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Virginia Conte






Problema inicial

Assistidos nao agendados vao aos 6rgaos sanar duvidas

mesmo com a possibilidade de trabalho remoto




Pesquisa

O campo

Iniciou-se em
maio de 2024

Vara de Orfios e Sucessdes de
Campos Grande;

Nucleo de Familia de Pilares;

22 Vara de Familia de Jacarepagua
122 Vara de Familia da Capital;
52 Vara Civel de Jacarepagua;

22 Vara Criminal de Sao Goncalo,
Sede Administrativa.

Metodologias:
e Entrevista com usuario
e Imersdes nas areas
relacionadas ao
problema
e Pesquisa de guerrilha

15
entrevistados




Pesquisa

Principais sacadas

Insight 1

Permitir o sistema gerar
um histdrico de
mensagens

Insight 2

Porque entender a
informacao do

andamento processual
no presencial da mais
seguranca

Insight 3

Quer fazer mais
perguntas do que o app
permite







Como podemos

Como podemos repensar a experiéncia do usudrio no
atendimento remoto para que eles compare¢gam aos

Orgaos somente quando necessario?




Solugao

Possibilidade do wusudrio fazer 5 perguntas
1 sequenciais

Projeto de inclusao
de 3 melhorias no
aplicativo

:2 Receber mensagens atualizadas sobre o
andamento do seu processo

Orientagboes sobre o envio de suas duvidas com o
objetivo de esclarecimento de duvidas de forma
remotaq, a fim de evitar filas.



Prototipo

Puablico-alvo: Pessoas usudrias do Aplicativo Defensoria RJ

3 ideias a serem prototipadas: aﬁo

e
—

e Aumentar o numero de mensagens
para 5. Assim que o limite fosse
atingido, as pessoas receberiam um
alerta;

e Pop-up de alerta de hovo andamento
processual na tela inicial;

e Envio de mensagens periddicas para
atenuar a ansiedade das pessoas.




Prototipo

Teste 1 - principais descobertas

Descoberta 1

Deu certo o conteudo da
mensagem aparecer na
notificacao

Descoberta 2

Instruir as pessoas a
como escrever
mensagens nao deu
certo

Descoberta 3

Uma informacao

sem contexto nao é
util




Piloto

Solucao

e Envio de mensagens atualizadas sobre o
andamento do seu processo

e Envio de mensagens periddicas para
informar as pessoas que o processo estd
com andamento normal
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Piloto

Objetivos e resultados-chave

Nao
comparecer ao
0orgao sem
necessidade

Resultado chave 1

Nenhuma pessoa compareceu ao 6rgao.

Resultado chave 2

Foram enviadas mensagens sobre seu
processo para 5 pessoas. Somente uma
pessoa mandou mensagem via Aplicativo

para o 6rgao.



Piloto

Objetivos e resultados-chave

Atenuar a
ansiedade das
pessoas com
relacao ao
andamento de seu
processo

Resultado chave 1

Nenhuma pessoa compareceu ao 6rgao.

Resultado chave 2

Foram enviadas mensagens sobre seu
processo para 5 pessoas. Somente uma
pessoa mandou mensagem via
Aplicativo para o 6rgao.



Proximos passos

 Entrevistar as pessoas com guem realizamos os
testes;

e Melhorias has mensagens sobre o andamento
do processo com relagao a linguagem e inserir
informagoes complementares;

e Aumentar a escala para novos tipos de
processo.




Uma iniciativa

CATALISE 9%135 6G'NOVA co-
DEFENSORIA PUBLICA ?L AB

DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
DPRJ

Contatos
coilab@defensoria.rj.def.br
Telefone: (21) 3962-0167
Celular: (21) 99739-2296



