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RESUMO

O Sistema de Atendimento e Despacho de Emergéncia (SADE) foi implementado pela Policia
Militar do Parana em 2022, com o objetivo de modernizar o atendimento a populacdo em
situagdes emergenciais. Devido a complexidade da nova plataforma, foi necessario estabelecer
um suporte técnico humano para auxiliar os policiais na utilizagdo do sistema. Com a ampliagao
do uso do SADE em toda a corporagdao, a demanda por suporte interno aumentou
consideravelmente, gerando sobrecarga ao efetivo responsavel. Em 2024, buscando otimizar esse
processo, foi desenvolvido um chatbot baseado em inteligéncia artificial, voltado ao atendimento
do publico interno da instituicdo. Este artigo apresenta uma analise comparativa do suporte antes
e depois da implementagdo do chatbot, com base em dados operacionais, incluindo o tempo
médio de atendimento. A metodologia empregada combina abordagens qualitativa e quantitativa
para avaliar o impacto funcional da ferramenta. Os dados analisados indicam que, apds a insergao
do chatbot, houve automatizacdo de atendimentos rotineiros, redugdo do tempo médio de
atendimento e diminui¢cdo da sobrecarga sobre o suporte humano. Observa-se também o alivio da
carga mental dos policiais que anteriormente dependiam exclusivamente do suporte realizado por
mensagens escritas com atendentes humanos. Os resultados obtidos contribuem para a
discussdo sobre o uso da inteligéncia artificial em estruturas organizacionais complexas, como as
das forgas de seguranga publica, e oferecem subsidios para reflexdes sobre gestao de recursos
humanos e inovacgéo tecnolégica em ambientes institucionais.

PALAVRAS-CHAVE: Inteligéncia Artificial. Chatbot. Suporte. Automacgio de Atendimento. Policia
Militar do Parana.

ABSTRACT

The emergency service and dispatch system (sade) was implemented by the military police of
parana in 2022 with the objective of modernizing emergency response services provided to the
population. Due to the complexity of the new platform, it was necessary to establish a dedicated
human technical support team to assist police officers in using the system. As the use of sade
expanded throughout the corporation, internal support demands increased significantly,
overloading the team responsible for assistance. In 2024, aiming to optimize this process, an
artificial intelligence-based chatbot was developed and implemented to provide automated support
to the institution’s internal users. This article presents a comparative analysis of the support
structure before and after the chatbot’s implementation, based on operational data, including the

1 Bacharel em Seguranga Publica - Chefe do Setor de Gestdo de Sistema da da Diretoria de Tecnologia e
Inovagao da Policia Militar do Parana.

2 Graduando em Tecnologia da Informagao pela UFPR. Bacharel em Seguranga Publica - Capitdo da PMPR
—Policia Militar do Parana.
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average service time. The methodology combines qualitative and quantitative approaches to
assess the functional impact of the tool. The analyzed data indicate that, following the chatbot’s
deployment, routine support requests were automated, average service time decreased, and the
human support team’s workload was reduced. The study also observes a reduction in the mental
load of police officers who previously depended exclusively on human support provided through
written messages. The findings contribute to the discussion on the use of artificial intelligence
within complex organizational structures such as public security institutions, offering insights into
human resource management and technological innovation in institutional environments.

KEYWORDS: Artificial intelligence. Chatbot. Support. Service automation. Military police of
Parana.

RESUMEN

El Sistema de Atencion y Despacho de Emergencias (SADE) fue implantado por la Policia Militar
de Parana en 2022, con el objetivo de modernizar la forma de atencién a la poblacion en
situaciones de emergencia. Debido a la complejidad de la nueva plataforma, fue necesario
establecer un soporte técnico humano para ayudar a los policias a utilizar el sistema. Con la
expansion del uso del SADE en toda la corporacion, la demanda de soporte interno aumento
considerablemente, sobrecargando al personal responsable. En 2024, en un esfuerzo por
optimizar este proceso, se desarrollé6 un chatbot basado en inteligencia artificial para atender al
publico interno de la institucién. Este articulo presenta un andlisis comparativo del soporte antes y
después de la implantacién del chatbot, basado en datos operativos, incluyendo el tiempo medio
de atencién. La metodologia utilizada combina enfoques cualitativos y cuantitativos para evaluar el
impacto funcional de la herramienta. Los datos analizados indican que, tras la introduccion del
chatbot, se automatizaron las llamadas rutinarias, se redujo el tiempo medio de las llamadas y se
redujo la carga sobre el soporte humano. También se redujo la carga mental de los agentes de
policia, que antes dependian exclusivamente de la asistencia mediante mensajes escritos de
agentes humanos. También se observo un alivio en la carga mental de los policias que antes
dependian exclusivamente del apoyo mediante mensajes escritos de los gestores humanos de
llamadas. Los resultados obtenidos contribuyen al debate sobre el uso de la inteligencia artificial
en estructuras organizativas complejas, como las de las fuerzas de seguridad publica, y ofrecen
apoyo a las reflexiones sobre la gestion de los recursos humanos y la innovacion tecnologica en
entornos institucionales.

PALABRAS CLAVE: Inteligencia Atrtificial. Chatbot, Soporte. Automatizacion de Servicios. Policia
Militar de Parana.

1. INTRODUGAO

A incorporagédo de tecnologias digitais tem provocado transformagdes significativas na
forma como instituicbes publicas operam e se relacionam com seus publicos. Na seguranca
publica, essas mudangas sao particularmente relevantes, pois afetam diretamente a eficiéncia do
atendimento, a gestdo dos recursos humanos e materiais, € a capacidade de resposta frente as
demandas sociais. A Policia Militar do Parana (PMPR), atenta a essa realidade, iniciou um
processo de modernizagao institucional, com destaque para a implantagéo efetiva do Sistema de
Atendimento e Despacho de Emergéncia (SADE), a partir de 2022.

O SADE foi concebido para centralizar os fluxos de atendimento emergencial, integrando

informacgdes e padronizando os procedimentos operacionais da corporagao.
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Contudo, sua introducdo exigiu a criagdo de um canal de suporte técnico interno,
destinado a orientar os policiais sobre 0 uso do sistema. Inicialmente, esse suporte era realizado
por meio de mensagens escritas, conduzido por efetivo humano, o que, com o tempo, mostrou-se
insuficiente diante da crescente demanda gerada pela expanséo da ferramenta.

Diante do cenario por suporte técnico ao Sistema de Atendimento e Despacho de
Emergéncia (SADE), a Policia Militar do Parand (PMPR) implementou, em 2024, um chatbot
baseado em inteligéncia artificial (IA) para automatizar atendimentos de suporte internos. Essa
solugao foi instituida com o fim de reduzir o tempo de resposta, padronizar orientagbes e liberar
efetivo humano para outras atividades operacionais. A Diretriz n® 015/2024-PM/3, PMPR (2024)
ressalta que a adocdo de tecnologias inteligentes deve priorizar a celeridade, a integridade e a
disponibilidade das informagdes operacionais, reforcando o compromisso da instituicdo com a
modernizacdo de seus processos € a melhoria continua do servico prestado a sociedade
paranaense.

Essa iniciativa acompanha o movimento mais amplo do Governo do Estado do Parana na
promogdo da transformacédo digital dos servigos publicos. Politicas estaduais tém incentivado a
inovagao tecnoldgica como instrumento de gestdo eficiente e transparente, com destaque para
politicas voltadas a inovacdo, modernizagdo e a ampliagdo do uso de inteligéncia artificial na
administracdo publica (Parana, 2023).

Nesse contexto, a aplicagdo de IA no suporte ao SADE representa uma integragao pratica
das diretrizes estaduais com as necessidades operacionais da PMPR, refletindo o alinhamento
entre os niveis institucional e governamental na busca por solugbes inovadoras que aumentem a
eficiéncia da maquina publica.

A inteligéncia artificial tem se consolidado como ferramenta essencial para a
transformacgao digital de instituicbes publicas e privadas. Para Murer (2025), a IA deixou de ser
uma tendéncia para tornar-se um dos pilares centrais das mudangas organizacionais modernas,
ao permitir a simulagao de decisbes humanas, o reconhecimento de padroes e o aprendizado
continuo com base em dados operacionais. Nesse mesmo sentido, Cérdova (2025) considera
que, apesar de 0 avango tecnoldgico despertar entusiasmo, também impde desafios éticos e
institucionais, sobretudo em ambientes sensiveis como a seguranga publica.

O uso de chatbots em ambientes institucionais baseia-se em técnicas de aprendizado de
maquina, que permitem que os sistemas se tornem mais eficientes ao longo do tempo. Gabriel
Filho (2023) destaca que, quanto mais interagbes ocorrem entre usuarios e sistemas inteligentes,
maior a capacidade de adaptacao e personalizagdo das respostas. Esse modelo de atendimento
mostra-se adequado para organizagbes que enfrentam alta demanda por orientagbes repetitivas,

como é o caso do suporte técnico ao SADE.
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Com uma perspectiva voltada para o futuro, Lee (2022) observa que a inteligéncia artificial
sera uma das principais forgas transformadoras das préximas décadas, impactando
profundamente os modelos de trabalho, os processos institucionais e as relagdes entre individuos
e tecnologias. Em instituigbes publicas, isso significa a reestruturagéo dos fluxos de atendimento,
o redesenho de fungdes humanas e o fortalecimento da governanga digital.

Nesse contexto, a experiéncia da PMPR com a implementagdo de um chatbot interno
representa uma iniciativa inovadora e estratégica. Os resultados iniciais indicam redugé&o no
tempo médio de atendimento e alivio da sobrecarga sobre os policiais que prestavam suporte
humano. Tais avangos sugerem que a |A pode ser incorporada como ferramenta de apoio
funcional, promovendo eficiéncia operacional sem comprometer a supervisdo humana.

Este artigo tem como objetivo analisar os impactos da utilizagdao do chatbot de IA no
suporte técnico ao SADE, com base em dados reais sobre o tempo de atendimento antes e depois
da sua adogdao. Também serdo discutidos os conceitos tedricos sobre tecnologia e IA, as
diferencas entre inteligéncia humana e artificial, o panorama atual da tecnologia na PMPR, os
exemplos de uso da IA em instituicdes publicas ao redor do mundo, e as possibilidades de

expansao dessa pratica dentro da corporagéo.

2. METODO

A pesquisa apresentada neste artigo caracteriza-se como aplicada, de cunho qualitativo,
com abordagem exploratéria e descritiva, com o objetivo de compreender os impactos da adogao
da inteligéncia artificial, por meio de um chatbot, no atendimento interno da PMPR,
especificamente no suporte técnico ao SADE. O estudo também busca apontar possibilidades de
ampliagao do uso de IA em atividades operacionais e administrativas da corporacéo.

Trata-se de uma pesquisa aplicada, pois busca solucionar um problema pratico da
instituicdo por meio do uso do conhecimento cientifico, contribuindo diretamente para a melhoria
dos processos internos (Prodanov; Freitas, 2013).

O estudo qualitativo permite uma analise aprofundada do fenémeno estudado, levando em
conta aspectos subjetivos, institucionais e operacionais envolvidos na implementagédo da
tecnologia. Além disso, a pesquisa também visa apontar possibilidades concretas de ampliagdo do
uso de IA em atividades operacionais e administrativas da corporagéao, a partir da analise do caso
aplicado.

Conforme ressaltam Lakatos e Marconi (2021), a pesquisa exploratéria visa proporcionar
maior familiaridade com o problema, tornando-o mais claro ou construindo hipéteses para
investigagdes futuras. Oliveira (2024) complementa que a investigagao cientifica deve partir de
observagbes empiricas que orientem a coleta e a interpretagdo dos dados, especialmente em

contextos institucionais como o da administragédo publica.
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A abordagem qualitativa foi escolhida por possibilitar uma anadlise interpretativa dos
fendmenos sociais e organizacionais relacionados a introdugdo da IA no ambiente policial. Leite
(2008) destaca que esse tipo de pesquisa é especialmente adequado para compreender
significados, processos e interagdes humanas que ndo podem ser quantificados apenas por dados
estatisticos. Assim, a analise qualitativa permite uma leitura mais sensivel dos impactos da
automacao no cotidiano dos policiais e nos fluxos institucionais da PMPR.

A estratégia metodologica adotada neste artigo fundamenta-se em dois eixos principais: a
pesquisa bibliografica e a documental. A primeira foi realizada com base em livros, artigos
cientificos e publicagbes académicas recentes sobre inteligéncia artificial, machine learning,
seguranga publica e administragdo publica digital. Conforme destaca Gil (2019), a pesquisa
bibliografica é essencial para o aprofundamento do conhecimento sobre determinado tema e para
a construgao de um referencial tedrico sélido, permitindo ao pesquisador compreender o estado
da arte e embasar suas analises com respaldo cientifico.

A selegéo das obras priorizou autores de referéncia nacional e internacional, com foco nos
ultimos dez anos. Lakatos e Marconi (2021) enfatizam que a pesquisa bibliografica é essencial
para a sistematizagao tedrica do tema e para a construgéo de uma base conceitual sélida.

A pesquisa documental, por sua vez, envolveu a analise de dados internos da PMPR,
referentes ao numero de atendimentos realizados antes e depois da implementagéo do chatbot,
bem como de documentos institucionais, como a Diretriz n°® 015/2024-PM/3. Leite (2008) observa
que a analise documental é apropriada quando se deseja compreender a dindmica institucional a
partir de registros formais e administrativos, assegurando a confiabilidade das informagdes
analisadas.

Os dados foram organizados em graficos e tabelas descritivas, com o intuito de facilitar a
comparacgao entre os periodos de atendimento humano e automatizado. Essa triangulagéo entre
fontes bibliograficas, documentais e observagbes interpretativas configura um modelo
metodoldgico robusto, conforme sugerido por Oliveira (2024), que destaca a importancia de cruzar
diferentes fontes para assegurar a validade dos resultados obtidos.

O recorte temporal adotado compreende o ano de 2024, em que o atendimento era
realizado exclusivamente por operadores humanos, e o més de abril de 2025, quando o chatbot ja
operava de forma plena. Os dados foram categorizados por tipo de solicitacdo, tempo médio de
resposta e volume de chamados. Essa categorizagdo buscou identificar padrées de eficiéncia e
potenciais gargalos remanescentes no novo modelo de atendimento. Conforme sugerem Lakatos
e Marconi (2017), a delimitagdo temporal e a categorizagdo dos dados s&o etapas essenciais para

garantir a clareza dos resultados e a consisténcia das interpretagcdes em pesquisas empiricas.
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Por fim, ressalta-se que este estudo ndo pretende esgotar o debate sobre a aplicagao da
inteligéncia artificial na seguranga publica, mas oferecer uma analise inicial, pratica e
fundamentada sobre um caso especifico de automagéao institucional. Todos os dados utilizados
respeitam os principios éticos da pesquisa cientifica, sendo oriundos de fontes publicas ou de uso

interno autorizado, com observancia ao sigilo funcional e a integridade institucional da PMPR.

3. DO CONCEITO A PRATICA: A ESTRUTURA TECNICA DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO
SUPORTE SADE

A inteligéncia artificial (IA) € um campo da ciéncia da computacao que tem como objetivo
criar sistemas capazes de simular comportamentos inteligentes, como aprender, raciocinar,
interpretar linguagem e tomar decisdes. Trata-se de uma area multidisciplinar que combina
algoritmos, estatistica e capacidade computacional para reproduzir, em ambientes digitais,
aspectos da cognigdo humana. Russell e Norvig (2020) conceituam IA como o desenvolvimento
de agentes capazes de perceber seu ambiente e agir com base em objetivos definidos. Essa
definicdo se aplica diretamente ao uso do chatbot implementado no suporte técnico do SADE,
uma vez que o sistema interage com os usuarios, compreende suas solicitagdes e executa
respostas com base em regras e aprendizado acumulado.

Sistemas computacionais inteligentes, como os chatbots, funcionam a partir de algoritmos
programados para simular o processo de tomada de decisdo. Gabriel Filho (2023) explica que,
com o0 avango do poder de processamento e da coleta de dados, tornou-se possivel criar
aplicagbes capazes de entender perguntas, buscar padrées em bancos de dados e oferecer
respostas consistentes. No caso da Policia Militar do Parana, o chatbot atua como um assistente
virtual, acessando um conjunto estruturado de dados e orientagcbes internas para responder
automaticamente a duvidas operacionais, antes resolvidas manualmente por policiais do suporte.

O treinamento da |A utilizada em chatbots é feito com base em técnicas de aprendizado
de maquina. Murer (2025) aponta que, ao alimentar o sistema com dados histéricos — como
perguntas frequentes, comandos utilizados no SADE e respostas padrées —, ele aprende a
identificar intengbes dos usuarios e a responder de forma mais rapida e precisa. No contexto da
PMPR, esse treinamento foi baseado em registros reais de atendimentos anteriores, o que
permitiu ao chatbot reconhecer padrdes recorrentes de duvidas e resolvé-las de maneira
autbnoma, aliviando o efetivo humano dessa tarefa repetitiva.

O processamento de linguagem natural (PLN) € o componente da IA que permite ao
chatbot compreender mensagens escritas por humanos. Por meio do PLN, o sistema interpreta as
solicitagbes digitadas pelos policiais, identifica palavras-chave e direciona a resposta mais
adequada, simulando uma conversac¢ao natural. Segundo Gabriel Filho (2023), essa tecnologia é

essencial para que haja fluidez e assertividade na comunicagdo homem-maquina.
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O chatbot da PMPR foi configurado para interpretar termos técnicos e jargdes
operacionais usados internamente na corporagdo, garantindo maior efetividade no suporte
oferecido.

A mineragao de dados, por sua vez, € o processo que possibilita alimentar o sistema com
informacgdes relevantes. Brostt (2022) destaca que, ao extrair padrdes e estatisticas a partir de
grandes volumes de dados operacionais, € possivel otimizar decisdes e prever comportamentos.

Na seguranca publica, essa técnica é especialmente valiosa, pois permite correlacionar
ocorréncias, horarios, locais e perfis de criminalidade, otimizando a alocagdo de recursos e o
planejamento operacional.

A implementagao de IA no setor publico, especialmente em ambientes operacionais como
a seguranga publica, demanda atengdo a governanga e a ética no uso da tecnologia. Cérdova
(2025) ressalta que, embora a automacgao traga beneficios como reducdo de custos e ampliagdo
da eficiéncia, é essencial estabelecer diretrizes institucionais que garantam o uso responsavel da
IA, especialmente quando esta substitui, ainda que parcialmente, o contato humano. A Diretriz n°
015/2024-PM/3 da PMPR reflete essa preocupacao ao estabelecer parametros claros para o uso
de tecnologias de informacao na corporagdo, como é o caso do chatbot de suporte ao SADE
(PMPR, 2024).

Em termos de impacto organizacional, a |IA ndo apenas automatiza tarefas, mas também
permite a redistribuicao de fungdes e o foco em atividades mais estratégicas. Jesus (2024) aponta
que, em operagdes policiais, 0 uso de machine learning reduz o esforgo humano em tarefas
repetitivas e aumenta a confiabilidade das respostas. O chatbot do SADE segue essa logica, ao
assumir a resolugdo de demandas rotineiras, permitindo que os policiais responsaveis pelo
suporte direcionem sua ateng¢édo a casos mais complexos ou que exigem julgamento humano.

Do ponto de vista ético, Cérdova (2025) destaca que a IA deve ser implantada com
responsabilidade, considerando os limites técnicos e humanos envolvidos. Lee (2022)
complementa que, nas proximas décadas, a |A estara cada vez mais presente nos ambientes
institucionais, sendo fundamental estabelecer uma convivéncia equilibrada entre automacgéo e
supervisao humana. O chatbot da PMPR representa um exemplo concreto de como a |A pode ser
introduzida de forma gradual e funcional, respeitando as diretrizes institucionais e agregando valor

ao servigo publico.

4. CEREBRO E CODIGO: ANALISE COMPARATIVA ENTRE INTELIGENCIA HUMANA E
ARTIFICIAL

A compreensdo das diferencas entre inteligéncia humana e inteligéncia artificial (1A) é
essencial para refletir sobre os limites, potencialidades e riscos da automacdo cognitiva no setor

publico, especialmente em instituicbes operacionais como as forgas policiais.
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Essa comparagao nao deve ser simplista ou reducionista, pois envolve duas formas
distintas de processamento: o biologico e o algoritmico.

O cérebro humano, produto de milhdes de anos de evolugdo, € uma estrutura organica
altamente adaptativa, baseada em bilhdes de conexdes neuronais que processam estimulos
sensoriais, memorias, emogoes, linguagem e tomada de decisdo de forma integrada. Eliasmith
(2013) propde que a cognicdo humana nao pode ser separada de sua base biolégica, afirmando
que “o SPA (Semantic Pointer Architecture) é inspirado pela compreensado da cognigdo como um
processo biolégico” (p. xii). A inteligéncia humana é, portanto, flexivel, intuitiva e, sobretudo,
consciente.

Esse Ultimo aspecto € central. Para Koch (2019), a consciéncia € o elemento que
diferencia profundamente o ser humano das maquinas, pois “a experiéncia nao surge da
computagdo” (p. xiv). Embora sistemas artificiais sejam capazes de responder com logica e
rapidez a determinadas situagdes, ndo possuem subjetividade, nem capacidade de experimentar
emogdes ou valores morais.

Ja os sistemas de inteligéncia artificial, por sua vez, sdo construidos com base em
algoritmos capazes de processar grandes volumes de dados, identificar padrées e tomar decisdes
automatizadas. Eles nao pensam, sentem ou refletem; operam dentro dos limites definidos por
seus desenvolvedores ou aprendem por exposicdo a dados. Russell e Norvig (2020, p. 33)
reforcam a inquietagdo quanto ao avango da IA afirmando que “parece provavel que, uma vez
iniciado o método de pensamento das maquinas, nao levaria muito tempo para superar nossas
frageis habilidades. [...] Em algum momento, portanto, deveriamos esperar que as maquinas
assumissem o controle, como mencionado em Erewhon, de Samuel Butler’. Essa citagéo revela o
debate sobre a autonomia crescente dos sistemas e seus impactos potenciais.

No ambiente da Policia Militar do Parana, a aplicagdo da IA ocorre de forma controlada,
com finalidades especificas e beneficios claros. O chatbot implementado para suporte técnico ao
SADE ¢é uma ferramenta programada para responder automaticamente a duvidas operacionais de
policiais, liberando o efetivo humano de tarefas repetitivas. Jesus (2024, p. 13) define que
“Machine learning ¢ um ramo especifico da inteligéncia artificial que ensina uma maquina a
aprender, enquanto inteligéncia artificial (IA) é a ciéncia geral que tem como objetivo emular as
habilidades humanas”. Isso exemplifica bem a funcionalidade do chatbot, cuja base foi treinada
com dados reais e ajustada para respostas recorrentes no cotidiano da corporagéo.

Contudo, como alertam Marcus e Davis (2020), os sistemas de |IA atuais ainda carecem
de aspectos essenciais da cognigdo humana, como bom senso, abstragdo e adaptabilidade em
situagdes imprevisiveis. Isso significa que, embora eficientes, os chatbots devem ser considerados

ferramentas complementares, e ndo substitutos do julgamento humano.
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Do ponto de vista operacional, os ganhos séo significativos. Gabriel Filho (2023) observa
que a automacgdo de tarefas repetitivas por meio de IA permite que os profissionais humanos
sejam redirecionados a fungbdes mais estratégicas. A Diretriz n® 015/2024-PM/3 da PMPR orienta
0 uso responsavel dessas tecnologias, destacando principios como celeridade, integridade e
seguranca da informagéo (PMPR, 2024).

No plano social, Hanson (2016) projeta futuros em que inteligéncias artificiais assumem
tarefas hoje atribuidas a humanos, reorganizando estruturas de trabalho e convivéncia.

Embora essa visdo ainda esteja em construgdo, aponta para a necessidade de
regulamentacao, ética e preparo institucional. Ja Kai-Fu Lee (2022) prevé que a IA, nos proximos
anos, ocupara posicbes cada vez mais proximas da atividade humana, sem prescindir da
supervisao humana para validagdo das decisdes e controle de riscos.

Murer (2025) defende que o futuro ideal esta na integragao entre a inteligéncia biolégica e
a artificial. A IA deve ampliar a atuagdo humana, nido a substituir. Quando operam em conjunto, o
raciocinio técnico da maquina e o julgamento humano constroem um modelo de atuagdo mais

eficiente e equilibrado.

5. INTELIGENCIA ARTIFICIAL PELO MUNDO: TECNOLOGIAS E ALCANCES EFICIENTES

A aplicacédo da Inteligéncia Artificial (IA) tem revolucionado os processos de seguranga
publica e governanga em diversas partes do mundo. Paises com alta densidade tecnoldgica vém
adotando ferramentas inteligentes para aprimorar a vigilancia, prevenir delitos, otimizar recursos e
antecipar situagdes de crise. Este capitulo apresenta um panorama internacional das principais
tecnologias de IA utilizadas na seguranga publica, bem como discute a inser¢ao dessas inovagdes

no contexto brasileiro, com destaque para a realidade da PMPR.

5.1. Reconhecimento facial e videomonitoramento inteligente

Um dos sistemas mais disseminados internacionalmente é o de reconhecimento facial
integrado ao videomonitoramento inteligente. Na China, esse tipo de tecnologia ja esta
consolidado como mecanismo de vigilancia em massa, sendo utilizado para localizar individuos
com mandados em aberto ou comportamento suspeito em locais publicos. Sabrina Vettorazzi
Nagata (2024, p. 6) destaca que esses sistemas “podem detectar automaticamente atividades
suspeitas, como comportamento agressivo, movimentos suspeitos em areas restritas e até mesmo
reconhecimento facial para identificacdo de criminosos procurados. Essa analise em tempo real
permite que as forgas policiais ajam rapidamente em situagbes de risco, prevenindo crimes e

protegendo a populagao”.
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No Reino Unido, algoritmos de visdo computacional permitem detectar automaticamente
comportamentos anédmalos em imagens de cameras urbanas, permitindo a¢des preventivas mais
eficazes. Russell e Norvig (2020) observam que o reconhecimento visual € uma das areas em que
a |A mais avangou, principalmente com o uso de redes neurais convolucionais capazes de
aprender padrées complexos.

No Brasil, a Policia Miltar do Parana ja emprega reconhecimento facial e
videomonitoramento inteligente, conforme exposto na Diretriz n° 015/2024-PM/3. Esses sistemas
sdo utilizados em regides estratégicas para fins de identificagdo, rastreamento e controle
operacional. O documento institucional reforca a importdncia de tecnologias que garantam
agilidade, seguranca e suporte as agbes policiais, promovendo maior eficiéncia e controle

territorial.

5.2. Andlise preditiva e policiamento orientado por dados

A analise preditiva tem sido uma das principais ferramentas na transformacgao digital das
policias em paises como os Estados Unidos. Ferramentas como o PredPol sdo utilizadas para
prever locais e horarios com maior incidéncia de crimes, otimizando a alocagdo de patrulhas.
Nagata (2024) relata que esse tipo de abordagem é baseado em dados histéricos, permitindo uma
atuagao mais preventiva do que reativa.

Kai-Fu Lee (2022) salienta que o poder da IA esta em identificar padrdes ocultos em
grandes bases de dados, algo inviavel para a cognicdo humana em termos de volume e
velocidade. Em sua perspectiva, esse tipo de andlise serd cada vez mais comum na gestédo

publica, desde que associada a critérios éticos e controle social.

5.3. Processamento de linguagem natural e andlise de redes sociais

O PLN é um campo da Inteligéncia Artificial voltado a interpretagdo e geragao da
linguagem humana por maquinas. Essa tecnologia tem sido amplamente adotada por governos e
instituicbes de seguranga publica ao redor do mundo, especialmente em centros de comando e
servigos de emergéncia, onde é aplicada na triagem automatizada de chamadas telefénicas, e-
mails e postagens em redes sociais. Sistemas baseados em PLN sdo capazes de identificar
palavras-chave, analisar intengdes comunicativas e priorizar informagdes criticas. Em ambientes
como Nova York e Toquio, esses recursos sao utilizados para detectar ameagas em tempo real e
apoiar a tomada de decisao tatica. Gary Marcus e Ernest Davis (2020) apontam que, embora a
automacdo traga ganhos de velocidade e padronizagdo, ainda ha limitagcbes em lidar com
ambiguidade semantica, ironia ou linguagem subijetiva, o que exige constante supervisdo humana.

Na Policia Militar do Parana, a implementagdo de um chatbot em 2024, representa um

exemplo pratico e eficiente do uso do PLN no contexto da seguranga publica nacional.
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Desenvolvido para dar suporte ao SADE, o chatbot foi treinado com base em um banco de
dados contendo as principais duvidas operacionais dos policiais militares. A tecnologia permite
interpretar perguntas formuladas em linguagem natural e fornecer respostas automatizadas,
promovendo celeridade no atendimento interno, alivio na carga de trabalho humano e
redistribuicdo mais estratégica do efetivo. Como destaca Nagata (2024), a aplicagdo de IA no
ambito da seguranga publica brasileira precisa considerar a adaptabilidade da tecnologia a

realidade institucional e a integracdo com praticas operacionais consolidadas.

5.4. Sistemas de emergéncia e resposta automatizada

Em paises como Japdo e Coreia do Sul, IA é utilizada para monitoramento ambiental,
antecipacdo de desastres naturais e envio automatico de alertas a populagdo. Sistemas
conectados a sensores geoldgicos, meteorolégicos € de movimento conseguem prever com
segundos de antecedéncia terremotos, deslizamentos e enchentes. Segundo Russell e Norvig
(2020), esses sistemas funcionam como agentes inteligentes capazes de processar estimulos do

ambiente e tomar decisdes de forma racional e autbnoma.

5.5. Centros de comando com IA e cidades inteligentes

A integracdo de multiplas tecnologias inteligentes ocorre com destaque nas chamadas
cidades inteligentes (smart cities), como Dubai e Singapura. Nesses contextos, a IA é centralizada
em centros de comando e controle capazes de monitorar e operar em tempo real o transito,
seguranca, iluminagdo publica e até a gestdo energética.

Margetts e Dorobantu (2019) destacam que essas cidades adotam modelos de
governanca baseados em dados, onde algoritmos aprendem com o comportamento da populagao
e adaptam os servigos automaticamente. A IA, nesse caso, ndo apenas executa tarefas, mas

molda politicas publicas dindmicas e responsivas.

6. INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA: A EXPERIENCIA DA PMPR COM ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO

A insergao de tecnologias baseadas em Inteligéncia Artificial (IA) no setor publico tem se
mostrado uma alternativa eficiente para modernizar processos, reduzir custos operacionais e
redistribuir recursos humanos de forma estratégica. Na PMPR, esse avanco se materializou com o
desenvolvimento de um chatbot institucional, utilizado como ferramenta de atendimento
automatizado no suporte ao SADE. A tecnologia, baseada em PLN, permite compreender
solicitagcdes escritas em linguagem natural e responder de forma rapida e objetiva, oferecendo

orientagdes operacionais a policiais militares em servigo.
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Antes da implementagao do chatbot, todas as duvidas e dificuldades no uso do SADE
eram tratadas por operadores humanos, o que resultava em altos volumes de atendimento e alta
sobrecarga de trabalho, pois o atendente tinha que compreender cada solicitagcdo. Em 2024,
foram registrados 42.066 atendimentos manuais, com demandas que variavam desde o
encerramento de boletins até falhas de integragéo. (Suporte Sade, 2024).

Foi nesse contexto que a PMPR iniciou, em setembro de 2024, a implementacdo gradual
de um chatbot automatizado, inicialmente como projeto-piloto. A funcionalidade plena se
consolidou apenas em 2025, quando a ferramenta passou a atuar de maneira estavel.

Em abril de 2025, o chatbot realizou 1.927 atendimentos, representando um percentual

significativo frente aos 3.024 atendimentos feitos por operadores humanos no mesmo periodo.

Tabela 1- Quantidade de atendimentos de Suporte

Tipo de Suporte Quantidade
Chatbot 1.927
Suporte humano 3.024
Total 4.951

Fonte: Elaborada pelos autores com base nos dados do atendimento do Suporte SADE (PMPR,
2024/2025).

Ao ser acionado, o chatbot atua como um filtro inteligente, capaz de interpretar a duvida
do policial, classificar o tipo de erro e apresentar, em segundos, a resposta adequada. Isso evita
que o militar precise buscar atendimento humano, muitas vezes apenas para confirmar um
procedimento simples. Embora o chatbot ainda nao execute agbes no sistema, como
desbloqueios ou alteragdes de perfil, ele organiza e antecipa a solugao, fazendo com que o
policial receba as instrugdes prontas para apenas executar o necessario, sem perder tempo com
acdes desnecessarias.

Esse modelo de filtragem e triagem nao apenas economiza tempo, como também reduz a
carga mental do efetivo envolvido no atendimento. Os dados de abril de 2025 demonstram que,
apesar de o atendimento humano continuar relevante, o chatbot ja assumiu uma parcela

expressiva das interacdes de baixo nivel de complexidade.
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Tabela 2 - Quantidade de atendimentos de Suporte por Operador

Operador Tempo Médio (Horas)
POLICIAL MILITAR 1 10,90
POLICIAL MILITAR 2 5,82
POLICIAL MILITAR 3 4,78
POLICIAL MILITAR 4 3,16

AGENTE DE IA (Chatbot) 2,15

Fonte: Elaborada pelos autores com base nos dados do atendimento do Suporte SADE (PMPR,
2024/2025).

Os atendimentos realizados pelo chatbot se concentram em dulvidas frequentes e
rotineiras, como deslogar viaturas, resolver erros simples no encerramento de boletins ou
interpretar mensagens de falha do sistema. S&o temas que, embora repetitivos, geravam alto
volume de chamados manuais.

Tabela 3: Quantidade de atendimentos de Suporte por Tipo

Tipo Quantidade
Deslogar Viatura 631
BOU CF02 248
Mobile Bloqueado 182
SADE Offline 173
Orientagédo ao Web 140

Fonte: Elaborada pelos autores com base nos dados do atendimento do Suporte SADE (PMPR,
2024/2025).

Essa distribuicdo tematica reforgca o papel estratégico do chatbot como intermediador
inteligente, poupando tempo dos policiais e permitindo que os operadores humanos se dediquem
a casos mais complexos. Como prevé a Diretriz n°® 015/2024-PM/3 da PMPR, a adocado de
solugdes tecnoldgicas deve promover “celeridade, seguranga da informagéo e gestao inteligente
de recursos humanos” - principios amplamente atendidos pela introdugéo dessa ferramenta.

Apesar dos avangos ja conquistados, é fundamental reconhecer que o sistema atual ainda
esta limitado a funcdo de orientagdo. O chatbot ndo realiza operacgdes diretas no SADE ou em
sistemas vinculados, o que revela um potencial latente de evolugdo. O momento exige uma

ampliagdo de sua capacidade de atuacdo, com o desenvolvimento de funcionalidades que
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permitam automacdo segura, supervisionada e integrada as rotinas administrativas e operacionais
da corporacéo. Esse & o proximo passo natural na modernizagéo tecnoldgica da Policia Militar do
Parana.

A literatura especializada ja aponta para o potencial de sistemas de IA hibridos e
supervisionados, que conseguem aprender padrées operacionais e tomar decisbes autbnomas
com segurancga. Lee (2022) argumenta que, em ambientes bem modelados, a |IA pode realizar
tarefas repetitivas e previsiveis com mais eficiéncia que os humanos, desde que os sistemas
estejam sujeitos a controle externo e possuam um histérico confiavel de aprendizado. No caso da
PMPR, isso significaria, por exemplo, que o chatbot poderia ser treinado para executar comandos
como desbloqueios, atualizagbes de perfil ou reinicializacbes de cadastro, com base na
classificagdo da solicitagdo, padrdes de erro e autenticagdo do solicitante, reduzindo ainda mais a
carga de trabalho dos operadores técnicos.

Além disso, a evolugao da IA pode se estender a outras areas administrativas da Policia
Militar. Um exemplo plausivel seria o desenvolvimento de um mecanismo de busca inteligente no
banco de dados institucional: o policial poderia digitar um termo simples (por exemplo,
“manutencédo de viatura”), e o sistema retornaria todas as normas, procedimentos e registros
relacionados, economizando tempo e evitando retrabalho. Esse tipo de tecnologia ja € empregada
em setores corporativos com motores de busca internos otimizados por IA e pode ser replicado
em ambientes publicos, como destaca Gabriel Filho (2023), ao abordar os impactos da IA na
racionalizacéo da gestdo documental.

Outra aplicacdo promissora seria a criagdo de modulos automatizados para concesséo de
acessos, como perfis no SADE e sistemas correlatos. Hoje, esse processo depende de
intervencdo humana em etapas repetitivas, como validagcado de identidade, autorizagao superior e
liberacdo no sistema. Com a evolugao da IA, tais fungbes poderiam ser desempenhadas por
modelos que verificam os critérios automaticamente, tomam a decisdo com base em regras
preestabelecidas e registram o historico para eventual auditoria. Isso permitiria que o papel
humano fosse redirecionado da execugéo para a supervisdo, 0 que esta em consonancia com a
proposta de Marcus e Davis (2020), ao defenderem modelos de atuagido colaborativa entre
humanos e maquinas, nos quais a IA assume tarefas operacionais repetitivas, enquanto o ser
humano atua estrategicamente no controle e validagéo do processo.

Para alcangar esse nivel de sofisticagdo, no entanto, € fundamental que a PMPR adote
politicas publicas institucionais de fomento a IA, com investimentos continuos em infraestrutura,
treinamento e seguranga da informacdo. A prépria Diretriz n® 015/2024-PM/3 da corporagéo ja
reconhece que a modernizagdo tecnoldgica deve ser orientada por principios de inovagao,
economia e exceléncia no servigo prestado a sociedade. E essencial que essa diretriz seja

traduzida em agdes concretas, como a contratacdo de especialistas em ciéncia de dados, a
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adocdo de arquiteturas tecnolégicas compativeis com IA e o estabelecimento de protocolos de
desenvolvimento ético e responsavel.

A experiéncia com o chatbot deve ser vista ndo como ponto final, mas como um dos
pontos de partida. A PMPR deu um passo importante ao automatizar parte do atendimento
interno, mas o verdadeiro salto tecnoldgico vira com a capacidade de ampliar essa automacgéo de
forma segura, ética e integrada aos sistemas e processos institucionais. Como lembra Christof
Koch (2019), a inteligéncia computacional pode replicar certos aspectos da cognigdao humana,
mas sua eficiéncia depende do contexto, da qualidade dos dados e da forma como ¢é aplicada.

Nesse sentido, o chatbot representa uma janela de oportunidade para que a Policia Militar
do Paranéa consolide uma cultura de inovacgéo tecnoldgica continua - uma policia cada vez mais

preparada, eficiente e inteligente.

7. CONSIDERAGOES

A adogao de tecnologias baseadas em inteligéncia artificial (IA) tem provocado profundas
transformagdes na forma como instituigdes publicas operam, otimizam processos e se relacionam
com seus publicos internos e externos. No contexto da seguranga publica, essas mudangas se
traduzem em melhorias significativas na eficiéncia dos atendimentos, na gestao de recursos e na
capacidade de resposta as demandas cotidianas. A experiéncia da PMPR com o SADE,
implantado em 2022, e com o subsequente desenvolvimento de um chatbot interno, a partir de
2024, representa um avango concreto e relevante no processo de modernizacéao institucional.

A operacado plena do chatbot em 2025 demonstrou sua eficacia como ferramenta de
triagem automatizada, permitindo que duvidas operacionais recorrentes fossem solucionadas de
forma rapida e precisa, sem a necessidade de intervencdo humana direta. Isso resultou em uma
consideravel redugido do tempo médio de atendimento e, principalmente, na liberacdo do efetivo
humano para se dedicar a demandas mais complexas. O chatbot, ao atuar como um
intermediador inteligente, filtra e organiza as informagdes, fazendo com que o policial apenas
execute a agao necessaria, otimizando o tempo e os recursos da corporagdo. Esses resultados
estdo em conformidade com os principios de celeridade, seguranga da informagao e gestao
inteligente de recursos humanos estabelecidos pela Diretriz n® 015/2024-PM/3 da PMPR.

No entanto, apesar dos avancos ja observados, é fundamental reconhecer que o sistema
atual ainda esta limitado a fungdo de orientagdo. O chatbot néo realiza operagdes diretas no
SADE ou em sistemas integrados, o que revela um potencial latente de evolugdo tecnoldgica. E
necessario desenvolver funcionalidades que permitam ao sistema executar tarefas de forma
automatizada, segura e supervisionada, como desbloqueios de acesso, liberagdo de perfis e
encerramento de ocorréncias simples. Como sugerem Marcus e Davis (2020), o ideal é que os

sistemas de IA assumam as tarefas operacionais repetitivas, liberando os humanos para a
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supervisdo e validacdo estratégica dos processos - uma verdadeira parceria funcional entre
homem e maquina.

Além da evolugdo do chatbot, o uso da |IA pode ser expandido para outros setores da
PMPR. Um exemplo seria a criagdo de um sistema de busca inteligente em bases normativas e
administrativas, permitindo ao policial localizar rapidamente documentos e procedimentos a partir
de palavras-chave. Outra possibilidade é o desenvolvimento de mddulos de automagéo para
concessao de acessos a sistemas institucionais, em que a IA execute as validagbes conforme
regras preestabelecidas, cabendo ao ser humano apenas a supervisao final do processo. Essas
solugbes ampliariam a eficiéncia administrativa e reduziriam gargalos operacionais recorrentes.

Para viabilizar esse salto tecnoldgico, é imprescindivel que a PMPR invista de maneira
continua em infraestrutura digital, segurangca da informagdo, qualificagdo profissional e
governanca institucional. A Diretriz n°® 015/2024-PM/3 ja aponta nessa dire¢do, mas é necessario
transforma-la em agdes concretas: contratacao de especialistas em ciéncia de dados, integracéo
de sistemas legados com arquiteturas compativeis com |A, e adogédo de protocolos éticos que
garantam a transparéncia e a confiabilidade dos processos automatizados.

Em suma, a experiéncia da PMPR com a automagao de atendimentos internos por meio
do chatbot € um marco relevante, mas nao deve ser encarada como ponto de chegada, e sim
como ponto de partida. O verdadeiro diferencial tecnoldgico vira da capacidade institucional de
consolidar um ecossistema de inovagao continua, em que a inteligéncia artificial complemente e
amplifique a atuagdo humana, com foco na exceléncia do servigo publico. Como lembra Christof
Koch (2019), a eficacia da IA depende menos da sua capacidade de simular a cognigao humana e
mais da forma como é aplicada, treinada e supervisionada. Assim, a PMPR da seus primeiros
passos rumo a uma policia mais eficiente, moderna e preparada para os desafios digitais do

século XXI.
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