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APRESENTACAO

Qualificagcdo do atendimento e agendamento na
modalidade virtual

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sdao Paulo, no
exercicio de suas atribuicées legais de participagdo na gestdo e de
fiscalizacdao institucional, bem como de sua missao de garantir a
manifestagcdo e a participacao social na constru¢dao, no monitoramento e
na avaliagcdao dos servicos prestados pela Defensoria Publica, apresenta o
presente relatério que visa contribuir com o aprimoramento do
agendamento e atendimento, em especial, na modalidade digital . Este
documento resulta do compromisso permanente da Ouvidoria-Geral e de
seu Conselho Consultivo com o fortalecimento dos canais de escuta, com
a ampliacdo do didlogo com a sociedade e com a promoc¢do da
transparéncia e do controle monitoramento social no ambito da

instituicao.

Nesse sentido, o relatério tem como objetivo oferecer subsidios
qualificados para o aprimoramento das politicas, praticas e instrumentos
adotados pela Defensoria Publica, a partir de uma leitura critica e
fundamentada da experiéncia dos usudrios e usudarias dos servicos com

relacao a modalidade de agendamento virtual.

Ao sistematizar quase duas dezenas de entrevistas com usuarios e
usuarias que traduzem percepgcdes, demandas e apontamentos
provenientes de diferentes segmentos sociais, o documento busca
contribuir para o aperfeicoamento continuo da atuagdo institucional,
reafirmando a centralidade das pessoas e a importancia da participacao

social como dimensdes indissociaveis do acesso a justica.



CONTEXTO DO DIAGNOSTICO:

Virtualizacao da Defensoria

Publica

O atendimento virtual na Defensoria Publica de Sao Paulo foi implementado
durante a pandemia de Covid-19 e desde entdo tem sido fortalecido. E certo
que sua implementacao representou um importante avan¢o na ampliacao do
acesso a Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo (DPESP), especialmente
no contexto em que se apresentava como solu¢ao ao distanciamento social
imposto pela emergéncia sanitaria.

Durante a primeira implementacao do sistema de agendamento DEFi, a
Ouvidoria-Geral contribuiu com recomendagdes que se pautaram em
processo de consulta semelhante ao que ora se apresenta, apoiando o
aprimoramento da ferramenta digital num momento de inUmeros desafios

para a Defensoria Publica.

Retomada a rotina e os servigcos presenciais, verificou-se a importancia da
permanéncia e fortalecimento da capacidade da Defensoria Publica em
atender virtualmente. No entanto, tal formato apresenta importantes
desafios que devem ser sempre considerados e contemplados em cada
decisdao, tendo em vista que a instituicdo atende as populagées mais
vulnerabilizadas cujo atendimento exige cuidado, comunicagcao simples e

efetiva e método para garantir o melhor servico.

Alguns dados os desafios relacionados ao atendimento virtual como a
limitacdo ao acesso a internet e o letramento digital. Conforme informa o
relatério Conectividade significativa e competéncias digitais,1 apresentado a
partir dos dados da pesquisa TIC Domicilios, género, idade, infraestrutura
municipal e a disparidade econémica siao elementos que influenciam na
chamada “conectividade significativa”. O relatério revela que apenas 17% das
mulheres (frente a 28% dos homens) tém uma conectividade significativa,
além disso, “enquanto os individuos mais velhos enfrentam maior exclusao,
uma grande propor¢dao de jovens brasileiros também enfrenta condigcdes
precarias de conectividade”.

Além disso, conforme a pesquisa TIC Domicilios 2022, dos 149 milhdes de
usuarios de internet no Brasil, a maior parte dos usuarios de Internet

brasileiros (62%) acessa a rede exclusivamente pelo celular.2
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A Ouvidoria-Geral e o seu Conselho Consultivo, formado por 27 integrantes
da sociedade civil organizada, tém acompanhado de perto, desde 2020, todos
os avancos do atendimento virtual oferecido pela instituicdo, e aproveita a
oportunidade para saudar o esforco e abertura da Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo para as sugestdoes de aprimoramento aos sistemas de
atendimento virtual, como por exemplo, a incorporagdao em seu atendimento,
por sugestdo da Ouvidoria-Geral, do aplicativo de mensageria Whatsapp,
como maneira de democratizar e facilitar a comunicacdo com o/a usuario/a, ja

habituados/as com a interface do aplicativo.

Ainda assim, os dados de reclamacdo que chegam a Ouvidoria-Geral,
conforme retratados no relatério Frente a Frente com a Virtualizagdao do
Acesso a Justica3, langcado pela Ouvidoria em 2024, permitem concluir que ha
desafios a serem enfrentados no que se refere aos fluxos de agendamento
(seja pela central de teleagendamento gratuito ou pelo site da Defensoria) e
de atendimento virtual (antigamente realizados através do Whatsapp ou

plataforma prépria).

O debate também se faz necessario tendo em vista o alto investimento de
recursos, aproximadamente 148 milhdes de reais, dispensado para qualificar as
ferramentas e os fluxos de atendimento. Recentemente, a Defensoria Publica
deu importantes passos no sentido de aprimorar sua capacidade de
agendamento e atendimento virtual através da implementag¢dao da assistente
virtual Julia, uma ferramenta de inteligéncia virtual, resultado da contratacao
pela Defensoria Publica, por meio da PRODESP, dos servi¢cos da Microsoft.4 No
sentido de contribuir com a implementaciao da ferramenta, a Ouvidoria
replicou metodologia anteriormente adotada quando da implementacao do
primeiro assistente virtual, DEFi, e agora apresenta consideragdoes e
recomendacdes que sao resultado da avaliagcdao de diferentes grupos sociais
realizadas durante dezembro de 2025. Durante esse processo de avaliagao,
participaram integrantes do Conselho Consultivo e movimentos sociais que

tem constante contato com a Ouvidoria.

Apos identificar necessidades de ajuste na primeira semana de uso da nova
ferramenta, a Ouvidoria-Geral realizou testes monitorados com diversos
segmentos sociais para compreender a experiéncia de uso e mapear eventuais

barreiras, inclusive em fluxos especializados.
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OS GRUPOS CONSULTADOS FORAM:

e Populagdo em situagdo de rua: Laureci Elias Dias (MNLDPSR)
compartilhou experiéncias na perspectiva das pessoas em situagao de
rua;

¢ Migrantes: Paulo llles (CDHIC) e Ana Elizabeth Leén Gonzalez (SMDHC)
compartilharam experiéncias de uso de pessoas migrantes atendidas
por seus 6rgaos de atuacao;

e Movimento de Moradia e Liderancas Comunitarias: Anténia Lindinalva
Ferreira do Nascimento (MMLC/FLM), Wendel Felix da Silva (MSTCR/FLM)
e Rodrigo Olegario Carmelita (Lideran¢ca comunitaria e produtor cultural
da Brasilandia);

e Mulheres: Rosana Pierucetti e Dara Souza (OSC Recomecgar)
compartilharam experiéncias de mulheres vitimas de violéncia
doméstica;

e Pessoas em privacao de liberdade: Heberton Mendes Medeiros (AFAPE),
Rita de Cdassia Moreira Barbosa (AFAPE) e Elenita Sabadini (AFAPE)
compartilhou experiéncias de familiares de pessoas privadas de
liberdade;

e Pessoas com deficiéncia: Carla Mauch (Mais Diferencas) analisou a
ferramenta e também compartilhou a experiéncia de uso de pessoas
com deficiéncia;

* Pessoas idosas: Antdnia Lindinalva Ferreira do Nascimento (MMLC/FLM)
e Carla Mauch (Mais Diferen¢as) compartilharam experiéncia a partir do
uso da ferramenta por pessoas idosas;

e Perspectiva de direitos digitais: Veridiana Alimonti (Eletronic Frontier

Foundation - EFF) realizou testes e analisou o uso da ferramenta.

Apoés contatar as pessoas de referéncia de cada segmento, a Ouvidoria-
Geral as convidou a realizar simula¢cdoes de agendamento com a assistente
virtual de agendamento *“Judlia”, acompanhando em tempo real suas
interac6es com a ferramenta ou recebendo relatos acerca da experiéncia
de interacdo com a “Julia”. Esse acompanhamento permitiu identificar
dificuldades especificas, registrar sugestéoes e observar padroes de
navegacao. Além disso, Ouvidoria realizou simula¢des préprias, focadas na
etapa de agendamento, inclusive em finais de semana, para

complementar a analise.




De modo geral, registra-se que a ferramenta foi positivamente avaliada,
destacando a agilidade, a facilidade de uso, o percurso dentro da

ferramenta e as novas funcionalidades como pontos fortes.

E sabido que, desde o inicio de sua operacdo em 23/11/2025, a assistente
virtual “Jalia” vem passando por ajustes continuos e incorporando
melhorias que deixaram a experiéncia de uso mais visual e mais alinhada
aos diferentes tipos de demanda, com perguntas que se desdobram
conforme o motivo do contato. Nesse sentido, algumas das consideracoes
e recomendacdes a seguir apresentadas podem ja ter sido contempladas,
no entanto, para contribuir com o registro histérico e possiveis futuras

alteracdes a Ouvidoria apresenta a integra de suas consideragodes.

Num primeiro momento, destaca-se que, entre os aprimoramentos
trazidos pela assistente virtual Julia na etapa do agendamento, foram

identificadas as seguintes alteragédes:

(i) ampliacao do horario de agendamento;

(ii) uso de imagens para auxiliar na identificacdo de dados em
documentos oficiais;

(iii) inclusao de orientacoes sobre servicos que podem ser resolvidos
extrajudicialmente, como os “Alimentos de Balcao”;

(iv) insercao de pergunta sobre possivel situacao de violéncia
doméstica em atendimentos iniciados para solicitar pensao
alimenticia;

(v) implementacdao de recurso que permite baixar e salvar a
transcricdao da conversa;

(vi) integracdo da assistente virtual Julia com o sistema de

atendimento Dynamics.

Em relagdao ao agendamento, a Ouvidoria-Geral sugere que, no inicio e ao
final do percurso de agendamento, seja informada a existéncia da
Ouvidoria-Geral como canal para que as pessoas possam se manifestar
sobre os servicos da Defensoria Publica e buscar apoio caso desejem.

Com o objetivo de contribuir para o aperfeicoamento da Assistente Virtual
Jalia, a Ouwuvidoria-Geral sistematizou as principais percepg¢odes
identificadas pelos grupos consultados, reunindo tanto os pontos comuns

quanto as dificuldades especificas. Os cinco blocos a seguir apresentam as

recomendacgoes correspondentes.



PRESENCIALIDADE E TRANSPARENCIA: CONCILIAGCAO
DAS FERRAMENTAS DIGITAIS COM AS NECESSIDADES
DA POPULAGCAO USUARIA

E importante registrar que discutir os avancos e constante necessidade de
aprimoramento das ferramentas digitais ndo reduz a importancia nem
esforcos para divulgagdo e ampliagdo do atendimento e agendamento de
modo presencial. De acordo com dados coletados a partir do projeto
Ouvidoria Itinerante, realizado pela Ouvidoria-Geral entre os anos de 2022 e
2026, 72% das pessoas entrevistadas nas unidades informou ter preferéncia
pelo atendimento presencial, sendo o atendimento virtual preferéncia

exclusiva de apenas 2% dos entrevistados.

Ademais, o atendimento virtual ndo apenas exige minimo letramento digital
como também requer a existéncia de conexdo estavel com a internet, o que
pesquisas demonstram ser um desafio para a maior parte das pessoas que
acessam a rede.

Diante deste cenario, nota-se que o foco informacional do site da Defensoria
Puablica estd voltado ao atendimento virtual, uma vez que a auséncia de
informacodes claras e padronizadas sobre a possibilidade de agendamento e
atendimento presencial compromete a transparéncia e a previsibilidade e a

confianca da populag¢édo usuaria no servico prestado.

E imprescindivel que as pessoas sejam informadas sobre a possibilidade de
agendamento presencial nas Unidades da Defensoria e que informacgodes
relativas as formas de agendamento (online e presencial), critérios de
atendimento, enderecos e telefones de contato, hordrios e dias de
funcionamento, bem como a documentacdao exigida por cada unidade,
estejam disponiveis de maneira clara, acessivel e atualizada. Atualmente,
constata-se a auséncia de énfase na possibilidade de agendamento
presencial, bem como a auséncia da informacao sobre os horarios de

funcionamento das unidades da Defensoria Publica.



1)INFORMAGCOES E APRESENTACOES:DIAGNOSTICOS E
RECOMENDAGCOES SOBRE A FORMA COMO ESTAO
ORGANIZADAS AS INFORMAGCOES DA ASSISTENTE
VIRTUAL JULIA NA PAGINA ELETRONICA DA
DEFENSORIA

* Linguagem e apresentagao da “assistente virtual” Julia na pagina inicial:
Na pagina inicial da Defensoria, no canto inferior direito, aparece o avatar
suspenso da assistente virtual Julia. Ao clicar no icone, surge brevemente
a mensagem “Bem-vindo. Suporte ao chat ao vivo”, que logo é substituida
por outra tela com o texto: “Sou a Jdlia, assistente virtual da Defensoria
Publica de Sao Paulo. Estou aqui para entender seu problema e ajudar”.
Avalia-se ser importante informar que se trata de uma ferramenta de
inteligéncia artificial para evitar que pessoas nao familiarizadas com

ferramentas automatizadas pensem que se trata de uma pessoa real.

* Necessidade de informagdes compreensiveis que se trata de uma

ferramenta de agendamento: Tem sido comum que a populagdao usudria
crie uma expectativa de que a assistente virtual “Julia” é uma ferramenta
de atendimento e ndo somente de agendamento. Por exemplo, foi trazido
pelo movimento de mulheres que a forma que a “Judlia” tem sido divulgada
nos meios de comunicacdo internos e externos passa a mensagem
equivocada que a ferramenta virtual garantira atendimento imediato de
emergéncia. Isso pode ser constatado na primeira pergunta apresentada
ap6s a pessoa confirmar o nome e o CPF: “Selecione o motivo do
atendimento”. Para quem busca o servico pela primeira vez, essa
formulacao pode induzir a interpretagdo equivocada de que o atendimento
sera realizado naquele momento ou de que a “Judlia” conduzird o
atendimento.

Auséncia de orientagdao sobre agendamento para terceiros: A Julia ndo
informa que para agendar atendimento para pessoas que se encontram

em privacao de liberdade, criangas, adolescentes, idosos ou pessoas
curateladas, o CPF informado no agendamento nao é de quem esta

agendando, mas para quem se busca o atendimento.
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e Divergéncias nas informacées sobre dados necessdrios par
agendamento: Na secdao “Agende seu atendimento”, o texto indica que
possivel agendar apenas com nome e CPF. No entanto, relatos coletados
pela Ouvidoria mostram que outros dados obrigatérios sdao solicitados
para finalizar o procedimento, tais como RG, nome da mae, endereco
completo e CEP. E importante que haja clareza sobre todos os dados
obrigatoérios para o agendamento nesta pagina, de modo a proporcionar
que as pessoas estejam informadas que dados serao solicitados antes de

iniciar o agendamento.

e Auséncia de informacao e integragcdo entre a Julia e a central de
teleagendamento: Outra observacao que merece destaque diz respeito a
auséncia de interconexao entre a assistente virtual “Julia” e a central de
teleagendamento. Durante os testes, mesmo quando a interagcdo com a
“Julia” precisou ser reiniciada por instabilidade, em nenhum momento
foi informado que existia a op¢cdao de agendamento através da central de

teleagendamento.

Diante desses pontos, a Ouvidoria-Geral propéde:

A) Inserir a informacgao clara, no inicio do atendimento e em textos que
apresentem a Julia, de que trata-se de uma ferramenta digital que utiliza a

inteligéncia artificial em sua interagdo com o publico;

B) Tornar claro que a assistente virtual é apenas uma ferramenta de

agendamento e que nao realiza servigos emergenciais de atendimento;

C) Unificar as informacgdes sobre hordrios e formatos de atendimento em

periodos de plantdo, feriados e recesso;

D) Produzir tutoriais simples e acessiveis sobre o uso da Assistente Virtual

Jalia, facilitando a compreensido do passo a passo pelos/as usuarios/as;

E) Inserir avisos contextuais sobre limitacoes do servico, como a

possibilidade de instabilidades, a exigéncia de dados adicionais para

concluir o agendamento e as diferencas entre atendimento regular e

~
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F) Garantir comunicacdao clara em relagdo aos dados solicitados e
necessarios para a realizacio do agendamento. E importante que haja
clareza sobre quais dados seriam obrigatérios e que as pessoas estejam
informadas sobre solicitacdo de dados que ndao sejam obrigatérios para
seguir com o agendamento. No caso de solicitacao de dados nao
obrigatérios, sugere-se reflexao sobre a necessidade de tais solicitagdes
especialmente se se tratarem de dados pessoais, tendo e vista o principio

da necessidade prevista da LGPD;

G) Incluir orientagdes de uso do CPF para agendamento de terceiros, como

pessoas presas, criancgas, adolescentes, idosos e/ou pessoas curateladas;

H) Disponibilizar informacgdes sobre a possibilidade de agendamento por
telefone quando a pessoa apresentar dificuldades para concluir o

agendamento através da “Julia”;

1) Implementar a integracao direta entre a assistente virtual “Julia” e a
central de teleagendamento, garantindo que, diante de instabilidade,
interrupcdoes no fluxo ou dificuldades identificadas pelo sistema (como
repetidas tentativas sem sucesso), a/o usudria/o seja informada/o seja
direcionado para a central de teleagendamento. Idealmente, a integracao
poderia incluir um botdo Vvisivel de redirecionamento, mensagens
orientativas em linguagem simples e critérios objetivos para acionamento
da alternativa, assegurando continuidade do atendimento sem exigir que a

pessoa reinicie todo o processo.
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2)INTEFACE E VISIBILIDADE: DIAGNOSTICO E
RECOMENDAGCOES PARA APRIMORAR A EXERIENCIA DO
USUARIO, CONSIDERANDO FACILIDADE DE
ENTENDIMENTO, LINGUAGEM, USABILIDADE E
REDUCAO DE ETAPAS REPETITIVAS

Tamanho e visibilidade dos icones para acessar e navegar na Julia: Grupos
ouvidos pela Ouvidoria-Geral relataram dificuldade para localizar o icone da
Judlia na pagina inicial da Defensoria. Pessoas idosas que tentaram acessar
o servico pelo celular ndo conseguiram visualizar o icone no canto inferior
direito, o que impediu o avan¢co para a etapa de agendamento*. Testes
realizados em dispositivos méveis mostraram que em grande parte deles,
os icones da Julia apresentaram problemas de visibilidade. Os simbolos de
download, menu suspenso (seta para baixo), ativar ou desativar som,
anexar arquivos e o préoprio X de fechamento aparecem com tamanho
reduzido e, em alguns aparelhos, nao foram exibidos ou apareceram apenas
parcialmente. *Registra-se que, diante das dificuldades apresentadas pelas
pessoas idosas ou pessoas com deficiéncia, é fundamental garantir
informacao de facil acesso sobre agendamento por telefone ou de modo

presencial nas unidades.

Questdes relacionadas ao acesso pelo GOV.BR: Dentre os pontos
observados em relacao as inovacgoes, destaca-se a preferéncia das pessoas
participantes por fazer o agendamento sem utilizar o login GOV.BR. As
justificativas apresentadas envolveram o ndo costume de utilizacao do
GOV.BR, duvidas sobre a transparéncia do procedimento e a busca por um
caminho mais simples e menos burocratico. Também foi observado que, ao
acessar o sistema por meio do GOV.BR, abre-se uma segunda janela para
insercao da senha que da acesso ao cédigo necessdrio para prosseguir com
o atendimento. Avalia-se que esse procedimento exige certo letramento
digital para compreender a alternancia entre telas e, no caso de quem
utiliza celular, dominio do funcionamento especifico do modelo de
smartphone.
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e Limitagcoes no formuldrio de atualizagdao e preferéncia por coleta guiada
de dados: O acesso via GOV.BR importa automaticamente dados ja
cadastrados, como nome completo, telefone e e-mail, que sao inseridos
automaticamente no formulario de atualizagcao exibido na Julia. Porém, o
campo destinado a data de nascimento nado indica o formato esperado e
ndo possui insercdo automatica das barras separadoras. Relatos de
grupos consultados pela Ouvidoria indicaram que ao invés da
apresentacao de um formuldrio com todos os campos obrigatérios, a
inclusdao de perguntas separadas para coleta de dados cadastrais facilita

a compreensao e o preenchimento das informacgdes necessarias.

¢ Dificuldades de preenchimento nos campos numéricos: De modo geral,
em todos os campos que exigem o preenchimento de nimeros, foram
observadas dificuldades relacionadas ao formato solicitado. Algumas
pessoas tiveram dudvidas sobre a necessidade de inserir apenas nimeros,
sobre a auséncia de pontuacdao e hifen ou sobre a exigéncia de

preencher o més com dois digitos.

Diante desses pontos, a Ouvidoria-Geral recomenda:

A) Ajustar, reposicionar e ampliar o icone de acesso a Julia para melhorar

sua visualizagdo e facilidade de acesso;

B) Aumentar o tamanho dos icones e da fonte em todas as telas, com

atencdo especial ao uso em dispositivos moéveis;

C) Inserir o desenho do icone de download diretamente na mensagem que

orienta a pessoa a clicar nele, facilitando a identificacao visual;

D) Informar previamente o passo a passo do processo de autenticagcao pelo
GOV.BR, esclarecendo que a pessoa serd direcionada para outra pagina,
receberd um cédigo e devera retornar a janela da Julia para cola-lo e

prosseguir com o agendamento;
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E) No formulario de atualizacdo cadastral da Julia, acessado via GOV.BR,
configurar o campo de data de nascimento para inserir automaticamente as

barras separadoras;

F) Priorizar a simples confirmacdo de dados ja existentes (e-mail, telefone),
para pessoas ja usuarias da DPESP e que constem no DOL (sistema interno de
usudrios da DPESP), substituindo a légica de recadastro por processos de

verificacao rapida;

G) Implementar mecanismos de preenchimento automatico para campos

repetidos;

H) Simplificar o campo de insercdao do numero do processo, eliminando a
exigéncia de caracteres especificos (como barras, pontos ou hifens) e
permitindo o preenchimento apenas com nimeros, com a formata¢dao sendo

aplicada automaticamente pelo sistema;

1) Utilizar os dados informados para sugerir automaticamente o endereco do
Férum, quando a demanda nao requer agendamento de atendimento, ou
orientar o envio ao teleagendamento, quando o prosseguimento do
agendamento pela assistente virtual Julia ndao é completado por problemas

técnicos.
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3) ACESSIBILIDADE: DIAGNOSTICO E RECOMENDACOES
PARA INCLUSAO DE GRUPOS COMO MIGRANTES,
PESSOAS COM NECESSIDADES ESPECIFICAS E OU COM
DEFICIENCIA

e Barreiras de acessibilidade no modelo baseado em leitura e digitacao: A
busca ativa mostrou que o modelo atual da Assistente Virtual Jdlia,
baseado em leitura e digitacdao, ainda gera barreiras para pessoas
idosas, analfabetas funcionais, adultos com deficiéncia, migrantes e
pessoas com pouca familiaridade digital. Desde o inicio do fluxo, alguns
participantes nao conseguiram atuar com autonomia, enfrentando
dificuldades de compreensao, navegacao, linguagem e inconsisténcias
do sistema, como o botdo “Saiba mais”, que redireciona para a prépria
Julia sem oferecer informacgoes adicionais, € mensagens pouco claras

sobre autorizagdo de dados e acesso pelo GOV.BR.

* Problemas de usabilidade e padronizacdao do fluxo: Os testes também
revelaram dificuldades no preenchimento de dados e na identificagdo
de icones e comandos, como listas suspensas, anexos e download, além
de falta de padronizacao no fluxo (ora automatico, ora dependente de
cliques). A linguagem utilizada contém termos técnicos e em ingilés,
gerando barreiras de compreensiao para quem nao domina praticas
digitais. No encerramento, verificou-se que as instrugcdes (“Cancelar” x

“Fechar” e icone de download) pareceram pouco intuitivas.

* Acessibilidade para usudrias de tecnologia assistiva: A analise técnica
com leitor de tela, realizada pelo Grupo Mais Diferencas, identificou que
embora o formulario funcione, a localizacao de botées e comandos nao

é clara para quem usa tecnologia assistiva.

e Dificuldade de reconhecimento de documentos de pessoas migrantes:
Também foram relatadas falhas no reconhecimento de documentos
migratérios e auséncia de opg¢des de tradugdo, impedindo a

continuidade do atendimento.
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Diante desses pontos, a Ouvidoria-Geral recomenda:

A) Ampliar o uso da oralidade, integrando tecnologias de conversao de
texto em fala, de modo a transformar a Assistente Virtual Julia em uma
experiéncia multimodal que combine voz e texto ao invés de uma

interface exclusivamente textual;

B) Incluir, ao final do atendimento, pergunta especifica sobre a

necessidade de recursos de acessibilidade no dia do atendimento;

C) Manter a linguagem da Julia simples e evitar termos em inglés ou muito

técnicos;

D) Inserir explicagcbes simples e visuais sobre o significado de cada

comando e icones utilizados ao longo do atendimento;

E) Revisar e padronizar os textos de orientacao, esclarecendo de forma
objetiva o que acontece quando a pessoa escolhe cada op¢do e o que é
necessario para prosseguir;

F) Revisar os campos cadastrais direcionados ao publico migrante,
especialmente o registro do CRNM, e traduzir as perguntas para outros
idiomas quando necessario;

G) Elaborar uma cartilha explicativa sobre o atendimento virtual, com
informacdes diretas e imagens que mostrem o passo a passo do uso da
ferramenta.
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4) PERCURSO DE NAVEGAGCAO: DIAGNOSTICO E
RECOMENDAGCOES PARA MELHORIAS NO DESENHO DE
FLUXO, NAS RAMIFICACOES E NOS CAMPOS
OBRIGATORIOS

e Lista muito longa de op¢cées em etapa inicial do atendimento: Apés informar
o nome completo e o numero de CPF, a Assistente Virtual Julia apresenta a
pergunta “Selecione o Motivo de Atendimento”, com as op¢des “Criminal”,
“Violéncia Doméstica”, “Reclamacao Trabalhista” e “Outros Assuntos”. Ao
escolher “Outros Assuntos”, abre-se uma nova lista com alternativas como
“Pensao alimenticia”, “Divércio ou separacao”, “Guarda ou visitas”,
“Paternidade ou exame de DNA”, “Violéncia Doméstica” e “Outros
assuntos”. A Ouvidoria-Geral compreende a importancia das listas de
op¢oes guiadas pela frequéncia e urgéncia de determinadas demandas,
especialmente aquelas mais comuns para as demandas de mulheres, que
sdo maioria entre as pessoas atendidas pela Defensoria. Alguns pontos
levantam preocupacgdes em relagdo as multiplas op¢cdes que podem surgir a
partir da escolha “Outros assuntos” ou na apresentacao de novas
subdivisées. Os grupos escutados pela Ouvidoria e o acompanhamento de
atendimentos reais mostraram que essa sequéncia extensa de perguntas
prolonga o percurso e aumenta o risco de escolhas imprecisas por parte
dos/as usuadrios/as, sobretudo para pessoas com menor familiaridade com
recursos digitais. Nesse sentido, parece fundamental que as pessoas
possam voltar aos menus anteriores para que possam compreender melhor
as opc¢oes disponiveis e também faz-se essencial um monitoramento para

compreender a assertividade da ferramenta para o agendamento.
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e Verificagdo da renda familiar no momento do agendamento: A

assistente virtual “Jualia” realiza uma pré-avaliaciao de renda,
informando que, em geral, a instituicdo atende pessoas com renda
familiar de até trés saldrios-minimos. Observou-se que em
praticamente todos os testes em que a renda declarada ultrapassava
esse limite, a assistente ndao apresentou as exceg¢des previstas na
Deliberacao 89. A Ouvidoria registra a importancia da conclusdao do
agendamento mesmo nas situacées em que a renda passou dos trés
saldrios-minimos, garantindo a possibilidade de as pessoas serem
orientadas e informadas sobre eventual denegacdao durante uma

etapa posterior.

Predominancia da légica do atendimento individual: Predomina na
Jadlia centralidade no atendimento individual, sem incorporar a
perspectiva da tutela coletiva, como apontado por representantes do
Movimento de Moradia, e sem considerar outras portas de entrada da

instituicao, como o Observatério das Comunidades.

Selecdao de datas: Por fim, ao chegar a etapa de escolha do tipo de
agendamento, presencial ou online, a pessoa seleciona uma opc¢ao e,
em seguida, é direcionada a uma lista suspensa com os dias
disponiveis. E possivel escolher uma data ou clicar em “continuar”
para que outras opg¢des de datas aparecam. Sugere-se que a op¢ao
seja incluida uma terceira op¢ao como “preciso de outras opgoes de

data”.
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e Nos testes realizados em dezembro, observou-se que quando a pessoa
nao selecionou um dia e clicou em “continuar”, surgiu a mensagem “Nao
achamos um horario disponivel para esta data. Gostaria de ver outro
dia?”. Quando a pessoa apertou “continuar” novamente, ocorreu um bug
e apareceu a data “30/12/1899". Recentemente, em janeiro, verificou-se
que ao buscar outra data disponivel, o sistema ndo ofertou datas diversas
daquelas apresentadas num primeiro momento. Aparentemente a Julia
estd programada para oferecer outras opg¢des, mas verificou-se a
necessidade de aprimoramento para a efetivacdo dessa opcdo. E
importante também permitir a volta para o menu de escolha da
modalidade de atendimento, podendo optar por presencial ou online
novamente e visualizar datas mais préximas, sem precisar reiniciar todo

o processo de agendamento, como ocorre hoje.
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Diante desses pontos, a Ouvidoria-Geral recomenda:

A) Monitoramento e producdo de relatérios estatisticos sobre cliques e
escolhas relacionadas as demandas para verificar e constantemente
aprimorar as opg¢odes oferecidas;

B) Reorganizar o fluxo inicial de perguntas para que também facilite e

agilize o atendimento de demandas relacionadas a tutela coletiva;

C) Permitir a retomada do atendimento a partir do ponto em que ocorreu a
instabilidade, preservando os dados ja informados e evitando que as

pessoas tenham de reiniciar todo o fluxo;
D) Disponibilizar a op¢dao de teleagendamento ou agendamento presencial
nas Unidades de Atendimento sempre que houver instabilidade no

sistema ou quando nao houver datas disponiveis para agendamento;

E) Incluir, de maneira clara e visivel, a opcdo “escolher outro dia/horario”

NO Menu sUuspenso;

F) Permitir que a pessoa retorne a etapa de escolha da modalidade de

atendimento sem precisar reiniciar o processo;

G) Identificada a superacao da faixa de renda de trés salarios-minimos,

informar as exceg¢odes previstas na Deliberacao 89;

H) Inserir um fluxo especifico de atendimento para os grupos que podem

ser acolhidos pelo Observatério das Comunidades.
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5) PLANTAO DA DEFENSORIA: DIAGNOSTICO E
RECOMENDAGCOES PARA O APERFEICOAMENTO DO
ATENDIMENTO EMERGENCIAL

* Auséncia da lista de situagdes urgentes e falhas de protocolo no novo
fluxo: Antes da implementacdao da Julia, as pessoas que buscavam
atendimento da Defensoria em finais de semana e feriados eram
encaminhadas pelo antigo DEFlI para um formulario eletrénico que
apresentava uma lista de situagcdes urgentes. Apés selecionar a opgao
correspondente, o formulario era enviado ao defensor ou defensora de
plantao, responsavel por prestar o atendimento ou dar seguimento ao
caso. A partir da entrada em operacdao da Assistente Virtual Julia, o
sistema passou a abarcar tanto o atendimento em dias uteis como o
atendimento em finais de semana, feriados e recesso. A Ouvidoria
realizou simulagdées com diferentes perfis e demandas urgentes,
incluindo pedido de medida protetiva por violéncia doméstica, pessoa
presa com problemas de saide ou risco de morte e busca urgente por
medicamentos. Também houve o acompanhamento de uma usuaria
com demanda de medicamentos. Os testes indicaram, porém, que a
lista explicita de situagdes urgentes, presente no fluxo anterior, ndao
aparece mais no roteiro da Jdlia, em que pese conste no portal da
Defensoria. A pessoa responde as perguntas e, de acordo com o tema
identificado, o sistema direciona ou para agendamento como se fosse
um atendimento em dia util ou informa que um defensor entrara em
contato o mais breve possivel. Quando essa segunda resposta é
fornecida, ndao é emitido nimero de protocolo e ndo ha indicagdo sobre
a forma de retorno, se por e-mail ou telefone, nem é apresentada
qualquer alternativa ou canal de contato que poderia ser acionado caso

nao receba contato da Defensoria Publica durante o plantao.



* Inconsisténcias no atendimento de medidas protetivas: Nas simulagées
envolvendo medida protetiva, surgiram dois caminhos possiveis, com
desfechos distintos. Na primeira lista de motivos de atendimento,
aparecem as opg¢oes “criminal” e “violéncia doméstica”. Quando a
Ouvidoria selecionou “criminal”, uma nova lista foi exibida, incluindo a
opc¢do “medida protetiva em raziao de violéncia doméstica”, que levou a
mensagem de que um defensor entraria em contato. Quando a opg¢do
inicial selecionada foi “violéncia doméstica”, a Julia direcionou para
agendamento em todos os testes. Por este ultimo caminho, o
compromisso de atendimento em até 48 horas variou conforme o CEP
informado. Em consulta, em dezembro de 2025, para CEPs da capital, as
datas presenciais oferecidas estavam disponiveis apenas para marco de
2026 e as datas online tinham, no minimo, uma semana de espera. Em
nenhum momento foi apresentada a alternativa de atendimento
imediato na Casa da Mulher Brasileira nem a orientacao de procurar
diretamente a unidade da Defensoria Publica ou a delegacia em caso

de necessidade de atendimento imediato.

* Inconsisténcias no atendimento a pessoas presas e de pessoa com
necessidade de medicamentos: Duas situagcdées merecem atencdo
referentes a essas situagdes. Em uma das simulagdes, na situacgdo
“pessoa presa ha menos de dez dias com problemas de saude ou risco
de morte”, o sistema informou que nao havia vagas presenciais ou
online e nao apresentou alternativa de atendimento. Ja no caso
envolvendo medicamentos com urgéncia, embora a plataforma tenha
indicado que um defensor entraria em contato, isso nao ocorreu na

pratica.

Diante desses pontos, a Ouvidoria-Geral recomenda:

A) Introduzir no roteiro da Julia uma lista clara de situagées urgentes, para
indicar de forma transparente quais casos serao atendidos em regime de
plantdo e informar que as demais demandas serao direcionadas ao fluxo

regular de agendamento;




B) Emitir um numero de protocolo ou outro mecanismo de
acompanhamento para todas as pessoas que recebem a informacao de que
um/a defensor/a entrard em contato, bem como seja disponibilizado um
canal de contato para que as pessoas possam obter informag¢des caso nao

seja procuradas por um/a defensor/a;

C) Nos casos urgentes em que o sistema informar auséncia de vagas
presenciais ou online, apresentar alternativas de atendimento imediato,
diretamente na unidade, evitando que a pessoa fique sem resposta em

situagoes de risco;

D) Unificar o caminho de acesso ao atendimento para medida protetiva
pela Lei Maria da Penha durante o plantdao. Caso sejam mantidas as op¢odes
“criminal” e “violéncia doméstica”, a ferramenta deve explicar de forma
clara o que cada alternativa significa e quais atendimentos cada uma

contempla

E) Nos atendimentos envolvendo violéncia doméstica:

e garantir que o atendimento em até 48 horas seja efetivamente
cumprido, independentemente do CEP informado;

e incluir no fluxo as informacgoes sobre a rede de protecao disponivel,
como Central de Atendimento a Mulher 180, Casa da Mulher Brasileira,
Centros de Referéncia e Delegacias de Atendimento a Mulher, bem
como endere¢co da unidade da Defensoria Publica, conforme a

localidade da pessoa atendida.

As recomendag¢des e consideragées acima apresentadas tem o intuito de
contribuir para o constante aprimoramento das ferramentas digitais
utilizadas pela Defensoria Publica para assegurar o acesso a justica da
populacdao. Recomenda-se seja instituido um Comité de Monitoramento e
Adequacao da Assistente Virtual Julia, tendo em vista as constantes
possibilidades de aprimoramento com o uso de inteligéncia artificial e de

melhor adequacao as necessidades da populacao usuaria.
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Quadro-sintese: Recomendacg¢odes

Recomenda-se seja instituido um Comité de Monitoramento e Adequacao da
Assistente Virtual Julia, tendo em vista as constantes possibilidades de
aprimoramento com o uso de inteligéncia artificial e de melhor adequacao as

necessidades da populagao usudria

1) Informagdes e Apresentacoes: Diagndsticos e Recomendagcdes sobre a
forma como estdo organizadas as informacdes da Assistente Virtual Jdlia na

pagina eletronica da Defensoria

A) Inserir a informacgao clara, no inicio do atendimento e em textos que
apresentem a Julia, de que trata-se de uma ferramenta digital que utiliza a

inteligéncia artificial em sua interagdao com o publico;

B) Tornar claro que a assistente virtual é apenas uma ferramenta de

agendamento e que nao realiza servicos emergenciais de atendimento;

C) Unificar as informag¢des sobre hordrios e formatos de atendimento em

periodos de plantdo, feriados e recesso;

D) Produzir tutoriais simples e acessiveis sobre o uso da Assistente Virtual

Jalia, facilitando a compreensédo do passo a passo pelos/as usuarios/as;

E) Inserir avisos contextuais sobre limitacbes do servico, como a
possibilidade de instabilidades, a exigéncia de dados adicionais para concluir

o agendamento e as diferencas entre atendimento regular e plantao

F) Garantir comunicac¢ao clara em relagcao aos dados solicitados e necessarios
para a realizacdo do agendamento. E importante que haja clareza sobre quais
dados seriam obrigatérios e que as pessoas estejam informadas sobre
solicitacdo de dados nao obrigatérios para seguir com o agendamento. No
caso de solicitacdo de dados nao obrigatérios, sugere-se reflexao sobre a
necessidade de tais solicitacoes especialmente se se tratarem de dados

pessoais, tendo e vista o principio da necessidade prevista da LGPD.

G) Incluir orientagcées de uso do CPF para agendamento de terceiros, como

pessoas presas, criancas, adolescentes, idosos e/ou pessoas curateladas;




H)Disponibilizar informagdes sobre a possibilidade de agendamento por
telefone quando a pessoa apresentar dificuldades para concluir o

agendamento através da “Julia”;

) Implementar a integracao direta entre a assistente virtual “Julia” e a
central de teleagendamento, garantindo que, diante de instabilidade,
interrupgcdoes no fluxo ou dificuldades identificadas pelo sistema (como
repetidas tentativas sem sucesso), a/o usuaria/o seja informada/o seja
direcionado para a central de teleagendamento. Idealmente, a integracao
poderia incluir um botdo Vvisivel de redirecionamento, mensagens
orientativas em linguagem simples e critérios objetivos para acionamento
da alternativa, assegurando continuidade do atendimento sem exigir que a

pessoa reinicie todo o processo.

2) Interface e visibilidade: Diagnoéstico e Recomendag¢des para aprimorar a
experiénca do usudrio, considerando facilidade de entendimento,

linguagem, usabilidade e reducao de etapas repetitivas

A) Ajustar, reposicionar e ampliar o icone de acesso a Julia para melhorar

sua visualizacao e facilidade de acesso;

B) Aumentar o tamanho dos icones e da fonte em todas as telas, com

atencdo especial ao uso em dispositivos moéveis;

C) Inserir o desenho do icone de download diretamente na mensagem que

orienta a pessoa a clicar nele, facilitando a identificagao visual;

D) Informar previamente o passo a passo do processo de autenticacao pelo
GOV.BR, esclarecendo que a pessoa sera direcionada para outra pagina,
receberd um cédigo e devera retornar a janela da Jdlia para cola-lo e

prosseguir com o agendamento;

E) No formuldrio de atualizagcdao cadastral da Julia, acessado via GOV.BR,
configurar o campo de data de nascimento para inserir automaticamente as

barras separadoras;




F) Priorizar a simples confirmacao de dados ja existentes (e-mail, telefone),
para pessoas ja usuarias da DPESP e que constem no DOL (sistema interno
de usuarios da DPESP), substituindo a Iégica de recadastro por processos

de verificacao rapida;

G) Implementar mecanismos de preenchimento automatico para campos

repetidos;

H) Simplificar o campo de inser¢cdo do numero do processo, eliminando a
exigéncia de caracteres especificos (como barras, pontos ou hifens) e
permitindo o preenchimento apenas com numeros, com a formatacgao

sendo aplicada automaticamente pelo sistema;

I) Utilizar os dados informados para sugerir automaticamente o endereco do
Férum, quando a demanda nao requer agendamento de atendimento, ou
orientar o envio ao teleagendamento, quando o prosseguimento do
agendamento pela assistente virtual Jalia ndo é completado por problemas

técnicos.

3) Acessibilidade: Diagnéstico e Recomendacgées para inclusao de grupos

como migrantes, pessoas com necessidades especificas e ou com deficiéncia

A) Ampliar o uso da oralidade, integrando tecnologias de conversiao de
texto em fala, de modo a transformar a Assistente Virtual Julia em uma
experiéncia multimodal que combine voz e texto ao invés de uma

interface exclusivamente textual;

B) Incluir, ao final do atendimento, pergunta especifica sobre a

necessidade de recursos de acessibilidade no dia do atendimento;

C) Manter a linguagem da Julia simples e evitar termos em inglés ou muito

técnicos;

D)Inserir explicacdées simples e visuais sobre o significado de cada

comando e icones utilizados ao longo do atendimento;
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E)Revisar e padronizar os textos de orientacao, esclarecendo de forma
objetiva o que acontece quando a pessoa escolhe cada op¢do e o que é

necessario para prosseguir;

F) Revisar os campos cadastrais direcionados ao publico migrante,
especialmente o registro do CRNM, e traduzir as perguntas para outros

idiomas quando necessario;

G) Elaborar uma cartilha explicativa sobre o atendimento virtual, com
informacdoes diretas e imagens que mostrem o passo a passo do uso da
ferramenta.

4) Percurso de navegacdo: Diagnéstico e Recomendagdes para melhorias

no desenho de Fluxo, nas ramificacées e nos campos obrigatérios

A) Monitoramento e producao de relatérios estatisticos sobre cliques e
escolhas relacionadas as demandas para verificar e constantemente

aprimorar as op¢odes oferecidas;

B) Reorganizar o fluxo inicial de perguntas para que também facilite e

agilize o atendimento de demandas relacionadas a tutela coletiva;

C) Permitir a retomada do atendimento a partir do ponto em que ocorreu a
instabilidade, preservando os dados ja informados e evitando que as

pessoas tenham de reiniciar todo o fluxo;

D) Disponibilizar a op¢ao de teleagendamento ou agendamento presencial
nas Unidades de Atendimento sempre que houver instabilidade no sistema

ou quando nao houver datas disponiveis para agendamento;

E) Incluir, de maneira clara e visivel, a opcdo “escolher outro dia/horario” no

menu suspenso;

F) Permitir que a pessoa retorne a etapa de escolha da modalidade de

atendimento sem precisar reiniciar o processo;
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G)ldentificada a superacao da faixa de renda de trés salarios-minimos, informar
as excecgoes previstas na Deliberagao 89;

H) Inserir um fluxo especifico de atendimento para os grupos que podem ser
acolhidos pelo Observatério das Comunidades.

5) Plantdo da Defensoria: Diagndéstico e Recomendag¢des para o

aperfeicoamento do atendimento emergencial

A) Introduzir no roteiro da Julia uma lista clara de situagées urgentes, para
indicar de forma transparente quais casos serao atendidos em regime de
plantao e informar que as demais demandas serao direcionadas ao fluxo

regular de agendamento;

B) Emitir um numero de protocolo ou outro mecanismo de
acompanhamento para todas as pessoas que recebem a informag¢ao de que
um/a defensor/a entrard em contato, bem como seja disponibilizado um
canal de contato para que as pessoas possam obter informag¢des caso nao

seja procuradas por um/a defensor/a;

C) Nos casos urgentes em que o sistema informar auséncia de vagas
presenciais ou online, apresentar alternativas de atendimento imediato,
diretamente na unidade, evitando que a pessoa fique sem resposta em

situacoes de risco;

D) Unificar o caminho de acesso ao atendimento para medida protetiva pela
Lei Maria da Penha durante o plantdao. Caso sejam mantidas as opg¢ées
“criminal” e “violéncia doméstica”, a ferramenta deve explicar de forma
clara o que cada alternativa significa e quais atendimentos cada uma

contempla
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E) Nos atendimentos envolvendo violéncia doméstica:

e garantir que o atendimento em até 48 horas seja efetivamente cumprido,
independentemente do CEP informado;

* incluir no fluxo as informacgodes sobre a rede de protecao disponivel, como
Central de Atendimento a Mulher 180, Casa da Mulher Brasileira, Centros
de Referéncia e Delegacias de Atendimento a Mulher, bem como
endereco da unidade da Defensoria Publica, conforme a localidade da
pessoa atendida.
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