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Como a Defensoria Publica do Estado de Sao
Paulo (DPESP) usa a Rocket.Chat para atender
cidadaos de forma remota

"NOs ja atendemos mais de 1 milhdo de casos utilizando a Rocket.Chat. Hoje em
dia, a plataforma é crucial para o nosso funcionamento”
Erik Arnesen
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Industria Necessidade Resultados

Governo Comunicagao segura Mais de um milhdo de

com cidadaos casos atendidos de
forma rapida

Sobre a Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo

Localizada no estado mais populoso do Brasil, a Defensoria Publica do Estado de
Sao Paulo concentra o maior numero de assisténcias juridicas do pais.

As Defensorias Publicas brasileiras tem como missao de oferecer assisténcia legal
integral e gratuita aos cidadaos de baixa renda. A populagado pode pedir o auxilio
da Defensoria Publica em diversos casos, como por exemplo em casos de
violéncia contra a mulher (sob a lei Maria da Penha), pagamento de pensao
alimenticia, etc.

O desafio



Transformacao digital em tempos dificeis

N&o ha duvidas de que o COVID-19 acelerou a transformacgao digital que ja vinha
acontecendo no mundo ha décadas. Mesmo apods o fim da pandemia, a tecnologia
continua deixandos suas marcas e transformando a forma com que nds vivemos e
trabalhamos.

Antes da pandemia, os cidadaos da cidade de Sao Paulo visitavam a DPESP para
assisténcia juridica gratuita. O atendimento era feito por ordem de chegada, sem
a possibilidade de fazer um pré-agendamento. Apenas apds o primeiro contato
com o cidaddo, a DPESP daria inicio ao processo de avaliagdo — em muitos casos,
a eram necessarios diversos encontros até que o usuario reunisse todos os
documentos necessarios para dar entrada no processo desejado.

Contudo, apds o inicio da pandemia, o estado de Sao Paulo entrou em lockdown
absoluto. Isso fez com que a DPESP fechasse o seu posto de atendimento e se
voltasse ao meio digital para continuar realizando suas operagdes. Nesse novo
cenario, se tornou dificil manter o mesmo nimero de atendimentos realizados
presencialmente. No digital ndo havia um processo padréo de priorizagao de
atendimentos, fazendo com que casos de risco nao fossem entregues aos
profissionais responsaveis com a devida urgéncia.

Assim como muitas outras organizagdes publicas da América Latina, a Defensoria
Publica do Estado de Sao Paulo ndo possuia nenhum tipo de atendimento digital e
nem planos de comegar a té-lo num futuro proximo. Erik Arnesen, Diretor de Tl da
DPESP, afirma que atendimentos online estavam nos planos a longo prazo —
contudo, apds o inicio da pandemia, eles tiveram que colocar os planos em pratica
imediatamente. Sendo uma organizagao publica que lida com dados sensiveis e
sigilosos, ndo apenas a troca para o digital tinha que acontecer rapido, mas
também de forma que garantisse 100% da seguranga dos dados da populagao.

O time de Tl da DPESP comecou, entdo, as buscas por uma paltaforma de
comunicagao que possibilitasse a troca de informagdes, mensagens e arquivos
com a populagado de forma segura..

“Pelo fato de nossos servigos serem essenciais para os brasileiros, nés nao
podiamos simpesmente parar de oferecé-los. Entretanto, nao podiamos mais
oferecer atendimento presencial. N6s procuramos por uma solugao que nos
permitisse trocar mensagens, informagoes, dados e arquivos com a populagao



de uma forma segura e intuitiva. Foi ai que fizemos deploy da Rocket.Chat e
comecgamos a testar a plataforma.”

A solugao

Uma solugao segura, on-premise que oferece suporte omnichannel para
milhdes de pessoas

Trabalhar de forma remota e segura nunca foi tdo crucial para a DPESP.
Compartilhar informagdes sigilosas com cidaddos exige uma plataforma como a
Rocket.Chat, que oferece seguranca back-end robusta e infinitas opc¢des de
customizacédo. Para ter a plataforma no ar o mais rapido possivel, Erik e seu time
comegaram a utilizar a versao gratuita da Rocket.Chat. Isso permitiu com que eles
“reabrissem as portas” rapidamente e testassem se a pataforma realmente
atendia as suas necessidades, principalmente em termos de escalabilidade.

Nao apenas eles receberam inumeros feedbacks positivos quanto ao uso da
plataforma, mas passaram a atender em média 40 mil cidadaos por més através
dela. A Rocket.Chat permitiu que o Erik e seu time expandissem o numero de
casos atendidos sem enfrentar obstaculos técnicos quanto a performance da
plataforma.

Uma vez que informacdes sigilosas sdo trocadas diariamente em uma Defensoria
Publica, Erik precisava de uma solugdo que tivesse seguranca de dados como um
pilar principal. Com configuragdes de seguranga avangadas e codigo 100% aberto,
a Rocket.Chat foi a solugao ideal.

Inicialmente, a Rocket.Chat foi implementada como uma solug¢éo de live chat no
site da Defensoria Publica do Estado de S&do Paulo. Através de uma integragao
com a Rocket.Chat, um chatbot perguntava aos cidaddos perguntas iniciais qued
direcionariam os casos para os profissionais responsaveis. Depois de receber os
documentos necessarios e adicionar essas informagdes no sistema, o caso era
encaminhado para um defensor publico, que validava as informagdes e prosseguia
com o preenchimento do processo.

Apos o feedback positivo dos times e cidadaos, o time de Tl da DPESP comecou a
desenvolver mais integracdes entre a Rocket.Chat e seus sistemas internos, de
forma a integrar novos canais de comunicacgao a plataforma, como o WhatsApp.



9 a cada 10 brasileiros tem o WhatsApp instalado nos seus celulares. Uma vez que
a populacao ja esta acostumada a utiliza-lo, conectar-se com os cidadaos através
do WhatsApp se torna muito mais facil — e é possivel fazer tudo isso através da
Rocket.Chat. A DPESP encontrou, entdo, uma forma de ter conversas com
cidadaos em tempo real sem abrir mdo da segurancga e protegado de seus dados.
Oferecer servicos através do WhatsApp mudou a forma com que a Defensoria se
conecta com os cidadaos do estado de Sao Paulo. A DPESP agora tem mais de 3
mil agentes responsaveis por atender a populagao via Rocket.Chat, nimero que
tende a aumentar com a integragéao com o WhatsApp.

“Depois que nds abrimos o WhatsApp como um canal para atendimento aos
cidadaos, nossos servigos de suporte cresceram em teros de qualidade e
estabilidade. A populagdo sabe como usar o WhatsApp, o que torna o
atendimento e os processos muito mais rapidos. Poder incorporar varios canais
em um so lugar é algo essencial para noés.”

Erik Arnesen

Resultados

Mais de 1 milhao de cidadaos atendidos e mais de 37 milhdes de
mensagens enviadas de forma segura

Gragas a integragdao com a Rocket.Chat, a Defensoria Publica do Estado de Sao
Paulo (DPESP) agora possui uma presenca digital sélida, segura e eficiente — que
ja impactou milhares de pessoas. Mesmo ja tendo retomado o atendimento
presencial, a organizagao segue recebendo o maior numero de solicitagdes de
forma online. A Rocket.Chat mudou a forma com que a Defensoria oferece os seus
servigos essenciais.

A DPESP abracgou a digitalizagédo precoce e escolheu a Rocket.Chat para continuar
atendendo os cidadaos de forma segura e confortavel. Depois de comegarem os
atendimentos online, a Defensoria atendeu mais de um milhdo de cidadaos. A
Rocket.Chat oferece uma colaboracao segura entre equipes e cidadaos, que
permitiu que a DPESP trocasse mais de 50M mensagens em um curto periodo de
tempo.



“Apos dois meses usando a Rocket.Chat, nos entendemos o quao eficiente a
plataforma era — e quisemos aproveitar mais o que ela tinha para oferecer. O
time da Rocket.Chat entendeu quao importante era que crescéssemos juntos.
Eles foram muito sensiveis ao lidar conosco e nossos usuarios, que sdo, em sua
maioria, cidaddos em situacao de vulnerabilidade econémica. Hoje, nos
atendemos 40 mil cidaddos por més utilizando a Rocket.Chat.”



