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Resumo

A gestdo de politicas publicas sensiveis enfrenta o desafio de conciliar prote¢do
de direitos, celeridade deciséria e uso eficiente de recursos institucionais es-
cassos. No sistema de justica, a reavaliagdo de medidas protetivas de urgéncia
tem historicamente dependido de diligéncias presenciais conduzidas por oficiais
de justica, gerando elevado custo operacional e limitagcdes de escala. Este ar-
tigo analisa um experimento de comunicagdo publica orientada pelo impacto,
baseado na implementagdo de um chatbot como canal primario de coleta de
informacdes junto as partes envolvidas. A intervencao consistiu no redesenho do
fluxo operacional, substituindo parcialmente diligéncias presenciais por triagem
digital estruturada. A pesquisa adota abordagem aplicada, com comparagdo entre
coortes de 342 processos antes e depois da intervencao. Os resultados eviden-
ciam reducdo estatisticamente significativa no uso de oficiais de justica, além
de estabilizagdo do padrdo operacional mesmo diante do aumento do volume de
casos analisados. O chatbot passou a responder por parcela relevante das resolu-
¢oes. Conclui-se que a reorganizacdo de fluxos informacionais, associada ao uso
de comunicacdo digital acessivel, pode gerar ganhos relevantes de eficiéncia,
sem prejuizo a qualidade decisoria.
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