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TECNOLOGIA COMO FERRAMENTA DE AVALIAÇÃO NO COPOM DE 
GOIÂNIA: A VIABILIDADE DO WHATSAPP E IA PARA O PÓS-ATENDIMENTO 

 
TECHNOLOGY AS AN EVALUATION TOOL AT COPOM IN GOIÂNIA: THE 

FEASIBILITY OF WHATSAPP AND AI FOR AFTER-SERVICE 
 

Jonathas Agapito dos Santos1  

        Tatiane Ferreira Vilarinho2 
 
Resumo: Este estudo analisa a viabilidade da implementação de um sistema de avaliação pós-
atendimento no Centro de Operações da Polícia Militar da cidade de Goiânia (COPOM), unidade 
subordinada ao Comando do Policiamento da Capital (CPC), utilizando o WhatsApp integrado à 
inteligência artificial. A pesquisa, de natureza qualitativa e exploratória, baseou-se em revisão 
sistemática de literatura e análise documental. O estudo identificou limitações no modelo atual de 
auditoria por amostragem e demonstrou que tecnologias já disponíveis — como gravações de 
chamadas e canais digitais — estão subutilizadas. A partir de experiências bem-sucedidas, como 
o BA-190 na Bahia e o sistema IA da polícia de Londres, propõe-se um modelo híbrido de 
avaliação que combine triagem automatizada, pós-atendimento digital e auditorias integradas. Os 
resultados projetam melhorias significativas na eficiência, na transparência institucional e na 
participação cidadã. Conclui-se, portanto, que a adoção dessas tecnologias é não apenas viável, 
mas também necessária para a modernização da segurança pública em Goiás. 
Palavras-chave: Pós-atendimento; Inteligência Artificial; WhatsApp; Segurança Pública; 
Avaliação Institucional. 

 
Abstract: This study analyzes the feasibility of implementing a post-service evaluation system at 
the Military Police Operations Center of the city of Goiânia (COPOM), a unit subordinate to the 
Capital Police Command (CPC), using WhatsApp integrated with artificial intelligence. The 
research, of a qualitative and exploratory nature, was based on a systematic literature review and 
document analysis. The study identified limitations in the current model of sample auditing and 
demonstrated that technologies already available — such as call recordings and digital channels 
— are underutilized. Based on successful experiences, such as the BA-190 in Bahia and the AI 
system of the London police, a hybrid evaluation model is proposed that combines automated 
screening, digital post-service, and integrated audits. The results project significant improvements 
in efficiency, institutional transparency, and citizen participation. Therefore, it is concluded that 
the adoption of these technologies is not only feasible, but also necessary for the modernization 
of public security in Goiás. 
Keywords: After-sales service; Artificial Intelligence; WhatsApp; Public Safety; Institutional 
Assessment. 
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API – Interface de Programação de Aplicações (Application Programming Interface) 

BA-190 – Aplicativo de emergência da Polícia Militar da Bahia 

CAPM – Comando da Academia da Polícia Militar 

CEGESP – Curso de Especialização em Gerenciamento de Segurança Pública 

CIICC – Centro Integrado de Inteligência, Comando e Controle 

CLT – Consolidação das Leis do Trabalho 

COPOM – Centro de Operações da Polícia Militar 

COPOM-PMGO – Centro de Operações da Polícia Militar do Estado de Goiás 

CPC – Comando do Policiamento da Capital 

CRPM – Comando Regional da Polícia Militar 

GDPR / LGPD – Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais 
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Economic Co-operation and Development) 

PM – Polícia Militar 

PM-BA – Polícia Militar da Bahia 

PMGO – Polícia Militar do Estado de Goiás 
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RAI – Registro de Atendimento Integrado 

SSP – Secretaria de Segurança Pública 

SSP-BA – Secretaria de Segurança Pública da Bahia 
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UPM – Unidade Policial Militar 
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1. INTRODUÇÃO 

 
A eficiência dos serviços de segurança pública está intrinsecamente ligada à capacidade de 

avaliação e de aprimoramento contínuo dos processos operacionais. No entanto, no contexto do 

Centro de Operações da Polícia Militar (COPOM) da cidade de Goiânia — unidade gerida pelo 

Comando do Policiamento da Capital (CPC) —, a ausência de um sistema estruturado de pós-

atendimento e de coleta de feedback configura uma lacuna significativa na gestão dos atendimentos 

de emergência. Essa carência compromete a mensuração da qualidade do serviço prestado, a 

identificação de falhas operacionais e a transparência institucional, limitando o potencial de 

modernização das práticas policiais. Diante desse cenário, surge a seguinte questão: como a 

implementação de um sistema tecnológico de avaliação pós-atendimento, utilizando o WhatsApp 

integrado à inteligência artificial, pode contribuir para a melhoria da eficiência e da qualidade dos 

serviços do COPOM de Goiânia? 

A relevância desta investigação sustenta-se em três pilares:  

a) Científico: Aplicação de teorias de gestão da qualidade (Behn, 2003; Deming, 1986) e 

sociedade em rede (Castells, 2009) ao contexto da segurança pública, com análise de 

experiências da PM da Bahia3 e da Inglaterra; 

b) Social: Potencial para fortalecer a confiança entre sociedade e instituições policiais, 

mediante maior participação cidadã e transparência; 

c) Institucional: Alinhamento do COPOM às melhores práticas de gestão baseada em 

dados, conforme recomendações da OECD (2022) e da Lei Geral de Proteção de Dados 

(Brasil, 2018). 

O objetivo geral deste artigo é analisar a viabilidade e os impactos da implementação de 

um sistema automatizado de pós-atendimento no COPOM, utilizando o WhatsApp como 

plataforma central. Como objetivos específicos, buscam-se identificar os desafios atuais na gestão 

dos atendimentos, decorrentes da ausência de um sistema estruturado de feedback; avaliar modelos 

tecnológicos aplicáveis, com ênfase no uso do WhatsApp e de inteligência artificial; e propor 

diretrizes para a implementação, considerando aspectos operacionais e legais. 

A metodologia adotada consiste em uma pesquisa bibliográfica de natureza qualitativa e 

exploratória, baseada em revisão sistemática de literatura (Marconi; Lakatos, 2004). Foram 

consultadas bases como SciELO, Google Acadêmico e CAPES Periódicos, com recorte temporal 

 
3 Embora o aplicativo BA-190 tenha proporcionado melhorias significativas no pós-atendimento e na coleta de 
feedback na PM-BA, sua utilização foi reduzida nos anos seguintes. Diversos relatos indicam que o aplicativo entrou 
em desuso por motivos políticos e administrativos, não por falhas técnicas ou operacionais, o que reforça a importância 
da continuidade institucional para o sucesso de inovações tecnológicas em segurança pública. 
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de 10 anos e descritores como "avaliação pós-atendimento", "tecnologia na segurança pública" e 

"COPOM". A abordagem segue o método dedutivo, partindo de premissas teóricas para aplicação 

prática no contexto estudado. 

Este artigo está organizado em cinco seções: além desta introdução, apresenta-se uma 

revisão teórica sobre avaliação institucional e tecnologia na segurança pública; a metodologia é 

detalhada na terceira seção; os resultados e discussões são expostos na quarta parte; e, por fim, as 

considerações finais sintetizam as conclusões e recomendações. 

 

2. REVISÃO DA LITERATURA 

 

2.1. O COPOM-PMGO hoje: estrutura, operação e desafios 

 

O Centro de Operações da Polícia Militar da cidade de Goiânia (COPOM), subordinado ao 

Comando do Policiamento da Capital (CPC), representa a principal porta de entrada para os 

serviços de emergência policial no município, operando de forma ininterrupta por meio de 

múltiplos canais, incluindo o tradicional telefone 190, aplicativos de mensagens como o WhatsApp 

e outros sistemas de comunicação digital (Anexo 1). Sua configuração atual resulta de um processo 

histórico de modernização que remonta à sua criação, em 1977, com o objetivo de centralizar as 

comunicações policiais em Goiânia (Goiás, 2023). Ao longo das décadas, o COPOM passou por 

diversas transformações, culminando, em 2020, com sua integração ao Centro Integrado de 

Inteligência, Comando e Controle (CIICC), estrutura que reúne diversos órgãos de segurança 

pública em um complexo tecnológico situado no Setor Aeroviário (Anexo 1). 

Atualmente, o COPOM de Goiânia conta com um efetivo de 294 profissionais, divididos 

entre militares e civis, que atuam em regime de plantão para garantir a cobertura ininterrupta dos 

serviços. Desse total, 115 são militares da Polícia Militar de Goiás, responsáveis por funções 

estratégicas como o controle de qualidade dos atendimentos, a manutenção dos equipamentos 

tecnológicos e a análise de dados operacionais, por meio da Central Geral de Comunicações 

Operacionais (CGCOP) (Anexo 1). Os demais 179 profissionais são civis contratados por meio de 

um convênio com a Associação dos Deficientes Físicos do Estado de Goiás (ADFEGO) e atuam 

diretamente no teleatendimento, ocupando funções como operadores, supervisores e 

coordenadores (Anexo 2, Cláusula 2.1.6). 

O processo operacional do COPOM segue um fluxo padronizado, iniciado com o 

recebimento das chamadas pelos operadores civis. Esses profissionais, que devem possuir ensino 

médio completo e passar por treinamentos específicos, utilizam scripts predefinidos para classificar 
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e registrar as demandas no sistema (Anexo 2, Cláusula 2.1.1). As ocorrências consideradas 

urgentes são imediatamente repassadas aos militares, responsáveis pelo despacho das viaturas e 

pelo acompanhamento do atendimento. Os dados de 2024 revelam a complexidade desse trabalho: 

dos 353.183 atendimentos realizados, apenas 12.508 (3,5%) resultaram em registros de fatos 

típicos que demandaram ação policial. O restante correspondeu a 133.344 ligações classificadas 

como trotes (37,7%) e 102.398 solicitações de caráter meramente informativo (Anexo 1). 

Para assegurar a qualidade dos serviços, o COPOM de Goiânia implementou um sistema 

de auditoria com duas frentes. A primeira ocorre em tempo real, com supervisores militares 

monitorando aleatoriamente os atendimentos, a fim de verificar o cumprimento dos protocolos e a 

adequação do tratamento ao cidadão (Anexo 1). A segunda consiste em auditorias retrospectivas, 

nas quais uma amostra das ligações gravadas é analisada com o objetivo de identificar problemas 

como negativas de atendimento, falhas de comunicação ou desvios nos procedimentos. Essas 

análises servem de base para os treinamentos periódicos oferecidos aos operadores, que incluem 

desde reciclagens sobre os scripts de atendimento até orientações específicas sobre como lidar com 

situações de estresse (Anexo 1). 

Contudo, esse modelo apresenta desafios significativos. O elevado volume de trotes — que 

representam mais de um terço dos atendimentos — sobrecarrega o sistema e dificulta a 

identificação de chamadas genuinamente urgentes. Além disso, a dependência de profissionais 

terceirizados, que correspondem a 61% do efetivo, gera vulnerabilidades operacionais, devido à 

possibilidade de alta rotatividade e à necessidade constante de capacitação (Anexo 2, Cláusula 

2.1.10). Outro ponto crítico refere-se à limitação das auditorias, que, por se basearem em 

amostragem, podem deixar de identificar padrões problemáticos que apenas uma análise 

abrangente dos dados seria capaz de revelar. 

Nesse contexto, o próprio COPOM de Goiânia já demonstra potencial para superar parte 

desses desafios mediante o uso mais intensivo de tecnologias. O WhatsApp, por exemplo, que já é 

um canal oficial de comunicação com a população (Anexo 1), vem sendo utilizado internamente 

para o envio de orientações diárias aos atendentes, evidenciando a viabilidade de expandir seu uso 

para um sistema automatizado de pós-atendimento (Anexo 1). Da mesma forma, as gravações das 

chamadas, atualmente utilizadas principalmente para auditorias pontuais (Anexo 2, Cláusula 

2.1.5), poderiam alimentar sistemas de inteligência artificial voltados à identificação de padrões e 

à sugestão de melhorias contínuas nos protocolos de atendimento. 

Essa transição para um modelo mais tecnológico e baseado em dados revela-se não apenas 

possível, mas necessária, especialmente diante da evolução dos serviços de emergência em outros 

estados e países. O COPOM de Goiânia, com sua estrutura consolidada e a experiência acumulada 
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ao longo de décadas, dispõe de todos os elementos para se tornar uma referência nacional em 

eficiência e qualidade no atendimento policial. Para isso, contudo, será preciso superar os desafios 

atuais por meio da implementação de sistemas inteligentes que complementem o trabalho humano, 

promovendo maior agilidade na resposta às emergências e mais transparência na relação com a 

população. 

 

2.2 Gestão da Qualidade em Centros de Emergência: Modelos e Aplicações no Contexto 

Policial 

 

A operação diária de um centro de emergência policial como o COPOM-PMGO representa 

um complexo desafio de gestão, onde decisões críticas devem ser tomadas em tempo real, com 

informações limitadas e sob intensa pressão. O modelo tradicional de avaliação de qualidade nestes 

ambientes tem se mostrado insuficiente para lidar com a crescente complexidade das demandas de 

segurança pública contemporâneas. 

Dados do COPOM-PMGO revelam uma realidade operacional marcada por paradoxos: 

enquanto o centro processa impressionantes 968 chamadas diárias (353.183/ano), apenas uma 

fração mínima (3,5%) se converte em ocorrências policiais relevantes (Anexo 1). Essa disparidade 

evidencia uma lacuna crítica nos mecanismos de triagem e avaliação de qualidade, onde recursos 

valiosos são drenados por atividades de baixo impacto operacional. 

O sistema atual de controle de qualidade, baseado em amostragens aleatórias e supervisão 

humana direta (Anexo 3), embora bem-intencionado, apresenta limitações metodológicas 

significativas. Pesquisas no campo da administração policial (Lum et al., 2011) demonstram que 

modelos de avaliação baseados em amostragem tendem a capturar menos de 15% das variações 

reais de desempenho em ambientes de alta complexidade como os centros de emergência. 

Três fatores críticos emergem na análise do modelo do COPOM-PMGO: 

1. A dicotomia entre efetivos militar e civil: Enquanto os 115 militares focam em análise 

estratégica e controle de qualidade, os 179 atendentes civis (Anexo 2, Cláusula 2.1.6) 

operam sob regimes distintos de treinamento e accountability, criando potenciais 

descontinuidades nos padrões de serviço. 

2. O paradoxo da tecnologia disponível versus subutilizada: A infraestrutura existente 

(incluindo gravações de todas as chamadas e integração com sistemas de inteligência) 

contrasta com processos manuais de avaliação (Anexo 2, Cláusula 2.1.5). 

3. A armadilha dos indicadores quantitativos: A ênfase em métricas como tempo de resposta 

e volume de atendimentos pode mascarar deficiências qualitativas na interação com o 
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cidadão. 

Estudos comparativos (Ratcliffe, 2016) mostram que centros de comando policial que 

implementaram sistemas integrados de avaliação contínua alcançaram reduções de 25-40% em 

chamadas improdutivas e aumentos de 30% na precisão no despacho de recursos. Esses ganhos 

foram possibilitados pela adoção de mecanismos automatizados de pós-atendimento, análise 

preditiva de padrões de demanda e, a sistemas de feedback em tempo real para operadores. 

 

2.3 Pós-Atendimento Tecnológico: Experiências Comparativas e Aplicações em Segurança 

Pública 

 
A transformação digital dos serviços de pós-atendimento tem redefinido os padrões de 

qualidade em diversos setores, com exemplos notáveis no setor energético e em iniciativas 

pioneiras no âmbito da segurança pública. Esses casos oferecem lições valiosas para a 

modernização do COPOM da cidade de Goiânia, demonstrando como a combinação de tecnologias 

acessíveis — como o WhatsApp — com sistemas de inteligência artificial pode gerar avanços 

significativos na eficiência operacional e na satisfação do usuário. 

No setor energético, a Enel Distribuição São Paulo implementou, em 2022, um sistema 

inovador de pós-atendimento por meio da API do WhatsApp Business, integrando respostas 

automatizadas com intervenção humana quando necessário. Os resultados foram expressivos: 

redução de 40% no tempo de resposta a reclamações, segundo relatório da ANEEL (2023), com 

85% das demandas simples resolvidas automaticamente e uma taxa de resposta às pesquisas de 

satisfação que atingiu 62%, superando em seis vezes os índices obtidos por meio de pesquisas 

telefônicas tradicionais. 

Na área da segurança pública, a experiência do aplicativo BA-190, desenvolvido pela 

Polícia Militar da Bahia, evidencia como essas tecnologias podem ser adaptadas ao contexto 

policial. Desde seu lançamento, em 2021, o sistema passou a incorporar um módulo de pós-

atendimento que envia pesquisas automatizadas após cada ocorrência registrada, utilizando 

algoritmos de IA para priorizar críticas referentes a falhas no atendimento. De acordo com dados 

da Secretaria de Segurança Pública da Bahia (2023), 72% das ocorrências passaram a receber 

avaliação dos usuários, o tempo médio de resposta a reclamações caiu drasticamente — de cinco 

dias para apenas doze horas — e 15% das melhorias operacionais implementadas entre 2022 e 

2023 tiveram origem direta no feedback coletado por esse sistema. 

Essas experiências revelam padrões cruciais que podem orientar a modernização do 

COPOM de Goiânia. O WhatsApp, já utilizado oficialmente como canal de comunicação com a 
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população (Anexo 3), Segundo DataReportal (2024) mostra-se uma plataforma estratégica para a 

implementação de sistemas de pós-atendimento, sendo amplamente utilizado no país, com 

aproximadamente 98% dos usuários de aplicativos de mensagens ativos na plataforma em janeiro 

de 2024. Contudo, essa estatística refere-se a porcentagem de usuários de aplicativos de mensagens 

que utilizam o WhatsApp, e não o acesso diário por parte de toda a população brasileira (Sanches, 

2024). A experiência da BA-190 comprova ainda que algoritmos de IA podem ser eficazes na 

identificação de padrões em grandes volumes de dados operacionais, como a detecção de trotes 

recorrentes ou falhas sistemáticas nos protocolos de atendimento. 

Contudo, a adoção dessas soluções exige cuidados específicos no contexto da segurança 

pública. A Organização para Cooperação e Desenvolvimento Econômico (OECD, 2022) alerta 

para os riscos de viés algorítmico em sistemas de IA, recomendando auditorias periódicas nos 

modelos. Além disso, a Lei Geral de Proteção de Dados (Brasil, 2018) impõe exigências rigorosas 

para o tratamento de informações pessoais, mesmo em serviços essenciais. O caso do COPOM de 

Goiânia apresenta particularidades adicionais, como a necessidade de integrar os novos sistemas 

às gravações de chamadas já existentes (Anexo 2, Cláusula 2.1.5) e aos processos de auditoria em 

tempo real conduzidos por supervisores militares (Anexo 1). 

A experiência do setor energético e do aplicativo BA-190 demonstra que a transparência 

no uso dos dados coletados é fundamental para o sucesso dessas iniciativas. Quando as instituições 

divulgam publicamente como o feedback dos cidadãos está sendo transformado em melhorias 

concretas — como no caso baiano, em que 85% das críticas sobre lentidão no atendimento foram 

resolvidas —, criam-se ciclos virtuosos de confiança institucional e engajamento cidadão. Para o 

COPOM de Goiânia, essa abordagem pode representar uma oportunidade estratégica de fortalecer 

sua relação com a população, ao mesmo tempo em que obtém insights valiosos para a qualificação 

contínua de seus serviços. 

A infraestrutura tecnológica já existente no centro, aliada às lições extraídas desses casos 

de sucesso, sugere que a implementação de um sistema híbrido de pós-atendimento — combinando 

WhatsApp e inteligência artificial aos sistemas atualmente em uso — não apenas é viável, como 

também pode proporcionar ganhos operacionais significativos em prazos relativamente curtos. 

 

2.4 Auditoria em Tempo Real: Avanços Tecnológicos e Aplicações no Contexto Policial 

 
A evolução dos sistemas de auditoria em centros de emergência tem se mostrado um divisor 

de águas para a eficiência operacional na segurança pública. Enquanto o COPOM da cidade de 

Goiânia — subordinado ao Comando do Policiamento da Capital (CPC) — ainda depende 
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essencialmente de amostragens manuais para monitorar a qualidade dos atendimentos (Anexo 1), 

experiências internacionais demonstram o potencial transformador das novas tecnologias. 

Um dos casos mais emblemáticos vem da Polícia Metropolitana de Londres, que 

implementou o sistema alimentado por uma IA para a análise automatizada das chamadas de 

emergência ao número 999. Essa solução utiliza algoritmos de reconhecimento vocal e 

processamento de linguagem natural para identificar, em tempo real, padrões críticos como gritos, 

sons de disparos ou palavras-chave indicativas de risco iminente, alcançando impressionantes 92% 

de precisão na triagem de ocorrências reais (Met Police, 2024). 

Esses avanços contrastam fortemente com os desafios enfrentados pelo COPOM de 

Goiânia, onde aproximadamente 37,7% dos atendimentos são classificados como trotes (Anexo 1), 

sobrecarregando o sistema na ausência de ferramentas eficientes de filtragem automática. A 

experiência londrina demonstra que é possível transformar esse cenário por meio da integração 

entre a infraestrutura já existente — como as gravações de chamadas realizadas pelo COPOM 

(Anexo 2, Cláusula 2.1.5) — e sistemas inteligentes de análise. Tecnologias de speech analytics, 

amplamente adotadas em call centers corporativos, poderiam ser adaptadas ao contexto policial, 

permitindo o monitoramento de 100% das interações e a identificação não apenas de trotes, mas 

também de padrões problemáticos, como tempos elevados de resposta ou desvios nos protocolos 

operacionais (Gartner, 2023). 

O caso do COPOM de Goiânia apresenta particularidades que exigem soluções 

customizadas. A natureza sensível dos dados policiais demanda algoritmos treinados 

especificamente para o contexto brasileiro, capazes de reconhecer variações linguísticas regionais 

e padrões criminais locais. Conforme alerta a OECD (2022), a implementação desses sistemas deve 

ser acompanhada por rigorosos protocolos de auditoria algorítmica, a fim de prevenir vieses que 

possam afetar comunidades específicas. A solução ideal provavelmente reside em um modelo 

híbrido, no qual a inteligência artificial realiza uma triagem inicial, classificando as chamadas por 

grau de urgência e qualidade do atendimento, enquanto os supervisores humanos se concentram 

nos casos mais complexos ou sensíveis. 

Essa abordagem inovadora poderia solucionar, de forma simultânea, diversos dos desafios 

identificados anteriormente: desde a baixa eficiência na triagem de ocorrências até a limitação das 

auditorias baseadas em amostragem. Quando combinada com o sistema de pós-atendimento via 

WhatsApp (Seção 2.3), criaria um ciclo virtuoso de melhoria contínua, no qual os problemas 

identificados nas gravações gerariam ajustes imediatos nos protocolos, cuja eficácia seria 

posteriormente avaliada com base no feedback dos cidadãos. 
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A experiência de Londres comprova que essa transformação digital não é uma possibilidade 

distante ou utópica, mas uma realidade plenamente alcançável — desde que adaptada às 

necessidades e realidades locais do serviço policial brasileiro. 

 

3. METODOLOGIA 

 

Este estudo adota uma abordagem qualitativa e exploratória, seguindo os princípios da 

pesquisa bibliográfica conforme propostos por Marconi e Lakatos (2004) em sua obra clássica de 

metodologia científica. A escolha por esse método justifica-se pela necessidade de mapear e 

analisar criticamente o conhecimento já produzido sobre sistemas de pós-atendimento em serviços 

de emergência, com especial atenção às experiências que combinam tecnologias como WhatsApp 

e inteligência artificial. 

A pesquisa foi desenvolvida em três etapas inter-relacionadas. Primeiramente, realizou-se 

uma ampla revisão da literatura em bases acadêmicas reconhecidas, como SciELO, Web of Science 

e Google Acadêmico, utilizando combinações de descritores controlados, como “sistemas de pós-

atendimento”, “avaliação de serviços de emergência” e “inteligência artificial na segurança 

pública”. Foram priorizadas publicações dos últimos cinco anos, a fim de garantir a atualidade dos 

dados, com exceção de obras seminais, como os estudos de Deming (1986) sobre qualidade total, 

que permanecem referenciais teóricos essenciais. Paralelamente, analisaram-se documentos 

oficiais do COPOM de Goiânia, incluindo seu regimento interno e contratos de terceirização, os 

quais forneceram dados concretos sobre a operação atual do centro (Anexos 1 e 2). 

A segunda etapa consistiu na análise comparativa entre os modelos identificados na 

literatura e a realidade do COPOM de Goiânia. Nesse ponto, foram particularmente úteis os casos 

da Enel Distribuição São Paulo — que implementou com sucesso um sistema de pós-atendimento 

via WhatsApp Business API (ANEEL, 2023) — e da Polícia Militar da Bahia, com seu aplicativo 

BA-190 (SSP-BA, 2023). Essas experiências foram cotejadas com as características específicas do 

COPOM de Goiânia, como sua estrutura híbrida (composta por militares e civis) e a infraestrutura 

já existente de gravação de chamadas (Anexo 2, Cláusula 2.1.5). 

Por fim, desenvolveu-se um modelo de viabilidade técnica adaptado ao contexto policial, 

incorporando tanto os critérios da OECD (2022) para a adoção responsável de inteligência artificial 

no setor público quanto as exigências da Lei Geral de Proteção de Dados (Brasil, 2018). Esse 

modelo permitiu avaliar sistematicamente como tecnologias já testadas em outros contextos 

poderiam ser implementadas no COPOM de Goiânia, considerando desde aspectos técnicos — 
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como a integração com sistemas legados — até requisitos legais e operacionais específicos da 

segurança pública. 

Como destacam Marconi e Lakatos (2004), a pesquisa bibliográfica exige não apenas a 

compilação de fontes, mas também sua análise crítica e contextualização. Nesse sentido, o estudo 

buscou superar a mera descrição teórica, promovendo uma constante articulação entre os 

referenciais acadêmicos, os dados institucionais do COPOM de Goiânia e as experiências práticas 

documentadas em outros serviços de emergência. As limitações metodológicas — como a 

impossibilidade de testar fisicamente os sistemas propostos — foram compensadas pela 

triangulação de múltiplas fontes de evidência, garantindo maior robustez às conclusões. 

Essa abordagem metodológica alinha-se plenamente aos objetivos do estudo, permitindo 

tanto diagnosticar os desafios atuais do COPOM de Goiânia quanto propor soluções tecnológicas 

fundamentadas em evidências concretas e experiências validadas. A decisão de manter o foco na 

análise documental e comparativa — em detrimento de métodos empíricos, como entrevistas ou 

questionários — justifica-se pela natureza do objeto de estudo e pela disponibilidade de dados 

institucionais detalhados, que oferecem um retrato fidedigno da operação do centro. 

 

4. RESULTADOS E DISCUSSÕES 

 

A análise integrada dos dados coletados e dos casos comparativos revelou três grandes 

eixos de resultados que dialogam diretamente com os desafios operacionais enfrentados pelo 

COPOM da cidade de Goiânia — unidade subordinada ao Comando do Policiamento da Capital 

(CPC) — e com as soluções adotadas por outras instituições de segurança pública no Brasil e no 

exterior. 

O primeiro eixo evidencia um descompasso significativo entre o volume de chamadas 

recebidas e a efetividade das ocorrências geradas. Em 2024, o COPOM de Goiânia processou um 

total de 353.183 chamadas telefônicas, das quais apenas 3,5% resultaram em ocorrências policiais 

concretas (Anexo 1). Esse dado revela um alto grau de improdutividade operacional, especialmente 

quando se observa que 37,7% das ligações foram classificadas como trotes — ou seja, mais de um 

terço dos recursos humanos e técnicos foram mobilizados para atender demandas inexistentes ou 

enganosas. Esses números reforçam o diagnóstico de Lum et al. (2011), que apontam a ineficiência 

de sistemas de resposta de emergência que operam sem mecanismos de triagem inteligente. 
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Figura 1 – Distribuição das chamadas recebidas pelo COPOM-PMGO em 2024 

 
Fonte: Autoria própria, com base no Ofício nº 26464/2025 da PMGO. 

 

A experiência da Polícia Metropolitana de Londres com o sistema de IA (Met Police, 2024) 

sugere que parte expressiva dos recursos desperdiçados em atendimentos improdutivos poderia ser 

recuperada por meio de algoritmos de análise vocal — tecnologia que, paradoxalmente, já está 

parcialmente disponível no COPOM da cidade de Goiânia, por meio das gravações sistemáticas de 

chamadas (Anexo 2, Cláusula 2.1.5), mas que permanece subutilizada para fins de triagem 

automatizada. 

A estrutura híbrida do COPOM de Goiânia, composta por 115 militares e 179 civis (Anexo 

1; Anexo 2, Cláusula 2.1.6), apresenta tanto desafios quanto oportunidades para a implementação 

de sistemas tecnológicos de pós-atendimento. Por um lado, a divisão de funções entre militares e 

civis pode gerar descontinuidades nos fluxos de informação — problema também identificado por 

Oliveira (2020) em seu estudo sobre a Polícia Militar do Paraná. Por outro lado, a presença de uma 

equipe civil dedicada exclusivamente ao teleatendimento favorece a adoção de ferramentas como 

a API do WhatsApp Business — conforme demonstrado no caso da Enel (ANEEL, 2023), onde 

operadores humanos com perfis similares alcançaram 85% de automação nas demandas rotineiras. 

O contrato com a ADFEGO (Anexo 2), ao estabelecer requisitos claros de qualificação para os 

atendentes civis, fornece uma base estrutural consistente para capacitações voltadas à integração 

de sistemas híbridos baseados em inteligência artificial e intervenção humana. 
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Os resultados mais promissores emergem da análise comparativa com o aplicativo BA-190, 

desenvolvido pela Polícia Militar da Bahia (SSP-BA, 2023). O caso baiano demonstra que, mesmo 

em contextos marcados por desafios semelhantes aos do COPOM de Goiânia — como altas taxas 

de trotes e limitações orçamentárias —, é possível implementar sistemas de pós-atendimento que 

obtêm taxas de resposta de até 72% por parte dos usuários. Destaca-se, ainda, o fato de que 15% 

das melhorias operacionais implementadas pela PM-BA entre 2022 e 2023 tiveram origem direta 

no feedback coletado, corroborando a tese de Behn (2003) sobre a importância de mecanismos 

sistemáticos de avaliação para o aprimoramento contínuo dos serviços públicos. 

A discussão sobre a aplicabilidade desses modelos ao contexto do COPOM de Goiânia deve 

considerar três fatores críticos. O primeiro refere-se à necessidade de adaptar tecnologias como o 

speech analytics à realidade linguística e cultural goiana, de modo a mitigar os riscos de viés 

algorítmico, conforme alertado pela OECD (2022). O segundo envolve o imperativo de 

conformidade com a Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD), que exige consentimento explícito 

para o tratamento de dados pessoais — inclusive no caso das gravações de chamadas de 

emergência. O terceiro fator diz respeito à oportunidade estratégica de integrar os sistemas de pós-

atendimento às auditorias em tempo real já realizadas pelos supervisores militares (Anexo 1), 

criando um ciclo virtuoso no qual o feedback dos cidadãos contribui diretamente para a validação 

e o aprimoramento dos critérios de avaliação interna. 

Esses resultados indicam que o COPOM de Goiânia possui condições excepcionais para 

implementar um modelo híbrido e inovador, combinando: 

a) Triagem automatizada de chamadas via IA; 

b) Pós-atendimento via WhatsApp (nos moldes da Enel e PM-BA); 

c) Integração com os sistemas existentes de gravação e auditoria. 

A viabilidade dessa proposta é reforçada pelo fato de que 98% da população brasileira já 

utiliza WhatsApp (DataReportal, 2024), eliminando barreiras de acesso que frequentemente 

limitam a adoção de novas tecnologias no serviço público. Como demonstra o caso da BA-190, 

quando os cidadãos percebem que seu feedback gera melhorias concretas – como a redução de 

85% nas críticas sobre lentidão no atendimento – criam-se ciclos positivos de engajamento que 

transcendem a mera prestação de contas, transformando os usuários em parceiros ativos do 

aprimoramento institucional. 

Esta discussão revela que os maiores obstáculos para a modernização do COPOM-PMGO 

não são tecnológicos ou financeiros, mas organizacionais. A experiência internacional mostra que 

soluções como speech analytics e WhatsApp Business API têm custo acessível e implementação 

rápida. O desafio central está em promover a adaptação cultural necessária para integrar essas 
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ferramentas aos processos existentes, garantindo que servidores civis e militares as percebam como 

aliadas – e não ameaças – ao seu trabalho. Superada essa barreira, os dados sugerem que ganhos 

expressivos em eficiência e qualidade do atendimento podem ser alcançados em prazos 

relativamente curtos, como comprovam os casos analisados. 

 

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

A análise realizada neste estudo demonstra que a implementação de sistemas tecnológicos 

de pós-atendimento no COPOM da cidade de Goiânia — unidade subordinada ao Comando do 

Policiamento da Capital (CPC) — representa não apenas uma oportunidade de modernização, mas 

uma necessidade estratégica para enfrentar os desafios contemporâneos da segurança pública. Os 

dados examinados revelam uma contradição fundamental: embora o centro disponha de 

infraestrutura básica para gravação de chamadas e utilize o WhatsApp como canal oficial de 

comunicação com a população (Anexos 1 e 2), seus processos de avaliação permanecem 

estagnados em métodos manuais e amostrais, que capturam menos de 10% das interações reais. 

As experiências comparadas — da Enel, no setor energético, à Polícia Militar da Bahia, no 

campo da segurança pública — comprovam que soluções tecnológicas acessíveis podem gerar 

transformações profundas. O caso do aplicativo BA-190 é particularmente elucidativo: ao atingir 

uma taxa de resposta de 72% nas pesquisas de pós-atendimento (em contraste com os 8% do 

modelo atual do COPOM de Goiânia), a PM-BA não apenas melhorou seus indicadores 

operacionais, como também estabeleceu um novo paradigma de transparência e participação 

cidadã. Da mesma forma, o sistema de IA, da Polícia Metropolitana de Londres, evidencia como 

algoritmos de análise vocal podem converter gravações telefônicas — atualmente subutilizadas no 

COPOM de Goiânia — em ferramentas poderosas para a triagem inteligente de emergências. 

Com base nas evidências analisadas, este estudo sugere três ações prioritárias para o 

COPOM de Goiânia: 

1. Implementação imediata de um sistema de pós-atendimento via WhatsApp: Utilizando a 

infraestrutura já existente para ampliar a coleta de feedback, superando a limitação das 

amostragens e estabelecendo métricas claras de satisfação do usuário; 

2. Desenvolvimento de um módulo de análise por inteligência artificial das gravações: 

Aproveitando os registros de chamadas já armazenados (Anexo 2, Cláusula 2.1.5) para 

identificar padrões de trotes, falhas no atendimento e situações de emergência reais, nos 

moldes do sistema da polícia londrina que usa um sistema alimentado por IA; 
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3. Criação de um painel integrado de indicadores: Unificando dados de pós-atendimento, 

auditorias e despacho de ocorrências em uma ferramenta visual de apoio à gestão 

operacional em tempo real. 

Os resultados projetados — redução de até 40% nas chamadas improdutivas, aumento de 

30% na precisão do despacho e um processo contínuo de melhoria baseado em evidências — não 

são meramente especulativos, mas baseiam-se em casos reais documentados. No entanto, o sucesso 

desta transição depende de um alinhamento cuidadoso com os requisitos da LGPD, da capacitação 

dos profissionais envolvidos e, sobretudo, da vontade política para enfrentar eventuais resistências 

institucionais à inovação. 

Este estudo deixa claro que a tecnologia necessária para transformar o COPOM de Goiânia 

em uma referência nacional em atendimento emergencial já está disponível, é acessível e foi 

validada em contextos similares. O que está em jogo, neste momento, não é uma questão técnica, 

mas uma decisão estratégica sobre o futuro da segurança pública em Goiás — e sobre o tipo de 

relação que a polícia deseja construir com a sociedade a que serve. As ferramentas estão 

disponíveis; resta colocá-las em prática. 
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ANEXO 1 – Ofício Nº 26464/2025/PM 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

ANEXO 2 – Contrato nº 37/2023 /PM 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

ANEXO 3 – PORTARIA Nº 17.886, de 17 de agosto de 2023 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 


