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RESUMO

As formas de atendimento ao publico tém evoluido conforme as tecnologias se desenvolvem.
Prova disso ¢ a utilizagdo macica do aplicativo WhatsApp, que conta, somente no Brasil, com
aproximadamente 197 milhdes de usuérios. Entretanto, formas de atendimento automaticas, ainda
ndo sdo muito desenvolvidas, sendo as mais utilizadas o atendimento telefonico e através de
sistemas de trocas de mensagens de texto via internet. De mais a mais, além de um baixo nivel de
interagdes propiciado a partir das ferramentas, o entendimento ¢ a utilizagdo de respostas
complexas ainda sdo muito rasos, principalmente quando se trata de atendimento a servigos
publicos que dispde de atendimento 24 horas, como é o caso de atendimentos realizados pelas
Policias Civis. Logo, este trabalho propde uma analise de desenvolvimento de um sistema de
chatbot, personalizado ao atendimento realizado pela policia civil, inclusive com possibilidade de
encaminhamento de localizagdo pelas vitimas em caso de emergéncia e que o sistema a direcione
a atendimento imediato do plantdo policial local. Para tanto, foram utilizadas uma revisdo
bibliografica sistematica e a aplicag@o de um projeto, podendo-se vislumbrar um prototipo basico
com objetivo mais educacional. De mais a mais, o projeto pode ser visto como uma oportunidade
de modernizar e garantir eficiéncia ao atendimento realizado pela Policia Civil, especificamente
nos crimes envolvendo violéncia doméstica e familiar contra as mulheres, apesar de seu
desenvolvimento e implementagdo ainda serem desafios na policia judiciaria.

Palavras-chave: Atendimento ao Publico. Violéncia Doméstica. Chatbot. Servigo Publico.
Policia Civil



ABSTRACT

The ways of serving the public were developed according to the technologies that are developing.
Proof of this is the unlimited use of the WhatsApp application, which has approximately 197
million users in Brazil alone. However, forms of automatic assistance are still not very
complicated, with the most used being telephone assistance and text messaging systems via the
internet. Furthermore, in addition to a low level of interactions resulting from the responses, the
understanding and use of complexes is still very shallow, especially when it comes to public
services that have 24-hour support, as is the case with services provided by the Civil Police.
Therefore, this work proposes an analysis of the development of a chatbot system, personalized
to the service provided by the civil police, including the possibility of forwarding victims' location
in the event of an emergency and for the system to direct them to immediate assistance from the
local police on duty. To this end, a systematic bibliographic review and the application of a project
were used, enabling a basic prototype with a more educational objective to be envisaged.
Furthermore, the project can be seen as an opportunity to modernize and guarantee the efficiency
of the service provided by the Civil Police, specifically in crimes involving domestic and family
violence against women, although its development and implementation are still challenges in the
judicial police.

Keywords: Public Service. Domestic Violence. Chatbot. Public Service. Civil Police
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INTRODUCAO

A Inteligéncia Artificial (IA) tem permitido que sistemas automatizados, como
chatbots, se tornem cada vez mais precisos na resolu¢cdo de demandas dos usuérios. No
setor publico, a IA pode melhorar o acesso a servigos, reduzir o tempo de resposta e
aumentar a eficiéncia das organizagdes (Wang & Xu, 2020). A aplicagdo da IA no
atendimento ao cidaddo, especialmente em forgas policiais, pode transformar a forma
como as pessoas interagem com as autoridades, criando um canal eficiente e acessivel
para esclarecer duvidas, registrar ocorréncias e obter informagdes sobre procedimentos
legais.

Os chatbots sdo sistemas baseados em IA projetados para interagir com os
usuarios de maneira automatizada, geralmente por meio de mensagens de texto. Eles sdo
amplamente utilizados para responder perguntas, executar tarefas e fornecer informagdes
em tempo real (Santoro & Silva, 2021). No setor publico, os chatbots t€ém se mostrado
particularmente uteis no gerenciamento de atendimentos repetitivos e informativos.
Segundo Fadhil e Al-Hadidi (2020), a automagdo desses servigos contribui
significativamente para a eficiéncia administrativa, reduzindo a carga de trabalho dos
servidores e garantindo respostas padronizadas e disponiveis a qualquer momento.

Na Policia Civil, um chatbot pode ser programado para esclarecer duvidas sobre
a documentacdo necessaria para registrar um boletim de ocorréncia, indicar a delegacia
mais proxima ou informar sobre os procedimentos legais mais comuns. Esse tipo de
tecnologia representa um avango na prestacdo de servigos publicos, tornando o
atendimento mais agil e acessivel, além de permitir que os servidores humanos se
concentrem em atividades mais complexas, como investigacdes e patrulhamentos (Mason
& Roberts, 2020).

O Processamento de Linguagem Natural (PLN) ¢ um campo da IA que permite
que as maquinas compreendam e interpretem a linguagem humana. No contexto dos
chatbots, o PLN ¢ utilizado para interpretar as perguntas dos cidadaos e gerar respostas
adequadas, considerando a variedade de formas pelas quais as dividas podem ser
expressas (Gupta & Raj, 2020). Um dos desafios no desenvolvimento de chatbots eficazes
¢ compreender a semantica e a intencao do usuario, especialmente quando héa o uso de
girias, regionalismos e termos especificos do contexto da seguranga publica (Shiraishi,
Yoda & Lourengo, 2019).

No atendimento as vitimas de violéncia doméstica e familiar, esse desafio se torna

ainda mais critico. A maioria das Delegacias de Atendimento a Mulher (DAMs) possui



horario de funcionamento limitado, o que pode dificultar o acesso das vitimas a protecao
policial no momento da necessidade (Brasil, 2006). O PLN pode ser utilizado para
proporcionar um atendimento imediato a essas vitimas, possibilitando o redirecionamento
da ocorréncia para a equipe policial responsavel pela area de atuagdo. Dessa forma, seria
possivel garantir a integridade fisica e psicoldgica das vitimas por meio de um
atendimento automatizado e eficiente.

A tecnologia tem sido cada vez mais aplicada na seguranga publica para melhorar
a eficiéncia, acessibilidade e qualidade dos servigos prestados a populacdo. O uso de A
e chatbots pode transformar a maneira como a Policia Civil interage com o cidadao,
proporcionando um canal direto de comunicagdo para resolver duvidas e fornecer
informagdes em tempo real (Godoy et al., 2020). A seguranga publica digital envolve a
aplicacdo de tecnologias emergentes para aprimorar a gestdo da seguranga, incluindo
sistemas de monitoramento digital, plataformas de dentncia online e, mais recentemente,
chatbots para interagdo com o publico.

A transformagdo digital da seguranga publica busca modernizar a interacio entre
o cidaddo e as forcas policiais, tornando o atendimento mais agil, seguro e eficaz. Além
disso, o uso de chatbots pode reduzir a sobrecarga de trabalho nos atendimentos
presenciais e telefonicos, permitindo que os policiais se concentrem em atividades
prioritarias, como investigacdes e operagdes de campo (Nunes, Rocha & Catapan, 2022).

Para que um chatbot seja bem-sucedido no atendimento ao cidaddo, ele deve
proporcionar uma experiéncia fluida, com respostas rapidas, precisas e de facil
compreensdo (Santoro & Silva, 2021). A aceitagdo dessa tecnologia pelos usudrios
depende de diversos fatores, incluindo a percepcao de eficacia, a facilidade de uso e o
grau de confianca na ferramenta. No caso da Policia Civil, garantir que o chatbot seja
intuitivo e fornega informacdes uteis pode aumentar sua aceitagao tanto pelos cidadaos
quanto pelos servidores publicos.

No entanto, ao implementar chatbots na Policia Civil, ¢ fundamental considerar
aspectos €ticos e legais relacionados ao tratamento de dados pessoais e a seguranca das
informagdes. A protecdo da privacidade e o cumprimento das regulamentagdes de
protecao de dados, como a Lei Geral de Protegao de Dados (LGPD), sdo essenciais para
garantir que a ferramenta seja utilizada de forma ética e transparente (Brasil, 2018). Dessa
forma, os usuarios devem ser informados sobre como seus dados serdo coletados e
utilizados, e o chatbot deve garantir que as informacdes fornecidas nao sejam usadas

indevidamente ou comprometam a seguranca do usuario (Lopez & Moore, 2021).



O desenvolvimento de um chatbot para atendimento ao cidadao via WhatsApp
apresenta desafios técnicos e operacionais, mas também oferece oportunidades
significativas de modernizacao e melhoria da eficiéncia dos servicos policiais. Algumas
questdes-chave para o desenvolvimento dessa tecnologia incluem:

1. A viabilidade da implementacao: Seria possivel desenvolver um sistema de
chatbot que responda automaticamente as principais duvidas dos cidadaos e
permita a coleta de informacgdes de vitimas de violéncia doméstica em situacao de
risco? (Varvynskyi et al., 2024).

2. Seguranca e privacidade dos dados: Como garantir que a coleta de informacdes
sensiveis por meio do chatbot esteja em conformidade com a LGPD e outros
marcos regulatorios de protecao de dados? (Silva et al., 2024).

3. Eficacia no atendimento emergencial: O chatbot pode oferecer suporte imediato
as vitimas de violéncia doméstica, permitindo o compartilhamento de
geolocalizacdo para agilizar a resposta policial? (Google Maps Platform, 2025).

O objetivo final da implementacdo dessa ferramenta ¢ modernizar e ampliar o
atendimento da Policia Civil de Mato Grosso do Sul (PCMS), permitindo que os cidadaos
interajam com a instituigdo por meio de respostas automatizadas. Dessa forma, o chatbot
poderia direcionar os atendimentos aos policiais de plantdo mais proximos da localidade
do solicitante, otimizando os recursos disponiveis e garantindo maior acessibilidade e
eficiéncia no atendimento publico. A justificativa para a adocao dessa tecnologia reside
na atual caréncia de meios tecnoldgicos que permitam atendimento em tempo real, 24
horas por dia, durante todos os dias do ano. A auséncia dessa estrutura na PCMS
compromete a eficacia do atendimento de urgéncia, especialmente em casos de risco
iminente a vida de mulheres vitimas de violéncia doméstica. A implementagao de um
chatbot para atendimento ao cidadao na Policia Civil representa uma oportunidade de
modernizar os servigos publicos, garantindo maior eficiéncia, acessibilidade e seguranga.

A adogao de IA e PLN no setor policial pode otimizar a comunicagdo com a
populagdo, melhorar a transparéncia institucional e contribuir para a prevengao e
repressao de crimes. No entanto, ¢ fundamental que essa tecnologia seja implementada
com responsabilidade, garantindo a prote¢do dos dados dos cidaddos e respeitando os
principios éticos e legais aplicaveis.Dessa forma, a transformacao digital da seguranga
publica nao apenas melhora a qualidade dos servigos prestados, mas também fortalece a
confianca da populagdo nas instituicdes policiais, promovendo um atendimento mais

humanizado e eficiente.



REFERENCIAL TEORICO

Foi realizado um levantamento sobre o tema por meio de critérios de selegao
previamente estabelecidos. A pesquisa foi orientada pelos seguintes termos: chatbot,
atendimento ao publico, public service, public atendiment, artificial intelligence,
inteligéncia artificial e big data. Nas bases de dados pesquisadas, foram encontrados um
total de 1.511 artigos, dos quais 40 foram excluidos por estarem duplicados, 1.405 por
ndo se adequarem ao problema da pesquisa, restando 66 estudos selecionados para leitura
e andlise qualitativa. A maioria dos artigos abordava técnicas associadas ao uso de
chatbots, contudo, nenhum deles focava especificamente no atendimento direcionado as
forgas de seguranca publica.

A revisdo sistematica analisou a evolugdo das pesquisas sobre chatbots no
atendimento ao publico, rastreou o desenvolvimento de temas relacionados e revelou a
evolugdo da rede de pesquisa por meio da andlise da literatura central e dos periddicos
publicados entre 2019 e 2025. A pesquisa concentrou-se no uso de técnicas voltadas ao
desenvolvimento de novas ferramentas para a prestacao de servigos ininterruptos no setor
publico. Foi realizada uma analise critica dos resultados encontrados, e, dentre os estudos
analisados, a maior parte destaca a tendéncia crescente da aplicacdo de tecnologias
avangadas para a melhoria do atendimento social, especialmente no setor publico. Muitos
desses estudos apresentam propostas metodoldgicas com abordagens contextualizadas
que visam facilitar a interag@o entre o cidaddo e os servigos publicos por meio de respostas
automatizadas.

Prioriza-se, assim, que o atendimento seja personalizado e humanizado, e ndo
apenas baseado em respostas automatizadas, com o objetivo de aumentar a confianga da
populacdo nos servigos publicos. A seguir, foram selecionados resumos de alguns artigos
cientificos analisados, destacando o objeto de estudo, as varidveis investigadas, bem

como as vantagens e desvantagens identificadas.

Quadro 1. Artigos em destaque selecionados

Autor/Ano Objeto de Estudo Vavidveis Vantagens Desvantagens
(Nunes, Modernizagdo e | Assistente nao | Aumento do tempo | Falta de otimizacdo
Rocha, ampliagdo do | humano convencional | livre dos | no quesito
Catapan, atendimento a | e o realizado como | colaboradores  para | decodificagdo  das
2022) populagdo forma de realidade | manter-se focado em | mensagens

interessada em | aumentada. atividades mais | transmitidas pelo ser
entrar em contato ¢ produtivas. humano, o que pode
tirar davidas com a causar fustracdo.
Assembléia




Legislativa do
Estado do
Amazonas, através
de um chatbot.

(Godoy, Uso dos meios de | Whatsapp como | WhatsApp é um dos | A  inser¢do  de

Neves, comunicagdo e | ferramenta que surgiu | mais citados | ferramentas poderia

Oliveira, dispositivos como alternativa ao | aplicativos de | importar em

Campos, digitais no | sistema Short | comunicagdo  direta | exclusdo digital,

2020) ambiente rural | Message Servie | entre o publico em | advinda do
como passo para a | (SMS). geral. conhecimento
inclusdo digital e restrito  sobre  as
democratizacdo da possibilidade
informacao. existentes nos

dispositivos.

(Silva, 2024) Engenharia de | Busca Controle fino do que | Os grandes modelos
Prompt para | descentralizada por | serd produzido pelo | de linguagem
controle flexivel da | aplicacdes relevantes, | LLM’s sdo | natural (LLM’s)
IA, ou seja, o | oferecendo aplo | extremamente costumam exigir
processo interativo | acesso interno ao | flexiveis e | uma quantidade
de elaboragdo de | ChatTCU para | polivalentes, com | significativa de
instrugoes, que | envolver servidores | infinitas tarefas que | recursos
guiam os grandes | de todas as unidades. | podem ser realizadas, | computacionais,
modelos de | Necessidade de | sem necessidade de | sendo bastante
linguagem, como o | treinamento de | conhecimento natural o uso de uma
ChatGPT sistemas por meio de | especializado em IA, | infraestrutura
(conhecidos como | dados provenientes de | diretamente pelo | computacional em
LLM’s), a | dominio em | usuario final, que | nuvem. IA
produzirem especifico. redige os comandos | generativa envolve
respostas uteis e em portugués. treinamento

precisas, alinhadas
com a interagdo
com o usuario.

continuado de alto
custo.

(Shiraishi, Chatbot como | Toque humano para | A antropomorfizacdo | Autoatendimento
Yoda, sendo utilizado nos | balancear o uso da | do chatbot ¢é relevante | oferecem  “High-
Lourengo, canais de | tecnologia na | por serem robds | tech”, sem oferecer
2019) comunicagao interagdo com 0 | sociais, ou seja, robds | caracteristicas  do
online paratrocade | cliente, oferecendo | que interagem com | “Higt touch”
mensagens conversas similares as | pessoas, que devem | interpessoais.
instantaneas e | entre humanos em um | possuir caracteristicas
automaticas entre a | ambiente digital, | que estdo presentes na
empresa [ os | altamente conversa entre
clientes atuais e | tecnologico. humanso, com
potenciais. personalidade,
emocio ¢ afeto.
(Varvynskyi, Inovagoes O uso da inteligéncia | Economia de recursos | Acessibilidade ao
Shelever, eletronicas no | artificial deve ser | materiais e de tempo, | publico e seguranca
Yankovyi, campo da justica | avaliada em termos | e a conveniéncia e a | da participagdo do
Pylyp, criminal, como | do equilibrio entre | melhoria da | usudrio.
Antolovtsi, aquelas que | ameagas e | transparéncia dos
Halahan, simplificam oportunidades, procedimentos
2024) enormemente a | prevencdo de quebra | judiciais e as

implementagdo de
procedimentos
judiciais e

de confidencialidade,
seguranga, efeitos
manipuladores no

conquistas sociais.




fornecem um | judiciario e no estado
modelo eficaz de | de direito.
dialogo eletronico
entre o cidadio e o
Estado,

Dessa forma, a revisdo sistematica revelou um panorama abrangente sobre o uso
de chatbots e inteligéncia artificial no atendimento ao publico, evidenciando a crescente
adogao dessas tecnologias no setor publico para melhorar a eficiéncia e acessibilidade dos
servicos. No entanto, os estudos analisados demonstram que, embora haja um movimento
consolidado para a incorporacdo dessas ferramentas em diversos setores, ainda hd uma
lacuna significativa no que diz respeito a aplicagdo dessas solugdes no contexto da
seguranca publica. A analise dos artigos selecionados reforca a necessidade de pesquisas
voltadas a implementagao de chatbots no atendimento da Policia Civil, considerando
tanto os beneficios, como a otimiza¢do do atendimento e a ampliagdo do acesso aos
servigos policiais, quanto os desafios, como a necessidade de balancear automacao com
atendimento humanizado. Esse cendrio justifica a relevancia da presente pesquisa, que
visa explorar o potencial dos chatbots como uma ferramenta inovadora para modernizar
e aprimorar o atendimento ao cidaddo, especialmente em situagdes de urgéncia, como nos

casos de violéncia doméstica.

METODO

A fim de se propor a metodologia a ser seguida no presente, ¢ fundamental que
haja a respostas as questdes a serem respondidas, quais sejam, sobre a viabilidade de se
desenvolver um sistema de chatbot com respostas automatizadas com as principais
davidas dos cidaddos e, na se este mesmo chatbot seria possivel de se coletar informagdes
da vitima de violéncia doméstica que estd em situagdo de risco e colher a sua atual
localizagao? Desse modo, elaborou-se um fluxograma com todas as etapas do

desenvolvimento do projeto, desde sua fase preliminar, até a sua efetiva viabilizacgao.
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Figura 1. Fluxograma das etapas do trabalho

PROJETO PRELIMINAR

Este capitulo abordard os requisitos para o desenvolvimento e a implantacdo de
um chatbot utilizando inteligéncia artificial (IA). Para tanto, foram definidas algumas
etapas com base no atendimento ja realizado pela Policia Civil de Mato Grosso do Sul:

a) Substituicdo do WhatsApp Business App por um sistema WhatsApp Business

API, garantindo o direcionamento para atendimento humano ao final do fluxo;

b) Criagdo de um atendimento automatizado para dividas frequentes dos cidadaos;
¢) Implantagdo de um atendimento imediato com IA para vitimas de violéncia

doméstica e familiar, incluindo o envio da geolocalizacdo da vitima e o

redirecionamento para atendimento emergencial humano.

A inteligéncia artificial refere-se ao campo da computacdo que desenvolve
algoritmos e sistemas capazes de realizar tarefas que normalmente exigem inteligéncia
humana, como aprendizado, raciocinio, percep¢ao e tomada de decisdes (Wang & Xu,
2020). Dessa forma, os diferentes ramos da IA buscam replicar essas habilidades,
permitindo que assistentes virtuais interajam com cidadaos de maneira natural, facilitando
o atendimento as pessoas com menor familiaridade com tecnologia.

Uma das principais técnicas utilizadas na implementacdo de chatbots ¢ o
Processamento de Linguagem Natural (PLN), que emprega modelos estatisticos para
compreender e interpretar a linguagem humana, diferenciando-se das linguagens de
programacao tradicionais. Atualmente, esses modelos sdo cada vez mais sofisticados e
precisos (Russell & Norvig, 2022).

No contexto do PLN, destaca-se a tecnologia Generative Pretrained Transformer

(GPT), desenvolvida pela OpenAl, considerada um dos mais avangados modelos de rede



neural do tipo Transformer. Esses modelos sdo treinados com grandes volumes de dados
textuais, permitindo-lhes ndo apenas compreender, mas também gerar textos de maneira
coerente e contextualmente relevante (Vaswani et al., 2017).

A aplicacao dessa tecnologia pela Policia Civil, em especial pela Policia Civil de
Mato Grosso do Sul, pode transformar significativamente o atendimento ao publico,
especialmente no suporte a mulheres vitimas de violéncia doméstica. Isso inclui o
encaminhamento da geolocalizagdo da vitima em casos de emergéncia, permitindo um
atendimento mais rapido e eficiente, com posterior direcionamento a uma equipe humana

(central de atendimento ou unidade policial local).

Requisitos do Projeto

A literatura demonstra diversas implementagdes de chatbots em diferentes setores,
como instituicdes bancarias (Pal & Singh, 2019) e 6rgdos governamentais, como o
Tribunal de Contas (Silva et al., 2024). Isso evidencia que a interface de inteligéncia
artificial estd se tornando cada vez mais presente em setores tradicionais, ndo sendo
restrita apenas ao setor tecnologico.

Para viabilizar um atendimento automatizado eficiente via WhatsApp, ¢
fundamental considerar aspectos éticos e legais relacionados ao tratamento de dados
pessoais e a seguranca da informagao. A protecao da privacidade e o cumprimento da Lei
Geral de Protecdo de Dados (LGPD) sdo essenciais para garantir que o sistema respeite
os direitos dos usuarios (Lopez & Moore, 2021). Assim, a interagdo com o chatbot deve
ser transparente, informando claramente aos cidadaos como seus dados serdao coletados,
armazenados e utilizados. Além disso, o sistema deve garantir que as informacdes

fornecidas ndo sejam utilizadas indevidamente ou comprometam a seguranca do usuario.

PROJETO INTERMEDIARIO

Uma vez definida a concepgdo da ferramenta, segue a apresentacdo do esboco
técnico do projeto, contemplando a selecdo da tecnologia a ser adotada.
Esbocgo técnico
API Oficial do WhatsApp

Como apresentado, para fins de se viabilizar tecnicamente a utilizacdo de Chatbot
através do WhatsApp, faz-se necessario a selecdo de empresa que interaja oficialmente
com a API do WhatsApp, tal como a empresa Poli e Blip, homologadas pela empresa

WhatsApp e que também garante cumprimento da LGPD (Guia API Oficial WhatsApp



Business (Poli Digital e Blip). Os requisitos a serem definidos para a contrata¢ao incluem
a compatibilizagdo com Chatbots, com multiusudrios de atendimento, contendo
credibilidade de API Oficial, com monitoramento da equipe de usudrios, expedi¢cdo de

relatorios, tendo estabilidade de conexao e, por fim, que haja o cumprimento da LGPD.

Plataforma de Chatbot

Selecionada a API Oficial, serd necessario que se selecione a plafatorma de
Chatbot a ser utilizada, a qual se utilizard de inteligéncia artificial generativa, dentre as
quais, existem as empresas Dialogflow (Google), Rasa (open-source) e IMB Watson. Elas
permitirdo que se crie agentes de conversagdo com o cidaddo, com grande volume de
interacdo e complexidade, conectando a pagina institucional ou documentos junto ao
agente virtual, podendo se estipular modelos para gerar respostas com base naqueles
conteudos, com orientagdo aos cidadaos, ferramentas as quais se compatibilizam com o
projeto de resposta as principais duvidas dos cidaddos através do WhatsApp (Google

Cloud)

Geolocalizagdo

Especificamente quanto ao atendimento emergencial de mulheres vitimas de
violéncia doméstica e familiar, faz-se necessario a contrata¢ao de tecnologia compativel
com o compartilhamento de geolocalizacdo, em que poderia ser processado e exibida a
localizagdo enviada pelo usuario. Iniciada a conversacao no WhatsApp pelo usudrio, no
caso a vitima, indicando mensagem solicitando “precisar de ajuda”, o chatbot responderia
automaticamente, perguntando se ela desejaria compartilhar a localizagdo, a qual, uma
vez permitida pelo usuario, enviaria a localizacdo em tempo real, cuja informag¢do seria
enviada a um sistema policial (atendente plantonista da propria unidade, ou central de
monitoramento estadual). De todo modo, a vitima receberia orientagdes automatica sobre
como proceder enquanto aguarda o atendimento.

E, dentre as APIs mais recomendadas para fins de encaminhar a localiza¢do da
vitima, temos a “Google Maps Geolocation API, a qual permite a obtengdo exata da
localizagdao da vitima sem precisar de GPS, apenas por redes Wifi e tores de celular
(Google Maps Plataform). Ela oferece servi¢o que aceita solicitagdo HTTPS com a torre
de celular e pontos de acesso Wi-fi que um cliente movel pode detectar, e retorna

coordenadas de latitude/longitude e um raio indicando a precisdo de para cada entrada



valida, tendo como vantagem o seu funcionamento em segundo plano, sem necessidade

de interagao manual (Google Maps Plataform).

Infraestrutura e Manutengdo

Por fim para que seja mantido em funcionamento, faz-se necessario que haja um
servidor em nuvem para rodar, cujas op¢des podem ser encontradas nas empresas AWS,
Google Cloud, Azure, além ainda, de instituigdo de equipe de suporte técnico e

manutencao.

PROJETO FINAL
Interface

Nesta etapa, sera apresentado demonstrativo, utilizando-se como exemplo uma
unidade da Policia Civil de Mato Grosso do Sul, a Delegacia de Policia Civil de
Bataypora/MS, cujo niimero de conta WhatsApp ¢ o mesmo utilizado para recebimento
de chamadas (telefone fixo), qual seja, +556734431268. O perfil de conta WhatsApp da
Policia Civil devera conter, na foto do perfil, o Brasao oficial da Policia Civil de Mato
Grosso do Sul, e, na foto de capa, a unidade policial respectiva da area de atendimento,
seguindo do horério de funcionamento e um recado, que, no exemplo objeto do presente

estudo, seria a Delegacia de Policia Civil de Bataypora.

< Dados da empresa Editar

Delegacia de Policia de
Bataypora/MS

~Delegacia Policia Civil de Bataypora

AN > Q

Ligar Compartilhar Pesquisar

Adicionar notas

Aberta agora 07:30-17:30 v
Qutras empresas
Policia Civil de Mato Grosso do Sul

Em casos de urgéncia, ligue %

9 de dez. de 202

Figura 2. Dados de perfil de conta WhatsApp
Fonte. Autoria propria.



Prosseguindo, sera apresentado endereco, com geolocalizacao da unidade policial,
seguidos do e-mail institucional, site oficial e, caso haja, redes sociais da unidade policial.

< Delegacia de Policia de Bataypord/MS Editar

R. Ataliba Ramos, 1724 - Centro, Bataypora
- MS, 79760-000, Brasil

dpbataypora@pc.ms.gov.br

https://www.pc.ms.gov.br

@dpbataypcira_policiacivilms 5

nstagram - 957 seguidores

Conta comercial

Essa conta us

Empresa cad a desde julho, 2023

Figura 3. Dados de perfil de conta WhatsApp
Fonte. Autoria propria.
Apresentada a interface de perfil, uma vez realizado o atendimento pelo cidadao
e, inclusive, a mulher vitima de violéncia doméstica, encaminhando mensagem de texto
(ou audio), a IA, através do Chatbot, procederd o atendimento, solicitando a ela
informagdes bem como a localizagdo, encaminhando, na sequéncia, o atendimento a

central de atendimento ou unidade policial local mais proxima da vitima.
moms® - @3 @D

€ [°5) +5567 999999999 e

Bom dia,

Preciso de ajuda, tenho medidas
protetivas e meu ex esta se aproximando
da minha casa

A Delegacia de Policia Civil de Bataypora
agradece seu contato. Como podemos
ajudar?

Poderia nos informar seu nome

completo, e, aceitaria nos compartilhar
sua localizagao?

Meu nome é Sicrana da Silva, e sim, eu

autorizo encaminhar minha localizagao

Bataypord

-9

Godgle Q: L

Obrigado pelas informagdes, seu
atendimento esta sendo direcionado a
uma central de atendimentos da policia/
unidade mais préxima de sua residéncia.

(® Mensagem 0 @ °

] ® <
Figura 4. Chatbot respondendo a vitima e solicitando sua localizagdo
Fonte. Autoria propria.



Como acessar a ferramenta?

Considerando ser o WhatsApp uma ferramenta muito difundida e utilizada no
territorio nacional, pensou-se em o utilizar, ao invés de se desenvolver um novo aplicativo
da propria Policia Civil, sendo assim, mediante interacdo com as ferramentas acima
indicadas, poder-se-ia ter o seguinte fluxo de atendimento:

a) O usuario inicia a conversa no WhatsApp, enviando uma mensagem, tal como

“preciso de ajuda”.

b) O Chatbot responderia, automaticamente, perguntando se deseja compartilhar a
localizagao;

c) Se o usuario permitir, ele envia sua localizagdo em tempo real;

d) A informagdo ¢ enviada a um sistema policial, de atendente humano, direcionada

a unidade policial mais préxima ou central de atendimento (monitoramento);

e) A vitima recebe orientagdo automadtica sobre como proceder enquanto aguarda
atendimento.
DISCUSSAO

O estudo dos chatbots no setor publico, especialmente no contexto das forcas de
seguranca, ainda se encontra em estagio inicial, conforme evidenciado no Quadro 1.
Embora a adogao dessa tecnologia seja uma tendéncia crescente no atendimento ao
cidaddo, sua implementagdo na Policia Civil enfrenta desafios estruturais e financeiros.
A dependéncia de ferramentas desenvolvidas por empresas privadas ¢ um dos principais
entraves, uma vez que requer a contratacao de servigos externos, o que pode implicar
custos elevados e a necessidade de previsao orgamentaria especifica (Pal & Singh, 2019).

No entanto, a introdu¢do de chatbots baseados em inteligéncia artificial representa
uma oportunidade significativa para otimizar o atendimento ao publico e melhorar a
eficiéncia administrativa, alinhando-se aos principios constitucionais da legalidade e da
eficiéncia. Segundo Wang e Xu (2020), a IA aplicada ao servigo publico pode aprimorar
a acessibilidade e reduzir o tempo de resposta, tornando os servigos mais ageis e
eficientes. Além disso, sistemas automatizados permitem que servidores humanos se
concentrem em atividades estratégicas e de maior complexidade, em vez de lidarem com
atendimentos repetitivos e burocraticos.

Outro ponto de destaque refere-se a compatibilizagdo do fornecimento de
informagdes sensiveis a servidores de empresas privadas. A protecdo de dados ¢ um fator
critico, exigindo o total cumprimento da Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais

(LGPD). O compartilhamento de informacgdes do usudrio, especialmente em um contexto



de seguranca publica, deve ser tratado com rigor, garantindo que ndo haja riscos de
vazamento ou uso indevido dessas informagdes (Lopez & Moore, 2021). Nesse sentido,
a utilizag¢do de APIs oficiais do WhatsApp Business, homologadas para operar conforme
os regulamentos de privacidade e seguranga, ¢ essencial para assegurar a conformidade
legal e mitigar riscos de exposi¢ao indevida de dados sensiveis.

Além disso, um dos desafios frequentemente associados ao atendimento
robotizado ¢ a possibilidade de frustracdo dos cidaddos ao interagir com respostas
automatizadas. Como demonstrado por Shiraishi, Yoda e Lourenco (2019), a
humanizag¢do do atendimento digital pode ser aprimorada por meio de inteligéncia
artificial generativa, que permite que chatbots compreendam o contexto das mensagens e
fornecam respostas mais naturais e personalizadas.

No caso da Policia Civil, essa tecnologia poderia ser integrada para que, nos
atendimentos mais sensiveis ou complexos, a conversa fosse automaticamente
encaminhada para um servidor humano, garantindo continuidade e maior satisfagao do
usuario. Outro aspecto fundamental abordado nesta pesquisa ¢ o atendimento emergencial
a mulheres vitimas de violéncia doméstica. Apesar de embrionario, o estudo indica que é
possivel compatibilizar ferramentas que proporcionem seguranca e atendimento
personalizado, assegurando a integridade fisica e psicologica dessas vitimas. O uso da
geolocalizacdo automatizada, mesmo em casos em que o GPS esteja desativado, pode ser
um diferencial crucial para garantir respostas ageis e eficazes por parte das autoridades
policiais. Segundo Varvynskyi et al. (2024), a incorporacao de sistemas de localizagdo no
atendimento digital possibilita uma melhor articulagdo entre 6rgaos de seguranga e
vitimas, reduzindo o tempo de resposta e otimizando os recursos policiais.

Dessa forma, a implantacdo de um sistema de atendimento ininterrupto e inovador
via chatbot no WhatsApp representa uma solucao vidvel e alinhada as diretrizes da
administracdo publica. Além de responder as principais duvidas dos cidadaos, esse
modelo de atendimento emergencial poderd permitir o compartilhamento de
geolocalizagdo em situagdes de risco, viabilizando um encaminhamento agil e eficiente
das ocorréncias para a unidade policial mais proxima. Assim, o presente estudo nao
apenas reforca a importancia da digitalizacao dos servigos publicos, mas também propde
uma solucdo pratica e eficiente para aprimorar a interagdo entre a Policia Civil e a
populacdo, garantindo acessibilidade, seguranga e respeito aos principios fundamentais

do direito a protecao e a dignidade dos cidadaos.



CONCLUSOES

A Policia Civil, como instituicao integrante do sistema de seguranca publica, tem
o dever constitucional de exercer a fungdo de policia judicidria e garantir a protecdo da
sociedade, com especial atencdo as mulheres vitimas de violéncia doméstica e familiar,
conforme os preceitos da Constitui¢ao Federal e da Lei n° 11.340/2006 (Lei Maria da
Penha). Nesse contexto, a moderniza¢do dos servigos prestados pela Policia Civil, por
meio da adogdo de tecnologias inovadoras, emerge como um imperativo administrativo
para aprimorar a eficiéncia e ampliar o acesso da populacdo a informacgao e ao atendi-

mento especializado.

Dessa forma, este estudo teve como objetivo principal explorar a viabilidade da
implementa¢ao de um chatbot baseado em Inteligéncia Artificial (IA) para otimizar o
atendimento ao cidadao e fornecer um suporte emergencial automatizado para vitimas de
violéncia doméstica. Ao longo do trabalho, foi apresentado o desenvolvimento da ferra-
menta chatbot, desde sua concepcao inicial até o esbogo técnico necessario para sua im-
plementacao. Foram detalhados os requisitos do sistema, a infraestrutura tecnologica, as
ferramentas de integracdo com o WhatsApp Business API, bem como os mecanismos de
geolocalizacdo para atendimento emergencial. A proposta do chatbot fundamenta-se na
necessidade de democratizar o acesso a informag¢@o e garantir um atendimento mais agil
e eficiente, utilizando-se de um canal amplamente acessivel, como o WhatsApp. A ferra-
menta foi projetada para desempenhar um papel duplo:

1. Melhorar o engajamento da populacdo com os servigos da Policia Civil, forne-
cendo respostas automatizadas sobre duvidas frequentes e otimizando o fluxo de
atendimento;

2. Oferecer suporte emergencial ininterrupto as mulheres vitimas de violéncia do-
méstica, permitindo o compartilhamento de geolocalizag@o e o redirecionamento
imediato para atendimento humano.

A implementagao desse sistema representa um avancgo significativo na modernizacao
da seguranga publica e na humanizagao do atendimento ao cidadao. Além disso, demons-
tra o compromisso da Policia Civil com a inovagdo, a acessibilidade e a prote¢do dos
direitos fundamentais.

Para diregoes futuras, recomenda-se a exploragdo de modelos de IA ainda mais avan-

cados, que permitam uma interagdo mais humanizada e uma compreensao contextual



aprimorada das demandas dos cidadaos. Isso poderia incluir aprimoramentos no Proces-
samento de Linguagem Natural (PLN) e a integracdo com sistemas de analise de dados
preditivos, a fim de identificar padrdes e fortalecer a atuagdo preventiva da policia. Adi-
cionalmente, futuras pesquisas podem avaliar a experiéncia do usuario e a efetividade do
sistema, garantindo que a ferramenta continue evoluindo para atender as necessidades da
sociedade de forma eficiente e acessivel. Assim, ao unir tecnologia e seguranga publica,
a Policia Civil se fortalece como uma instituicdo mais eficiente, transparente e preparada
para os desafios da era digital, proporcionando um servigo mais agil, acessivel e humani-

zado a populagao.
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