que esta constituida da forma

que estd. Temos de, obviamente, mudar completamente o paradigma.” (E6)

“A comunicag¢do tem de ser centrada no cidaddo. A comunicagao centrada no cidadao
ndo funciona s6 das nove as cinco, nos dias Uteis. E, portanto, o primeiro desafio é repensar
toda a estratégia de comunicacao, externa e interna, mas agora estamos a focar na externa,
repensar a estratégia de comunicacdo externa e repensar toda a estrutura do servico e de

trabalho para dar corpo a essa estratégia que venha a ser, que venha a ser definida.” (E6)

“E absolutamente impossivel responder a isso de uma forma capaz com a estrutura

de trabalho e com o efetivo que existe atualmente no GIRP para assegurar esta resposta.”
(E6)

“No caso do GIRP, julgo que os problemas existentes serdo cada vez mais acentuados
e dispares, considerando a constante evolugdo comunicacional e tecnoldgica que vivemos.
Sabendo de antemdo que isso é bastante provavel que aconteca, € mais do que oportuno,
sendo mesmo tardio, olhar para a comunicacdo institucional da PSP de outra forma. E
necessario que a propria Direcdo Nacional olhe para esta matéria e para a area da
comunicacdo com uma perspetiva diferente. A comunicagéo representa cada vez mais, uma
parte significativa das instituicGes, sendo por isso urgente, um maior empenho e uma vista

para o futuro daquilo que ¢ ou ird ser a comunicagao da institui¢do PSP.” (E7)
“(...) funcionamento interno que dispoe (...)” (E7)
Subcategoria B.8. Limitacgdes horarias laborais

“(...) outra dificuldade ¢ o facto de que ndo estamos ca 24h (...)” (E1)
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“Ha sempre um acumular, por exemplo ao fim de semana, que ndo estamos ca. Na
segunda feira comeco a responder e se calhar sé na 4.2 é que consigo chegar a ter as coisas

em dia, porque ¢ preciso responder o que esta da 6.* a noite, sabado, domingo.” (E1)

“Nos temos um horario e ndo conseguimos garantir 24h sobre 24h, uma resposta a

todas as solicitacfes. Portanto, € muito dificil assegurar que conseguimos responder a tudo
(...)" (E2)

“(...) uma outra das questdes que eu também ja tinha falado que muitas vezes os
cidaddos pensam que esta aqui uma pessoa 24 horas por dia, em tempo real ndo € o que

acontece. NoOs temos um horario de expediente, s6 c4 estamos em horario de expediente.”

(ES)

“O facto de o GIRP nio ter a capacidade nem pelas regras, porque o GIRP segundo
as regras que estdo em vigor na PSP sobre estruturacdo do trabalho ndo é um servico que
possa funcionar 24 horas por dia, 7 dias por semana, pessoalmente discordo dessa viséo (...)”
(E6)

Subcategoria B.9. Limitacgdes de recursos humanos

“(...) estou a responder mesmo ao Instagram e o Facebook e sou s6 eu a fazer este

servigo, em termos de resposta. Por isso, nem sempre consigo (...)” (E1)

“(...) € s6 1 pessoa a responder a tanta mensagem tanto no Instagram como no

Facebook (...)” (E1)
“(...) ser realmente s6 eu a lidar com isto (...)” (E1)

“(...) os recursos humanos que temos, que sao muito reduzidos, temos 1, 2 pessoas

para gerir essa parte de mensagens de redes sociais, ¢ muito curto.” (E2)
“Os recursos humanos sao parcos para aquilo que precisavamos (...)” (E3)

“(...) precisavamos de mais. Ai, eu considero que o Gabinete devia ser muito maior

a nivel de elementos, para apoiarem o servigo (...)" (E3)
“Pelos meios serem poucos, por vezes nao conseguimos dar uma resposta (...)” (E3)
“Um bocado pela falta de pessoal (...)” (E3)

“(...) temos uma agente a fazer isso e, como € obvio, ela ndo tem a capacidade de
fazer sozinha essa gestdo. Das 2 uma, ou aumentamos o numero de funcionarios, que podem

ser civis para esta area, podem ser policias ou civis (...)” (E4)
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“(...) hd um equilibrio de dificuldade, isto na minha 6tica, tanto em termos de meios

humanos (...)” (ES)

“(...) 3 elementos nao sao suficientes para conseguir fazer tudo aquilo que ¢
necessario e isto acaba por nos prender muito sé a parte das respostas aos emails e ha outros

trabalhos que gostdvamos de desenvolver e acabam por ficar em segundo plano.” (ES)

“(...) o Nucleo de Relagdes Publicas ndo tem tantos recursos humanos como seria

desejavel.” (ES)
“(...) fruto da falta de recursos humanos (...)” (E7)
Subcategoria B.10. Acumulacdo de fungdes
“(...) ndo fago s0 isto, a questdo ¢ que nao fago so a gestdo das redes (...)” (E1)

“(...) as valéncias do GIRP envolvem varias, possui uma grande amplitude,
nomeadamente o Protocolo para em eventos, e ndo ficar ninguém para responder, as vezes

atrasa um pouco essa resposta (...)” (E3)

“(...) e ndo sb, os programas que temos, também em si, vao, ao fim ao cabo,
entroncar-se sempre ali aquele servico e dar uma resposta ao programa “Estou Aqui”, que ja

sao 2 (...)” (E3)

“(...)temos dois projetos geridos aqui no Gabinete, o “Estou Aqui - Criangas” e
“Estou Aqui - Adultos”, que nos trazem muita comunicagdo organizacional, institucional,
aqui para o Gabinete, porque sdo geridos a todo 0 momento e a todo o tempo aqui pelo
Gabinete. (...)” (E4)

“Se estivermos ocupados numa outra tarefa, ndo estd ninguém, se calhar, a

monitorizar a caixa de correio (...)” (ES)

“Se nds tivermos numa ceriménia, por exemplo, em que estejamos todos

empenhados, ndo ha ninguém a poder dar uma resposta aos emails.” (ES)

“Até mesmo porque esses nucleos também acumulam outros tipos de fungoes,
ficando muitas das vezes sem tempo para tratar Unica e exclusivamente desse conteudo.”

(E7)
Subcategoria B.11. Meios materiais desajustados

“(...) também ha varias dificuldades em termos de meios materiais (...)” (E5)
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“(...) os nossos meios materiais ndo sdo os mais faceis de se trabalhar, isto porque
dado ao grande volume de emails, de mensagens que nds recebemos, e grande parte destas
mensagens terem muitos anexos, anexos com grandes dimensdes, torna-se bastante dificil
muitas vezes abrir um anexo, € dificil depois fazer um arquivo de toda aquela

correspondéncia, ¢ complicado (...)” (ES)

“Nem sempre € possivel, ou porque ndo ha internet, ou porque temos a caixa cheia e

temos que esvaziar para conseguir dar uma resposta.” (ES)

“(...) falta de recursos (...) fisicos (...)” (E7)

Categoria C — Desafios na comunicacgao

Subcategoria C.1. Tempo de resposta

“Em tempo real, ndo ¢ possivel dar uma resposta. Desde j4 porque ndo estamos cé
24 horas, por isso nunca consegue ser em tempo real. Por isso, vamos respondendo um
bocadinho, como tinha dito, consoante a disponibilidade, mas eu acho que até respondemos

com alguma celeridade.” (E1)
“(...) em tempo real, ndo.” (E1)

“O tempo de resposta a cada interagdo varia um bocadinho. Ha respostas que eu ja
consigo dar automaticamente, mas se forem coisas mais especificas relacionadas com

transito, eu sei alguma coisa, mas nao sei tudo.” (E1)

“Se for uma situacdo especifica, as vezes € preciso ir procurar informacao, esperar
pela resposta dos outros departamentos e ai sim responder. H& algumas que sdo rapidas e
outras em que temos de esperar um bocadinho. Quando digo um bocadinho nunca é no
préprio dia, vao ser sempre 2 ou 3 dias, porque entre enviar um email para o DO, ver a

resposta, € por ai, pelo menos, acaba por ser um processo mais moroso (...)” (E1)

“Nao, em tempo real ndo conseguimos, até porque no meio digital ndo ha horério, e
~ . . . 29
as pessoas vao enviando os contactos, esclarecimentos, pedidos, etc. a qualquer hora (...)
(E2)

“Entre o pedido e a resposta que nds damos, nao consigo precisar, ou ndo temos aqui

um timing bem definido para dar essa resposta. Quando é dentro do horéario de expediente, e
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gue nos estamos a trabalhar, as mensagens vao caindo, e isto também tem muito a ver com

a dindmica de cada uma das redes sociais (...)” (E2)

“(...) nao conseguimos dar uma resposta no mesmo tempo que fora de uma
campanha, um ou outro cidaddo pergunta e conseguimos reencaminhar e responder, de

forma muito mais célere (...)” (E2)

“Eu considero que ha aqui uma diferenciagdo entre respostas, aquelas que as vezes
tém uma resposta imediata, porque é um, va Ia, um assunto de facil resolucéo, de facil trato,
por vezes ha outros que sdo mais dificeis e precisam de uma resposta mais concreta e mais
direcionada especificamente aquele assunto. Nds ali ndo dominamos tudo, no entanto,

tentamos dar essa resposta enquadrando-a naquilo que melhor conhecemos.” (E3)

“E um pouco variavel, tem a ver com a complexidade da resposta, ou um assunto que
em si possa ser uma coisa mais especifica que ndo seja dominada, seja do ambito geral, do
conhecimento policial, leva, as vezes, a algum atraso para dar essa resposta. E ndo so, falta

do pessoal do outro lado também condiciona essa resposta.” (E3)

“Depende. Nas informais, muitas vezes ndo damos, como ja referi. As respostas

formais dependem do teor da resposta (...)” (E4)

“(...) depende se ¢ uma questao muito genérica ou muito técnica. Se for uma questao
genérica, respondemos em minutos, se for uma questdo muito técnica, é, conforme ja lhe

disse, precisamos de apoio de alguns departamentos especializados da PSP (...)” (E4)

“Imaginemos uma questdo de transito, daquelas questdes mais genéricas nods
respondemos em minutos. Se for uma questdo, uma ocorréncia na rua onde ja tenhamos os
EEI, porque o CCCE j& nos enviou uma mensagem do que aconteceu, respondemos em
minutos. O nucleo de comunicacdo institucional prepara uma sugestdo de resposta, vem aqui

a mim, dou uma vista de olhos e segue, somos mais céleres na resposta.” (E4)
“(...) em tempo real n6s ndo conseguimos responder.” (ES)
“Depende, tudo depende se nds estamos com alguma cerimoénia por aqui (...)” (ES)

“Portanto, tudo depende do timing, da quantidade de emails que nos chegam, depois
também temos alturas em que recebemos muito mais correspondéncia do que noutras,
portanto, € impossivel quantificar o tempo que demora a dar uma resposta. Mas 0 maximo,
aquilo que nos tentamos, € que alguém que nos contacte possa ter uma resposta no maximo

dos maximos, uma resposta que dependa de nés, GIRP, no prazo de 24 horas.” (E5)
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“Portanto, responder em tempo real a todos os contactos nao ¢ possivel. Responder
em tempo real a maioria dos contactos é praticamente impossivel. Responder em tempo real
a alguns contactos e que necessitem de uma resposta quase de sim ou nédo, sim, é possivel.”
(E6)

“Portanto, quanto tempo demora a resposta a cada interagdo, eu diria que ndo o
fazemos. N&o respondemos a todas as interagfes. Respondemos a aquelas que se afiguram
relevantes. E o tempo de resposta? E aqui o relevante é dentro de um tempo em que nos
achamos que ainda faz sentido responder a pessoa, em que ainda € pertinente responder a

pessoa.” (E6)

“O tempo de resposta também depende da complexidade da questdo. Ha pessoas que
nos colocam questes muito técnicas, temos de perguntar aos comandos, temos de perguntar
a departamentos, ficamos depois dependentes do tempo de resposta dos outros servicos, e,

portanto, ai pode demorar as vezes semanas.” (E6)

“Quando sdo respostas um bocadinho de cultura geral e mais faceis, muitas vezes no
préprio dia conseguimos dar uma resposta. Portanto, aqui 0 ambito, a janela temporal da
apresentacdo de resposta € extremamente alargada, desde no préprio dia e as vezes, embora

numa percentagem muito diminuta, quase imediato, até varias semanas.” (E6)

“Atualmente, o GIRP, consegue responder a alguns dos contactos que recebe em

tempo real (...)” (E7)

“Estou seguro do profissionalismo que todas as pessoas que ali desempenham
funcdes possuem, contudo, estou também ciente das dificuldades que o Gabinete e a area em
assunto detém, sendo humanamente impossivel conseguir tal proeza. Ndo, o GIRP nédo

consegue responder em tempo real a todos os contactos.” (E7)

“E dificil precisar qual o tempo que cada interacdo demora. Certo é que podera variar,
conforme o canal de comunicacao escolhido, se estivermos a falar num contacto telefénico,
0 mesmo até podera ser de imediato, contudo, se for no seguimento do que temos vindo a

abordar, ou seja, por email ou redes sociais, ja sera diferente (...)” (E7)

“Existem contactos realizados nas redes sociais da PSP, em que o tempo de resposta
¢ quase imediato, outros, tanto pelo seu volume como pela impossibilidade de
acompanhamento instantaneo, ou pertinéncia, podem ter mais demora de tempo, podendo

variar entre horas ou dias (...)” (E7)
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“No caso dos emails, a demora ainda ¢ mais acentuada, primeiro porque a entrada de
emails pode ndo ser imediata, em virtude da capacidade das caixas de correio eletronico, por
outro lado, porque as caixas de correio eletrénio do GIRP ndo tém um acompanhamento fora
das horas de expediente e ainda pelo mesmo problema das redes sociais, o volume elevado

de entrada de correspondéncia (...)” (E7)

“Algumas das questdes ou esclarecimentos direcionados ao GIRP, que no fundo
serve de interlocutor principal entre os cidaddos e a PSP, em contexto geral, além de poderem
ser provenientes de qualquer parte do territério nacional ou estrangeiro, sdo a maioria das
vezes avulsas na sua natureza ou especificidade, dificultando uma imediata resposta (...)”

(E7)
Subcategoria C.2. Adequacao das respostas

“Eu acho que sao adequadas (...) tendo o meu ponto de vista como policia, para as
pessoas pode nem sempre ser adequada (...) porque as pessoas querem sempre que lhe

resolvam o problema o mais rapido possivel.” (E1)

“Por isso, eu acho que a resposta ¢ adequada, mas depois se em termos de resolucao

para a pessoa que questionou, o resultado que podera nao ser (...)” (E1)

“(...) tento sempre dizer a pessoa que em situagdes futuras deve contactar a policia

local ou o 112 se for uma situacdo de emergéncia (...)” (E1)
“Adequada, sim (...)” (E2)

“No entanto, esperamos fazer o melhor. E dar uma satisfagdo, por vezes, o mais
rapidamente possivel a pessoa para que se sinta confiante na PSP, mas nédo € aquilo que as

vezes que gostariamos que acontecesse (...)” (E3)
“Na maior parte ¢ adequada (...)” (E3)

“Mesmo assim, nés damos uma resposta ao cidadado, dizendo que este ¢ um servico
administrativo, e que por isso tem o seu horario administrativo e que sempre que precisar da
policia numa situacdo mais urgente deve contactar diretamente a esquadra local. Mesmo

assim, damos essa resposta.” (ES)

“Tem sempre de ser avaliado caso a caso e s6 ai € que a gente percebe, o tempo que
eventualmente possa levar para dar resposta, que possa ser do agrado do cidaddo, ou néo.

Muitas vezes ndo é do agrado, mas € a resposta que esta na lei, porque as relagdes publicas,
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uma das nossas missdes também é informar o cidadéo, e é por isso também que eles nos

contactam.” (ES)

“Do nosso ponto de vista, sim. O que ndo quer dizer que muitas vezes seja essa a
resposta que o cidaddo espera que tenhamos para Ihe dar. A resposta que n6s podemos dar é
com base na legislacdo que existe. Muitas vezes o cidad&o, por desconhecer a legislagéo,
aquilo que pretende é a resolucao do seu problema, independentemente de quem é a entidade

que possa resolver esse problema (...)” (ES)

“Adequada, sim. Adequada, sim. H4 um cuidado e um grande esfor¢o de equipa e
um grande empenhamento em proporcionarmos ao cidaddo uma resposta que seja
tecnicamente capaz, portanto esteja de acordo com a lei, mas desconstruida de tal forma que

0 cidaddo comum percebe (...)” (E6)

“(...) evitdvamos muitas vezes, se nao sempre, mas, bom, evitdvamos muitas vezes
responder algo como "Excelentissimo senhor fulano de tal, ou senhora fulana de tal, nos
termos do artigo, ndo sei das quantas, do decreto-lei..." e depois vamos entre aspas 0
articulado do artigo e esta a resposta dada e vamos embora. Nos ndo faziamos isso, portanto,
desconstruiamos o artigo, diziamos concretamente ao cidaddo o que é que podia fazer ou
ndo podia fazer ou como é que devia atuar, nos termos da lei, perante a situagdo que nos
tinha sido colocada e depois, em mais, sim, colocavamos a referéncia legal. Isto é, a propria
pessoa, se tivesse esse interesse, se quisesse saber exatamente o que é que a lei dizia, fazia
um Google, porque nés diziamos que a resposta tinha sido baseada no artigo tal, no decreto-
lei, etc, etc, pronto. Mas tentdvamos apresentar uma resposta em portugués corrente, com
uma formalidade g.b., porque estamos a responder em nome de uma instituicéo e, portanto,
tem de haver um minimo de formalidade e um cuidado nessa resposta, mas faziamos o
esforco de apresentar uma resposta de um portugués corrente que um cidaddo médio
conseguisse entender também, para que o cidaddo sentisse que aquele contato tinha
acrescentado valor, tinha sido esclarecedor, tinha sido orientador e, portanto, tinha feito

sentido contactar a policia e pedir aquela ajuda.” (E6)

“Portanto, ¢ dada uma resposta adequada (...)” (E6)

“Considerando que a interpretacdo poderd variar entre as diferentes pessoas que
analisam o assunto e produzem a resposta, no final deste circuito, a producao da resposta

final a fornecer, pode nem sempre ser clara, adequada ou eficiente.” (E7)
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Subcategoria C.3. Eficiéncia das respostas

“(...) que tém que ver com recrutamento, ou a duvidas sobre legislagdo. Essas
situacOes conseguimos responder quase a 100%, depois outras que sdo mais de aspeto ludico,
ou de brincadeira, nem sempre respondemos, e outras que sdo sO pela interacdo e

proximidade com o cidaddo, vamos tentando corresponder.” (E2)

“Quando o numero de pedidos sobe, a nossa capacidade de resposta diminui um

bocadinho, mas tentamos corresponder a todas as solicitagdes.” (E2)

“Eficiente, depende muito do numero de solicitagdes que temos e da nossa
capacidade de resposta. Mas eu diria que sim, que o saldo é positivo, conseguimos dar uma

resposta adequada e eficiente, na média (...)” (E2)

“No entanto, nos ali pelo que temos vamos conseguindo dar uma resposta, embora

ndo seja mais rapida, mas as pessoas nao ficam sem resposta.” (E3)

“(...) procura-se ser eficiente, na medida do possivel. Tendo em conta as premissas
anteriores do que se falou, entendo que ndo era aquilo que melhor se desejava, mas ao que
temos, precisavamos de outras valéncias, de meios humanos. Mas, no entanto, n6s temos
mais ou menos conseguido, havendo essa, uma ou outra fica a espera, temos tentado

conseguir dar a resposta.” (E3)

“Se as solicitagdes forem feitas por via formal, sim. Se forem feitas por via informal,
ndo. Portanto, tudo o que vem por email para os contactos formais da instituicdo, sim. Tudo
0 que vem por mensagens de forma informal nas diversas redes, quer seja em comentario as

publicacdes, quer seja em mensagem privada, ndo.” (E4)

“(...) eu quero dar uma resposta (...) eficiente na questdo do formal e,

nomeadamente, no contacto com os OCS, porque aqui entra o principio da oportunidade
(...)” (E4)
“Relativamente a parte informal, ndo. Era aquilo que lhe estava a dizer, temos de ser

pragmaticos e realistas. H4 muita resposta que ndo ¢é dada e ndo é dada porque muitas nem

sequer chegamos a ler (...)” (E4)

“(...) e, portanto, ndo, ndo estamos a dar a melhor resposta possivel, porque isso ¢
humanamente impossivel, teriamos de ter mais 1 ou 2 pessoas para conseguir fazer essa

gestdo das redes sociais e essa interagdo.” (E4)
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“Eu acho que em termos de eficiéncia, 14 estd, tudo depende da quantidade, do
volume de correspondéncia que recebamos e de todas as outras tarefas que temos para fazer.

E uma questdo de priorizar todas as tarefas que temos.” (E5)

“Eu diria que nunca foi assegurada a resposta a cada intera¢ao. Principalmente em

momentos de maré cheia.” (E6)

“(...) se ¢ eficiente? Nao. Obviamente que ndo, porque muito dificilmente poderemos
equacionar que a resposta é eficiente quando demora varias semanas a ser apresentada.
Portanto, ndo é eficiente. Muitas vezes até ja serd proporcionada fora de tempo. Portanto, a
oportunidade, aquilo que levou a pessoa a contactar a policia, ja se resolveu de outra forma,
ja se perdeu a oportunidade da pessoa, que a pessoa tinha identificado. E, portanto, néo.
Eficiente ndo é. E ha ai um grande potencial de trabalho com um impacto muito positivo na

imagem da PSP se conseguir trabalhar esta eficiéncia numa forma muito relevante.” (E6)

“Na minha opinido, nem sempre ¢ dada uma resposta (...) eficiente, ndo s6 por culpa
do jéa referido, como também pela dificuldade de alcangar ou ser fornecida internamente a

informacao necessaria para possibilitar a “produgao/concretizacao” dessa mesma resposta.”

(E7)

Categoria D — Potencial dos chatbots

“(...) mas vejo, vejo com bons olhos € isto seria uma mais valia, em especial os dois

primeiros beneficios. Eu acho que quase todos eles, mas os dois primeiros sim (...)” (E1)

“(...) portanto, acho que qualquer uma destas vantagens aqui apresentadas era

cumprida na integra, com a utilizacao deste servico (...)” (E2)

“Eu considero que um chatbot era uma grande mais-valia, se pudermos reforcar a

expressao. Considero todas estas alineas que estdo aqui sdo evidentes na situagdo.” (E3)

“No fundo, para resumir, e para nao lhe complicar aqui o seu trabalho, sou de acordo,
estou e sou de acordo, sim, com a introdugéo de uma ferramenta, ou de um instrumento com
todos estes beneficios (...)” (E4)

“Eu concordo com todos estes, concordo com todos estes pontos. Acho que sim, que

sdo uma mais valia, existir esse tipo de ferramenta.” (ES)
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“ (...) pode servir como complemento e uma grande melhoria a estratégia de
comunicagdo (...) eu concordo com todos os beneficios, com os cinco beneficios que tu aqui

apresentas (...)” (E6)
“Portanto, acredito que todos estes beneficios sejam bastante proveitosos.” (E7)
Subcategoria D.1. Automatizagédo e maior eficiéncia nas respostas

“(...) o conseguir dar varias respostas também, ao mesmo tempo e em simultaneo.”

(E1)

“(...) a capacidade de responder, ou fazer varias consultas em simultaneo, claro que
sim. Porque 14 estd, é uma maquina, e eu sou S0 uma pessoa, SO consigo responder uma a
uma e isso € ponto assente. E as vezes algumas ficam a espera, porque vou apurar um

bocadinho a ideia, fazer pesquisas para saber o que respondo (...)” (E1)
“(...) tempo de resposta (...)” (E2)

“No fundo, iriamos ter uma ferramenta que efetuaria a filtragem que temos de efetuar
pessoalmente e a cada um dos contactos, isto de forma automatizada, iria facilitar muito esse
processo (...)” (E2)

“Depois, aquilo que sao as respostas mais técnicas e “‘ché para 5, passo a expressao,
mas que recorrem muito a legislacdo, por exemplo, qualquer questdo sobre codigo de
estrada, que nos temos de fazer a filtragem, perceber se a questdo é pertinente ou ndo, ir
procurar a legislacdo adequada para dar a resposta ao cidaddo, isto se for de forma
automatizada, a ferramenta perde 5 segundos a fazer isto, vai ao codigo da estrada, vai a
legislacdo avulsa que é necessaria, compila a informacéo e dé a resposta ao cidaddo, de forma
automatica (...)” (E2)

“(...) em termos de tempo seria muito mais eficiente, ndo tenho qualquer duvida
(...)” (E2)
“(...) temos de passar para uma ferramenta mais mecanizada ¢ que nos dé uma

resposta mais automatizada para quelas questdes simples e que ndo carecam de grande

elaboracdo e preparacdo na resposta.” (E4)

“Todavia, julgo que podera ser uma mais-valia, e sera com certeza uma mais-valia,
se introduzido de forma sobreposta, ou seja, a utilizagdo sobreposta de meios e recursos

humanos, que fagcam uma gestao possivel das mensagens que vao caindo (...)” (E4)
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“Como vantagem dariamos resposta a tudo, sim, portanto teria de haver um sistema

misto de resposta ja pré-feita, para alguma parte daquilo que nos é colocado (...)” (E4)

“As respostas instantaneas, para questdes simples sdo importantes. Se for, se
estivermos a falar, de questdes que precisam de algum tratamento e de algum trabalho de

retaguarda para planear e escrever a resposta, depende da situagdo (...)” (E4)

“Eu acho que sim, que ia-nos facilitar muito a nossa tarefa, principalmente em
questdes mais simples, as perguntas “quero apresentar uma queixa” ou “perdi os meus
documentos, o que posso fazer?”. Esse tipo de questdes mais simples e que seriam bastante

Uteis para o cidadéo (...)” (ES)

“(...) a responder a solicitacdes e contactos quase em tempo real, mostrando maior
eficiéncia (...)” (E7)
“O volume de correspondéncia e o elevado nimero de contatos ou solicitagdes

principalmente nos canais de comunicagdo de email e redes sociais, poderia deixar de ser

um problema.” (E7)
Subcategoria D.2. Melhoria na resposta

“Sem davida nenhuma, eu ndo tenho qualquer davida que o chatbot iria trazer

melhorias ao servico, a qualidade de resposta (...)”" (E2)

“Mais importante, reiterava aqui a questao das personalizadas e consistentes, porque

conseguimos de forma personalizada responder a toda a gente (...)” (E4)

“(...) e exatiddo nas respostas. Programados para entender e responder as solicitagdes
recebidas de maneira natural, usando a 1A, bem como o processamento de linguagem natural,
ainda que com algumas reservas, julgo que os chatbots poderiam ser testados na melhoria,

inovacao e eficiéncia da estratégia de comunicacdao da PSP, nomeadamente pelo GIRP.” (E7)

“(...) sempre com capacidade de solucionar a maioria das dividas e manter a

rigorosidade das respostas fornecidas (...)” (E7)
Subcategoria D.3. Capacidade multilinguistica

“A questdo da funcionalidade multilinguistica também, as vezes temos dificuldade
com algumas questdes que nos séo colocadas e temos de as ir traduzir para depois conseguir

responder, e isso tanto acontece via email, como nas redes sociais. O nosso pais é cada vez
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mais um pais turistico, e, portanto, se for em inglés, a maior parte de nés consegue dar uma

resposta, se for em alemao ja ndo conseguimos e temos de estar aqui a dar a volta.” (E4)

“Tu definiste muito bem aqui como um dos principais beneficios a funcionalidade
multilinguistica. Portugal sempre foi, mas é cada vez mais fruto do contexto que existe
atualmente, uma sociedade multilinguistica, seja pelo turismo, seja pela imigracéo, e,
portanto, o chatbot, e tu introduziste muito bem aqui essa vantagem, ja facilitaria esta
interacdo. E, portanto, o cidaddo que ndo domina, ou domina muito superficialmente a
sociedade portuguesa, a lingua portuguesa, alids, iria acolher muitissimo bem esta

capacidade da PSP prestar esclarecimentos e ter disponivel esta ferramenta.” (E6)

“As funcionalidades multilinguisticas dos chatbots sdo também um ponto
fundamental para alcancar uma audiéncia global e dar uma resposta clara e concisa aos
cidadaos que falam diferentes idiomas. No caso da existéncia de um chatbot no GIRP, seria
possivel passar-se a identificar e traduzir automaticamente o idioma de contacto e a ajustar
a resposta no mesmo idioma, 0 que nem sempre se consegue fazer, em virtude da falta de
meios humanos ou muitas pela falta de conhecimentos em determinados idiomas. Estando a
PSP representada em diversos paises do mundo, por via da participacdo/ colaboracdo nas
missOes internacionais, talvez fosse uma mais valia, para garantir uma comunicagéo eficaz
e estabelecer contactos nesse patamar, permitindo uma experiéncia positiva para todos
aqueles que de outra parte do mundo, por um motivo ou outro entram em contacto com a
PSP.” (E7)

Subcategoria D.4. Disponibilidade permanente
“(...) o ter a permanéncia das 24 horas e sim, seria bom.” (E1)

“(...) a disponibilidade permanente também, portanto, o facto de conseguirmos ter
alguém para estas questdes de baixa prioridade com respostas instantaneas também era
importante até porque nds ndo temos recursos humanos no periodo noturno, € mais ou menos
entre as 8h e as 18h.” (E4)

“Por intermédio dos chatbots e da capacidade da IA, seria possivel oferecer um
atendimento personalizado mais rapido e eficiente, sendo possivel alcangar as 24 horas por

dia, 7 dias por semana (...)” (E7)
Subcategoria D.5. Melhor gestéo dos recursos atuais

“(...) isto libertava-nos aqui recursos humanos (...)” (E2)
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“Para mim, os maiores beneficios seriam aqui relacionados com a melhor gestao de
recursos humanos, ou seja, haveria aqui uma otimizacao de tarefas de baixa prioridade, desde

que complementadas com supervisao (...)” (E4)

“Se calhar iria libertar algum espago para nds podermos fazer outro tipo de tarefas, ¢

um facto (...)” (ES)

“Iria libertar algum espaco a nivel de correspondéncia que nos recebemos, sem duvida
nenhuma, e o que iria facilitar-nos também a gestdo do nosso dia a dia de trabalho para outras
tarefas. E realmente eu acho que, nesse ponto de vista, que sim, traria uma melhor gestéo de

recursos, seria uma mais-valia que nds iriamos ter na utilizagdo de chatbots.” (E5)

“(...) o funcionamento autonomo e a automatizagdo de tarefas de baixa prioridade
sem necessidade de tanto empenho de recursos humanos, iria obviamente permitir que as
equipas das diferentes areas em que o GIRP labora, ficassem mais livres para se dedicarem

a outras fungdes que acumulam.” (E7)
Subcategoria D.6. Apoiar a atividade dos policias

“A Policia, a Policia de Seguranca Publica, lida com muitas matérias e tem um
conjunto, uma abrangéncia muito relevante de interagdes na sociedade que leva a que seja
virtualmente impossivel que qualquer policia, eu, tu, um patrulheiro, um chefe, quem quer
gue seja, por muitos anos que esteja na policia, que domine com uma grande seguranca todos
0s assuntos. Portanto, o chatbot, para além de poder ir, poder assegurar todos estes cinco
beneficios que tu aqui apresentas, asseguraria também um outro beneficio que me parece
mais relevante de qualquer um destes, que € apoiar o0s préprios policias. Portanto, o chatbot
tera uma dimensdo muito relevante externa, de beneficio externo, de comunicacdo, mas tera

também um beneficio interno extremamente relevante.” (E6)

“(...) o chatbot também serviria para apoiar 0s préprios policias, com a marca de
qualidade PSP, e, portanto, o préprio policia faria a pesquisa, seria interlocutor ou
embaixador junto da pessoa, dizendo, "olhe, ndo conhece esta ferramenta que a policia tem
disponivel para todos os cidaddos? VVou Ihe mostrar. Esté aqui, se fizer esta questdo, comeca
aqui a interagir com o chatbot, e comeca aqui a colocar questdes”, e, portanto, 0 proprio
policia, socorrendo-se de uma boa fonte de informacdo que seria nossa, e, portanto, ele
estaria apoiado na informagdo que estaria a prestar ao cidaddo, e a0 mesmo tempo seria
embaixador junto do cidaddo, dizendo, "esta aqui uma ferramenta da qual eu me socorro,

que é a minha instituicdo que me proporciona e que tem qualidade, n6s asseguramos que tem
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qualidade, mas que esta disponivel para si também, portanto, sempre que tiver uma davida,

venha aqui".” (E6)

“(...) sempre me fez muita confusdo o nosso publico interno ndo estar informado
sobre as ferramentas de pesquisa de informacéo de que disp&e internamente, nomeadamente
a Wikilegis. Portanto, o nosso pessoal tem muitas duvidas, tem imensas davidas, sobre
assuntos eminentemente internos, transferéncias, recebi um artigo de fardamento que nao
corresponde as minhas expectativas, o que é que posso e devo fazer a seguir, quero pedir um
adiamento das férias, quais é que sdo as normas que existem institucionalmente sobre este
assunto, quero pedir transferéncia para um determinado comando, o que é que devo fazer,

quais ¢ que sdo as normas que existem.” (E6)

“Para mim o chatbot 2.0 era criar uma ramificacdo interna, virada exclusivamente
para o publico interno, que iria também, a meu ver, traduzir-se numa enormissima satisfacao
interna para com a instituicdo. Muitas vezes 0 nosso pessoal pensa que ndo existem regras
sobre determinados assuntos, quando existem regras bem definidas, muito claras, mas que
sdo desconhecidas das pessoas e, portanto, as pessoas sentem-se desorientadas ou quando
recebem uma determinada decisdo sobre uma questdo que colocaram, sentem que aquela
decisdo é arbitraria ou ndo percebem a fundamentacdo da decisdo, quando se baseiam em

regras que estdo perfeitamente consolidadas (...)” (E6)

“(...) pensar num chatbot 2.0, virado para o publico interno, para mim seria um
desafio muito interessante e que iria provocar um impacto positivo notavel junto dos dois
publicos e iria aumentar claramente a satisfacdo do nosso publico interno em relacdo a

institui¢ao.” (E6)
Subcategoria D.7. Perceber novas necessidades do cidadao

“A outra grande vantagem que eu apresento, e, portanto, seria a sétima, para
acrescentar este teu quadro, seria a questdo de a propria instituicdo centralizar e perceber

quais € que sdo as novas necessidades dos cidadaos (...)” (E6)

“(...) muitas vezes s6 comecamos a perceber quais € que sao as novas necessidades
de informacéo dos cidadaos, e este € o estado atual da arte, portanto, quanto sei, por aquilo
que me apercebo, e foi uma construcdo que eu fiz com a minha experiéncia no GIRP, nés
normalmente s6 nos apercebemos das novas necessidades dos cidaddos por intermédio da

comunicagao social.” (E6)
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“O que ¢ que eu quero dizer com isto? O exemplo mais simples que eu tenho para te
dar é quando surge um novo tipo de fraude. Surge um novo tipo de fraude, umas tém sucesso,
outras ndo. Algumas pessoas lesadas, ou que alguém tentou lesar, dirigem-se a policia, outras
ndo. Algumas esquadras reportam imediatamente para o nivel hierarquico superior, outras
ndo. Alguns niveis hierarquicos superiores sinalizam que ha um novo tipo de fraude a
aparecer, outras ndo, mas pronto, tudo isto é muito demorado até o plano da comunicagéo
da PSP se aperceber que, ok, ha aqui um novo tipo de fraude, hd aqui uma oportunidade para
a PSP comunicar, vamos alertar as pessoas para este novo tipo de fraude e ensinar as pessoas
a se defenderem-se. Portanto, € um percurso demasiado longo e normalmente quando nés
no GIRP nos apercebiamos desta oportunidade e tinhamos uma interacdo, nomeadamente
por intermédio das redes sociais, era mais ou menos coincidente com o boom desta situacao

em termos de comunicacao social.” (E6)

“Portanto, o chatbot também pode servir como boia para nds nos apercebermos mais

facilmente de novas necessidades de comunicagdo dos cidaddos.” (E6)

“(...) o chatbot, como eu te dizia, também pode servir e € uma das enormissimas
vantagens que eu vejo no chatbot, pode servir para a PSP se aperceber mais rapidamente de
novas necessidades de informacéo por parte dos cidad&os e rapidamente ir de encontro, nao,
ao encontro, ir ao encontro dessas novas necessidades e, portanto, mostrar-se uma instituicéo
atenta agil, preocupada com o cidaddo e que se esforca por corresponder, por corresponder

a essas novas necessidades (...)” (E6)

Categoria E — Desafios associados aos chatbots

Subcategoria E.1. Riscos de segurancga

“Por acaso, acho que nao. Estou a tentar perceber, porque as pessoas... da nossa parte
enquanto instituicdo acho que ndo. Acho que néo, que ndo haveria nada que comprometesse

a nossa seguranca (...)” (E1)

“Por isso, ndo vejo € nada que comprometa a seguranca para além do que ja existe

para além de termos normais.” (E1)

“Nao, ndo me parece, desde que esteja no nosso dominio toda a informacdo que

podemos disponibilizar.” (E2)
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“Portanto, acho que depende muito da informagao que ¢é carregada previamente e que
permite o sistema, ou este servico, dar a resposta. Se isso tiver no nosso dominio, ndo vejo
grandes inconvenientes, ou que possa haver uma violacédo de privacidade ou qualquer coisa

do género. Em termos de seguranga ndo vejo que seja um problema.” (E2)

“Nao, ndo. Aqui, em termos de seguranca, eu vejo aqui a seguranga em um largo
espectro. Portanto, em termos de seguranca, ia-me buscar uma resposta que te dei
anteriormente. E extremamente importante que a implementagio de um chatbot na Policia

de Seguranca Publica seja visto como um projeto em constante desenvolvimento.” (E6)

“Portanto, eu penso que a propria engenharia de construgao e as regras de construgao
do chatbot da policia, se feita com alguma cautela, ndo seria muito dificil assegurar a 99,9%

a seguranca e a privacidade da pessoa que interage com o chatbot.” (E6)

“Nao tendo eu conhecimentos técnicos nem informaticos nesta especificidade do
assunto e sem perceber 0s aspetos subjacentes, como algoritmos de criptografia, préaticas de
seguranca de dados e protecdo, ataques cibernéticos, tratamento de dados fornecidos, bem
como o respetivo armazenamento e processamento de informacdo, é dificil avaliar
adequadamente os riscos de seguranca associados a implementacédo/teste de um chatbot na
PSP.” (E7)

“(...) apesar dos varios exemplos de utilizagdo ao nivel do patamar mundial, a
implementacdo/ teste de um chatbot na PSP, acarreta agora e talvez sempre, uma elevada

preocupacao em termos de riscos de seguranga e/ou privacidade (...)” (E7)
Subcategoria E.2. Privacidade e protecdo de dados pessoais

“De parte das pessoas, e sobre essa situagdo dos dados, as pessoas quando nos
contactam, ja estdo a expor as proprias redes sociais. Eu, por exemplo, quando nos enviam
mensagens, posso ver o perfil da pessoa. Até porque as vezes ha alguns comentarios onde
recebemos ameacas contra a policia, e esse tipo de situacdo também fago print e envio para
0 DIP ou para o Departamento de Informagdes Criminais, por isso, entro no perfil da pessoa,

logo a pessoa ja se esta a expor.” (E1)

“Esta pergunta ¢ um bocadinho mais Sui generis e envolve um pouco alguma
capacidade de perceber o que é que o chatbot poderia, ou ndo, registar, mediante aquilo que
Ihe € comunicado. Para mim, considero que pode haver alguma preocupacao, se ndo houver
0 cuidado de salvaguardar os dados e a identidade das pessoas com esta informacao que fica

a0 acesso, ao fim e ao cabo, do chatbot.” (E3)
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“E aqui que se pode conquistar ou ndo essa confianga de cidado, porque ele ao fim
ao cabo estd a ceder dados pessoais que se ndo soubermos tratar, ai pode condicionar a

situagdo e o fim para que for criado.” (E3)

“Sermos verdadeiros, dar a entender as pessoas para que € que ¢, qual a finalidade e
0 que é que se limita, esta informacao ndo passa mais do que aquilo. Foi para aquela situacéo,

para aquele momento e nao fica armazenada.” (E3)

“(...) a questao da seguranca ou da privacidade, ndo nos traz qualquer problema,
porque ha mecanismos e ferramentas, ha instrumentos que seriam usados para evitar

qualquer tipo de problema de seguranca. Falo de privacidade (...)” (E4)

“Sinceramente, as pessoas atualmente estdo dispostas a fornecer dados pessoais,
apesar de termos um Regime de Protecdo de Dados que tenta defender, mas as pessoas, e eu
falo por mim enquanto utilizadora, eu quando tenho um servico e me aparece a mensagem
relativamente ao fornecimento dos dados, eu penso assim “o que € que eu quero? Quero
fornecer os meus dados ou a informagao?”’. Na verdade, eu ndo quero fornecer os meus
dados, mas se eu ndo fornecer os meus dados, ndo tenho acesso aquela informacéo. Eu acho
que atualmente as pessoas ndo se importam de fornecer os dados e acho que também tem
que haver aqui uma informacdo relativamente a que tipo de dados é que podem ser

fornecidos, ou que devam ser pedidos, porque € um bocadinho complicado.” (ES)

“No que diz respeito a seguranga do proprio cidaddo e a privacidade dos seus dados
pessoais, eu penso que ndo. Era uma questdo de o chatbot nunca perguntar ao proprio
cidaddo, depois naquela interacdo que é desenvolvida, nunca perguntar dados pessoais.
Portanto, eu posso colocar questdes ao chatbot, vou receber respostas, mas o chatbot nunca
me vai perguntar, "entdo, mas qual é a matricula do seu veiculo?" Ou "qual é o seu nimero

de identificagdo fiscal? Onde ¢ que o senhor mora? Ou como é que se chama?".” (E6)
Subcategoria E.3. Incapacidade na resposta

“Claro que eu, por exemplo, em termos pessoais, sempre que precisei de utilizar, em
algumas situacGes chegamos a um ponto em que precisamos de mais respostas e ja nao nos

dao as respostas que nés queremos (...)” (EI)

“Se forem outras questdes, em que ja nos obriguem a ser nos a dar uma resposta,
entdo sim, a ferramenta, direcionar ou dirigir para um contacto pessoal ou para um servico

mais especifico, também me parece uma boa medida.” (E2)
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“Depois ¢, da experiéncia que tenho, da utilizacdo deste servigco noutros setores, ¢
sentir que aquilo estd muito automatico e que néo esclarece a nossa duvida. Depois andamos
ali a rodear e aquilo ndo nos esclarece e remete-nos sempre para as FAQ’s, para aquelas
perguntas frequentes, e que ndo nos resolvem o problema, nem nos reencaminham para
alguém que efetivamente nos consegue dar uma resposta e anda ali com rodeios, “agora
experimente isto”, “agora experimente aquilo”, ou “veja a resposta aqui”, “veja a resposta
ali”. Quando as respostas da ferramenta sdo estas, a pessoa desiste. NOs colocamos uma
questdo e dizem “verifique aqui...”, portanto, ndo me esta a dar uma resposta, esta a

encaminhar para um sitio que também ndo me vai dar a resposta, e eu acho que isto

desmotiva um bocado as pessoas (...)” (E2)

“Sempre que ultrapasse aquilo que se possa considerar que seria razoavel, ai sim
reencaminhar para o contacto pessoal de alguém, ou deixarem um contacto para nés
podermos ligar, ou se for em tempo ttil dizer “tenho de falar com um operador”, e entdo ai

entrarmos nods a esclarecer as pessoas (...)” (E2)

“A questdo ¢ se ha aqui no meio disto tudo e depois ndo é so isso, o chatbot ndo da
uma resposta concreta numa situacdo que € mais complicada, qual é o encaminhamento que
é dado? S&o estas especificidades que deixam em ddvida. E esse cuidado que é preciso, que
é importante, dar continuidade a resposta que a pessoa esté a precisar.” (E3)

“A policia deve promover e o servigo estar devidamente, ter uma resposta que ao fim
ao cabo, as pessoas precisam, porque basta ter uma primeira ma experiéncia para a pessoa. ..
é ao fim ao cabo no primeiro contacto € ali que se da o clique se a pessoa se liga aquilo ou
ndo, se confia. E preciso ter muito cuidado. E depois ndo é s6 isso. Como somos uma
instituicdo sistematicamente temos que andar a mudar ou alterar procedimentos, a base da
legislacdo que sai ca para fora, e sistematicamente sdo alterados os procedimentos, temos o

exemplo crasso do transito.” (E3)

“(...) perceber se responde ou ndo, e se as respostas sdo verdadeiras e que nao levem
ao engano do cidaddo, por ndo estar devidamente alimentado com informagé&o correta e que

a lei impde.” (E3)

“Por outro lado, embora os chatbots sejam eficazes na maioria das interagOes, em
situacGes mais complexas ou que exigem discernimento humano, podem néo ser capazes de

fornecer respostas adequadas ou concretas em determinada particularidade.” (E7)
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“Nessas circunstancias, ¢ essencial uma resposta através de uma pessoa, humana, que
assuma o controlo desse contacto e possa garantir a resolucdo completa e satisfatéria do
solicitante, caso isso ndo acontecesse, provavelmente poderia existir uma quebra e

desconfianga, por parte do cidadao, aquela que foi a resposta fornecida.” (E7)

“A intervencdo humana serad sempre necessaria para lidar com problemas/questdes
mais intrincados, resolver reclamacfes ou fornecer respostas mais personalizadas em
circunstancias especificas, sejam elas atraves de emails, redes sociais ou outras plataformas
digitais (...)” (E7)

Subcategoria E.4. Construcéo e manutencédo de um chatbot

“(...) acho que teria de ser bem pensado nos temas e no estruturar, porque havera
sempre algumas questes que ndo conseguimos responder, mas na sua maioria eu acho que
sim (...)” (El)

“A dificuldade que vejo € s6 na construgdo de todo o sistema que vai alimentar isso.
Essa é a Unica reserva que eu tenho, mas tendo a estrutura montada e capaz de dar essa

resposta, qualquer uma destas vantagens €, sem duvida nenhuma, uma mais-valia.” (E2)

“Acho que ¢ preciso a estrutura estar bem montada, dai ha bocado ter falado que o
maior desafio é termos uma estrutura capaz de dar a resposta que o cidaddo procura, porque,
por exemplo, voltando a questdo do recrutamento que, se calhar, é das coisas que nos
perguntam mais, ou onde ha o maior volume de questdes quando hd campanhas, é sobre o

recrutamento (...)” (E2)

“E eu acho que o esfor¢o devia ser, montar a estrutura para dar uma resposta logo
direta ao cidadao neste sentido. Porque se for “va consultar aqui”, ndo nos esta a dar resposta
nenhuma, estamos a obriga-los a ir ver uma coisa e tém de andar ali a procura. As pessoas

quando recorrem a estes servigos, ndo € isso que querem, querem uma resposta imediata.”

(E2)

“A resposta tem de ser no momento, dai eu acho que esse ¢ o maior desafio, conseguir

construir a estrutura da ferramenta capaz de dar a resposta que o cidadao quer.” (E2)

“A questdo que se pde aqui ¢, tudo bem que ela no principio até pode ser bem feita,
mas alimentar a maquina com informag&o concreta, aqui é que estd. Uma coisa é criar, outra

coisa é manter. E essas situacfes sdo importantes. E depois pde-se aqui a questdo maior:
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neste momento ha falta de efetivo, um grupo dedicado? Por temas? Por assuntos? E preciso
alimentar o chatbot. Corregdes?” (E3)

“Nesta situacao, um grupo de trabalho, onde haja uma andlise de eficiéncia e eficacia

do programa, sujeito a essa analise e esse cuidado (...)” (E3)

“(...) primeiro teriamos de criar um numero elevado de respostas, porque as
perguntas como sao colocadas, sdo das mais diversas matérias e, muitas vezes, de forma

consistente em diferentes matérias.” (E4)

“(...) com uma supervisao da parte dos recursos humanos de forma a nao perdermos,
por um lado, o contacto com a populagéo, do outro lado ndo perderem o interesse naquilo
que é a nossa rede social e os conselhos que passamos, e que as redes continuem a ser algo

importante para as pessoas, porque o numero de visualizadores ndo apareceu do nada.” (E4)

“Um dos desafios seria nods termos sempre este equipamento atualizado. A
atualizagdo de dados, numa base de dados destas dimensdes, implicaria um grupo de trabalho
de vérios departamentos, de varias entidades dentro da policia e isso poderia ser também um
desafio.” (ES)

“(...) eu penso que isso seja um dos desafios, porque se sai uma nova norma que diga
respeito a um determinado assunto, se nao houver alguém que possa fazer essa atualizacao

do sistema, depois vamos estar a incorrer em informagdes erradas ao cidadao.” (ES)

“(...) o segundo grande desafio em que eu vejo para a PSP este tipo de comunicagdo,

é preparar um conjunto de respostas que facilmente permitam responder a estas questdes
(...)” (E6)
“A seguranga rodoviaria, entdo, ¢ um mundo em si mesmo, e, portanto, preparar um

conjunto de respostas para esta grande tematica ¢ um trabalho s6 por si dantesco (...)” (E6)

“Portanto, temos de ter bons recursos humanos € uma quantidade que, nao sendo
muito relevante, ndo é preciso criar nenhum efetivo da dimensdo de uma esquadra para gerir
isto, mas também ndo pode ser o efetivo que, atualmente, o GIRP tem para gerir este tipo de
questdes, portanto, tinha que haver aqui um redimensionamento e tinhamos de encontrar
pessoas com as skills necessarias para dar corpo como deve ser este tipo de interacdo com o
cidadao.” (E6)
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“O chatbot tem de ser encarado por parte da instituicdo e o trabalho de pesquisa junto
de outras instituicbes para perceber o percurso que outros j& fizeram neste dominio, para

podermos robustecer o nosso proprio projeto (...)” (E6)

“(...) o chatbot nunca € um produto acabado, ok? Portanto, ndo é um projeto que tu...
N&o é uma base de dados, por exemplo. Digamos assim, ndo é um projeto que tu concebas,
no plano tedrico, construas, instalas, esta feito, acabou, agora vamos todos embora que é s6

deixar isto a funcionar.” (E6)

“O chatbot, depois, para construir, levaria a um dispéndio de energia por parte da
instituicdo extremamente relevante, mas que a meu ver, e daquilo que conheco da
comunicacgéo, da nossa comunicagao institucional, seria altamente compensador, tanto para
0 publico externo como para o publico interno, ndo tenho qualquer tipo de ddvida em relagédo
a isso, mas depois, depois de estar terminada a construcdo do chatbot, teria sempre de ter
uma equipa, muito menor, obviamente, dedicada ao tema para proceder constantemente a

atualizagdes.” (E6)

“Tens sempre leis que alteram, procedimentos que alteram, novas formas de
criminalidade, novos conselhos a dar aos cidad&os, novas matérias que queres introduzir no
chatbot, porque, além daqueles grandes temas que eu te referi no inicio, identificAmos
também um outro tema que é relevante, olha, dou-te um exemplo, a PSP assumiu em outubro
o controlo das fronteiras aéreas, portanto, possivelmente, fara sentido num chatbot, ndo digo
no 1.0, mas, eventualmente, no 1.1, introduzirmos também respostas para questdes sobre
controlo documental na fronteira aérea, procedimentos de passagem, de passagem nos, na

seguranca dos aeroportos, etc.” (E6)

“(...) terias sempre de ter uma equipa dedicada a construir novas funcionalidades e
a melhorar as funcionalidades ja existentes e, portanto, o principal desafio para a nossa
instituicdo seria um grande dispéndio de energia para construir o chatbot 1.0, mas depois ter
sempre uma equipa dedicada para fazer o 1.1, 0 1.2, o 3, até decidires num determinado
momento fazeres um chatbot 2.0. Portanto, primeiro desafio, ndo considerar o chatbot um
projeto com um inicio e um terminus definido, ndo, € um projeto sempre em

desenvolvimento.” (E6)

“(...) desenvolver um chatbot, e esse seria o grande desafio, desenvolver um chatbot
1.0, virado para o publico externo, dentro de uma nova estratégia de comunicagao
institucional (...)” (E6)
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“Apesar disso, sem duvida alguma que, caso essa hipotese fosse considerada, o
sucesso dependera sempre de uma implementacdo cuidadosa, ponderada e devidamente
planeada e acompanhada constantemente por diversos especialistas no assunto (desde
computacdo, informatica, comunicacao, redes sociais, etc.), devendo essa decisdo ser,
prioritariamente, assente numa prévia analise ou um estudo claro dos objetivos, capacidades

e riscos associados (...)”" (E7)
Subcategoria E.5. Confianga no chatbot

“(...) condicionada a situagdo da especificidade as vezes das questdes que as pessoas
procuram saber e se o chatbot ndo for bem alimentado com informacdo para orientar o

cidaddo, ele se ndo se sentira confuso e perderd um pouco a confianga.” (E3)

“E se calhar aqui que é o 4mago da questdo, conseguir passar, ganhar confianga do
cidaddo nesta nova tecnologia. Era uma mais-valia, claro que era, mas sdo estes “se” que

nao deixam de, ao fim ao cabo, criar alguma duvida.” (E3)

“Mas eu considero que se houver cuidado, a gente podera dar uma resposta concreta

e salvaguardar sempre esses dados, dando confianga as pessoas.” (E3)

“Portanto, a ideia parece-me excelente, mas eu sou mais retraido nestas questoes,
portanto, acho que devemos ir avangando, mas de forma controlada, faseada, de forma que
ndo haja um choque do lado de 14, que faca perder a confianca que fomos construindo ao

longo dos anos.” (E4)

“Portanto, as respostas que o chatbot ddo ou oferecem ao cidaddo ou a propria
policia, em nome da Policia de Seguranca Publica, temos que ter 100% de certeza que séo
as respostas atuais, pertinentes e legais. Ok? Portanto, tem de haver seguranga neste campo.
Se esta no chatbot da policia, ninguém tem que ter davidas, principalmente nos, de que é
exatamente aquilo que a lei diz e é exatamente aquilo que se pretende dizer, em primeiro
lugar.” (E6)

“Contudo, acredito que, mesmo para os entendidos na matéria, ainda existam muitas
insegurancgas quanto a confiabilidade do sistema e a protegdo total das informagdes, criando

assim incertezas e impactando a confianga na tecnologia.” (E7)
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Categoria F — Percecao e aceitacao publica
Subcategoria F.1. Percecdo publica

“Eu acho que nao seria um desafio para as pessoas. Havera de tudo, se calhar as
pessoas mais velhas e com mais idade, sim. Mas eu acho que a tendéncia ja € tdo, que as
pessoas se precisarem de contactar uma empresa de comunicagdo, uma camara municipal,
ja é tudo assim, ja ndo é uma pessoa que esta por tras, que ndo haveria estranheza. A nao ser
as pessoas de idade, mas isso ¢ uma questdo também de, faz parte, ¢ a evolugdo, tem de ser.”
(E1)

“Da experiéncia que eu tenho da utilizacdo destas ferramentas noutros setores e
noutros servicos, ha 2 questdes, ha a questdo das pessoas sentirem que estdo a falar com uma
maquina, e eu acho que isso parte muito dos inputs que vamos dar a ferramenta, da forma
como queremos que a ferramenta comunique com o cidadao, e que eu acho que néo deve ser

assim de forma muito impessoal.” (E2)

“Devemos trazer isso para aquilo que € a nossa estratégia, da policia, de pessoas para

as pessoas (...)” (E2)

“A gente sabe que a nivel da literacia digital do cidaddo portugués nao ¢ muito, pelo
menos temos muita populacdo idosa e isso ndo deixa de ser um entrave a estas novas

tecnologias. No entanto, se nds soubermos vender a ideia, ai € que estd.” (E3)

“E um bocadinho dubia a situag¢io, ndo deixa de ser, mas é como tudo. Aqui pode
conflituar com a primeira situacdo de confianca. Porque ai é que estd. H& pessoas que
confiam e sabem o que € que € um chatbot, muitas das pessoas ndo sabem o que é um chatbot

e para eles aquilo € “mas eu agora vou dar aqui este dado? Nao, nao dou”.” (E3)

“Nao deixa de haver preocupacao, mas essa preocupagao sera generalizada as novas

tecnologias, ¢ generalizada depois (...)” (E3)

“Acho que perdiamos alguma proximidade se avan¢assemos duma forma redutora e

apenas de resposta automadtica, mesmo que fosse so para as redes sociais.” (E4)

“Nao devemos, assim, avangar de forma muito repentina para uma alteracao do
paradigma que é a comunicacao pessoal da instituicdo também através das redes sociais, que
as pessoas percebem isso, para algo completamente mecanizado, porgue as pessoas também

iam perceber isso. E qual é o risco? E o risco de afastar as pessoas da instituicdo e o risco de
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as pessoas interpretarem, desinteressarem-se das nossas redes, por interpretarem que

estamos a mecanizar de forma exagerada a gestao das redes sociais.” (E4)

“Embora nos estejamos a caminhar para um mundo automatizado, ainda ha muitas
pessoas que preferem o contacto humano e eu acho que isso nunca se deve perder, em
detrimento da automatizacdo de certos servicos. E acho que é extremamente importante que

se mantenha este contacto personalizado para determinadas situacdes.” (ES)

“Ou seja, se por um lado os mais velhos gostam de utilizar as redes sociais, utilizam
o0 telemdvel ja para fazer muitas pesquisas, eu penso que em termos de contacto ou pedido
de informac&o sobre questes legislativas, dar orientacdo em relacdo a queixas, e tudo mais,
ai eu acho que ainda estaria muito ligados mais ao contacto da policia enquanto pessoa e ndo

em termos tecnoldgicos com uma maquina.” (ES)

“(...) se for encarado de uma forma profissional, dentro de um projeto, dentro de
uma estratégia que seja definida e que seja para ser prosseguida, permitiria melhorar e criar
um impacto extremamente positivo junto do cidadao, que iria beneficiar em muita imagem
da PSP.” (E6)

“(...) ndo nos podemos esquecer de uma populacdo mais idosa, e Portugal ¢ uma
sociedade com uma taxa de envelhecimento muito, muito, muito grande, uma das maiores
do mundo, e, portanto, ndo nos podiamos esquecer que o chatbot, sendo introduzido, ao
mesmo tempo podera levar a alienacdo de uma parte muito relevante e muito importante da

sociedade portuguesa.” (E6)

“O chatbot tem de ser visto sempre como uma ferramenta que vai facilitar a
comunicagdo, ok? Mas ndo pode nunca ser visto como uma ferramenta que vai substituir as

formas de comunicagao tradicionais (...)” (E6)

“(...) para o publico interno, também teria de ser passada uma mensagem muito
assertiva, que seria que nao é admissivel, ndo é admissivel, respondermos a um cidadéo,
qualquer que ele seja, que nos coloquem uma questdo e a resposta seja "vai ver ao chatbot
da PSP, ok?".” (E6)

“Mas, portanto, aquilo que teria de ser dito ao publico interno €, ndo ¢ admissivel,
"olha, tem telemdvel? va ver o chatbot da PSP". Ndo, ndo, eu, tal como ontem, antes de ver
o chatbot, vou proporcionar uma resposta ao cidaddo, mas ao mesmo tempo vou lhe dizer
esta ferramenta esta disponivel para todos os cidaddos, sempre que tenha alguma questao

pode vir a esquadra, mas também pode vir aqui. E € muito importante essa nova estratégia
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de comunicacdo da PSP acolhendo o chatbot, ndo alienar as formas tradicionais de

comunicagdo porque se nds nao acautelarmos isto, vamos passar do 8 para 80.” (E6)

“(...) € muito importante assegurarmos que a estratégia de comunicacao nao aliena
uma parte consideravel da populacdo, sob pena de, se isso ndo for garantido, podermos
passar de um impacto extremamente positivo para um impacto absolutamente horrendo e
que a prazo até poderia, daquilo que conhego da instituicdo, poderia colocar em risco a

sobrevivéncia do proprio chatbot.” (E6)

“Pegando no caso dos contactos direcionados ao GIRP, caso o cidadao comum,
deixasse de ter ou sentir, por definitivo ou em caso de necessidade, qualquer contacto com
uma pessoa, poderia eventualmente, perder-se alguma ligacéo afetiva com a instituicdo PSP,
ndo sé por falta de empatia como também pela s existéncia de respostas automaticas sem

resolugdo a davidas mais complexas ou ambiguas que requerem compreensao humana.” (E7)
Subcategoria F.2. Aceitacao publica

“Eu acho que a aceitagdo seria boa, porque ¢ a tendéncia de hoje em dia. Eu acho que

J& comeca a ser o anormal ndo ser uma maquina a responder e estar 14 uma pessoa (...)” (E1)

“(...) simplificar a mensagem, e ndo usar daquelas expressdes muito formais e muito
“legalés”, como se costuma dizer, que as pessoas nao percebem, querem ver as coisas
esclarecidas. Da forma mais corrente possivel, portanto, acho que deviamos adaptar a
comunicacdo da ferramenta para o cidaddo, usando desta prerrogativa e depois era desvirtuar

um bocadinho isto de falar com uma maquina.” (E2)

“Eu acho que iria criar, penso eu, para ser aceite pelo cidadao iria criar alguma
resisténcia e vou explicar porqué. N&o sé da minha experiéncia com outras empresas, porque
as dificuldades que ja aconteceram por la pode néo estar bem feito esse chatbot da empresa,
ou resposta ser sé telefonica e ai as pessoas confundirem com as respostas automaticas e de

encaminhamento.” (E3)

“Ao fim ao cabo, ¢ uma questao de confianga e de sermos verdadeiros perante aquilo

que vamos oferecer, se realmente avancarmos com isso.” (E3)

“(...) na politica de comunicacdo e na estratégia de comunicacdo da nossa
organizacao, poderiamos introduzir esta ferramenta, porém, de forma controlada, com uma
supervisdo e verificacdo sempre de meios/recursos humanos, para que a uma resposta, que

exija alguma proximidade e contacto com o cidadao, ela exista.” (E4)
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“(...) sou de acordo, (...), todavia, acho que deve haver aqui algum meio termo e
essa introducdo ser faseada, para que ndo exista um choque daquilo que é atualmente a
proximidade que ha nas redes sociais com a nossa comunidade, e as pessoas percam, por um
lado, o interesse, e por outro lado achem que estamos apenas a empurrar e a enviar

mensagens que estdo ja pré-feitas, no fundo ¢ isso, para as calar, entre aspas.” (E4)

“(...)aaceitacdo dos cidadaos podera ndo ser a melhor, se nao fizermos isto de forma
gradativa, de forma faseada, explicando as pessoas que temos, portanto, isto teria de ter uma
campanha (...)” (E4)

“Temos pessoas que nos seguem todos os dias e se houvesse... ndo interprete mal o
que estou a dizer, tem vantagens sim, porque dariamos resposta a tudo, mas nao poderiamos
perder a nossa vertente natural que temos de proximidade com uma mecanizacgdo total das

respostas, talvez o sistema misto seria a melhor opgao (...)” (E4)

“Eu acho que teria um bocadinho a ver com a faixa etaria. Nos ainda temos uma
sociedade que se, por um lado, estdo muito virados para a tecnologia, 0s mais jovens, por
outro lado, os cidadaos se calhar dentro de uma faixa etaria se calhar a partir dos 35/40 anos

até mais tarde, ai estardo menos recetivos em utilizar a tecnologia para este tipo de questdes
(...)” (E5)

“Podemos passar de uma ferramenta absolutamente maravilhosa, que vai mostrar
uma policia moderna, proxima, disponivel, atenta aos cidaddos, preocupada com 0s
cidadaos, e, portanto, um impacto positivo, extremamente relevante, para uma policia do ndo
quero saber, "Tens davidas? Vai ao chatbot. Ndo sabes utilizar o chatbot? Epa, temos pena

que eu tenho mais coisas para fazer".” (E6)

“Portanto, as formas de comunica¢do tradicionais teriam de ser integralmente
mantidas, integralmente mantidas, todas. O contacto pessoal, na esquadra ou na rua, a
comunicacdo telefonica, a comunicacdo por email, todas aquelas que falamos antes, teriam
de ser integralmente mantidas, mas, obviamente, dizendo que também temos esta ferramenta
disponivel.” (E6)

“Olhando para o ponto de vista do cidaddo, até certo ponto, a existéncia de um
chatbot como parte integrante da estratégia de comunicacao da PSP, talvez fosse bem aceite,
no sentido que, desta forma, passaria a obter uma maior rapidez as questdes ou pedidos de
esclarecimento enviados a PSP, experienciando uma interagdo imediata ou quase em tempo
real.” (E7)
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“Confrontados com esta questdo, julgo que muitos cidaddos ainda preferem o contato
real e os meios de comunicagdo mais tradicionais, indo ao encontro daquela que é a politica
atual de estratégia de comunicacdo da PSP, assumindo-se como “uma policia das pessoas e

para as pessoas: seguranca, igualdade, respeito e confianga.”.” (E7)
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