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| RESUMO

A atendente virtual denominada"FRIDA" tem como objetivo proporcionar um canal direto entre vitima de violéncia
domeéstica/familiar e Policia Civil (Delegacia Especializada de Atendimento a Mulher), tudo de forma &gil,
desburocratizada, eficiente e discreta. Através da"FRIDA" foi obtido um elevado grau de satisfagdo das usuarias e dos
policiais civis que utilizaram o servico, até porque "FRIDA" operacionaliza a demanda da mulher, evitando
deslocamentos desnecessarios até a delegacia (acabando com filas) e realizando triagens dos atendimentos. "FRIDA" é
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uma ferramenta que possibilita atendimento as vitimas de violéncia doméstica a partir de uma simples mensagem de
"WhatsApp", quando ent&io a mulher, por meio de um "chatbot" (programado para dar solugdes as diversas
solicitagdes, principa mente as mais urgentes e comuns), trava conversacao com a atendente virtual, sendo que, em
alguns casos, a mulher é direcionada para conversar diretamente com um policial civil.

PALAVRAS-CHAVE

ACOLHIMENTO EFICIENCIA FACILIDADE DESBUROCRATIZAGAO

|  CANVASDE ESTRUTURACAO DE PROJETOSINOVADORES |

INSUMOS O QUE?POR QUE? FATORES IMPORTANTES
RECURSO NECESSARIOS DESAFIO/PROBLEMA PUBLICO-ALVO
Policia capacitado Ausénciade Estrutura Mulheres
API deintegracéo Dependéncia emocional e financeira Idosos
Agenda Distancia Criancas
Criagéo de sistema de relevancia Toleranciasocial avioléncia Adolescentes
Recursos esparsos Deficientes-fisicos
PARCERIAS IDEIA/INICIATIVA RISCOS E INCERTEZAS
Judicidrio Atendimento imediato e virtual Aprovaggo junto a0 WhatsApp

Ministério Pablico Custo operacional baixo

PoliciaMilitar Uso ilimitado

Instituto Maria da Penha Acionamento de viatura em situacdes de flagrante

Onirica

ANALISE FINANCEIRA VALOR GERADO ESTRATEGIA DE APRIMORAMENTO E MULTIPLICAGAO
Custo inicial estimado de R$ 52.029,90 Servigo de atendimento 24h Capacitacdo Remota e Presencial
Aparelhos celulares que atendem ainstalagéo da ferramenta Protegéo Criaggo de site e perfil no Instagram
Sem custo adicional para manutengéo Acolhimento Divulgacéo em imprensa local
Economia de pessoal Otimizagéo Criagéo de cartdes
Desburocratizagéo Parcerias

| DETALHAMENTO DA IDEIA/INICIATIVA |

| O QUE? POR QUE? |

| DESAFIO/PROBLEMA |

Sabemos que a violéncia esta presente no cotidiano de muitas mulheres. Do assédio moral e sexua ao feminicidio,
vérias dimensdes da violéncia de género marcam a experiéncia da vida de mulheres de todas as idades no pais. Apesar
do avanco nalegislacdo que persegue e pune 0s agressores, as vitimas ainda enfrentam um tortuoso e longo caminho
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para serem ouvidas: as dificuldades vao desde auséncia de estrutura, como del egacias especializadas (em Minas Gerais
existem apenas 73 Deam's), equipes qualificadas e horario de atendimento restrito (apenas uma Delegacia da Mulher
em Minas Gerais atende em regime de plant&o), até o controle exercido muitas vezes pelo agressor sobre a vitima, que
pode ser emocional e financeiro. Em areasrurais, esses fatores sio agravados pela distancia e tolerancia social a
violéncia domeéstica. Os recursos sdo esparsos e a demanda e a urgéncia so intensas. A construcao de infraestrutura
para atendimento das vitimas e qualificagdo da mé&o de obra paralidar com casos delicados é um processo longo, mas
as mulheres precisam de gjudaimediata. A subnotificacdo de registros de viol éncia contra mulher torna ainda mais
desafiador que sgjam elaboradas politicas publicas para proteger mulheres vitimas de violéncia (bem como politicas
publicas que atuem na prevencdo). Um estudo especial publicado pelo Férum Brasileiro de Seguranga Publica (FBSP)
em maio deste ano mostrou que, enquanto os registros de lesdo corporal nas delegacias cairam em torno de 25%, os
feminicidios aumentaram em 22% no mesmo periodo. Esses nimeros sugerem que as vitimas ndo estdo conseguindo
pedir ajuda pelos meios mais comuns. Em contrapartida, as dentincias por telefone aumentaram 27% entre margo e
abril - considerando apenas 0 més de abril, quando muitos locais j& adotavam o isolamento, esse aumento foi de
37,6%. Os desafios interpostos pelas principais formas de denunciar podem estar rel acionados aos baixos indices de
registro desses casos. O acesso adireitos é dificultado por diversas situagdes comuns a realidade mineira, sobretudo
na situacdo de vulnerabilidade posta em um contexto de violéncia doméstica, as quais se tornam verdadeiros

obstacul os a dentincia e busca por auxilio: 1- A necessidade do deslocamento fisico até uma delegacia, especializada
ou néo; 2- O atendimento por telefone; 3- Baixainclusdo digital, como acesso a computador ou telefone com internet;
3- Falta de familiaridade com a tecnologia (aplicativos complexos, por exemplo).

IDEIA/INICIATIVA

A "Frida" é uma assistente virtual que realiza atendimento imediato a vitima acolhe a dentincia, esclarece dividas, faz
uma avaliagdo preliminar do risco e aciona a policia em situagdes de flagrante, inclusive enviando uma viatura
(quando a vitima nado consegue acionar 0 190). Além disso, faz uma triagem do que a vitima precisa, oferecendo
aconsel hamentos e agendando uma horério para que a vitima va até a delegaciafazer as medidas protetivas. A "Frida"
tem se mostrado eficiente no seu objetivo e tem potencial para ser expandida a outroslocais e inspirar outras

del egacias especializadas no atendimento a mulher, pois seu custo operacional é baixo. Vivemos em uma época de
popularizacdo dos smartphones, existindo atualmente quase dois aparelhos por cidaddo no Brasil e uma significativa
presenca do acesso ainternet, ainda que limitado e de baixa qualidade. Por isso um aplicativo leve € uma solugdo
viavel paralevar maior facilidade de atendimento as mulheres mineira. Mais de 400 atendimentos foram realizados
deste o inicio daimplementacdo da"FRIDA" (se somarmos 0 nimero de atendimento de todas as mulheres que
buscaram "FRIDA" nas cidades que ja contam com a ferramenta"). Além dos problemas ja citados, os quais dificultam
o0 pedido de ajuda por parte das mulheres vitimas de violéncia doméstica, foi verificado que, especia mente no
contexto do isolamento social imposto pela pandemiado "COVID-19", o telefone celular passou a ser umajanela- as
vezes, alnica - para 0 mundo. Percebeu-se que 0s Unicos canais de ajuda disponiveis tendem a ser digitais, muitas
vezes via smartphone, aparelho j& popularizado e amplamente utilizado. Essa tecnologia tem penetragdo mesmo nas
camadas mais vulneraveis da populagdo. Ao mesmo tempo, amaior parte das operadoras oferece algum plano ou
condic8o para uso ilimitado do WhatsApp - assim, muitas pessoas conseguem se comunicar mesmo quando ndo tem
um plano pds-pago ou créditos de um plano pré-pago. O objetivo da"FRIDA", quando idealizado, erafacilitar avida
das mulheres (fazendo triagem e evitando filas) ao atendimento na Delegacia da Mulher, todavia, "FRIDA" se mostrou
eficiente em outras questdes, ja que conseguiu evitar até desfechos tragicos em situagdes de urgéncia, com efetivacdo
de prisdes em flagrante (3 prisdes em flagrante feitas em decorrénciada"FRIDA", isso no periodo de 5 meses).
Importante salientar que "FRIDA" foi criada em 06 de Abril deste ano e, até 0 momento, mais de 400 atendimentos
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foram realizados.

| ESTUDOS PRELIMINARES

A adocéo de tecnologias comunicacionais digitais inauguram também novas possibilidades de acesso aos servigos
publicos. H& um movimento continuo de adaptacéo de 6rgaos governamentais para a of erta de atendimento ao cidaddo
através de ferramentas das redes, como aplicativos e sites. No entanto, o oferecimento de um canal digital de
atendimento ndo é uma garantia de sua utilizag&o ou satisfacao do publico atendido: frequentemente, as burocracias se
reproduzem no ambiente digital, tornando essas ferramentas labirintos de dificil navegacdo pelo cidaddo comum e
fomentando a sensacdo de desamparo e confusdo. Foi percebido o potencial da"FRIDA" como plataforma de combate
avioléncia doméstica porque ela se diferencia das aternativas institucionais muitas vezes intimidadoras, como as
delegacias, e formais, como formularios e planilhas: ela é simples, esta ao alcance das méos e funciona onde a vitima
estiver.

GRAU DE NOVIDADE

E sabido que "chatbots' com propostas de orientaco as vitimas de viol éncia doméstica sio uma realidade, até mesmo
nainiciativa privada. Recentemente, a"ONU MULHERES' criou al SABOT, a qual acolhe e orienta mulheres nessas
situagdes, 0 que demonstra que ainiciativa de tratar violéncia doméstica com tal ferramenta tem amparo até mesmo de
instituicdes de renome internacional . Desconhego iniciativa de criag8o de "chatbots’ por parte de outrainstituicdo
policial no pais. E claro que vérias outras instituigdes policiais investiram em aplicativos, como por exemplo a propria
Policia Civil de Minas Gerais, que ofertaas usudrias o "MG MULHER" (o qual se difere totalmente da proposta da
"FRIDA"). "MG MULHER" € um app de carater mais informativo, enquanto "FRIDA" operacionaliza as demandas da
mulher diretamente na Delegacia, sendo verdadeira "ponte" entre vitima e Delegacia.

VALOR GERADO

"FRIDA" oferece as usuérias do servico:

1- O acionamento de uma viatura (em casos em gue a vitima nédo consiga acionar 0 190);

2- Informagdes sobre aLel Maria da Penha;

3- Orientactes sobre procedimentos legais e protegao;

4- Instrugdes sobre medidas necessérias em caso de violéncia;

5- Agendamento de horé&rio para efetivacao da medida protetiva (que nunca ultrapassa o prazo legal);

6- Agendamento e encaminhamento para exame de corpo de delito (com envio da guia de requisicdo);
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7- Obtencédo da copia da medida protetiva, aqual € enviada pelo celular;
8- Servico de atendimento 24h; de maneira discreta, facil e répida.
Portanto, a vida da usuaria melhora ao otimizar seu tempo, encurtar distancias e desburocratizar atendimentos que, por

si SO, levam arevitimizagdo. No mais, as delegacias poderdo contar com atendimento 24 horas sem a necessidade de
recursos humanos e fisicos.

RESULTADOS MENSURADOS

Antes daimplementacdo da"FRIDA" na Delegacia da Mulher de Manhuagu, Governador Valadares e Abre Campo
(Caratinga ainda esta em fase inicial de implementacéo), percebia-se que mulheres se deslocavam da zonarural (ou até
mesmo ndo vinham até a delegacia, tamanha a dificuldade encontrada), para solicitar gjuda, saber informacdes e, até
mesmo, conseguir um documento. As vitimas se deparavam com problemas de distancia, falta de recursos financeiros,
dependénciafinanceira e até mesmo dificuldade para deslocamento em raz&o de filhos. Atualmente o problema esta
minimizado, ja que a mulher pode contar com o atendimento virtual "FRIDA". Outro ponto que percebia-se é que as
vitimas que procuram a Delegacia da Mulher, em grande parte, possuem baixa escolaridade, sendo que ent&o néo
conseguiam tirar dividas de forma simples ("FRIDA" possui linguagem acessivel e as vitimas conseguem entender
bem as solugdes apresentadas);

Outro ponto que merece ser destacado € que as vitimas possuem medo e vergonha de procurar a delegacia, sendo que
por atendimento virtual tais impedimentos so superados;

Anteriormente aimplementacdo da"FRIDA", as mulheres chegavam a Delegacia da Mulher sem horérios marcados,
sendo que o nimero de policiais é limitado, o que, conforme ja dito, geravafilas de espera. Ademais, as mulheres
passavam por atendimento via plantéo e se sentiam expostas no ambiente policial. Agora, com "FRIDA", amulher ja
chega a unidade policial com uma equipe a aguardando, sendo entéo acol hida de forma especial, ja que sera atendida
pela equipe especiaizada no trato de violéncia doméstica. E possivel, com organizago, realizar atendimentos pontuais
para cada vitima, trazendo sensagdo de que sdo especiais (pois sao) e de que o Estado as tratam com dignidade e
respeito. N&o € correto submeter tais vitimas, que ja chegam as delegacias vulneraveis, um atendimento automatizado.

"FRIDA" foi elaborada a partir da experiéncia obtida em 8 anos de trabalho em Delegacias da Mulher, sendo que suas
solucdes sdo todas baseadas nas demandas mais comuns apresentadas pelas mulheres que buscam atendimento nas
DEAM'S.

| FATORESIMPORTANTES

| PUBLICO ALVO
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O publico alvo que se pretende atingir € o daregido da circunscricdo departamental regional de cada Delegacia, por
exemplo, cada"FRIDA" atende sua érea especifica, ou sgja, atende a populagdo de competéncia de sua unidade
policial. "FRIDA" pretende abragar a populagéo da zonarural de suas regides atendidas, pois acredita-se que o Estado
deve se fazer presente na vida dessas mulheres, as quais, muitas das vezes, vivem em situagdo de desamparo e de
esquecimento. Para tanto, foram realizadas visitas nas zonas rurais das cidades que contam com a ferramenta, onde
cartdes com o numero da atendente virtual foram distribuidos, cartazes foram afixados em postos de salide, CREAS,
CRAS, Conselhos Tutelares, Hospitais, etc. Foram feitas reunides com representantes do Ministério Publico e
Judiciario, sendo que arecepgdo foi excelente: na comarca de Abre Campo, por exemplo, as medidas protetivas sdo
entregues para as vitimas, ja com informagdes do niimero da"FRIDA" na proépria deciso judicial.

RISCOSE INCERTEZAS

Aprovacdo junto ao WhatsApp:

Antes mesmo de iniciar o desenvolvimento da APl é necessério executar um processo que visa o compliance ( agir em
sintonia com as regras) entre 0 ESTADO e o proprio WhatsA pp. Atualmente, toda empresa ou ORGAO
GOVERNAMENTAL que desgja utilizar a APl do WhatsApp deve passar por uma aprovacdo do proprio Facebook.
Nesse sentido, necessario estabelecer uma parceria com FACEBOOK, através da assinatura de um termo de
cooperagdo técnica entre governo do Estado, Judiciério, Ministério Pablico, Defensoria Plblica e Associacdo de
Juizes. Visa-se a aplicagdo e efetividade de uma plataforma que of erega um novo mecanismo de atendimento policial
gue democratize e amplie 0 acesso a Justica e aos direitos da parcela feminina da sociedade, ampliando as
possibilidades de exercerem sua cidadania.

ESTRATEGIA DE APRIMORAMENTO E MULTIPLICACAO

1- A Atendente virtual "FRIDA" pode ter suas solucdes adaptadas para a realidade de qualquer delegacia. "FRIDA"
pode ser instalada com facilidade;

2- Oferecimento de capacitacdo remota ou presencia fundamentada nas regras e nos procedimentos da Secretaria de
Estado de Justica e Seguranca Publica de Minas Gerais, com abordagem em conceitos de género, de violéncia

domeéstica e familiar contraa mulher e aatuacdo policial para os policiais civis que utilizardo a ferramenta;

3- Foi criado um site para divulgacdo da ferramenta, o qual explica como é o atendimento, dentre outras informagoes:
https://chameafrida.com/como-funciona/;

4- Foi criada pagina no instagram para popularizar a ferramenta;

5- Foi solicitado apoio de padarias para que o nimero da atendente virtual saiaimpresso nas sacolas de péo,
multiplicando o alcance da ferramenta e tornando a demanda mais alta;

6- Os numeros "FRIDA" foram divulgados na impressa de cada cidade.
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| INSUMOS

| RECURSOS NECESSARIOS

| RECURSOSHUMANOS

Policial capacitado através de cursos remoto ou presencia fundamentada nas regras e nos procedimentos da
Secretaria de Estado de Justica e Seguranca Piblica de Minas Gerais, com abordagem em conceitos de género, de
violéncia doméstica e familiar contraa mulher e a atuagéo policial. No minimo 4 policiais para atendimento
ininterrupto.

INFRA-ESTRUTURA

Atualmente "FRIDA" é um chatbot que atende a comandos especificos, para os quais espera receber dados em
determinado formato e sO dara respostas previamente estabel ecidas e mapeadas. Nesse sentido, € necessario
desenvolver uma APl de integragdo para Android/IOS com inteligéncia artificial, pois, apresentam recursos mais
complexos.Entre eles, podemos citar o aprendizado de méaquina e sistemas que possibilitam a compreensdo da
linguagem humana. Naturalmente, como sdo binarios e exatos, precisam aprender as diversas maneiras como uma
mesma diivida pode ser feita. Além disso, criar um sistemade relevancia, por "Full-text Search" através de alguma
biblioteca com intuito de corrigir palavras erradas. Outra possibilidade é transformar texto em audio com voz natural
visando melhor atendimento para pessoas analfabetas, promovendo inclusdo. Por fim, recursos que otimizaréo o
atendimento presencial, tais como uma Agenda - com calendério e horério para agendamento dos servigos devem ser
criados.

| ANALISE FINANCEIRA

| CUSTOSDE IMPLANTACAO/MANUTENCAO

Desenvolvedor mobile ( Developper web mobile) - elaboracdo do projeto; utilizacdo plena, se necessario, reparacéo de
codigo, a solugdo decorrente da prestagéo de servigos contratada, incluindo, entre outros, com cédigo fonte
documentado, relatorios de execugéo do projeto, diagramas e documentagdo de suporte as vérias fases do projeto
(andlise requisitos, desenho, implementagdo e testes). Estima-se 320 horas paraiOS e 300 horas para android,
aproximadamente r$150,00 ( CENTO E CINQUENTA REAIS) por hora, totalizando r$48.000,00. ( UX Devel opPer)
- experiéncia do usuario Profissional que visamelhorar a experiéncia do usuério a partir das vivéncias de uma pessoa
a0 utilizar seu servigo e isso inclui também a parte emocional. Pensar na usabilidade, acessibilidade e funcionalidade
em parceria com desenvolvedor mobile. Estima- se 100 horas |OS E 120 horas Android , aproximadamente r$ 35,00 ,
totalizando R$4.200,00 ( QUATRO MIL E DUZENTOS REAIS) valor de cunho social.
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| RECURSOS ORCAMENTARIOSE FINANCEIROS

Paraimplementar a"FRIDA" foram necessarios 4 aparelhos celulares, um para cada cidade que ja contacom a
ferramente. Ademais, foi necessario comprar uma licenga do app que, atualmente, desenvolve o "chatbot" "FRIDA".
Cada licenca custou 29,90. Todos os chips usados foram corporativos, ou sgja, da Policia Civil. Os celulares foram
conseguidos por meio de doagdes de empresas locais.

| RECURSOS ORCAMENTARIOSE FINANCEIROS

Paraimplementar a"FRIDA" foram necessarios 4 aparelhos celulares, um para cada cidade que j& conta com a
ferramente. Ademais, foi necessario comprar uma licenca do app que, atualmente, desenvolve o "chatbot" "FRIDA".
Cada licenca custou 29,90. Todos os chips usados foram corporativos, ou sgja, da Policia Civil. Os celulares foram
conseguidos por meio de doagdes de empresas locais.

PARCERIAS

Foi realizada parceira com o Ministério Publico, Judiciario, CREAS e Policia Militar (PPVD), provadisso é arecente
matéria divulgada no site oficial do TIMG, conforme matéria " Atendente virtual no combate avioléncia contraa
mulher" que pode ser conferida no link:

https://www.tjmg.j us.br/portal -tjmg/noti cias/atendente-virtual -otimiza-combate-a-viol encia-contra-a-mul her-8A80BC
E67470D8F101749894DB03571B.htm;

O projeto foi encaminhado para apreciacdo do Instituto "Maria da Penha" e esta sob andlise.

Parceria com a empresa de marketing e gestdo "ONIRICA", aqual vem gjudando a promover campanhas de
publicidade para o projeto.

ESTRATEGIA DE IMPLANTACAOQO

A ideia nasceu darealidade do contexto de isolamento social causado pelo "COVID-19", sendo que entéo foi tudo
idealizado e implementado de forma sucessiva. A ideia surgiu naterceira semanade marco e, no dia 06 de abril de
2020, a atendente virtual estava funcionando em Manhuagu, com ampla divulgagao.

CRONOGRAMA

DESCRICAO INICIO TERMINO STATUS ENTREGA

Idedlizagéo 16/03/2020 01/04/2020 Concluido
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Preparo para Execugéo 02/04/2020 05/04/2020 Concluido



