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ERRATA

Em prestigio as valiosas contribuigdes dos Professores Doutores Mauro de
Mesquita Spinola, Alvaro Euzébio Hernandez e Antonio Rafael Namur Muscat, sio

necessérias estas correcles que aqui sfo apresentadas.

Na lombada ao invés de “Luiz” o correto € “Negrio”.

Nas epigrafes da Introdugfio e dos Capitulos, a referéncia bibliografica da pagina
127 deve ser descrita corretamente individualmente.

Ressalta-se a distingio de “implantar” e “implementar”: implementar ¢
desenvolver ferramentas e meios para resolver certa questdio; implantar é utilizar
efetivamente os meios e as ferramentas para a solu¢do de um problema.

No Capitulo 1, no item 1.4.1 ao invés de Qualihab o correto é Servqual. Qualihab
¢ o programa da empresa estadual Companhia do Desenvolvimento Habitacional e
Urbano do Estado de S3o Paulo — CDHU — para a constru¢iio de moradias para a
populagéio de baixa renda, criado em 25 de novembro de 1996.

Na Introdugfio existem pontos a serem corrigidos. Férum é a descentraliza¢io
administrativa de um Tribunal, agrupando uma ou mais Varas Judiciais ou
Circunscrigdo Judicidria. A protecfo jurisdicional do Estado é prestada pelo Poder
Judicidrio, composto dos Tribunais e magistrados; o Ministério Publico (Promotores,
Procuradores de Justica, Procuradores Regionais, Procuradores-Gerais e
Subprocuradores, entre outros), a Advocacia Publica (Procuradores do Estado,
Advogado da Unifio, Procurador do Municipio entre outros).

O problema a ser analisado e para o qual é proposta solugio é a assimetria de
informagGes entre os Procuradores do Estado ¢ o Gabinete e os Procuradores do Estado
entre si.

No Capitulo 1 é premissa que a eficiéncia nfio ¢ estudada porque nfio sfo
relacionadas as entradas com as saidas, mas sim as saidas com os requisitos, objetivos e
metas — eficicia (pagina 22).

No contexto da assisténcia judicidria seus beneficiarios possuem tratamento
diferenciado com fundamento na legislagiio (pagina 25):

- prazo em dobro dos Procuradores do Estado (artigo 188 do Codigo de

Processo Civil);
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- ndo juntada do instrumento de mandato (Lei Complementar Estadual n® 478,

de 18 de julho de 1986 e posteriores alteragdes, artigo 130, paragrafo tmico);

- citagdo e intimag#o pessoal (artigo 215 do Cddigo de Processo Civil).

A atuagdo do Procurador do Estado e do estagiario pode ser estabelecida em
rotinas para averiguar a veracidade das informacdes dos assistidos (pagina 31).

Na pégina 34 onde se 18 “Cédigo de Etica Deodontolégico™ leia-se Cédigo de
Etica Profissional.

A relagfio entre o magistrado, advogado (ou Procurador do Estado ou Defensor
Publico) e representante do Ministério Publico deve ser de urbanidade, embora o Juiz
pode exercer o poder de policia, mas sem abusos (pagina 34).

A hierarquia das normas juridicas ¢ a norma fundamental constituem a base
tedrica de Hans Kelsen (“Teoria Pura do Direito”, 5* edicdo, Sfo Paulo, Editora Martins
Fontes, 1996). Com fundamento nessas idéias José Afonso da Silva (“Curso de Direito
Constitucional Positivo”, 25 edigfo, SGo Paulo, Malheiros Editores, 2005) explicou a
supremacia da Constituicdo da Reptblica ¢ na ordem, emendas & Constituigio, leis
complementares, leis ordinirias (e medidas provisérias, leis delegadas, decretos
legislativos e resolugdes) — na esfera estadual Constituicdo do Estado e legislacfio
estadual — na esfera distrital Lei Orgénica do Distrito Federal e legislagio distrital — e na
esfera municipal Lei Orglnica do Municipio, emenda & Lei Organica e legisla¢do
municipal.

No Capftulo 3 o item 3.3 — Estratégia — retoma as idéias contidas no item 2.3.1 -
Anélise dos Fatores Criticos de Sucesso.

Na pagina 67 a Figura 16 diz respeito as cinco forgas competitivas e ndo,
cooperativas, pois € o modelo desenvolvido por Michael E. Porter. Aqui nfio se mostra
um modelo adequado do estudo da estratégia genérica, uma vez que existe cooperagdo
entre a Ordem dos Advogados do Brasil e a PGE, que permanecera com a Defensoria
Pablica do Estado de Sdo Paulo.

Na pagina 73 os passos do modelo de Rockart sfio apenas expostos — ndo ha juizo
de valor sobre ele e sim a tradugdo do texto original.

Na Conclusdo a atuacio do Poder Executivo Estadual é ambigua: ha
investimentos, mas nfio chegam a PAJ da maneira adequada ensejando o surgimento dos
GAPs (pagina 123).

Na pégina 123 onde se 1€ “teses” leia-se posicionamentos quanto a questdes postas
a PAl.
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ATUALIZACAO

Em respeito aos Professores Doutores Mauro de Mesquita Spinola, Alvaro
Euzébio Hernandez e Antonio Rafael Namur Muscat e, principalmente, aos leitores

deste Trabalho de Formatura é imprescindivel esta atualizacfo.

Foi criada a Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo pela Lei Complementar
Estadual n° 988, de 9 de janeiro de 2006 (Lei Orgénica da Defensoria Pablica do Estado
de S&o Paulo), a partir do Projeto de Lei Complementar n° 18, de 16 de julho de 2005
apresentado pelo Governador Geraldo Alckmin & Assembléia Legislativa. Esta Lei

derrogou tacitamente a Lei Orginica da Procuradoria-Geral do Estado (Lei

Complementar n® 478, de 18 de julho de 1986) apenas quanto a Procuradoria de

Defensoria Publica
dn Fetarin

Assisténcia Judiciaria,

PUBLICA-GERAL

T :

PUBLICAS-GERAIS

CONTENCIOSO CONSULTORIA
GERAL GERAL

Defensor
Publico

Estagiario

Procurador

Procurador
do Estado do Estado

Figura 39 — Estrutura da PGE x Estrutura da Defensoria Publica do Estado

Como um dos objetivos deste Trabalho de Formatura é propor um sistema de

informagdes para a PAJ e para a Defensoria Publica do Estado. A Lei Organica da
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Defensoria Piblica do Estado de Séo Paulo em seus artigos 56, inciso V, 67 e 68 institui
a Coordenadoria da Tecnologia da Informacio na condicdo de “Orgdo auxiliar
responsavel pela informatizagfio dos servigos prestados pela Defensoria Publica™ (artigo
67), bem como as competéncias estabelecidas pelo artigo 68 supracitado.

Sobretudo, a Defensoria Publica do Estado de S3o Paulo ¢ “institui¢o
permanente, essencial 4 funcfio juridiscional do Estado, e tem por finalidade a tutela
juridica integral e gratuita, individual e coletiva, judicial e extrajudicial dos
necessitados, assim considerados na forma da lei” (artigo 2° da Lei Complementar n°
988/2006). A nova institui¢iio efetiva a garantia fundamental da assisténcia juridica e
mais so judicidria, integral e gratuita aos necessitados, o que ja era assegurado pelo
artigo 5°, inciso LXXIV, da Constituigdo da Republica de 05 de outubro de 1988. O
artigo 134 da Constituicfio da Republica de 1988 sera respeitado no 4mbito do Estado de
Sdo Paulo quando a Defensoria Publica do Estado for instalada e estiver prestando
servigos a coletividade (inconstitucionalidade progressiva).

Em anexo a esta Atualizagfio tem-se a versdo impressa do Didrio Oficial do Estado

onde foi publicada a Lei Complementar n° 988/2006.
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chefa o Defi Pablico-Geral do Estado, 3 quem
compate aadministragio superior da instituigin.

§ 1* - 0 Defensor Pobkco-Geval to Etado serd
aunilindo, 1o weemicio de suas fungdas, por Gabinate
eomposto de Dalensor Pablice ﬁe £staiu Chefa de

e, Defensors Pblices do Estado Assessoms e
pamaladninnmm

s do p ehioml, obade-

tmdo noqtemherasrgmsfmsmm@ls.

Artigo 18 - A passa fo capo de Daensor Pablico-
Geral do Estato a0 KREpactivd @b coomado o
pmadastm]ﬁasmmd:vsdamrmmﬁ
Runmema do mantip 18, §2*,
ki mmmmmmm@du
Esraco, naacasﬂ: fazer dacbiragio pgblia de seus
bons, & sor mnoac (uAC to Téming do mendao.

Adtigo 19 - 530 atribukgSes do Defensor Piblico-
Geml do Esad, dentreoutras:

i~ pulmrnd:su:mprownsdegm aditar

s ok
uuadanrs:mi@ banmrroebhamrepmpora:
Consaito Supenioro plsno anwal de atuagho da Defen-
soria Pibkoa th Eswcio,
1. dmrumbmﬂﬂmm
emmmm mmm&s

H- zzdarpebmsﬁmad:sprmhts:rsmu
ciorais da Defensora Piblica do

- mbrpabmatnmsﬁmd:srmssmhs;

V - geriro Funde da Assisténein Judicih iz,

W1 + inteyrr, como memba 1o, e prsidirc Con-
et Supariorn,

Hl - pmmscngcsnn:hls:h:amaeebss&r
vigos awd s, bem como aueles decormnies de
KHTIOGEO, el MagMcio, apTwiament e
dwreisbnmxdﬂprwlmbthﬁedo N5 wmas
destz Sei complomentar, e dar passe ¢ exexkb axs
membms e servidors da Defensa i Péblica & Estady;

Vil - editar, apds decsio do Consaho Superior
sobm 0 TG0 probawd 11D, Ao de confimerdo ol exp-
oo de Dedersot PObico;

& - romesT & @onetar s 1itulars de G0 em
onmissn, Resavado o dispasto no atigo 33 desa ki
mmphnnmar,
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X - alaborer a proposta ongamentaria anuel da
Defersoeia Piblica do Fsado, atesdandd zcs pencs
phs instituciomals, s dirxdzes esabekoids no pho
amal &ma;&namsimns:hﬁﬁd:snahdndi&
trizes ORANENEEES;

a- mamsapmpd:(nmelbsm

rion, a

1. dspa'mdmmalinams R COmpae
i b Coosedio

or Supafion
2. kgn‘a@o a padifo, de sevichr co quadm
admisistathn do Consalho Suparor, pasm auwskio no
desempenho das fungdes inasenies a0 mandato.
§ 5 - Sesho glagfunis ar Conedho Superniof somen-

Pabica co Bnd:,ohmndoo&mwm%
§2*,daConstituigho Fadoa!,
. pmmmudmdrqmdqs wlativas 2
admisisteacio da Delersofia Pablica db Estach;
Xt - firmerr comsinios com ORBOS ou m
muumu@mmammr&:k

st da Dot Pibia o
Esteddy,
AV - omganzar savios de omenitasan okl e
daasRssoa th mpRs;

XV - aditar ats de aposentadona, eGS0,
memmmlmmmmdea
gos da carmeim ou dos servigns au ias;

2] - editar akos da dispondiichde do mambas
senvicones da Defensoria Piblica do Estadb, owvide o
Consadho Suparion

VR - detenminar eohai;des edmoa inriss;

XV - chtarminara InsBursgio de process adkmi-
Ristrativa ow de sinclican: i;

X - conwocar, cadinéria & exteao ehinar ]

e os Del Pablioos, Care ceneriin estar e okt -
W0 e N Coeir.
§6° 9 Conselin Superr eoniar OMUNB STR-
e oRyacics pol piiorh digio.

Anljel? - 05 Dok Pablicas
ams eleiins res respectives vowagles sedn corsienm-
cos seus sup e,

Artie 25 - £m a0 de empate, serd wisidemdy
whoito o waks antign o Thal; pasktnd o empete, 0
crais anting ka3 carein €, am s de guadkiade, o
was das.

Artizo 20 - O Conselin Ssparor reunirse-d ordina-
RaMene e wi for seman, om dia pReiamRTe

bolac o, £ eapo | quands comeoca-
d:pdom?lsdmmmpurwmdnanms
foioon) da sats mambs,

§1* - As delheragtes dy Consaiho Superiorserao
tomedas por makcia simples de wots, presame a
Traaboria absokita de seus mambros.

§2° - As decs6es o Conselho Superor s sem-

Consahoiupemr
W - nayuisiar erames, parcirs, ¥EWAs, certi-
dﬁ&s lrlornngﬁs digﬂmas processos, documenios.

ack pd:li:a:n

sg.rsagems nhsmadcsusm
armges 2, M e 78, icio |, da Ll v 10,177, dande
depembe do 1998;

x- hhuarmﬁmgﬁsam-umm\a:

XXII mrmmmmmmm
o POt s 65 P e do
arugomdmla s

00 - apliear as perakidades prasistas nesta jof,
&mmm&mmemeb' o
T, WM que said compateme farm aphicd-hs o
Govemadbr co Estad;

GOV - cletarminar, am:hrduapmmdom
gaiumlomménefmrmﬂmm
astea sendo suhrn:sldoa simim:aou processo

o o disposto
angol&&stalecmaphrmﬁr

XV - auorizaro alastamenio da g teta oat-
go 190, kcio V, desta ki m

oM - uupormﬁ:msdfns nas hipeses
mmwmmamﬁpmmu
tomplamentara do r-Gend;

ol - ammmmwm}doﬁad:a
ddibaraio do Consclo Swmordaqmmomg:
3, ingiso XM, desuahu:

Pacsgraks Grico

biica-Gesal

Artigo 20 - 0 Primaio Subdatensor Pibliog -Ges!
do Estach som romendo pedo Dedecsor Péblico-Gemd

da Estachy, dentre os integsanes o uado stive da
carins, eommb e amxit-lo nes asunos de
ieres g insTiTUiGaD.

Attigo 21 - Compatq @eiusivaimane 2o Primeio
Subdalanso 1 F ahiico -Gasal dy Extach, abrnda atrbui-
mm;mfahm
o, a
do Estado, 0 beenando o cump dmento das nommas -
n'usdndahlowio de pbree, PROJRTES, PIORMCS @

¥ oo,

) bl

SURSECAO I

Do Sagundh Subdafensora Pitlica-Gerl

Ao 22 - O Sagundh Subdefansor Piblio-Geral
do Estach seeh omanck pelo Dafansor Poblico-Gesal

do Estado, dentre o5 IntgyRnes do guadio ativa da
cargin, corrwiwb e auxibi-lo nos assunos de
imd- instituicEo.
Artigo 23 - Compate 80 Segundo Subdefensor
Péblico-Garal do Estaddo admﬁgmar coorenr @

orictar 3 aecd; das Defeneoras skuadss na Capral
L emsiA et mpoktare.
SUBSECAQ M

D Troed fa Subdelensoria P iblica-Garal

Anigo 24 - 0 Teweio Subdefonsor Peblien-Goml
do Estach sedh nomaado pelo Dedensor Poblco-Gem!
do Etach, dentre os Intaysames do cuadro ativo da
carRifa, mmncb he addslo nos SUN0s de
imerssa da i

Artigo 25 - Corrmu:hsinmani’emn

Wdu&mbmnupm:ﬁt

LB ummsmmmmwm
ar- ons%mer&d:hw

W -0 Defensor o Estacks Comagech FGaral

Voom(eﬁiﬁwzmmm

Vi-um s Nockos Especial izadcs,

Vi -um das Dafansoras
(ap‘g umwmmdandwmsmada»a

B um mepresontante de cada dasse da cansim,
enatvack ade Defersor Pablicn do Estach Substinao.

B1v- 05|mg1amesm6m:lcsd:msnmslav

fambrs nas o Gorselbn Supe
rmmﬂsmmmmamem
dewdw ot Defensomes Piblicos, pa fomm a ser esta-
bde:ihun ulsmenty,

§2¢ - o5 membxs g0 Corselho Superior,
emuado o duvidor-Geml, tedo direito avoto,
cabandy a0 Defarenr Piblico-Geral do Estadh, quando
forocass, tambim o da desermpaee.

§ 3 - Cx mambrcs clfos do Comselho Superior
tedo mandeto de 2 (ois) ans, vﬁaiaalaﬂew
pasapeﬁodnrrdmmusnbaq —

dmmmmm&mmmmm
a6 saguites prrogatihas:

dzs & publicadas pot e, shheo nas
hpoows ks do siib.
§ 2 - Das munier seh lawrach at na forma sgi-
el

§4° - Nas sasoies pOblicas sard franquoada a pala-
vz a quakjuer pessoa ou membo oy servidor da
Defoneseria Piblica, nos tarmos do regimeno imemo
i Canntho Supador.

% 5° - Nas sessdes de julgamanto e processo
administrative discipknar, sk frnguaada a palavia
aperes ag Defersor Pablico imerssach e 8 Sewace-
[+254] construids.

Anigo 30 - Ein caso de impedimento ou afasts-
maio, os membos do Conselo Superior o subst-
uics da sequinte formac

I -0 Doty Poblino -Gaml do Estacb, pada Primal-
o Subcdelorson P blloo -Geral do Estado;

IE- nia;wdneonSnbdﬁawanﬂms
Goraks do Estarlo, pwbdmm Pliblios &b Estado

i - o Defensor Pblio do Estacky Corregador-

o, o Mickos Especializodos 2a Escob i Delensoca
Poblicn dp Esado;

X - firxaro nimen de estagiainos: pam & ativi-
cholos afing, nos termas do arigo 13 desta ki comple-

§2¢ + 0 Owvickr-Geral & membio neko do Gonselto
Superibr, sam dirdo a vom.
£ 3 - 0 cango e comissio e Ouridor-Geeal terd

martar, g dstribui s entre o Genons e Atandh
© Mukidisripror,

30UV - sakcionar estagiias ¢ fioar o vabrde s
bolsa chestubs;

-'(XV opiw subm ams de disponibilidade da
Pl ek Estacky;

R - mprowera wmwm ths Dokt
soria Pblcado Estado;

3001 - fixar paxarrmms minimos de qualidade

Dafensores Pablins;

maamaﬁ:nbs ’
}Ow'lll -0 mmmadmm:dm -

Defeisor Pib ko,

xxxx mmmwﬂsmmh

compbmentar.

mnb mj:n-n&: I?al,wd_ahymlq\mm

. Sawr 0
§4° - NBo podiesh inagrar 2 Bista triplioe 2 oue s
#ore 0 “mput” destearigy membo da Dalensoria

1- 0 Consulka Cons ultiv,

¥ -0 Grupo de Apoio Administratvo,

it blgm Y m‘litb
Geral, composto por 11 & prsh
plo Guvidor-Gersl, e como finalicades preipEs
acompanhar os tmbadhos dy Godo e formular attcas @

Gas para 0 apri do sous senicas,

oastituinds canal penmananta de comunicagio coma
socindadechi.

Parigrild Grices - Pasansfkuptainxmlm § 1 - 05 mambrs do Conselo Gvsukiv s
Wd@arthoo(’mdbiwnr ay dasi pah Doto Péblico-Garal ¢ Esmch,
¢ Estadial da Pnbh- corn barse em indicagho foita polo Cuvidor-Gosal, am

e P:&-G:nfagﬁasnagmals comando com o
andi:dafbehmrhsmbrﬁsd:imdondaﬁpi-
2l e da RayBE0 Metropotiana.

SUBSECAG VI

Damagederia-Geral

Antigp 22 - A Comegechr-Goral & &rgio daadmi-
maa!'gn:swerbrda Defenseria Poblim cb Eswaddo
enamgah i ofientacio e fstakzagio da atividada
funcional @ da conduta pibliica dos membos da insti-
tigao, bem eomo d sy ubridada da servin.,

Artigo 33 - 0 Dedensor Péblion co Estando Cormge-
dorGeml s nomaado peby Govermedor do Estado,
obsersado o disps o artigo 31, bcko V, dasta lai
complemarr, para mandsto de? idois) anos, pemit-
cha 1 {umed mcnndugio,

Peshgrafa énico + Comper an Govermador do Esta-
ch dstitir 0 Defensor #oblico do Estado Comegedor-

obsetvach o disposto no atios 31, inciso XV,

issta bic

Artign 3 - Gompew 30 Defensr Pablio do Esta-
o Corpatr S

| - xlzara fsﬁzzﬁh

aldsmdmﬁmmasthsndmmrsl’rblp
ces, pormed de of

b cha regularicaeks dlo serko, pnrmzndmsmnﬁs

|l - insteuar @ instrulr pmowsses

mandato de 2 ok anns, pemitida vam reondugo.
§2° + A tndicacho de tue 17E 0 § 1* deste anigp
mas&egmem\sdﬁmm
oK s @At
bunisdabaiqwaa%kadomaiu
§ ¥ + Asfungies de membro do Comseba Consul
o A0 SRR0 RIMUNERHAS @ U CRITT0 sorh oonst
chaadh servip pablicode natuneza rekeant.
§4° - As normes da furcionamenn do Corsetho

@3, mmlldsalmmm
Artigp 40 - 0 Dafensor Pabbco-Genal do Estado
dasigrar ¢ carmia, om dletiy
o .palaafm;mthiubu‘ndxnedaﬁnpmpom

Quvidor-

§iv- GSMMMOMM&I
nos sssuntos Ricionadhs 3 sus unidadss, WSt
mwﬂnmaﬂ&mulﬁ;mmpmmns
ussérios residantes no knteror do Estab.

§ 2 - 05 Subowidors atuado sam peito de
sigs kb uoes.

Artion 41 -OGn.po&Apou.ﬂdmmten
por aribuigio de
vasdao-xdorb—ﬁaal Unmalasrdauasaos

dsriph am face de Nek Poblicos, escami-

Gesal, peto Defensor Pabben do Estardo G dor-
Asisionme;
B - 0 Ouridor-Gem|, pede Subouwidor por ek indi-

Y - 05 membis daites, palos spectivas suplen-
n:,unuiendwm&m

Astiga 31 - A0 Gonselo Superor ainpae

£ - clehorar oy mgiments iMemo ¢ & nomes.
eguladoses da ebicio do sees mambrs;

I - efaborar a5 nomes eguladoss do pooess
ebmale{mmﬁndalm\miumadhdu
Tefursor Pobfico-Genl db Estady, observadas a5 dis-
tosiies dosta bei tomp bmerar;

il - eereer o ;;ader normativo no Ambio da
Defensor Poblica dy

K - discutire da!baarmbm et rekitive &
aronomia funcional @ adminsuatva da Defansoia
Poblcado Esado;

nhando-os, com pawcomhﬂm 20 Defercor POHE-
o Garalcy
1 - Rpmsera a0 befensor Peblic-Gessl do Estar

carrie que fgune como sindicardo ou indiciach, nog
wnTos do artigo 189 decta ki complementar;

v - mwhrompmﬁaumd:swmso-
s Pblios, eviando relatdsios individuaks an Gonse-
IboSupanm'

¥ - mpresentar ac Conselho Supedior wisando &
exnneacho ta Defensor Poblca qua ndo cumprr as
ondicdes db estgio probatorio, aswgwadh @ amph

V1 - meeber o analissr os RktGias mensats oo ati-
wihdestas Defpnsores Piblios,

Wl -ssiabekoar os rrebsétoha dos decbrs ep
demmwnwu:dmﬂm rrmst bem o a form

v - ababor Jita sixtuph, dentm ot ) da
clsse mais devads da s, parao cano de Dok~
sor Pliblion do Estaein Gonegedor-Gesl:

Vi - indicex, 20 Daiensor Pabiko- Geral do Ectady, o
Direnor i Dok i Defensona Piblieado Esech;

[-1+.(
\nll ok, 2 gquakiver o de wecucio ou

At 0, asclare ments mlﬂ o dados formecidos
nos riarics mensais;
0 - mil_i:qur, a qxah_uer eigio de exanugio ou

m mmawnmnln-
rmrla" X "‘-," ; amdadas
] .
Artigo 42 - ompate & Qwidoria-Geral, dentre
umas.assq;mam
- rceber dos membis da Defensoda Pobica oo
w&pﬁlmmmmﬁ

™ S

auTeD o

COMO SUPEIRS ok
f- a‘nafmteraﬂa:buwiaszm

N2 RSpOSE;

1| - conciuir pela proceckncia ou imprxadiocie da
m&q‘?mo inciso l dosteartip, inks-
R0 a0 inekssadsy;

lv pmmrmsﬁmmmalrmnpn
Du-
deafmua.cﬁimuimna! enawbbromn

v - astimuler a yanupa;mdacdaﬁ: 2 dentifi

amﬁ%sedodwmenhmdomvbr—'nmmchs
atribuigles institue brais;

Pobiees o decidir sobe as mehmedis a el concar-
Petdes,

FX - watada;

X - recuiskar 20 Cormpedor-Gasal os sdantnos do
m@sodmwmm

A - eOATRISaS 1

04 - recomendar ao Dakensor Pablioo-Geral do
Esterdo & instenragio de processy adintetho dis:
plmetnhndmmdammdﬂ)detw
P

heo;
X' - - Fapresantar & (osragachria-Geral visando &
ol sindicaneia enwhendo Defersor Piblics;
XV - detidir, por w1io da mabria alsolua deseus
membeos, 2 pantirdos ekedons siads peln Gomege-
doria Garal @ pea Escolade Ddfancosia P, st a
cos mambs s Dofen-
, submetancl 3 dcsso 3 homo-
wamdeum
XY - dacidir, por oo de 212 idois vers) o s
nembmos, sbea 0 Goverradst do
mmamt&mmmmml
b Esmch, nos s do disposto no passgraio Grico
d:any:udsab‘mmhm
X1 - claciclir, [ormdaﬂ!ﬁbkm:shtm
membros, sobre proposta to Defensor Péhko-Germl
Comegedor

dommadmxmda Gerk

M| - ool docne
el e ingecsn 18 e da Defnsor Poblico, oheenar-
dbo deposto noartiys 90 desta bl

complameniae;
dmnd:wraondemﬂtﬂmvﬁealdo&ado
aadizo de recomandagios acs da Delersoria
Piblcado Esadn paaodssmmﬁs s furgpias
eaah;anderradlhswnmaoaprmmrmn
© s senvigs;

HIX - aprovar o phmanmhhatm;éhndabeﬁam
ria PChlica do Fedo, gammica 8 ampl prticipagio
pumlaranspe:ﬁ&mdeudmcsmn

daentica-
ds G nio-goey i

mhs.mdumlm;ﬁ:dzmnhemm
chiais @ igionais, 6o

5 X- organh:&'osmﬁpdsmmdasm

- mumrasmd:s‘rribmaism:eno-
xs @ do Tribunal éle Justica, 208 dhvemsos cartdrias ou
mepartiplies judiciaris @ aquatjwer meatigo pica,
mpasnumddesmmnsaprmsuﬁuasw

infoy

om gerl;
A - amnehar gk uyagmchmu;mnu
anedo dh Delensnc Pebkca do Estado sobrero pro-
codimens cometn A sar adotado e casos de irgula-

ridades eputacks te menor gevidade;
Al - acompsahar o rimento do plhno anual
wegho da Defersora Petlio do Estach
XIV - fer publicar, ¥ ou rswrridemente, os
asmatistions aguese 0 inkiso X chstaartpo;
AV - favar qwjubartahhaisa:s

rocaendagie
Defesonss Pblkos, disnte ob infoemagies rescbicks
ou obtidas duanme inspagio ou comeigin, bam como
dardhes cidneia dos elugios, deteminandd as amta-
amimmmas nes assentos ind ik,

- indicar, mD&mrPﬁho-«ddoEm
Dﬂim’snml’ublims a0 @no da Dekensur Bubli
o0 do Estach Cormagadbr-Astistante @ pam a5 fungdes
ke Crmagecbr-Auxdliar, que stuardo com prejuto de
RS Arbuigies nommeis.

Artign 35 - Mo pocbro exerer o tagp de (ome-
oo Assiten @ 2 fungdes de Comegeror-Auiling
usl)d&mnns Pébbictrs qua tenam:

| - ingrassadio na carmeira ha menas a5 foinol anos;

1 - suffido sargin disciplinar, no #mivio d Dalen:
soiia Piblcado Estado, nos Gltimos S finco) anes,

SUBSECAQ VI

Da Owithra-Garl
Attign 3 - A Qwitoria-Geral & 6o superior da
befensoria Piblica th Estadh, devanch participar da
mafmlmthlmnuqmechmmnbm

Paégmluﬂnb: A Owichtia-Gera! padesd tonar,
R sed pleto furciommento, com mambrs e senvk
dores da Delensosia Pablcado Estardo,

Artigo 37 - 0 OwidorGerml sard nomexdo palo
chg-rad:r B;?dmncsnﬁwhsemlmm

0L fmwi&a!‘s:ohdabdwmﬁa?lﬂm
otnes paraatuagio dos Delerso ks Plbios;

300 - opirer sobrea ticho @ extingio dos tanys
da caneim da Defersoria Pobica do Estaddo e de eus
Sefvyps audbass, hznmmsobmaﬁmweom—
Justedos rRspactves wnciientns;

X001 - fixmro mamnhmq;mmbdmaa
dstribut-bs ame as Defonsonias Roglonat @ da Gapi-

Conseho Estad sl de Dafesa dos
Diriins da Pesson: H urverm - Coml’.PE,paian'amlm
ce? idowt aros, permitida uma recondugio, Rspoita-
d:uurrmm:vncsi

§ 1* - Gaso o Gowarrador do Estach néo dctive a
frmeRgan oo Quvidor-Geral nes 15 iquines) dies que
5% S UNEM a0 farebitanto da fist Wiploe, serd invas-

o5 A gtaram sirtonia com:os dist
warios,

Vid - publicar relavno semestrml de atkidades,
mmnnﬂwxwﬁkpmmm

£ -coorderara peritdics
devamasaowlbedemzsim usuAns

e themilad

Pacyialo (neo - A Guicori-Gom) mantard senvi-
£0 de atendiments whefdnio gratuit e por outres
redseletmn s,

Artico 43 - No exeititio te s @ ou de sur
fungies, 0 Guchr-Ger! e os Subowidons o bwe
208550 & todos os locsis @ theumentas peecsinios &

Biracio
Ao 64 - Smdgénsthaduwmthm
soria Peblica do Ectado:

1 - a5 Dekensoriars Plbicas Regoneis

- ahaianmmblnadacaphl

fAtign 45 - As Ddasorfas Plblices Ragomis e 4
mmm&wmntm»«m
Ptiblicos-Coons 3 da
B s

tincionak da Delersoria Pblica.

§1° - As Defensorias Pibbcas Regionais e a Delon-
sofia Piblia da Capital serto efiaces e ogrenizads
pelo Consalo Superior, assagurads priorderke pam &
la;ﬁsmmrraixsndtzdawdlmsmbleaim-
samento populbeinal.

§2° - As Defensores Regiomis do laseriorn, da
Capmleda mg&m»uihmda(mnlamin-
o o Conselho Superior M oanzacio dos conktn-
nﬁsmﬁaehturaﬁnd:pbmamawzmaﬁnh
Defensoria PGblis do Esecdo.

Anigp 46 + As Ddfansorias Poblicas Ragorais e h
Defarsoria Pblica da Capital compatem, em tods
omRa oU o jricicionsl deto de e 4ma de
ateEcin, a instebicio de local aprpriado a0 awendi-
meno juridion dot necessitados.

g1 MMBNHmsh;oraseaDeiaﬁ-

tdo auEBtTament2 RO Carye, para

mendaio, o primelr Indcad ra masea flst,

apoio administrtino, prestar-thes wdas as informa-
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cuso pibion de prvas e ttubys promoich pab Con:
selho Supaser, tom a panicipagdo ¢h Orkm dos
Advogadors o Bresil.

§4% - Na Bltadh Lo L

£ )

effrab em eenioD, ser 2puad 0 mﬂsmo

dos mbitcs
Parédgeio (i - S0 sibspaﬂamlﬁwwh
akricos pos eio de mu&cuwad:m
d)pﬁmtdamr?dbﬁmd:fsudﬁum

2fvdcmmmdasﬁr¢smaaoam
Artigy 12 - Busanie 0 astgio pobadns, o Defen-
nmmmmswmﬂmadmda
wlaml’ﬂhhd:m mmtm“g

CaHTUto v

laPromodio edo Panimento Derkach
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RESUMO

Esta monografia visa a estruturar um sistema de informag&es (SI} eletrdnico em
um orgdo publico que estd em transformagdo, a Procuradoria de Assisténcia
Judici4ria do Estado de Sdo Paulo, que sera desmembrada da Procuradoria-Geral do
Estado e formara a Defensoria Publica do Estado de S3o Paulo. O sistema utiliza a
plataforma Microsoft Access, servindo como SI local € complementando a utilizagio
de um pacote Lotus Notes, que estd sendo implementado pela PRODESP
{Companhia de Processamento de Dados do Estado de S3o Paulo). Este trabalho tem
por objetivo, também, propor uma estratégia de Tecnologia da Informagéo (TT) para
o 6rgio atual e o nascituro e, principalmente, fomentar uma cultura baseada na

gestdo do conhecimento.



ABSTRACT

This article goals to build an electronic information sysiem (IS) in a public
organization, which is being transformation: Procuradoria de Assisténcia Judiciaria
do Estado de S#o Paulo (Judicial Attorneyship of State of Sao Paulo). This
organization will be torn off from Procuradoria-Geral do Estado de Sio Paulo
(General Attorney of State of Sao Paulo) in order to create the Defensoria Pablica do
Estado de Sio Paulo (Public Defendence of State of Sac Paulo). This system uses
Microsoft Access as software mainframe as a local IS and it completes Lotus Notes
use, which is being structured by PRODESP (Data Processing Company of State of
Sao Paulo). This article also ends to propose a IT stractegy to the actual organization

and newborn one and blow a wind of knowledge management.



RESUME

Ce travail a la fin d’estructurer un systéme d’information (SI) électronique pour
une répartition publique, qui est en transformation: la Procuradoria de Assisténcia
Judiciaria do Estado de S3o Paulo. Ce service public-ci sera démembrée de la
Procuradoria-Geral do Estado et la Defensoria Piblica do Estado de Sdo Paulo (qui
avrait le méme rble du Médiateur de la Republique) sera créée. Le systéme utilise 1€
progiciel Microsoft Access comme um SI local et cela compléte I'utilisation du
progiciel Lotus Notes, qui est en train d’étre estructuré par la PRODESP (Soci¢té de
Procédure de Données de I'Etat de Sio Paulo). Cette monographie fait aussi
I’objectif de proposer une estratégic de Technologie de 'Information (T¥) pour
I’organization actuelle et celle qui sera né et, principalement, promouvoir une culture

basée & la gestion de la connaissance.



INTRODUCAOQ
“O bicho

Vi ontem um bicho
Na imundicie do pétio
Catando comida entre os detritos.

Quando achava alguma coisa,
Nio examinava nem cheirava:
Engolia com voracidade.

O bicko nio era um cio,
Nio era um gato,
Nio era um rato.

O biche, men Deus, era um homem.™

Mamuel Bandeira {1979, p.196)

Este trabalho foi desenvolvido nas instalagdes da Procuradoria de Assisténcia
Judiciaria de S3o Paulo (PAT) no Férum Ministro Mario Guimardes, notoriamente
Forum Barra Funda, para o desenvolvimento e implantagio de um sistema de
informag3es para abranger dados de clientes; e uma estratégia de Tecnologia da
Informacio para a Procuradoria-Geral do Estado (PGE) como um todo e para a

nascitura Defensoria Pablica do Estado de S8o Paulo.

A PAJ exerce o servigo publico de assistir perante um juizo (corte) civel ou
criminal pessoas que no dispdem de quantia suficiente para contratar um advogado.
A titulo de exemplo, nas Varas de Familia e Sucessdes, a PAJ defende os interesses
de uma pessoa que seja remunerada em menos de trés salarios minimos. E formada

por Procuradores do Estado, técnicos administrativos e estagiarios,

A Procuradoria de Assisténcia Judicidria

O Férum Barra Funda localiza-se na Avenida Doutor Abrio Ribeiro, n.° 313,
continuagio da Avenida Pacaembu em sentido a Marginal Tieté, altura do
Cruzamento com a Avenida Marqués de Sio Vicente (onde em uma das esquinas
localiza-se 0 Wal-Mart). O érgo judicial compde-se de trinta Varas Criminais, cada
qual com o respectivo cartério (Oficio Criminal), além do 1° Tribunal do Jari, com

seus dez plenarios. O prédio também acolhe as 33 secOes da PAJ (uma para cada
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Vara Criminal e trés para o Jari), o Ministério Publico (¢ suas Procuradorias

Criminais) e o DIPO (Departamento de Inquéritos Policiais).

A Procuradoria de Assisténcia Judiciaria (PAJ), 6rgdo onde o integrante do
grupo realiza estagio credenciado, ¢ um ramo da Procuradoria-Geral do Estado
(PGE). Esta, por sua vez, defende o Governo do Estado de So Paulo em face das
pessoas fisicas (cidaddos) e juridicas (empresas que acionam o Estado). E, portanto,

um 6rgdo vinculado ao Poder Executivo Estadual.

A Procuradoria de Assisténcia Judicidria de S3o Paulo faz as vezes da
Defensoria Puablica, que ja existe em outros Estados, como Rio de Janeiro, s6 ndo
havendo no Estado de S#o Paulo. Sua existéncia estd prevista na Constitui¢io
Federal (artigos 134 e 135) e na Constituigio do Estado de S&o Paulo (artigo 103).

Esta ¢ uma situacdo em que o ambiente condiciona vitalmente a organizagao,
vez que sO depende da Assembléia Legislativa e da Casa Civil do Governo do Estado
em editar lei complementar que regulamente as disposi¢des das ConstituigBes e crie a
Defensoria Piblica do Estado de S#o Paulo. Ha centenas de projetos de lei

complementar tramitando desde 1989, muitos deles j4 arquivados.

Com a Defensoria Pablica, seriam criados cargos essenciais como o de oficial
de Defensoria, que iria & residéncia das pessoas que solicitam os servigos para pedir e
obter documentos necessarios aos processos, e realizar diligéncias (investigagdes) em
busca do ponto de vista mais favoravel aos clientes.
Condicdes de Realizacio do Estigio

O autor deste trabalho realizou estagio na PAJ sob duas condigdes:

¢ de novembro de 2001 a maio de 2002: estagio credenciado.

¢ de junho a novembro de 2002: estagio voluntario.
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O estagio credenciado tem como acesso um concurso publico de provas, cujos

requisitos principais sdo estar cursando a partir do 4° ano do curso de Direito e ndo
ter inscrigio definitiva na OAB (Ordem dos Advogados do Brasil). E procedimento
extremamente formal, com edital, provas, selecdo, julgamento e homologagdo. A
partir dai, apos a posse, o estagiario é direcionado a uma das segdes da PAJ: in casu
foi no Forum Barra Funda, onde realizava suas atividades sob a supervisio de um

Procurador do Estado.

O estagio voluntario tem sido realizado na mesma segiio do estagio
credenciado, sob a coordenagdo do mesmo Procurador do Estado. O estagiario possui
maior liberdade de acgfio, pois pode se dirigir aos Procuradores do Estado em geral
como um colega de profissdio, sendo ouvidas suas sugestGes e tendo maior facilidade

para o levantamento de dados.
Desenvolvimento deste Trabatho

A importincia deste trabalho esta na proposta de uma solugo simples e vidvel

para o referido ruido de comunicagdo, utilizando-se os recursos ji disponiveis nos

locais de trabalho, sem depender de suplementagio de verbas do governo estadual,
que é muito lento e dificil. Paralelamente, a PAJ esta se transformando na Defensoria
Pablica, em que a transigio pode aumentar ainda mais a falta de informagGes pela
desvinculagdo de Procuradores do Estado com os processos em que ja estavam

atuando.
Objetivo deste Trabalho

Este trabalho foi elaborado com o objetivo de propor uma solugéio para
maximizar a velocidade do andamento de processos como fungéo objetivo, uma vez
que se trata de um servigco atrelado & prestagdo de tutela jurisdicional pelo Poder

Judiciario — ou seja — servigo prestado por um juiz, promotor e advogados para

resolver um conflito.

-
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Os objetivos especificos deste trabalho sio:

- Analise e defini¢io de estratégia de TI para a PGE; 2
- Desenvolvimento de um SI para a PAJ, especificamente, a Sala da w

’

Criminal do Férum Barra Funda. @ A

Qvn‘r‘}; o

Revisio de Literatura
Quatro referéncias bibliograficas principais servem de base a este trabalho:

- Para o estudo de servico de assisténcia judiciaria: as dissertagles de
mestrado de Augusto Tavares Rosa Marcacini e Luciana Gross Siqueira
Cunha;

- Para o desenvolvimento de estratégia de T1 a tese de doutorado de Fernando
José Barbin Laurindo;

- Para o desenvolvimento de um sistema de informagSes (SI): a obra de
James Martin.

Essas quatro fontes so as principais, sendo que inimeras obras, principalmente

artigos de periodicos e algumas notas de aula foram empregados.

Meétodos

Para a anilise e o desenvolvimento da estratégia de TI para a PGE utiliza-se o

método de Laurindo (2002), com adaptagSes.

0O método adotado para o desenvolvimento do SI é o de Martin (1991), que se

estrutura nas seguintes etapas:
o Planejamento estratégico de informagdes
¢ Andlise da area de negocio

¢ Projeto e construgio




21
¢ Implantagio e resultados

Ressalta-se que para o desenvolvimento do SI, ndo ha incoeréncia entre a
estratégia da TI e o Planejamento Estratégico de Informacgdes, uma vez que este

focaliza a analise estratégica nos Fatores Criticos de Sucesso em busca de melhor

soluggo final.

No Capitulo 1, sfo abordados os servigos quanto ao conceito, caracteristicas e

atributos e especificando-os para a organizacéo de estudo.

No Capitulo 2, explana-se sobre 0 MAN/TL, método de analise da Tecnologia
da Informacio, segundo Laurindo (2002).

No Capitulo 3, é aplicado o método do MAN/TT em alguns itens.

No Capitulo 4, sfo estudados a Engenharia de Informagéo (EI) e seu método,

segundo Martin (1991) e Feliciano Neto, Furlan & Higa (1988).

No Capitulo 5, ¢ aplicado o método da EI para o desenvolvimento do sistema

de informacgio.

No Capitulo 6, como decorréncia do capitulo anterior, & discutida a

implementagio e sido apresentados os resultados.

Finalizando, a conclusdo sintetiza todas as idéias contidas nos capitulos

anteriores.
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CAPITULO 1 - SERVICOS

“Creonte; E apesar disso, tiveste a audacia
de desobedecer a tal determinag&o?
Antigona: Sim, porque ndo foi a Jipiter
que a promulgol, € a Justica, a deusa que
habita com as divindades subterrineas,
jJasnais estabeleceu tal decreto enfre 0s
homens; nem ed creio que teu &dito tenha
forga bastante pars conferir a um mottal o
poder de infringir leis divinas, que nunca
foram escritas roas sfo itTevogéveis; ndo a
partir de ontemn, ou de hoje; sfio eternas,
sim! (...)"

Séfocles (¥/d, p.166-171)

1.1. Introducéo

Neste capitulo é estudado o conceito de servigo, suas caracteristicas e

aplicando-se todo o embasamento tedrico & Procuradoria de Assisténcia Judiciaria

(PA)).

Grosso modo servigo publico carece de indicadores de desempenho (raziio entre

o realizado e o padrdo), dos quais aqui se destacam: eficicia e eficiéncia.

. VoS
r requisitos
y EFICACIA
Sistema
entrada @ » Produiivo » @saidas
EFICIENCIA
gualidade

Figura 1 - Eficiéncia x Eficacia - Laurindo (2002) adaptado

Ao estudar servigos, o Capitulo 1 aborda a eficacia, que busca a melhoria do

nivel do servico e a satisfagio dos clientes. Neste trabalho ndo € estudada a



23
eficiéncia, que busca a redugdo de custos e melhor aproveitamento da estrutura da

organizagio, embora o desenvolvimento de um SI no Capitulo 4 aponte o contrario.

1.2. Assisténcia Juridica. Assisténcia Judicidria. Justica Gratuita. Acesso a

Justica

Os titulos acima sdo temas confusos entre si, mas a distingio é facil, sendo

exposta a seguir.

Acesso 2 justiga, segundo Watanabe (1987), é “fundamentalmente, direito de

acesso a ordem juridica justa; sdo dados elementares desse direito:

1) o direito & informaciio e perfeito conhecimento do direito substancial e
4 organizagdo de pesquisa permanente a cargo de especialistas e
orientada i aferigio constante da adequagdo entre ordem juridica e a
realidade socio-econdmica do Pais;

2) direito de acesso a justica adequadamente organizada e formada por
juizes inseridos na realidade social e comprometidos com o objetivo de
realizacdio de ordem juridica justa;

3) direito 4 preordenacdio dos instrumentos processuais capazes de
promover a efetiva tutela de direitos;

4) direito & remocdo de todos os obstaculos que se anteponham ao acesso

efetivo & Justica com tais caracteristicas.”
Ele se ampara nos principios consagrados na Constituigdo Federal:
inafastabilidade do controle jurisdicional (art. 5°, XXXV);

devido processo legal (art. 5°, LIV),

isonomia processual {art. 5°, caput),

ol P =

ampla defesa e contraditorio (art. 5°, LV).
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O acesso a justica abrange os beneficios da Justica Gratuita, a Assisténcia

Juridica, que, por sua vez, engloba a Assisténcia Judicidria.

Justica Gratuita, em Marcacini (1993), é “a gratuidade de todas as custas e
despesas, judiciais ou n#o, relativas a atos necessarios ao desenvolvimento do
processo ¢ & defesa dos direitos do beneficiario em juizo. O beneficio da justica
gratuita compreende a isengdo de toda e qualquer despesa necessiria ao pleno
exercicio dos direitos e das faculdades processuais, sejam tais despesas judiciais ou
nfio. Abrange, assim, nfio somente as custas relativas aos atos processuais a serem
praticados como tambhém todas as despesas decorrentes da efetiva participagdo na

refagio processual.”

Seus beneficios sdo:

- ndo pagamento de despesas antecipadas pela parte (custas devidas pelo
Estado; taxa de juntada de instrumento de mandato — procuragio; diligéncia do
oficial de justiga; despesas postais ¢ envio de cartas precatérias;, cauglo para
propositura de agdo resciséria; despesas com pericias e com tradugdo de documentos;
despesas com extragio de copias [dos autos] do processo; reembolso a testemunhas;
despesas com orgios de foro extrajudicial e outros orgdo publicos; obtencdo de
documentos essenciais para propor agio de usucapifio; publicagdo de editais;
suprimento de reconhecimento de firmas, autenticacio de copias e procuragdo por
instrumento publico); e

- dnus decorrentes da sucumbéncia (com beneficiario vencedor e beneficiario

vencido — parcialmente segundo Marcacini (1993)).

Assisténcia Judiciaria é, em Marcacini (1993), “um servigo piiblico organizado,
consistente na defesa em juizo do assistido, que deve ser oferecido pelo Estado, mas

que pode ser desempenhado por entidades nfo estatais, conveniadas ou ndo com o

poder publico.”
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Na assisténcia judiciaria, seus beneficiarios tém tratamento diferenciado: seus

procuradores tém todos os prazos em dobro, devem ser intimados pessoalmente (ou
seja, por oficial de justica), nfio precisam juntar instrumento de mandato
(procuragdo). Alids, o proprio beneficiario pode ser pessoalmente intimado, o
assistente técnico (perito que a parte pede para o Juiz nomear junto ao perito oficial)
¢ remunerado pelo Poder Publico. O procurador do assistido ndo pode ser citado em
reconvengdo (um caso comum ¢ o de aglio renovatéria de aluguel, em que o autor
pode ser surpreendido com a contestagdo e a renovagiio, que pedem a desocupagio

imediata do imovel).

Assisténcia Juridica, também em Marcacini (1993), “engloba a assisténcia
judiciaria, sendo ainda mais ampla que esta, por envolver também servigos juridicos
ndo relacionados ao processo, tais como orientacBes individuais ou coletivas, o
esclarecimento de dividas, e mesmo um programa de informaciio a toda a

comunidade”.

1.3. Modelos de Assisténcia Judiciaria

Levando em conta o conceito do servigo de assisténcia judiciaria in Watanabe
(1984), tem-se “assisténcia técnica prestada por profissional legalmente habilitado,
que € o advogado, em juizo. Quando muito, assisténcia prestada na fase pré-
processual, mas sempre com vistas a uma demanda e 4 pessoa com conflito de
interesses determinado. (...) Na acep¢io ampla, tem o sentido de assisténcia técnica
em juizo e fora dele, com ou sem conflito especifico, abrangendo inclusive servigo
de informagéo e de orentagfio, até mesmo de estudo critico, por especialistas de
varias areas do saber humano, do ordenamento juridico existente, buscando solugdes
para a sua aplicacdio mais justa e, eventualmente, sua modificagio e inclusive
revogacdo. Mais adequado seria chamar-se, servigo de semelhante amplifude, de
‘assisténcia juridica’, ao invés de ‘assisténcia judiciria’. (...) Na acepgiio ampla,
assisténcia judiciaria, portanto, atende aos reclamos do mercado de trabalho juridico

vista sob a perspectiva do “consumidor’, ou seja, do destinatario do servigo.”
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Cunha (1999) apresenta alguns modelos do servigo de assisténcia judiciaria: o

iudicare, o britinico, o norte-americano e o hibrido.

Tradicional, o modelo iudicare consiste em que o cliente sem dispor de
recursos para custear os servigos de um advogado, solicita ao Poder Pablico que um
advogado de uma lista local seja coniratado as expensas do Estado. Possui como
desvantagens: despesas elevadas ao Estado, necessidade de comprovagfio do estado

de pobreza do cliente podendo de atrasar a defesa até inviabilizar a agdo judicial.

A concepe¢io inglesa abrange também a orientagio juridica fora dos tribunais,
além dos juizados de pequenas causas, com advogados escolhidos e contratados pelo
Estado, sem autoriza¢do prévia de um juiz, sendo também chamado de Defensoria
Pablica. Possui como demérito as pressdes que os advogados sofrem para ndo ajuizar

acOes contra o Estado.

O sistema estadunidense caracteriza-se pelos ‘escritérios de vizinhanga’
prestando seus servigos em todas as instincias, com orientagdo pré-processual, as
custas do Estado, buscando identificar conflitos de maior releviancia social e oferecer

orientacdo juridica. Sua desvantagem ¢é a dificuldade de manter um quadro suficiente

de advogados.

O modelo hibrido (entre o iudicare e o dos EUA) contempla a possibilidade do
cliente escolher entre uma lista de advogados particulares e advogados servidores
publicos, atuando em a¢bes coletivas, em orientagio juridica, assisténcia
extrajudicial e as cidmaras de conciliagio. Defende além dos necessitados a classe

média, inclusive para previdéncia privada.

Demais disso, em Campilongo {1994), tem-se a comparagio entre dois sistemas
de assisténcia judiciaria: o tradicional, que agremiaria todos os quatro modelos acima

apresentados, e o inovador.
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Os modelos tradicionais caracterizam-se pelo assistencialismo e paternalismo,

em gue entre o advogado e o necessitado ha uma hierarquia formal, em que s uma

das partes conhece inclusive a situagiio daquele que sequer ¢ cliente. O Unico critério

que 0s une é o econdmico.

O modelo inovador baseia-se na consciéncia e organizagiio comunitarias de
seus direitos, colocando-se peso maior na fase extrajudicial ou pré-processual,

buscando-se formas aiternativas de sofugfio de conflitos.

MODELD TRADICIONAI LEGENDA
. ennhecimeanto téenicn . Advogado
idad &= Clientes
o= o o o o NOCOSSICACES

Figura 2 — Modelos de Assisténcia Judiciaria

Cidadaos

Para o estudo dos servigos da PAJ, neste capitulo serfio adotadas duas

metodologias para se obter o conceito do servigo: o Qualihab e o modelo da logica de
SETvigo.

1.4. Metodologia de Andlise do Servico

Para analisar o servico da PGE, especificamente, da PAJ, foram empregados
dois paradigmas: o Qualihab e o Modelo de Logica do Servigo.
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Relembrando, em Zeitham] et al. (1990) tem-se o método do trabalho, que se

Foram aplicados os questiondrios as referidas repartigSes publicas, cada qual
com dois Procuradores do Estado, Os questionarios foram traduzidos do inglés pelo

autor deste trabalho, fazendo-se as devidas adaptagdes a partir de Zeithaml et al.
(1990).

Como clientes (como constam dos questionarios cujos modelos estdo no
Anexo), assume-se que sfo os familiares e amigos de acusados. Por razdes praticas e
de seguranga de vida do préprio elaborador do trabalho, n#io foram considerados réus
como clientes, o que nac compromete a validade do trabalho, pois, efetivamente, os
familiares e amigos de réus auxiliam os Procuradores do Estado e os estagiarios em

suas tarefas e sdo, apos os réus, os maiores interessados nos servigos da PAJ.

Em Zeitham] et al. (1990), depreende-se que em uma operagio de servigo
podem existir-

- GAP 1. ndo saber o que o cliente quer:;

- GAP 2: fazer entender o que o cliente quer;

- GAP 3: interagdo entre o especificado e o padronizado;

- GAP 4: diferenca entre o pedido e o entregue ao cliente;

- GAPS; diferenca entre o esperado e o percebido (engloba os outros Gaps).
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Traduzindo-se para o portugués, estrutura-se o estudo sobre os gaps:

comunicacio aos superiores

orientacdo da pesquisa de Marketing

niveis de gerenciamento

compromisso da geréncia com a
qualidade do servigo

estabelecimento de metas Sap -
padronizacdo de tarefas SP AT

percepcdo de viabilidade

grupo de trabalho

ajuste do servico ao funcionario

ajuste da tecnologia ao servigo

controle percebido

sistemas de controle e supervisio
confiito de funcbes

ambigiiidade de fungdes

comunicacgdo horizontal o
propenséo a promessas exageradas g

Figura 3 - Método dos Gaps ~ Zeithaml et al. (1 990)

Analisando-se 0 Modelo de Quatidade de Servigo, hi conceitos como a

padronizagio de tarefas e ajuste do servigo ao funcionario.

Os resultados est3o tabulados e sfo discutidos no item 6.2,
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1.4.2. Modelo de Légica do Servico

Paralelamente, adotou-se o Modelo de Logica de Servigo, de Kingman-
Brundage et al. (1994), por se tratar de um método qualitativo que analisa de um
outro ponto de vista a organizacio estudada.

=

l6gica
égo Iéqica
cliente [+[0]
empregado
valor
atividade
légica
técnica

Figura 4 ~ Modelo de Ldgica do Servigo — Kingman-Brundage et al. (1994)

Para o estudo deste método, no primeiro momento delimitam-se as restrigGes
do modelo. No segundo momento, sio estudados: a logica do cliente, a logica

técnica, a logica do empregado e a cultura organizacional. No terceiro momento, é

definido o conceito do servigo.
No primeiro momento, como restrigdes a este modelo, tem-se:

- ndo ser tdo direta a interface entre o cliente e o empregado, aqui o
Procurador do Estado e/ou o estagiario;
- existir incoeréncia na interface técnica que deve ser diminuida pelo

empregado, neste caso o Procurador do Estado efou o estagiario.

interface
de
encontro

Interface

técnica

interface
de
suporte
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Quanto 4 primeira exce¢do, esta ndo exis ¢do de estudo, pois tanto

o Procurador do Estado quanto o estagiari$ atende irgtamente o acusado e seus

familiares.

O contato chega a ser direto de tal forma que implica certo risco na atividade
do Procurador do Estado, ndo de que ele seja comparsa do réu e de seus familiares,
mas de que ser induzido a adotar uma estratégia no curso de um processo judicial que

nfo seria a mais adequada ao assistido.

Em outras palavras, hi acusados e familiares que d%o uma versio verossimil
dos fatos de que estd sendo processado que o Procurador do Estado faz uma defesa
com base nos argumentos apresentados pelo cliente que no final se revelam
totalmente falsos e o réu acaba condenado por uma pena maior do que seria se niio

tivesse mentido.

Um exemplo tipico ¢ o de roubo em que o réu é preso em um local distante do
assalto e horério diverso, com uma arma de numeragio raspada e coisas das quais
ndo explica a origem, ficando quieto na Delegacia de Policia, e alegando perante o
Juiz de Direito que os objetos apreendidos com o assaltante, segundo este, foram
juntados no Distrito Policial. Infelizmente, sem entrar no mérito, é muito comum o
argumento do assaltante estar correto, porém, nio é muito raro verificar que a
certiddo de antecedentes criminais esti tomada por varias condenagdes por furto,
roubo e estelionato, o que antes se dava crédito ao roubador tornou-se uma surpresa
20 Procurador do Estado e condenagio certa pelo Juiz de Direito, ¢ com pena

agravada.

Mesmo com o risco de ser surpreendido por mentiras de acusados e/ou de seus
familiares, o Procurador do Estado e o estagiario seguem um padrdo de atendimento,
acompanhamento dos processos e atuagdo profissional, que é estabelecido na Lei
Orgénica da Procuradoria-Geral do Estado. E evidente que ndo se pode dizer que nio

ocorra uma certa variagdo, que depende do contato direto com a clientela, mas nio é
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regra geral, pois ndo se tem noticia ainda de Procuradores do Estado e estagiarios da

PAJ vitimas de réus condenados. Estes ¢ seus familiares mantém geralmente um
grande respeito por esses profissionais, vez que sabem que é a ultima oportunidade

de se verem livres de condenagio e segregagiio em estabelecimentos prisionais.

No segundo momento, s¥o estudadas na seqiiéncia a logica do cliente, a logica

técnica, a logica do empregado ¢ a cultura organizacional.

A logica do cliente, com base no valor, é baseada em que a assisténcia
judicidria é um direito de qualquer cidaddo, garantia esta disciplinada em lei (Lei

Federal n.° 1.060/50 e no artigo 5°, inciso LXXVI, da Constituigio Federal).

As necessidades sfio de uma defesa técnica em face do Poder Judiciario do
Estado de Sdo Paulo (Justica Criminal Comum) em que o Poder Piblico custeia e
ndo, o réu ou sua familia e amigos. Estes imaginam que o acusado saira da prisdo (se
assim o estiver), serd absolvido e, caso condenado, terd reduzida a pena, tudo em

tempo razoavelmente curto (até um ano).

Tanto o acusado quanto seus amigos e/ou familiares sdo participantes. O réu da
sua versgo dos fatos no interrogatério, que é um ato processual obrigatorio, ou seja,
sem o interrogatério e sem o acusado ser citado (cientificado de que estd sendo
processado e da acusagio a ele atribuida), o processo judicial & nulo desde o ato da
citagdo, 0 que pode significar que ha um mandado de prisio contra ele e, por
conseguinte, ele pode ser preso preventivamente (modalidade de prisdo em que o
acusado fica preso até a decisdo final do Juiz para a seguranca de toda a sociedade).
Alias, familiares e amigos s3o fundamentais para a defesa, j4 que podem ser ouvidos
pelo Juiz na condigio de testemunhas ou meros informantes (quando o Magistrado
ou o Promotor de Justica percebe que se esta mentindo ou que ha interesse direto no
resultado do processo), ou fornecer informagdes de pessoas, circunstincias do local e

tempo do fato a que € acusado o réu.



33
Vale ressaltar que o réu deseja livrar-se do carcere e ser absolvido, sem gastar

dinheiro em sya defesa, desejo este partilhado por seus amigos e familiares.

Passemos para o estudo da légica técnica.

A lbgica técnica é a estrutura da operagio de SEeTviCos, esta disciplinada na Lej
Orgénica da Procuradoria-Geral do Estado ¢ legislagdo correlata (decretos estaduais,
portarias e circulares tanto da Procuradoria-Geral do Estado quanto da Procuradoria

de Assisténcia Judiciiria).

~

- iméveis: a sede (edificio na Avenida Liberdade, n.° 32 sob propriedade
da Procuradoria-Geral do Estado), as 33 salag do Foérum Barra Funda
(cedidas pelo Poder Judicidrio do Estado de Sdo Paulo) e demais salas
em varios foruns e tribunais na Capital e no interior do Estado de Sio
Paulo;

- Computadores, impressora, cartucho de tinta, papel timbrado oy ndo,
Canetas, galdes de agua, bebedouros, e outros poucos materiais de
escritorios: sdo adquiridos pela Procuradoria de Assisténcia Judiciaria
mediante licitagdo publica;

- bens obtidos mediante prévia licitagio publica.

O fato de ser um ente pablico acaba dificultando muito a manutengio da logica
técnica, ja que licitagdo publica nio & célere, mas um Processo muito moroso, de tal
modo que ndo é raro que o Procurador do Estado custeia alguns itens, tais €omo

materiais de escritorio.

Estudada a 16gica técnica, estudemos agora a légica do empregado.

A lbgica do Procurador do Estado e do estagiario caracteriza-se por

comportamento guiado pelas disposigdes da Lej Organica da Procuradoria-Geral do
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Estado e legislacdo correlata, a Constituigio Federal de 1988, o Estatuto da OAB

(Lei Federal n.° 8.906/94) ¢ o Cddigo de Etica Deodontolégico, que limitam
diretamente suas atuagdes; o Codigo Penal, o Cédigo de Processo Penal e demais
legislagdo penal, que restringem seus campos de atuagio (o que pode ser feito em

favor do cliente).

mandar o cartério expedir um oficio diretamente a Corregedoria-Geral da

Procuradoria-Geral do Estado, que é o orgdo fiscalizador,

Nio obstante iS50, a propria Corregedoria-Geral da Procuradoria-Geral do
Estado pode atuar diretamente, atendendo reclama¢des de clientes ou apurando

documentacao suspeita, mediante sindicincia oy procedimento administrativo.

A relaglio cliente-Procurador (estagiario) &, portanto, muito regrada, por isso, se
houver um atendimento realizado com ‘mé vontade’, com certeza, haveri repeticio

da tarefa e punigio disciplinar,

Quanto 3 relagdio Procurador do Estado — Juiz de Direito — Promotor de Justica,
em tese, deve ser de isonomia. Na pratica, o Magistrado sobrepGe-se aos outros dois,
Ja que detém o poder de decisdo, o que ndo impede que Promotor de Justica e
Procurador do Estado nd#o se juntem, repreendendo e, em casos extremos, adotem as
medidas cabiveis. Muyitos atos  processuais sdo realizados, observando-se as
disposicdes legais e as jurisprudéncias (reiteragio de decistes judiciais com o mesmo
entendimento sobre um determinado assunto — ex - flagrante forjado toma nulo todo

um processo criminal mesmo que o réu seja condenado e esteja preso).
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Ha uma certa margem de manobra para os Procuradores do Estado e

estagiarios, com as devidas limitagGes, mas ndo significa que inventem tarefa
alguma. Pode-se, a titulo de exemplo, implementar um sistema de informagdes para
fazer o acompanhamento dos processos judiciais, o que nem todo Procurador do
Estado realiza, contudo, n3o significa que, colocados os dados no sistema de
informagdes, deixe-se de realizar o acompanhamento processual propriamente dito,

ou seja, solicitar um determinado processo, anotar com quem esta e em que situagéo.

O papel do Procurador do Estado ¢ tdo claro que existe uma lei propria (Let
Orgénica da Procuradoria-Geral do Estado) e boa parte da legislagio penal faz
referéncia direta ou indiretamente (quando se refere a Defensor Publico — cargo

publico correlato que ndo existe no Estado de Sdo Paulo).

A habilidade para trabalhar ja € aferida no concurso pablico de ingresso a
carreira de Procurador do Estado, que testa conhecimentos basicos e especificos,
além de exigir um periodo de dois anos de atuagdo publica (como advogado ou
estagio em instituicio piblica). Especificamente, quanto as tarefas cotidianas, estas
podem ser aprendidas em quatro ou cinco dias, no maximo, fazendo o aprendizado

on the job muito restrito.

A motivacdo nfio ¢ dada pela estabilidade propiciada pelo provimento em um
cargo publico, nem pelos vencimentos (vencimento e gratificacles) e sim, pela
sensagdo de desafio em fazer um processo uma situacdo nova com um desfecho

diferente, em comparacgio a casos com as mesmas caracteristicas.

Particularmente para os estagiarios da PAJ, a motivagio provém,
principalmente, da referida sensagiio de desafio e do fato do periodo de estagio
descontar do intervalo que ¢ requisifo minimo em edital de concurso publico para o
ingresso na Magistratura (Juiz) ou no Ministério Pablico (Promotor de Justica), entre

outros destacados cargos pablicos.



Quanto as praticas de supervisdo, comg”ja mencionado, o Juiz de Direito,
pessoalmente ou por intermédio de algum/dos membros de cartério judicial, pode
controlar diretamente a atuagio do Procyfador do Estado, assim como o Promotor de

Justi¢a via Magistrado, ou pela Correg¢doria—Geral da Procuradoria-Geral do Estado.
Realizado o estudo das trés I()g(cas, passemos agora a cultura organizacional.
— e

Como qualquer instituicdo em que o Direito esta em primeiro plano, a PAJ tem
sua cultura organizacional estabelecida por legislagdo, no caso a Lei Organica da
Procuradoria~Geral do Estado.

Neste dmbito, faz-se necessaria uma explicagdo sucinta da hierarquia de leis
lato sensu no Brasil. Acima de todas as leis, as ja existentes e as que vierem a ser
aprovadas, hi a Constituicio Federal, que traga as diretrizes que todas as leis
(nacionais. e internacionais também — ex.: tratados internacionais submetem-se aos
principios da Constituigdo Federal) devem seguir no territério brasileiro. Abaixo
dela, h4 as leis nacionais (a abrangéncia é sobre todo o pais), as leis federais
(diferem-se das leis nacionais por abrangerem apenas os orgios federais), as leis
estaduais e as leis municipais. Entre as leis estaduais, incluem-se as Constituigdes
Estaduais (a do Estado de S3o Paulo é de 1989), as leis estaduais stricfo sensu, leis
complementares estaduais, decretos estaduais e assim por diante. Entre as leis
municipais, estdo a Lei Orgnica do Municipio (a de Sdo Paulo é de 1990), as leis
municipais stricfo sensu, os decretos municipais, entre outras, todas estdo sob a Lei
Orgéinica do Municipio, que, por sua vez, submete-se aos principios gerais da
Constituigio Estadual do Estado onde se situa.

Tendo em vista esta sucinta explicagiio, sobre a Lei Organica da Procuradoria-
Geral do Estado (lei complementar estadual), estio, por ordem hierarquica, a
Constitui¢io Estadual de Sdo Paulo, leis nacionais e a Constituiggo Federal. Entre as
leis nacionais, elencam-se a Lei n.° 1050/60 (Lei de Assisténcia Judiciaria), o Codigo
de Processo Penal (Decreto-lei n.° 3.689/41) e o artigo 5° inciso LXXVII, da
Constitui¢io Federal.
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Resumindo, a cultura organizacionak sob a roupagem da legislagio especifica,

baseia-se na assisténcia judiciaria, que é principio ¢ direito individual de qualquer
cidaddo brasileiro (vide item 1.2). Essa prerrogativa faz parte da garantia do acesso

de qualquer pessoa ao Poder Judiciario em busca de defesa de seus direitos.
Neste terceiro momento, passemos a conceituar o Servigo.

A assisténcia judiciria, que é a defesa gratuita (por parte do defendido) de
direitos perante o Poder Judiciario, distingue-se da advocacia, que ¢ a defesa onerosa
(paga na forma de honorérios ou vencimentos — Procuradores de 6rgios publicos sdo

advogados dos respectivos 6rgdos piblicos) perante o Poder Judiciario.

Ou seja, a Procuradoria de Assisténcia Judiciaria, com esse conceito de servico,
distingue-se de advogados, que defendem os clientes que os contratam, e de
Procuradores de érgios publicos, que recebem vencimentos dos proprios Orgios que
defendem, como a Procuradora da Universidade de S3o Paulo, que defende interesses
da Universidade e dos varios institutos, como a Escola Politécnica, e tem como
remuneragdo o vencimento e as gratificacdes decorrentes da atuagfio de seu cargo

publico.

Levando-se em conta o explanado na cultura organizacional, a Lei Orgénica da
Procuradoria-Geral do Estado, como legislagio, vale perante todos no campo de sua

abrangéncia, ou seja, todo o Estado de Sdo Paulo (pessoas fisicas ¢ juridicas,

publicas ou privadas).

1.5, Sintese

Resumindo, o servigo de assisténcia judiciaria é aquele em que o cliente recebe
intermediagdo perante um 6rgdo do Poder Judicidrio (Vara ou T ribunal), no inicio ou

no meio do processo até a decisdo final por um Juiz. Nio se confunde com



assisténcia juridica, da qual é espécie, nem com Justiga Ita, que é um beneficio
concedido por lei (Lei n.° 1.060/50).

Servigo, resultando este, com algumas rest

conceito de servico da PAJ.

No préximo capitulo, € estudado o Método de Analise da TI que torna mais

interessante a analise realizada para a estrutura de Servigo.



39
CAPITULO 2 - METODO PARA ANALISE DA TI

“Nio chores, meu fitho;
Niio chores, que a vida
E luta renhida

Viver & lutar.

A vida é combate

Que os fracos abate
Que os fortes, os bravos
S6 pode exaltar”.

Gongalves Dias, “Cangio do Tamoio™

2.1. Introeduciio

Neste Capitulo, ¢ apresentado o MAN/TI — Método para Analise da TI -
descrito em Laurindo (2002).

Antes do estudo do MAN/TI, vamos relembrar alguns conceitos.

2.2. Conceitos Necessarios

Assumem-se neste trabalho para os seguintes conceitos de software, sistema de

informagdes (SI) e de Tecnologia da Informagio (TT}.

Em Pressman (1987), software é “instrugdes (programa de computador) que,
quando executadas, produzem a funcio e o0 desempenho desejados”, “estrutura de
dados que possibilitam que os programas manipulem adequadamente a informagio”

¢ “documentos que descrevem a operago e 0 uso dos programas”.

Ainda, podem ser:

- software basico;

- software de tempo real,;

- software comercial;

- software cientifico e de engenharia;
- software embutido;

- software de computador pessoal; ou
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- software de inteligéneia artificial.

No caso deste trabalho, j& sdo utilizados softwares de computador pessoal,

como MS Office, o sistema operacional Windows NT e 0 pacote Lotus Notes.

Agora, tem-se a conceituagio de SI.

Em Alter (1992), sistema de informagdo (SI) é “qualquer sistema usado para

prover informagdes (incluindo seu processamento), qualquer que seja sua utilizagio”.

Podem ser:

- sistemas transacionais (TPS);

- sistemas de informagiio gerenciais (MIS);
- sistemas de apoio & decisgo (DSS);

- sistemas de informago exccutivos (EIS);
- sistemas especialistas {(ES); ou

- sistemas de automacdio de escrit6rios (OAS).

No presente trabalho, sera proposte um SI, com base em Microsoft Access, em

comparagdo com o Lotus Notes, como um sistema de automacio de escritorio.
Para encerrar as conceituagdes, tem-se o conceito de TI.

Segundo Porter; Millar (1985), Tecnologia da Informagdo (TI) é “em sua forma
mais ampla, para abranger todas as informagdes que sio criadas e utilizadas pelos
negocios, assim como o grande espectro de tecnologias cada vez mais convergentes e
interligadas, que processam essas informag@es. Além dos computadores, portanto,
equipamentos de comunica¢Bes, automagio industrial e outros hardwares e servigos

estdo envolvidos™.

Relembrando, um dos objetivos deste trabalho é Propor uma estratégia para a

TI da PGE e sugerir que norteie para a Defensoria Piblica do Estado de Sdo Paulo,
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2.3. Modelo para a Anilise da Tecnologia da Informacsio (MAN/TI)

Antes de se apresentar o MAN/TI, convém ser estudadas as seguintes questdes

gerais sobre uma determinada organiza¢do:

- A organizagio e sey relacionamento com g TI;
- A organizacdo da TT;

- O papel da TI na organizacio.

divis3o em areas de negocios.

Acerca da organizacio da T1, estdo sob anilise: o posicionamento da area de TI
na hierarquia da organizacdo (ressaltando o papel do CIQ); a formagio do principal
executivo de TT; o Organograma da organizagio (incluindo 6rggos internos da 4rea de

TI); € a evolugio histérica da TI na Organizacdo.

relacionamento entre aTleo negécio, na visdo de ambos; e a existéncia ou nio de

contatos formais periédicos entre 0s profissionais de TI e do negaicio.



42

Com base em Laurindo (2002), o MAN/TT estrutura-se em:

¢ Fatores estruturais da empresa

1. Fatores criticos de sucesso

2. Grid Estratégico e Matriz Intensidade de Informacgio
3. Alinhamento Estratégico
4

Raz3es para Descentralizagio

* Fatores organizacionais da TI
Grau de Descentraliza¢io
Estagio de Informatizagiio
Estagio de Descentralizacio

Fungido e Operagio da Tl

I N Y

Nivel de Participa¢iio dos Usudrios

10. Organizaggo da Area de T1

2.3.1. Anilise dos fatores criticos de sucesso

Quanto a andlise dos fatores criticos de sucesso (ECS), sdo estudados:

- A existéncia ou ndio de um conjunto de fatores criticos de SUCESSO
determinado: enumeragio ¢ a importancia para a organizagio, o relacionamento com
os objetivos estratégicos da organizacio;

- no caso da inexisténcia de um conjunto de FCS, os passos do modelo de
Rockart (1979):

1- Defini¢io do ramo de atividade da empresa

2- ldentificagio dos fatores criticos de sucesso (em comum acordo com os

entrevistados)

3- Defini¢do de medidas quantitativas ou qualitativas dos FCS (em comum

acordo com os entrevistados)
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4- Definicio de sistemas de informagio para controle destas medidas e para

apoiar os FCS.

Antes de passar para o estudo do Grid Estratégico e da Matriz Intensidade de
Informacgo, estudamos a Estratégia Global e a Estratégia Genérica.

Segundo Laurindo (2002), estratégia competitiva “visa ao estabelecimento de
uma posi¢io competitiva favoravel (lucrativa e sustentavel) contra as for¢as que

determinam a concorréncia na indistria {mercado)”.

Para o estudo da estratégia global, sdo analisadas a atuacdo dos concorrentes e 3

postura da empresa em face deles e/ou levando em conta sua propria estrutura.

Quanto & estratégia genérica, segundo Porter (1987), uma organiza¢do pode se
posicionar no mercado:

objetivo
amplo
Alvo o
Estratégico
objetive
reduzido =2 e
Unicidade observada Posicéo de Baixo
pelo Cliente Custo

Vantagem Estratégica

Figura 5 - Posicionamento Estratégico - Porter (1987)

Analisados os FCS, a estratégia global e a estratégia genérica, tem-se a seguir o
grid estratégico e a matriz de intensidade de informagio.
2.3.2. Estudo do Grid Estratégico e da Matriz de Intensidade de Informacio

Temos quanto ao grid estratégico e a matriz de intensidade de informagdo:

- as principais aplicagtes de TI na organizagio;
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- comparaglo com as forcas competitivas de Porter para o enquadramento no

Grid Estratégico;
- classificagfio no Grid Estratégico de McFarlan (1984);
- classifica¢do da organizagio na matriz de intensidade de informagio (Porter

& Millar) através do estudo de produtos e processos e da quantidade de informagio
contida em ambos.

Inpacto
Presente
alto

baixo

baixo alto
Impacto Futuro

Figura 6 — Grid Estratégico - McFarian (1984)
Quanto 4 Matriz de Intensidade de Informaggo, a Figura 7 expressa bem a
relagdo entre a informagdio no processo e a informagio no produto.

Refinaria Banco
Petréleo Jornal

aita

Cimento

Informacgdo
no Processo

baixa

baixa alta

Informagé&o no Produto

Figura 7 — Matriz de intensidade de informac3o - Porter: Millar (1985)

Realizado o estudo no Grid Estratégico de McFarlan (1984) e na Matriz
Intensidade de Informagdes, passemos ao Alinhamento Estratégico.



45
2.3.3. Modelo do alinhamento estratégico

Na seqiiéncia, o alinhamento estratégico da PGE sera estudado nos seguintes
topicos:

- Como foi a "génese" das estratégias de negdcio e TI adotadas (implicita ou
explicitamente). Comparar as visdes dos profissionais de negdcio e de T1
+ QuestGes para avaliar perspectivas de Execugdo de Estratégia e de Transformacio

1- A empresa necessita (ou necessitou recentemente) implementar novas
préticas de TI para tornar viivel a execugio de uma nova estratégia de
negocio?

2- A intengfio da aplica¢dio de TI neste caso era simplesmente como suporte
(minimizar os custos, TT como centro de custos)?

3- A inteng3o da aplicacdo de TI neste caso era atingir a lideranga/exceléncia
tecnoldgica da empresa no mercado de TI?

- Questdes para avaliar o Potencial Competitivo e o Nivel de Servigo:

1- A empresa ja sofreu mudancas organizacionais decorrentes da adogdo de
novas aplica¢des de TI? Quais?

2- Seja ocorreram mudangas, estas se verificaram nos produtos e servigos ou
foram direcionadas ao atendimento do cliente interno?

3- Alguma das novas aplicacSes de TI adotadas foi terceirizada?

4- Em caso afirmativo, a terceirizagio estava diretamente ligada aos produtos
€/ou servigos ou visava os processos internos e o atendimento 20s clientes
internos?

- A empresa utiliza um Sistema Integrado de Gestiio (ERP)?
- Enquadramento em uma das perspectivas do Modelo do alinhamento estratégico.

2.3.4. Alinhamento Estratégico

Acerca do alinhamento estratégico, in Henderson; Venkatraman (1993), a
organizagdo pode ser compreendida como:

externo

Ajuste
Estratégico

interno

Negécio

Integracdo Funcional

Figura 8 - Alinhamento Estratégico
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O alinhamento estratégico pode referir-se a-

- A execugdo da estratégia;
- A transformagiio tecnologica;
- O potencial competitivo;

- O nivel do servigo.

 Estratégiade 11

- Esteatégia de 7T
- '-':'_lnframmmra e  Infracstrutura e Tfckenitr e
S PrOcessess i -Processosde TT P : Pm‘esmdeﬂ--.}
: Orgamzacamiam ' e Sat e Orgamacltmsls g
. i
Execugio da Estratégia j ! Transformagao Tecnolbgica
L
_ ' Y .
Lstr:m‘.gmda- _'-.E«lm!ég'ia-'dé :
; Negdcm o Negbeio =
_lnf_racstr:;ﬁilfa ! A lnfraestrutuma ) _I}lff&ééti\fltqéu'é Infraestrutury ¢
. Processos . Processm de Tl  Processos - Processos de TE
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Figura 9 - Alinhamento Estratégico 2 ~ Laurindo {2002)

Quanto as perspectivas do alinhamento estratégico in Henderson &
Venkatraman (1993), estas podem ser:

Perspectivas Gestao de Critério de
Negécios Desempenho
Execugido da Fomulador de Centros de
Estratégia estratégia custos/servicos
Transformacao Visdo Lideranga
Tecnoldgica tecnoldgica tecnologica
Potencial a d Visdo de Lideranca de
Competitivo e negécios negocios
Nivel de gia ¢ Priorizador Satisfacéo do
Servigos cliente

Tabela 1 ~ Perspectivas de Alinhamento Estratégico — Laurindo (2002)
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Passemos agora as razdes para descentralizagdo da TI.

2.3.5. Razdes para descentralizacio

Neste topico, serio pesquisada a existéncia e intensidade de uma ou mais das

trés razdes que levam & descentralizagio da TI:
1- pressdes por diferenciacdo: Heterogeneidade de tarefas e funcgdes ¢ a
distribuicdo geografica que levem as unidades administrativas a terem diferencas

em metas, perspectivas de tempo e estrutura.

2- desejo de controle direto: Necessidade de controlar sistemas que sio criticos

para sua operagdo ou quando hi o desejo de confrolar a prioridade no
desenvolvimento.

3- ligagdo do suporte a Informdtica ao poder: Quando o controle das informacdes
¢ um dos fatores para obtencfio do poder ou a TI é um veiculo para implementar
mudangas estruturais.
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2.3.6. Grau de descentralizacfio

Acerca do grau de descentralizagéo da TI, a Tabela 1 expde a cada item uma
nota de 1 (total centralizagio) a 5 (total descentralizagio), versando sobre a operacdo

¢ desenvolvimento da execugiio e, sobre a operacfio e o desenvolvimento do controle.

Tremamentodo usuéno
Anélts_e de Sistemas :

'PmﬁﬁeMo de Segurahé.a
Progmmaqﬁe de tarefas
Padromzagao da-tamfas-'

Acesso a dadoq :
Estabelecimento de Pﬁori&ades;;, £

Tabela 2 - Andlise do Grau de Descentral;zagao
NOTAS: de 1 (Total ceniralizagdo) a 5 (Total descentralizacio)
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2.3.7. Estigio de Informatiza¢io e Estigio de descentralizacio

Passemos ao estagio de informagdo e de estagio de descentralizagio da TI, nos
seguintes aspectos:

+ AvaliagBo do estagio de Informatizagio - Nolan (1979) através da verificagio da
situagio dos fatores propostos, de acordo com a avaliagio subjetiva dos
entrevistados e dos entrevistadores.

- Confronto da viséio dos profissionais de TI com os de negécio (principalmente do
caso do "papel dos usuarios", a visdo destes deverda ser considerada
prioritariamente).

- Anslise da descentralizagiio das decisBes relativas a quais aplicagdes de TI
implantar, bem como quem € o responsavel pelo desenvolvimento de aplicagdes de
TI (modelo de Donovan).

» Confronto da viséo dos profissionais de TI com os de negocio (principalmente do
caso do "papel dos usuarios”, a visdo destes deveri ser considerada
prioritariamente).

O estagio de informatizagio segundo Nolan (1979) pode ser analisado na

Figura 9.

o [+
~ o ™N o ™ g T 8 W Le ©g
0% 2°2B 27 o off8 of
o & o3 o = 5 ¥ Do s TS
- 3T >, s e D SEQ E5
% s % Q ? 2 a2 DEa GF
w £ i € R w wEos w2

— ‘U -~
<
Ponto de
Transigdo

Figura 10 - Estégios de informatizagso — Nolan (4 979)




Processo de
Crescimento

Partfolic de
Aplicactes

Organizagdo
das Funcdes
da
Informética
Planejamento
e Controle da
Informatica

Papel dos

Usué4rios |

As caracteristicas dos estagios podem ser a seguir conferidos:

Estagio 1
Iniciagio

Mecanizagso
Redugio de
custos

: Aprendizada

tecnolégico

Orgcamento
flexivel

‘Por fora do
jogo*

Estagio 2
Contagio

Proliferagdo

Reorientacgio

funcional

Orcamento
muito flexive|

Entusiasmo
Superficial

‘Estagio 3

Controle

Consolidacio

Atendimento
a Média
Geréncia

Planejamento
e Controles
formalizados

qug:ado L g
ser
responssvel

Estagio 4
Integragao

Sistemas
gerenciais

Estratificacéo e
Adaptacso

Sistemas  de
Planejamento e
Controle ‘Sob
Medidg’

Aprendendo g
ser

responsavel

Estagio §

Administracio de

Dados
Conversdo
Aplicacdes
banco de dados

Administrador
Dados

de

de

Compartithamento

de Dados e

de

Sistemas Comuns

Efetivamente
responsével

Tabela 3 - Caracteristicas dos Estagios de lnfonnatizagéc - Lawurindo (2002)
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Estagio ¢
Maturidade

Integracio
Aplicacdes
espethando
de
informactes
Geréncia de
recursos -de
dados

fiuxo

Planejamento
estratégico
de recursos
de dados
Aceitacio da
responsabilid
ade conjunta
entre
usudrios e
informética
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Adota-se 0 modelo de Donovan (1988) para analisar o estagio de

descentra]izag:ﬁo da informatica se o desenvolvimento & alto ou baixo; e se a decisio

tem impacto alto ou baixo.

=1 Row o o e
g ol Cao de'Guardq-.'-'__ Rede '
5 °f . S i
[=} .
¥ SH === : Auxilio/
$ZH b ons R e
a gH | Big Brother Cooperag:ﬁo";]
W= =] ;
baixa  a

Decisdio

Figura 11 - Estagio de Descentralizagsio da Ti - Donovan (1988)

2.3.8. Funciio e operacio da TI

Apés o estudo do estagio de descentralizagio da TL passemos ao estudo da
fungiio e operagio da TI quanto 3 situagdo da fungdio (quem define padres e
diretrizes) e da operagdo (quem opera as aplicagdes) da TI g partir das entrevistas
com usuarios e profissionais de TI, avaliando ag responsabilidades de cada um.
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O modelo Grajew & Oliveira (1987) analisa a func¢do e a operagio, se s3o cada

uma centralizada oy descentralizada

T =Ll ey
3 Anarguia-dos = Fantasia: :
= - ysuarios Tecnologica
34 - - . — :
8 — —ANOS 70- — Anos:80
8 3
g = ~=— Batch Coeréncia e
@ N : : E_str_uturéafEstratégia E
g — - Anos 60 ~Anos 90—~
centralizada descentralizada
Operagdio

Figura 12 - Func&o e Operacio da 1) - Grajew & Oliveira (1987)

2.3.9. Nivel de participaciio dos usnirios

A seguir, estudemos o nivel de participagdo dos usudrios:

+ Andlise das principais aplicagdes de TI da empresa identificadas anteriormente:

- Avaliagdo do nivel de interagdo existente entre o sistema de informagéio S e
das fungdes que dele se utilizam (interacdo Sl-funcdo; avaliacio se o sistema é
utilizado sempre que q fungdo é desempenhada, ou se seu uso € esporddico ou
de mero auxilio 4 fungéo).

- Avaliagdo do nivel de centralizacdo fisica do sistema de informacdo
(centralizaciio Jisica do ST avaliacdo se o sistema serd usado em um s6 local
Ou se sey uso serd distribuido fisicamente no espago).

- Avaliacédio do enfoque que serg utilizadp para definicéio de tarefas do usudrio -
administracdio clentifica, enriquecimento de trabalho ou sécio-técnico.

INTERAGAO SI FUNCAOALTA?: SIMGEEEn e NAO
SI LOCAL? SiM NAO SiM NAQ
’FfNFOQUE SOCIO~TECNICO ouU SIM _NA_O .--s;m_- NAO sim -_rqu.' SIM  NAO

ENRIQUECIMENTO - TRABALHO? X
Tabela 4 - interagéio §f - Fungdo
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» Comparagéo com o modelo proposto por Dias (1985)

INTERACAO SI FUNGAOALTA? = ' 'sSIM - . CRINROSE
SI LOCAL? SIM NAO SIM NAO
'ENFOQUE SOCIO-TECNICO QU = 'SM' NAO' SM NAO 'SIM NAO  SIM ' NAO
ENRIQUECIMENTO ~ TRABALHO? ' -'
PARTICIPACAO APROPRIADA

 CONSULTIVA | s R e AL K R G ik
REPRESENTATIVA X X X X
HOREPORCONSENSOFIE AT IRy MEE Gh. Wi ke Baml s
CONFLITO ENTRE DEFINIGAO DE X X
TAREFAS E CARACTERISTICAS

DO si
Tabela § - interacéo Sl — Fungéio - Dias (1985)

2.3.10. Organizacgiio da drea de TI

Para o estudo da organizagio da area de TI da PGE, seriio analisados: o
organograma da area de TI; como é feito o atendimento a0 usuario (existéncia de
equipes on de profissionais dedicados ao atendimento de usuario especifico), como
sdo compostas as equipes de projetos de desenvolvimento, implantagio e
manutenc¢io das aplicages de TI; e como ¢ organizada e administrada a equipe de
profissionais de TI com enfoque mais tradicional (adrﬁinistrag:ﬁo clentifica) ou com

enriquecimento de tarefas, sdcio-técnico, etc.

2.4. Anilise des ativos da TI e dos imperativos da organiza¢io da T1

Agora serd analisada a situagio da organizagio em relagio aos trés “ativos” de
T1 propostos:

- “Staff” de T1 (ativo recursos humanos),
« Base tecnoldgica reutilizavel (ativo tecnologia)
« Parceria enire a administragdo da T1 e a do negdcio (ativo relacionamento).
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ATIVO RECURSOS HUMANOS NOTA*
+ A equipe de Tl tem as habilidades técnicas necessdrias para a tecnologia planejada para a empresa?

» Existem planes para absorver ou adquirir novas tecnologias?

» Hé expectativa, tanto da administrago da Ti como do negécio, de que o pessoal de Tl pode resolver 0s
problemas de negdeio?

« O pessoal de Tl é famifiarizado (e préximo) o suficiente com o negécio para que possa antever seus
problemas?

* O pessoal de Tl investe regularmente em treinamento tchico, administrativo {sobre o negdcio) ¢ de
habilidades interpessoais?
+ O pessoal de TItem o habito de aprender?

+ O pessoal de Tl tem habilidades de negociagiio, de aconselhamento e de gestdo de equipes? Os projetos
cumprem prazos?
* Os custos de desenvolvimento 30 menores do que 0s de seus concomentes?

ATIVO TECNOLOGIA

+ As administragbes da Tl e do negteio definem um planejfamento tecnolégico baseados nos principios
estratégicos do negécio?

*» As administractes da T! e do negéeio concordam na natureza e no papel dos padrfes tecnoldgicos deste
plano?

As administragdes da Tl e do negéeio compreendem os custos e os beneficios de ndo conformidade com os
padries estabeleckios?
+ Os administradores do negécio estdo comprometidos com o planc e com os padries?

+ Os padrdes dificultam esforgos voltados as hecessidades de negdécio?

« Existe plano para tornar conformes sistemas fora dos padrbes?

+ Existe processo para identificar e modificar padrbes ndo apropriados?

+ Asinformagdes e os dados disponiveis para os tomadores de decises s3o as que eles precisam?

» Adisponibllidade dos sistemas, seus tempos de fesposta e 0s custos de suporte s&o melhores que os dos
concorrentes?

ATIVO RELACIONAMENTO
= As administragdes da T e do negécio compartilham da mesma visdo de como a Tl suporta ¢ nagécio?

* As administragdes da Tl e do negéeio t&m canais de comunicagdes sobrepostos, freqlientemente usados,
formais e informats, em todes niveis da empresa?

» As administragées da Tl e do negdoic consuftam-se mutuamente regularmente acerca de decistes
técnicas ou de negocios?

» Todos grandes projetos tém lideranga e suporte ativos por parte dos executivos do negécio?

* As administragbes da Tl e do negécio t&m uma compreensdo mitua acerca das respectivas
responsabilidades sobre planejar, desenvolver e manter sistemas?

+ As administragbes da T e do negécio estio satisfeltas com suas habilidades de comunicarem-se a
negociar tma com a sutra?

» Os usudrios tém expectativas realistas acerca dos servigos de T17?

+ As equipes de Tl e de negécio que trabalham juntas negociam prioridades de Aexibiidade, custos e ciclo
de vida dos sistemas?

Tabela 6 ~ Andlise dos Atives da TI
* Notas: de 1 (ndo atende ao fator) a 5 (atende plenamente ao fator)

Demais disso, in Ross et al. (1996), ha o Grid de avaliacio dos ativos da TI:

Estado dos AMBIENTE COMPETITIVO
Ativos AMEACA IMINENTE . SEMAMEACA IMINENTE = |
Afundando L S DR o S
fraco Mudanca réapida, arriscada - Constnico de Relacionamento
Aprumando N R CRURMG g
forte Resposta focalizada ... Aprendizado adaptativo . .

Figura 13 ~ Grid de Avaliacsio de Ativos da Tl - Ross et al. (1996)



1. Obter Alinhamento Estratégico de "duas maos" (entre Tl e o
negécio).

Desenvolver relacionamentos eficazes entre Tl e geréncia de
linha.

2
3. Entregar (Delivery) e implantar novos sistemas.

4. Construir e Administrar infra-estrutura.

5. Re-capacitar (Reskill) a Organizagéo de Ti.

8. Administrar parcerias com fornecedores (Vendors).

7. Desenvolver alto desempenho.

8. Reprojetar e Administrar uma organizagao de Tl “federativa”.

Tabela 7 - Imperativos da Tl
Notas: de 1 (ndc atende ao fator) & 5 (atende plenamente ao fator)

2.5. Enquadramento da aplicaciio de T1 a ser avaliada nos degraus da “Escada
de avaliacfio de beneficios” — Farbey et al. (1995)

A aplicagio de T1 pode ser avaliada quanto aos itens:

Anélise das principais aplica¢des de TI da empresa identificadas anteriormente;
Defini¢do de qual a avaliagdo que esté sendo feita: € uma decisdo a ser tomada
(projegiio de agdo futura) ou uma avaliagiio do presente ou do passado, em
acordo com os entrevistados.

Verificagdo, para cada degrau a partir do degrau 1, se a aplicagio corresponde a
situaciio proposta no modelo, conforme a anélise da aplicagio (pelo
entrevistador) e da vis&o dos entrevistados do impacto da aplicagio na empresa.
Realizar o enquadramento em um dos degraus da "escada de Farbey" baseando-
se nas entrevistas com os profissionais de TI e do negdcio, nas quais se deve
obter um consenso acerca deste enquadramento.

O modelo para avaliagio e agio de aplicag@o de TI proposto por Farbey et al.

(1995) (Benefits Evaluation Ladder) compbe-se dos seguintes degraus:

£ g B2

Mudangas obrigatérias ou mandatorias (mandatory changes)

Automagio {(aufomation)

Sistemas de valor adicionado (direct value added systems)

Sistemas de informagdes gerenciais e sistemas de apoio 4 decisdo (MIS —

management information systems - and DSS — decision suport systems)
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Infraestrutura (infrastructure)

Sistemas interorganizacionais (inferorganizational systems)

Sistemas estratégicos (strategic systems)

® N oW

Transformagéio do negocio (business transformation)

& Degrau
Transformacdo do negdcio
7° Degrau
Sistermnas tstrategices
8° Degrau . :
Sistemas interorganizacicnais EAL

5° Degrau

Infra-estrutura e

4° Degrau
SiC e SAD
3% Degrau
Sigiemas de Valor Adicionado
2% Degray
Automagas
1° Degrau
Mudancas cbrigatérias

Figura 14 — Escada de Avaliagio de Beneficios — Farbey et al. {1995)

Antes separam-se as aplicagdes de TI, depois, passemos a cada um dos degraus
da Escada de Beneficios.

Em relagdo ao 1° degrau (mudangas obrigatorias ou mandatérias), quanto a:

- pressdo competitiva;

- mudancas tecnolégicas;

- leis e regulamentos.

Quanto ao 2° degrau (automacgdo), busca-se redugio de custos como

diferenciador em face da concorréncia.

Acerca do 3° degrau (sistemas de valor adicionado direto), busca-se redugiio
dos gastos com aumento do valor adicionado de seus servigos para aumentar o

marketshare ou a margem. Avalia-se se ha sistemas transacionais. Constata-se ainda
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se tém muito destaque organizagio e métodos e contabilidade, e existe possibilidade

de projeto piloto e teste de campo, que seriam eficientes.

A respeito do 4° degrau (sistemas de informacdes gerenciais — SIG - e sistemas
de apoio & decisdio - SAD), verifica-se se 0os mesmos provéem informagdes para
planejamento, controle de decisio melhores quanto a4 acuracia, relevincia,
confiabilidade, pronta disponibilidade e ser amigéavel. Seria preciso avaliago cujo
foco poderia ser a auditoria (assessment) do valor adicionado potencial, por exemplo,
a andlise do pior caso (em que o SI s6 foi uma despesa vultosa sendo mais um

instrumento indtil de trabalho).

Quanto ao 5° degrau (infraestrutura), busca-se implementar sistema que prové
248 P

capacidade geral.

Ja o 6° degrau (sistemas interorganizacionais), in Laurindo (2002), “sistemas
que transcendem as fronteiras da empresa, abrangendo mais de uma organizagio,
usualmente parceiras”, em detrimento da flexibilidade e da liberdade de pelo menos

uma das organizagdes.

O 7° degrau (sistemas estratégicos), é constatado que a TT é considerada um
recurso estratégico com fins 4 inovagdo e a lideranca, em face dos custos,
combinando metas estratégicas de fornecimento de informacSes ao publico com o
aumento de controle. Poderia ser proposta uma avaliagdo, que é dificil, mas
necessaria para evitar desperdicios de oportunidades ou evitar iniciativas
catastroficas. Essa avaliagio poderia ser composta de uma ampla anilise do negécio,

analise de riscos e de beneficio operacional.

Quanto ac 8° degrau (transformagdo do negodcio), constata-se que ha
reengenharia ou que existe uma luta pela sobrevivéncia do negécio Ali4s, buscam-se
beneficios da organizagio como um todo, incluindo a TL A avaliagHo seria de todo

um conjunto de mudangas e solugdes amplas.
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2.6. Risco em projetos de T1

Para estudar o risco no projeto de TI , ¢ adotado o método explicitado em
Laurindo (2002b):

. A freqiiéncia com que fatores como custos e tempo de implementagio
atingiram valores acima dos esperados (baixa, média, alta);

. A quantidade de recursos geralmente utilizada em um projeto envolvendo
o uso de TI (baixa, média, alta);

. A freqiiéncia com que a empresa se depara com novas tecnologias, com as
quais esta nfio esta habituada (baixa, média, alta);

. No caso de se deparar com uma nova tecnologia, qual é (séo) a (s)

alternativa (s) geralmente adotada (s) pela empresa: desenvolver as aplicagtes
internamente; coniratar os servigos de terceiros ou comprar pacotes prontos.

. O grau de especificacdo das saidas (resultados) dos projetos que envolvem
TI no momento da concepgéo (baixa, média, alta).

2.7. Uso da Internet (enfoque no e-commerce) como ferramenta competitiva

Quanto ao emprego da Internet em uma organizagdo, tendo-se em vista

Laurindo (2002b), como ferramenta face aos competidores, pode-se listar:

. O comércio eletrnico possibilitou o acesso a novos mercados para
vendas?

. O comércio eletrbnico possibilitou o acesso a novos mercados para
compras?

. Vende freqiientemente aos consumidores finais através do comércio
eletrGnico?

. Vende freqiientemente a outras empresas através do comércio eletrdnico?

. Usa freqiientemente comércio eletrénico para comprar de outras
empresas?

. Néo utiliza comércio eletrdnico nem pretende usar nos proximos 12

meses?
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2.8. Implantaciio do Correio Eletronico

Uma organiza¢io pode ser analisada segundo Laruindo (2002b) quanto a

implantagio do e-mail em:

. Desenvolvimento interno das aplicagdes;
. Contratagio do desenvolvimento por terceiros;
. Aquisigfo de solugdes de prateleira (“Pacotes™),

. Utilizagdo de fungdes de Sistema Integrado de Gestdo (ERP), tal como
SAP, Microsiga, Datasul ou similares.

2.9. Importincia do uso da Tecnologia da Informacéo

Quanto 3 importéincia do uso da TL, podem listar-se:

. Rotinas administrativas internas

. Operaciio (produgio, logistica)

. Desenvolvimento de produtos

. Relacionamento com consumidores finais

. Relacionamento com compradores e fornecedores (tal como
compartilhamento de distribui¢iio e logistica, desenvolvimento conjunto de
projetos)

. Relacionamento com concorrentes (tal como compartilhamento de
distribuigio e logistica, desenvolvimento conjunto de projetos, compras
conjuntas).

2.10. Conceitos Apliciveis na Organizacio de Estudo

No &mbito da PGE, para efeito deste trabalho, os seguintes aspectos do
MAN/TT sfio aplicados no Capitulo 3:

- indicadores de desempenho (item 1.1);

- FCS (item 2.3.1);

- Ativos da TI (item 2.4);

- Imperativos da TI (item 2.4);

- Grid Estratégico (item 2.3.2);

- Alinhamento Estratégico (item 2.3.4).
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2.11. Sintese

Em suma, neste Capitulo, analisou-se a estratégia de TI da PGE segundo o
MAN/TI de Laurindo (2002), que se estrutura em:

» Fatores estruturais da empresa

1. Fatores criticos de sucesso

2. Grid Estratégico e Matriz Intensidade de Informacio
3. Alinhamento Estratégico
4

. Razbes para Descentralizagdo

* Fatores organizacionais da TI

1. Grau de Descentralizagdo
Estagio de Informatizagio
Estagio de Descentralizag¢fo
Fung@io e Operagiio da TI

Nivel de Participa¢io dos Usuérios

Gy S sha 5o

Organizagio da Area de T1

No proximo capitulo, tem-se a aplicagio do método exposto para a PGE,

relembrando que apenas os itens ressaltados sdo estudados.
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CAPITULO 3 - APLICACAO DO MAN/TI

3.1. Introducio

No contexto da PGE, a seguir é aplicado ¢ método descrito no Capitulo 2 (vide
item 2.10).

Além da eficacia, tio intensamente abordada no Capitulo 1, quanto a melhoria
do nivel de servico e & satisfagio dos clientes, a eficiéncia é abordada indiretamente
neste Capitulo, uma vez que aqui estio em anilise os custos e despesas
administrativas e a orcamentalidade em face da estrufura existente e a que esta sendo

implementada.

Antes de aplicar os quesitos do método do item 2.10, vamos ver dois aspectos

importantes.

3.2. Questdes gerais sobre a organiza¢io e o relacionamento com a TI

Tendo-se em conta a apresentagio da PGE e da PAJ na Introdugéo, neste bloco
sdo sumarizados:

- 0 negocio da empresa;

- seus principais servigos;

- a estratégia do negocio na visdo da organizacio;

- a estrutura da empresa (como ela € dividida);

. a operagio da empresa (de modo geral); e

- se existe divisdio em areas de neg0cios.

A Procuradoria de Assisiéncia Judicidria (PAJ) é uma divisdo da
Procuradoria-Geral do Estado (PGE) que atua como uma Defensoria Pablica. Em

outras palavras, presta o servico de assisténcia judiciaria a pessoas necessitadas e,
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especificamente no Férum Barra Funda, defende réus que n3o tém como contratar

advogado. Fste servigo, como bem estudado no Capitulo 1, engloba orientago
juridica e a defesa perante os 6rgdos da Justiga Estadual, além do que, na area civel,
existe uma triagem na sede da PAJ para selecionar pessoas necessitadas e casos

urgentes.

A esiratégia de negocio (itens 3.3) ndio & percebida pelos dirigentes, visdo esta

que ¢ regra no servigo publico.

A estrutura da PGE pode ser representada na seguinte figura:
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Figura 18 — Estrutura da PGE

A operagio da organizagio dé-se na seguinte seqiiéncia de etapas:
1. triagem

2. entrevista e/ou orientagdo

3. nomeagdo do Procurador do Estado

4

atuagdo no processo
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No caso da PAJ Criminal, que esta estabelecida no Forum Barra Funda, as

etapas 1, 2 e 3 s@o agrupadas em consulta ao Procurador do Estado e/ou ao

estagiario.

Existe a divisio da PGE em areas de negocios, dada pela Lei Orgéinica
(estatuto), em seu art. 3°

I - Superiores:

a) Gabinete do Procurador Geral,
b) Censelho;

c) Corregedoria;

II - de Execugio:

a) na area do Contencioso Geral:

1. Procuradoria Fiscal;

2. Procuradoria Judicial,

3. Procuradoria do Patriménio Imobiliario;

4. Procuradoria do Estado de Sdo Paulo em Brasilia;

b) na area da Consultoria Geral:

1. Procuradoria Administrativa;

2. Procuradoria para Assuntos Fundidrios;

3. Procuradoria de Assisténcia Juridica aos Municipios;
4. Procuradoria da Fazenda junto ao Tribunal de Contas;
5. Procuradoria para Assuntos Tributéarios;

6. Procuradoria da Junta Comercial;

7. Consultorias Juridicas;

¢) na area da Assisténcia Judiciaria:
1. Procuradoria de Assisténcia Judiciaria Civil,;

2. Procuradoria de Assisténcia Judiciaria Criminal;
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IIT -~ Auxiliares:

a) Centro de Estudos;

b) Centro de Engenharia e Cadastro Imobiliario;

¢) Servigo de Divulgago da Assisténcia Judiciaria;

d) Centro de Orientagio Juridica e Encaminhamento a Mulher;
e) Comissio de Concurso;

f) Corpo de Estagiarios;

IV - de Administragio:
a) Departamento de Administragio da Procuradoria Geral;

b) Servigos e Secbes de Administracio das Procuradorias.

Vista a organizacdo e seu relacionamento com a TI, passemos a organizacgio da
TI acerca de:

- 0 posicionamento da area de TI na hierarquia da empresa (papel do CIO);

- a formagéo do principal executivo de TI na empresa;

- a estruturagfio hierdrquica e funcional da area de TI na organizagio;

- 0 organograma da organizagéo, incluindo érgéos internos da area de TT;

- a ‘histéria’ da TI na organizagio (quando foram adotadas as primeiras
aplicagdes, como evoluiu o processo de descentralizagdo, como cresceu ou nido a

importancia da TI).

Esta em desenvolvimento uma area de Tecnologia da Informacdo (TI), com
profissionais ou cargos especificos, junto a0 Departamento de Administragio da
PGE. Para suprir provisoriamente, o Procurador-Chefe da PGE e a Procuradora-
Chefe da PAJ assinaram convénio com a PRODESP (Companhia de Processamento

de Dados do Estado de Sdo Paulo) para informatizar todas as dependéncias da PAJ.

A ‘histéria’ da TI na PAJ é recente. Desde a mudanga do Forum Ministro
Mairio Guimarées, em novembro de 1999, do Viaduto Dona Paulina, 80, Sé, para a
Avenida Doutor Abréo Ribeiro, 313, salas especiais para os Procuradores do Estado

oficiantes em cada Vara Criminal foram criadas com computador, impressora e
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materiais de escritorio. Desde 1986 até entdio, uma sala por andar, atendendo a 4

Varas Criminais possuia varias maquinas de escrever, um computador e materiais de

escritrio.

Delineada genericamente a TL vamos analisar seu papel na PGE, quanto a:

- a existéncia de algum método formal de avaliacio das aplicactes de TT;

- a maneira como séo tomadas as decisGes acerca das aplica¢des de TI a serem
implantadas - algum procedimento formal (analise de viabilidade) ou alguma anélise
de risco dos projetos de TI;

- a existéncia de algum férum sistematico onde sejam discutidas questdes
estratégicas do negécio e da TI e se existir, quem participa deles;

- a visdo dos usudrios (profissionais do negdcio) da drea de Tl e se consideram
bem atendidos;

- o papel da Tl para o negécio (percepgiio de importancia por parte dos usuérios
e dos idealizadores das estratégias);

- a maneira Como esta a empresa em relagdo a seus concorrentes no uso da TI;

- a visdo dos profissionais de TI acerca da utilizagio da TI pela empresa;

- o relacionamento entre a T1 e o negdcio, na visio de ambos; ¢

- a existéncia de contatos formais periédicos entre os profissionais de TI ¢ do

negdcio.

Existem avaliagdes ‘periodicas’ de controle de qualidade do servigo, em forma
de correigSes, ou seja, em um procedimento ndo democratico, com os critérios
preestabelecidos pelo Gabinete da PAJ. Nao hi um forum de discusses e os critérios
se estabelecidos sdo determinados apenas pela cupula da organizagfio. Ndo houve
ainda um contato com o pessoal de TI — os usuarios ndo tem no¢do nem do que se
trata, embora os Procuradores possam fazer requerimento de ajuda financeira Pro-

Software ao Centro de Estudos.

Os Procuradores do Estado e estagiarios e funcionarios ressentem da falta de
um sistema de informagdes, interligando computadores, uma vez que sO obtém

informages via Diario Oficial, processos, clientes (réus, familiares e amigos) e,
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principalmente, na Sala de Apoio. S6 ficam sabendo de mais informagGes, algumas

vitais, quando os estagiarios buscam checar dados desconexos ou durante as

audi€ncias na presenga de Promotor e Juiz.

Em relagfio a seus concorrentes, a PAJ estd no mesmo patamar de advogados
que atuam sozinhos ou com um sécio ¢ um estagiario, mas em extrema desigualdade

com grandes escritorios, alguns dos quais ja possuem até portal na Internet.

3.3. Estratégia

No primeiro momento, fem-se o estudo da estratégia global. No segundo

momento, a estratégia genérica.

Para o estudo da estratégia global, serdo utilizados dois modelos: o das Forgas
Competitivas, de Michael E. Porter (a organiza¢io entre outras), e o baseado em

custos, proposto por Slack; Chambers (1997) — a organizagio em si mesma.

Um modelo para o estudo da estratégia é o proposto por Porter (1979), acerca
das cinco forgas competitivas, as quais se acrescenta uma, governo (decisdes e

verbas governamentais):
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Inicialmente, o estudo da estratégia genérica da PAJ pode ser auxiliado pela

seguinte figura:

. AMEACA DE NOVOS COMPETIDORES

PODER DE COMPETIDORES
e NEC:IOCEA()AO ATUAIS PODER DE

/ / NEGOCIACAO ..

RIVALIDADE
ENTRE
EMPRESAS

AMEACA DE SUBSTITUTOS
PRODUTOS E/0OU SERVIGOS

Figura 16 - Modelo das Cinco Forgas Competitivas — Porter (1979)

No setor da PAJ, ndo ha bem rivalidade entre ela e empresas especializadas, ou
seja, escritorios de advocacia. Existem, na verdade, dois segmentos de mercado
distintos: clientes que recebem mensalmente até 3 salarios minimos (na 4rea civel) e
0s que sdo remunerados acima desta importincia ¢ dispdes de meios materiais para
contratar um advogado. Sucede que eventualmente nfio € possivel distinguir esses
dois segmentos de mercado, pois clientes podem abrir mdo dos servicos da PAJ e
contratar um advogado em busca de eficiéncia (que pode ser concretizada por maior
celeridade na soluciio da questdo judicial cu melhores condigbes de responder o

Processo).

Para tornar ainda mais ténue a distingGo dos segmentos de mercado, j4 estd

regulamentado o exercicio da advocacia pro bono, em outras palavras, é autorizado
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aos profissionais e escritdrios que ndo cobrem honorarios para defender um cliente.

Mas sdo raros os contemplados.

Quanto aos concorrentes substitutos, estes sdo advogados particulares que,
através de convénio entre a PGE e a OAB, defendem clientes, receber sem deles, mas
tém seus honorarios pagos pelo proprio governo estadual apds quantia arbitrada pelo
Juiz de Direito (vide adiante quanto aos convénios da PAJ). E a colocagio em pratica

do modelo hibrido de assisténcia judiciaria.

Ainda como substituto, o Ministério Piblico defende clientes em algumas
areas. No dmbito da Justica do Trabalho, o Parquet atua em defesa de menores de
idade, organizagdes estatais sem advogado (ex.: FEBEM), entre outros que nio tém
como coniratar o profissional especializado. Entidades sindicais defendem
trabalhadores, desde que estejam a eles associados, percebendo honorarios arbitrados

pelo Juiz do Trabalho e pagos pela Unifio Federal.

Na Justiga Federal e na Justi¢a Federal Militar, a Defensoria Pablica da Unifo
realizaria as mesmas atribuigdes da PAJ nesses contextos, mas também sofre com o

namero insuficiente de profissionais em face de milhares de processos.

Os competidores potenciais sdo escritorios internacionais (Jaw offices), que
tendo respaldo em tratado internacional do Brasil com a OMC (Organizagdo Mundial

do Comércio), poderfo atuar no pais, inclusive com a advocacia pro bono.

Os fornecedores sio aqueles que propiciam meios para a PAJ subsistir. Com
major destaque, o governo inclui as trés esferas de poder: Unido, Estados e
Municipios. A Unifo influi na PAJ na medida em que elabora leis nacionais, valendo
para todo o Brasil, principalmente, as leis processuais e que envolvem os orgamentos
estaduais. Como acessorios & Unido, os Territérios, cuja existéncia ndo € mais fatica,
mas prevista na Constituigio Federal (arts. 33 e 47, VI), nada influem na PAJ. Os
Municipios influenciam a PAJ quanto ao aspecto local em cada edilidade, por

exemplo, na construgdo de um prédio para abrigar instalagdes da PAJ. Sobretudo, o



69
Estado de S3o Paulo, pelo seu govemno, remunera e gerencia a PGE e, por

conseqiiéncia, a PAJ, ja que se tratam de 6rgdos diretamente vinculados ac Poder

Executivo.

Nio existem apenas forcas competitivas, mas principalmente parcerias,

estabelecidas em convénios com:

- OAB - Segio de S#o Paulo {credenciamento de advogados para atuarem em
areas em que o nimero de Procuradores do Estado séo insuficientes — como na area
de execugio penal);

- Departamento Juridico XI de Agosto (entidade gerida por graduandos da
Faculdade de Direito da USP, sob a supervisio de advogados voluntarios — vide o
site hitp:/fwww.usp brifd/di/ipergunta.htm );

- Sociedade Amigos de Ermelino Matarazzo (advogados credenciados e
estudantes de Direito prestam assisténcia juridica nas dreas civel, criminal e
trabalhista);

- Centro de Defesa dos Direitos da Crianga e do Adolescente do Ipiranga;

- UniFMU (Faculdades Metropolitanas Unidas — assisténcia judiciaria gratuita
por estudantes de Direito);

- Faculdade de Direito de Sorocaba;

- Facuidade de Direito de S3o Carlos;

- Associagdo de Defesa da Moradia (entidade que presta assisténcia juridica em
questdes de imdveis urbanos);

- Pastoral da Moradia da Diocese de S&o Miguel Paulista (entidade que também
presta assisténcia juridica quanto a iméveis urbanos);

- Prefeitura de Cotia/SP (que presta assisténcia juridica gratuita aos seus
cidaddos);

- Prefeitura de Ribeirio do Sul/SP (também presta assisténcia juridica gratuita a
seus municipes);

- Sociedade Rio Pretense de Ensino (entidade que presta assisténcia juridica
gratuita a populagdo carente de Sdo José do Rio Preto/SP);
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- UNICSUL (Universidade Cruzeiro do Sul — prestagdo de assisténcia judicidria

por estudantes da Faculdade de Direito); e
- APAE (Associagdo de Parentes e Amigos de Excepcionais — prestagiio de

assisténcia judiciaria gratuita a deficientes mentais e a seus representantes legais).

Paralelamente, quanto & estratégia, mas a organizac8o em si mesma, tem-se O

modelo proposto por Slack & Chambers (1997):

ol ™~

QUALIDADE TEMPO

\ I

INOVACAO ~— FLEXIBILIDADE

Figura 17 - Estratégia — Slack & Chambers (1997)

A inovag#o € realizada nas ComissGes de Procuradores do Estado ¢ no Centro
de Estudos, onde sio realizados cursos, palestras e workshaps. Vale lembrar que em
cada caso apresentado ao Procurador e ao estagiario, ha uma solug#o distinta de um

caso semelhante.

O tempo é uma variavel de dificil controle. Durante a maior parte do intervalo
de tempo entre uma denincia (documento que inicia um processo penal a partir de
um relatorio de um inquérito policial) e sua respectiva sentenca, os autos de um
processo ficam no oficio (cartétio) judicial para serem juntados documentos — niio ha
dados cientificos, mas se estima tal nimero em 90%. Portanto, o tempo influencia a
tatica de atuaglio nos processos, p. ex. na decisfo de se recorrer ou ndo em favor de
um réu preso — a decisio de um recurso pode demorar mais do que se o réu

cumprisse toda a pena sem recorrer.




-

}’F— Ny o
) )ﬁ" '\0
71
A qualidade do servigo, a partir do estudo do capitulo anterior, é uma variavel

prioritiria, uma vez que cria margens de manobra para o Procurador e estagiarios

atuarem em casos com maior produtividade.

A flexibilidade € dada pelo rodizio de Procuradores do Estado para atuar em

Varas distintas. Ha sorteios para a atuago em plantdes judiciarios.

Por fim, o custo ¢ determinante, uma vez que o orcamento estadual deveria
prever todas as despesas e necessidades para que Procuradores do Estado,

funcionarios e estagiarios desempenhassem atuagGes primorosas.

Em vista dos dois modelos supraexpostos, o modelo porteriano é o mais Yl(
adequado, uma vez que situa a organizagio de estudo em um contexto global. Ndo d’(

obstante isso, o modelo slackiano destaca a orgamentalidade, como um aspecto de

(4
desempenho de uma organizacio. \\AJ

-

Neste momento, tem-se a estratégia genérica da PAJ.

Quanto 2 estratégia genérica, segundo Porter (1987), uma organizagéo pode se

posicionar no mercado:

objetivo
amplo
Alvo P
Estratégico
objetivo Enfe
reduzido nfogque
Unicidade observada Posicdo de Baixo
pelo Cliente Custo

Vantagem Estratégica

Figura 18 - Posicionamento Estratégico - Porter (1987)

A PAJ, por sua natureza, tem sua estratégia baseada no enfoque. Enfoque na

prestacdo de assisténcia judicidria a pessoas necessitadas.
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Como a estratégia é baseada no enfoque, seus requisitos sio combinagio das

estratégias com lideranca em custo e diferenciagfio, consoante Laurindo (2002).

Quanto a recursos e habilidades, a PAJ engloba parte dos requisitos da
lideranga em custos (apenas o baixo custo de distribuigdo) e da diferenciagdo

(capacidade de pesquisa, tradigio e uma mitigada cooperacgio dos canais).

Acerca dos requisitos organizacionais, a PAJ combina da lideranga em custos
(controle rigido e fregiientes e incentivos baseados m metas quantitativas) e da
diferenciacfio (coordenagdo entre fungBes, incentivos subjetivos e uma certa énfase
na gestio do conhecimento e atragio de talentos altamente qualificados — via

concurso publico).

Quanto aos riscos, os segmentos-alvo tornaram-se, de fato, sem atrativo e os
concorrentes ndo imitaram, mas pela falta de capacidade operacional de atender bem
todos os clientes, tém-se realizado convénios com os concorrentes para que estes

realizem o servigo que a PAJ nio teve como cumprir.

3.4. Método Utilizado

Retomando o MAN/TI restrito ao item 2.10, vem:

- indicadores de desempenho (item 1.1);
- FCS (item 2.3.1);

~ Ativos da TI (item 2.4);

- Imperativos da TI (item 2.4);

- Grid Estratégico (item 2.3.2);

- Alinhamento Estratégico (item 2.3.4),
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3.4.1. Indicadores de Desempenho

Retomando o item 1.1, foi assumida para efeitos deste trabalho a eficacia como

o indicador de desempenho para a PGE.

Ha, sem davida, a eficiéncia, que se refere a redugfo de custos e a otimizagio
na utilizacdo dos recursos produtivos. Ndo € o foco deste trabalho, embora se possa
mencionar que, neste sentido, a PGE vem implementando o Programa de Qualidade

segundo o Método 58.

3.4.2. Analise dos Fatores Criticos de Sucesso

Agora passemos a andlise dos fatores criticos de sucesso (FCS):

- existéncia de um conjunto de fatores criticos de sucesso determinado:
enumeragdo e a importincia para a organizagio, o relacionamento com os objetivos
estratégicos da organizagio;

- no caso da inexisténcia de um conjunto de FCS, os passos do modelo de
Rockart (1979):

1. Definigdo do ramo de atividade da empresa

2. Identificacdo dos fatores criticos de sucesso (em comum acordo com os
entrevistados)

3. Definicio de medidas quantitativas ou qualitativas dos FCS (em comum
acordo com os entrevistados)

4. Defini¢do de sistemas de informagdo para controle destas medidas e

para apoiar os FCS.

A PAJ ndo possui um conjunto determinado de FCS (fatores criticos de

sucesso), o que enseja sua determinagio pelo modelo de Rockart (1979).

Em uma primeira etapa, o ramo de negocio da PAJ é o de servigos

advocaticios.
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A segunda etapa, em entrevista com funciondrios da PAJ e alguns Procuradores

do Estado, foram estabelecidos de comum acordo com eles os seguintes FCS:
- niimero de Procuradores do Estado e de estagiarios;
- verba publica;
- disponibilidade de materiais de escritorio; e

- renuneracgio.

O numero de Procuradores do Estado e de estagiarios é controlado diretamente
pelo Departamento de Pessoal, que centraliza todos os apontamentos funcionais,

Para medir verba publica, foram enumerados:

- existéncia; e

- disponibilidade.

O sistema de informages (SI) indicado para esse fator critico de sucesso é o
contato telefonico da Secretaria com o Gabinete e o Departamento de Pessoal,

localizados na Rua Pamplona, 227, 3° ao 7° andares.

Para medir a disponibilidade de materiais de escritdrio, ha indicadores:

- pacotes de papel sulfite (recebidos e entregues);

- n.° canetas esferograficas;

- n.° grampos (para grampeador);

- n.° cartuchos de tinta para impressora (separacio por modelo); e

- n.° galSes de agua (cheios e vazios);

O SI ¢ constituido por planilhas de entrada e saida de insumos, com assinatura

da Secretéria.

A remuneraciio € medida por meio de:

- holerites da Nossa Caixa SA (via correio);

- relatdrios de desempenho (a serem entregues no Gltimo dia util de cada més).
O ST usado para lidar com este FCS ¢ um banco de dados elaborado em

Microsoft Access no computador da Secretaria, que ¢ repassado ao Gabinete da PAJ

via correio eletronico.
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Agora analisa-se a situagfio da empresa em relacdo aos trés “ativos” de TI

propostos: staff de TI (ativo recursos humanos), base tecnologica reutilizavel (ativo

tecnologia) e parceria entre a administragio da 11 ¢ a do mnegécio (ative

relacionamento).

ATIVO RECURSOS HUMANOS
A equipe de Ti tem as habifidades técnicas necessérias para a tecnologia planejada para a empresa?

Existem planos para absorver ou adquirir novas tecnologias?

H4& expectativa, tanto da administragiio da T como do negécio, de que o pessecal de T! pode resolver os
problemas do negécio?

O pessoal de Tl € familiarizado (e préximo) o suficiente com o negdcio para que possa antever seus
problemas®?

O pessoal de T investe regularmente em freinamento téenico, administrativo (sobre o negdcio) e de
habilidades interpessocais?

O pessoal de Tl tem o hébito de aprender?

O pessoal de Tl tem habilidades de negociagéo, de aconsethamento e de gestdo de equipes? Os projetos
cumprem prazes?
Os custos de desenvolvimento s8o menores do que os de seus concotrentes?

ATINO TECNOLOGIA

As adminis!fagées da Tl e do negécio definem um pianejamento tecnologico baseados nos principios
estratégicos do negdcio?

As administragdes da Tl e do negdcio concordam na natureza e no papel dos padres teonolégicos deste
plano?

As administragdes da T1 e de negécio compreendem os custos e os beneficios de néo conformidade com os
padroes estabelecidos?

Os administradores do negdcio estdo comprometidos com o plano e com os padrbes?

Os padrées dificultam esfotgos voltados as necessidades de negdcio?

Existe plano para tomar conformes sistemas fora dos padrées?

Existe processo para identificar & modificar padrées ndo aprepriados?

As informagdes e os dados disponiveis para os tomadores de decisSes sdo as que eles precisam?

A disponibilidade dos sistemas, seus tempos de resposta e os custos de suporte sdo melhores que os dos
concorrentes?

ATIVO RELACIONAMENTO
As administragdes da Tl e do negdcio compartitham da mesma visdo de como a Tl suporta o negécio?

As administragdes da T! e do negécio tém canais de comunicagbes sobrepostos, freqlentemente usados,
formais e informais, em todos niveis da empresa?

As administragdes da T e do negdcio consuftam-se mutuamente regularmente acerca de decisbes
téenicas ou de negbcios?

Todos grandes projetos tém lideranga e suporte ativos por parte dos exeoutivos de negécio?
As administra¢bes da T1 e do negdcio tém uma compreensio mitua acerca das respeclivas
responsabilidades sobre planejar, desenvolver e manter sistemas?

As administragdes da Tl e do negécio estio satisfeitas com suas habilidades de comunicarem-se e
negociar uma cora a outra?

Os usudrios tém expectativas realistas acerca dos serviges de TI?

As equipes de Tl e de negécio que trabalham juntas negociam prioridades de flexibilidade, custos e ciclo
de vida dos sistemas?

Tabela 8 -- Andlise dos Ativos da Tl
* Notas: de 1 (ndo atende ao fator) a 5 (atende plenamente ao fator)

NOTA"
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Demais disso, in Ross et al. (1996), hé o Grid de avaliagio dos ativos da TI:

Estado dos AMBIENTE COMPE
Ativos AMEACA IMINENTE
Afundando
fraco Mudanca rapida, arriscada
Aprumando
forte Resposta focalizada

Figura 19 — Grid de Avaliacdo de Ativos da Tl - Ross et al. (1996)

3.4.4. Analise dos Imperativos da TI

Vistos os ativos da TI, passemos a analise dos imperativos da TL

oo = IMPERATINQOATE — - 0 T NOTAS
1. Obter Alinhamento Estratégico de "duas maos"” (entre T! € 0 i
negoécio).

Desenvolver relacionamentos eficazes entre Tl e geréncia de i
linha.

Entregar (Delivery) e implantar novos sistemas. 3
Construir e Administrar infra-estrutura. s
Re-capacitar (Reskill) a Organizagéo de TI. i
Administrar parcerias com fomecedores (Vendors). ;
Desenvoiver alte desempenho. 4

Reprojetar € Administrar uma organizago de Ti “federativa”™ 3
Tabela 9 - Imperativos da Tl

ONO O R N

Notas: de 1 {(ndio atende ao fator) a 5 (atende plenamente ao fator)

A anilise dos ativos da TI, quanto a recursos humanos, mostra que ha
- disposigio para a aquisi¢io de TI e que ela ira melhorar o negdcio. Porém nfio existe

uma familiaridade, nem se sabe muito quanto sera investido.

Quanto a tecnologia, ha um comprometimento da Administragio, mas falta

muito para que se tenha uma posigo definida.

Acerca do relacionamento, os Gabinetes ¢ a PRODESP (Companhia de
Processamento de Dados do Estado de S3o Paulo) estio em sintonia, com

expectativas realistas dos usuérios.
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Paralelamente, a analise dos imperativos da TI aponta para a criagio de uma

administragio de TL em parceria com os fornecedores.

3.4.5. Estudo do Grid Estratégico e da Matriz de Intensidade de Informacao

Apos a analise dos FCS ¢ da estratégia genérica, estudaremos o grid estratégico
€ a matriz de intensidade de informag#o:

- as principais aplicagtes de TI na PGE,

- comparagio com as forgas competitivas de Porter para o enquadramento no
Grid Estratégico;

- classifica¢8o no Grid Estratégico de McFarlan; e

- classificacio da PGE na matriz de intensidade de informagfio (Porter &
Millar) através do estudo de produtos e processos e da quantidade de informagio

contida em ambos.

O SI € um banco de dados elaborado em Microsoft Access no computador da

Secretaria, que € repassado ao Gabinete da PAJ via correio eletrdnico.

Inpacto
Presente
alto

baixo

- -Suﬁbrtg

baixo afto
Impacto Futuro
Figura 20 - Grid Estratégico ~ McFarlan (1984)

Nota-se claramente que a TI é um suporte, ou seja, possui baixos impactos

presente ¢ futuro.

No entanio, 0 governo estadual tem adotado politica de seguranga piblica

robusta e pratica, trazendo substanciais aportes de recursos também na PGE,



78
significando estruturagfio da TI. Tal fato se consubstancia na implantagio da Rede

Notes também na PAJ. Por conseguinte, busca-se o grid da transigdo.

Sob a andlise da matriz de intensidade de informac¢io, a PAJ possui alta

informagfo no processo e alta informagio no produto, como se visualiza abaixo:

\ o

alta - 27

L

informagdo Pt e b

no
Processo  baixa

baixa aita

Informacgdo no Produto

Figura 21 ~ Matriz de Intensidade de Informacao ~ Porter & Millar (1985)

Assim como empresa jornalistica ou uma instituigio financeira existe muito
conteado tanto no servigo prestado pela PAJ quanto ao processo, que é quase o

mesmo que tramita no Poder Judiciario.

3.4.6. Alinhamento Estratégico

Acerca do alinhamento estratégico, /» Henderson; Venkatraman (1993), a PGE

e conseqiientemente a PAJ, pode ser compreendido como:

driver
Nivel de Servico /

: /
[Estratégia de ’ Estratégia de TI
Negécio :
Infraestrutura Organizacional Infraestrutura de TI




79
A concepgio mais adequada & PGE ¢ a de nivel de servigo, uma vez que nio ha

uma execugdo de estratégia, nem uma transformagdo tecnoldgica, nem um potencial

competitivo.

O critério de desempenho é a satisfagdo do cliente, a gestdo de SI estd a cargo

da lideranga executiva, no caso do Procurador-Chefe da PGE.

3.5, Sintese

Em suma, neste Capitulo, analisaram-se o relacionamento da PGE coma Tl e a

estratégia da PAJ e aplicaram-se os aspectos constantes do item 2.10.

O relacionamento da PGE com a TI ndo & incipiente, embora haja pouco

contato dos usuérios finais com a TI, que esta terceirizada em favor da PRODESP.

A estratégia foi estudada em dois contextos: o global e o especifico. No ambito
global, sdo forcas ‘fracas’ ou inexistentes os clientes, servigos substitutos,
concorrentes ¢ servigos potenciais; e a forga ‘forte’ é os fornecedores (o Poder
Executivo Estadual — governo estadual). No dmbito especifico, a estratégia genérica
¢ o enfoque em clientes de baixo poder aquisitivo (até trés salarios minimos ou estar

revel perante o Poder Judicirio).

Aplicando-se ¢ MAN/TI, foram englobados: indicadores de desempenho,
ativos da TL, imperativos da TI, gnid estratégico e matriz intensidade de informagdo e

alinhamento estratégico.

Como indicador de desempenho, foi assumida apenas a eficacia, pois se

buscam resultados quanto a TI.

Quanto aos ativos da TI, tanto o RH quanto o relacionamento devem ser

aprimorados; o ativo tecnologia esta recebendo aten¢do pelos fornecedores.
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Os imperativos da TI s#o pouco relevados, vez que se trata de um servigo,

embora as decisdes mais importantes sejam feitas pelos Gabinetes da PGE e da PAJ.

Acerca do Grid Estratégico de McFarlan (1984), a PGE ¢ a PAJ situam-se no
suporte, apesar de se buscar a transi¢io. A matriz intensidade de informagio mostra

alta informag#o tanto no processo quanto no produto (servigo).

Finalizando, o alinhamento estratégico aponta a PGE e a PAJ para o nivel de
servigo, tendo como precursor (driver) a estratégia de TI, que impulsiona a infra-

estrutura de TI, que, por sua vez, a infra-estrutura organizacional.
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CAPITULO 4 - METODO DA ENGENHARIA DE INFORMACAO

“Mas o progresso é um meio € nio um fim. Progresso: meio
para atingir o conforto, o bem-estar, a felicidade. Mas um
homem nido deve quer tudo isso s& para si ¢ para os seus.
Deve desejar o bem-estar para toda a humanidade.”

Erico Verissimo (1991, p. 314}

4.1, Introduciio

Analisada a Tecnologia da Informagfo (TI) na PGE como um todo, neste
capitulo é apresentado o método da Engenharia de Informagao, proposto em Martin
(1991).

Neste Capitulo, esta se focalizando no desenvolvimento de SI, obtendo-se um

detalhamento maior nos FCS, nio deixando de lado a analise estratégica j realizada.
A Engenharia de Informag8o (EI) esta estrutura nas seguintes etapas:

1*) Planejamento estratégico de informagdes
2%) Analise da area de negdcios
3*) Projeto do sistema

4") Construgéo

Segundo Martin (1991), a EI é “a aplicagdo de um conjunto interligado de
técnicas formais de planejamento, analise, projeto e construgio de sistemas de
informagdes sobre uma organiza¢io como um todo ou um de seus principais

setores.”
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1) Planejamento
Estratégico de |
Informacgbes
2) Analise da

Area de -~ —— -
Negocio i

3} Projeto e i

4) Construcdo— —>\< .

Atividades

Tecnologia
Dados
Figura 23 — Engenharia da Informagéo

A seguir, teremos a primeira etapa da EL

4.2. Plancjamento Estratégico de Informacdes

De acordo com Martin (1991), o Planejamento Estratégico das InformagGes
(PEI) é “os objetivos ¢ metas da organizagdo ¢ a forma pela qual o uso da tecnologia

podera criar novas oportunidades ou vantagens sobre a concorréncia.”

Os objetivos do PEI sdo:

- pesquisa sobre o melhor uso da tecnologia propiciando vantagens sobre a
concorréncia em consondncia com o analisado no método dos FCS;

- estabelecimento de metas para a empresa e ressaito dos fatores criticos de
SUCesso;

- uso do FCS e suas vantagens para a orientagdo quanto a maneira para a PAJ

atingir seus objetivos;
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4.2.1. Levantamento de Dados

Nesta primeira fase do PEI, Martin (1991) propde que sejam levantados os
dados estratégicos da organizagdo: missdo, visdio (objetivos), a necessidade de

informagfio e os problemas existentes.

Para o PEL, para maior detalhamento, pode-se adotar a metodologia de
Feliciano Neto, Furlan ¢ Higa (1988):

Missao da
Organizacao

- Fatores
Criticos de
Sucesso

Necessidade
de
Informacao

Figura 24 - Planejamento Estratégico de Informagdes - Feliciano Neto; Furlan; Higa (1 983)

Vale frisar que os objetivos da area funcional devem ser compativeis com os
objetivos da organizacio.
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Retomando o item 3.4.2, os fatores criticos de sucesso (FCS) a serem utilizados

serdo os ja analisados anteriormente. Por conseguinte, os problemas mais

significativos tomam por base esses FCS.

4.2.2. Modelagem de Dados

Segundo Martin (1991), os fundamentos da EI sio que os dados sdo o centro de
processamento de dados modernos; que os tipos de dados usados em uma

organizagdo nio sofrem grandes mudangas.

Assumindo-se corretos tais fundamentos, é necessario que haja um bom
entendimento entre o pessoal técnico de processamento de dados e os usuarios
comprometidos no projeto. Para efetivar, sera elaborada uma Modelagem de Dados,

representado pelo Diagrama de Entidades-Relacionamentos de Chen.

O Modelo de Dados deve conter todos os dados necessérios para que o negdcio
da organizagio progrida, cumprindo sua missfo e seus objetivos, de maneira a que

todos as metas sejam atingidas.

O Diagrama de Entidades-Relacionamentos de Chen embasa-se em:
- Entidades;

- Relacionamentos.

De acordo com Martin (1991), entidade é “qualquer coisa sobre a qual
podemos armazenar dados: um produto, cliente, vendedor, etc.”. Uma entidade pode
ser um objeto concreto ou abstrato em que serio armazenadas as informagdes
necessarias para dar suporte ao projeto. No modelo fisico, a entidade ¢ denominada
arquivo, ao passo que no Diagrama de Fluxo de Dados (DFD) é associada com o

deposito de dados.

As entidades s3o constituidas de dados, denominados atributos, como um

cliente com telefone para contato e se ¢ primario. O modelo de dados mostra quais
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atributos estdo relacionados a cada entidade. Normalmente, as entidades e os

atributos utilizados no funcionamento de uma organizagio permanecem os mesmos,

com pequenas alteragdes, enquanto seus valores sofrem variagdes constantes.

Uma estrutura de atributos que residem em uma entidade chama-se tupla. Para

individualizar cada tupla, pode-se identificar uma chave ou atributo-chave, que é o

ponto de referéncia que identifica e individualiza uma tupla dentro de uma entidade.

Os atributos sdo, inicialmente, separados em grupos que apresentem
caracteristicas similares. Cada grupo recebe uma sigla para que os atributos sejam

identificados com maior facilidade. Para ilustrar esse conceito, ser4 tomado por base

0 seguinte quadro de nomenclatura basica de atributos.

s S SR s s
Ds Descrigéo

Dt Data

Nm Nome

Nr Numero

Qt Quantidade
Sg Sigla

Tp Tipo

Tx Taxa

\ Valor

Tabela 10 — Quadro de Nomenclatura Bésica de Atributos -Feliciano Neto; Furlan; Higa (1988)

Por meio da anilise das necessidades de informagéio da 4rea funcional, que
foram identificadas anteriormente, foram identificados as entidades e seus

respectivos atributos.
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Segundo Feliciano Neto, Furlan, Higa (1988), quando duas entidades

apresentam interdependéncia, em que certas tuplas de uma delas se associa a uma ou

mais tuplas de outra, pode-se afirmar que elas apresentam um relacionamento.

Para se identificar um relacionamento entre duas entidades, basta constatar a
existéncia de atributos comuns nas respectivas tuplas, tarefa esta facilitada pela

adogdo do Quadro de Nomenclatura Basica dos Atributos.

Apds a identificagio do relacionamento existente entre duas entidades, é
preciso determinar a cardinalidade dela, ou melhor, quantas tuplas da primeira

entidade estdo associadas com uma tupla de segunda entidade e vice-versa.
Para a identificagio da cardinalidade de um relacionamento entre uma entidade
1 e outra entidade 2, é necessario verificar o minimo e maximo de ocorréncia, em

outras palavras, quantas tuplas 1 poderfio estar associadas com uma tupla 2.

Os quatro tipos de cardinalidade existentes ¢ seus respectivos significados sdo

apresentados:
CARDINALIDADE SIGNIFICADO
0 ou 1 ocorréncia, indicando que o
2 I relacionamento & opcional e, se existir,
./ |

associard uma anica tupla.

1 e somente 1 ocomréncia, indicando que a

tupla relacionada € Gnica e sempre existira.

0 a n ocoméncias, indicando que o

l

J

e
\

O relacionamento € opcional e, se existir,
associard varias tuplas.
1 a n ocomréncias, indicando que sempre ha
{ < o relacionamento, podendo associar de 1 a

véarias tuplas.

Tabela 11 - Tipos de Cardinalidade - Feliciano Neto; Furlan; Higa (1988)
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No Modelo de Dados, as entidades sfo representadas como retingulos e os

relacionamentos entre as entidades sdo mostrados como linhas que fazem a conexdo

entre os retdngulos.

4.3. Processos Gerenciais ¢ Andlise do Sistema Atual

Elaborado o Modelo de Dados, é essencial realizar a analise do Modelo
Funcional da area, o que serd concretizado com um Diagrama de Decomposigio
Funcional, que tera como base a area funcional e, hierarquicamente, os processos

gerenciais e as atividades.

Neste momento, analisa-se o SI existente.

4.4. Anilise da Area de Negécio

Na segunda etapa da El, a analise da area de negécio tera, segundo Martin
(1991), como objetivo geral “o levantamento dos processos e dados necessarios ao

funcionamento da empresa e a definigfio como estes processos ¢ dados se relacionam

entre si”.

Por conseguinte, um modelo normalizado serd desenvolvido com as fung¢des
identificadas decompostas em processos e uma matriz para a sele¢io das entidades

de dados a serem utilizadas, atualizadas e criadas pelos processos.
De acordo com Martin (1991), a Anélise da Area de Negdcio apresenta-se:

e E conduzida separadamente para cada érea de negdcios;
e Cria um modelo de dados detalhado da area de negocios;

e Cria um modelo de processos detalhado e vincula-o aoc modelo de
dados;
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e Requer o envolvimento constante do usuario;

e Permanece independente da tecnologia;
* Permanece independente dos sistemas e procedimentos correntes;

e Geralmente provoca a reanalise dos sistemas e procedimentos.

A atividade de modelagem de dados deve ser iniciada com a aplicagio de

inspe¢do para eliminagdo das redundincias.

Atividades sdo todos os procedimentos necessirios a4 execugio de um
determinado processo. Nesta etapa, o procedimento sera detalhado por meio de uma
decomposi¢do das atividades através do Diagrama de Fluxo de Dados. Assim, serd

possivel descrever uma atividade com poucas linhas de procedimentos.

A decomposico funcional iniciou-se na fase de planejamento e chegou ao
nivel de processo gerencial. Logo, serfio feitas diversas decomposicdes de processos

gerenciais para que um processo possa ter partes simples para sua compreens3o.

Tomando-se por base os processos gerenciais obtidos mo PEI, podem-se

identificar as respectivas atividades associadas.

4.4.1. Diagrama de Fluxo de Dados

O Diagrama de Fluxo de Dados {(DFD), segundo Feliciano Neto, Furlan e Higa
(1988), € “uma ferramenta Top-Down, ou seja, inicia o estudo do problema no nivel
mais alto de abstragiio e se estende sucessivamente para os niveis de maior

detalhamento.”

O DFD ¢ uma técnica formal de modelagem de processo, permitindo que os

resultados obtidos possam ser reutilizados no futuro. A vantagem da utilizagdo desta
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técnica € de permitir a validagio do modelo junto com os usuarios, propiciando a

identificagfio de falhas o mais cedo possivel.

O DFD emprega quatro recursos graficos, objetivando representar os seguintes
componentes: Fluxo de Dados, Processos, Agentes Externos e Armazenamentos. A

seguir estes serdo conceituados e serdo definidas suas utilizagGes.

Fluxo de Dados é um conjunto de dados que flui entre os componentes de um
DFD. Essa passagem de dados da-se instantaneamente, considera-se que ndo existe

intervalo de tempo entre 0 momento de saida de um objeto até sua entrada em outro.

Os fluxos de dados podem ser utilizados para transportar dados entre agentes
externos e processos, armazenamento de dados e processos e enire processos. Nao

existe passagem de dados entre armazenamentos ¢ agentes externos, entre

arimazenamentos ¢ entre agentes externos.

A representagfio grafica de um fluxo de dados é:

-
>

v

ou
Nome

A

Nome
Figura 25 - Fluxo de Dados

Processos sdo procedimentos que visam a transformar os dados de entrada em

dados de saida. Podem ser: operagbes aritméticas, logicas ou movimentagio de
dados.

A representagdo grafica de um processo € dado por:

Cadastrar

Clientes
(Nome do Processo)

Figura 26 - Processos
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Os agentes externos sfio todas as pessoas, sistemas ou organizacdes que
interagem com o sistema mediante o envio ou recebimento de fluxos de dados. Os

procedimentos executados pelos agentes externos nio sio estudados pelo sistema.

A representagio grafica do agente externo é:

Cliente

Figura 27 — Agente Externo

Os depositos de dados sfio locais onde os dados produzidos por um processo
sdo armazenados. Os dados sdo preservados por um certo tempo e utilizados por
outro processo. Logo, quando houver um intervalo de tempo entre a execugio de dois
processos seqienciais, os dados devem ser armazenados em um depésito para que
possam ser utilizados posteriormente. Na situagio em que os processos sio

executados instantaneamente, utiliza-se apenas a notagio de fluxo de dados.

A representacio grafica de um deposito de dados é:

Departamento
(Nome do Depdsito)

Figura 28 — Deposito de Dados

O DFD sera construido a partir do diagrama fincional, em que as atividades

s@o hierarquizadas, possibilitando uma visio mais abrangente de um dado processo

gerencial.

Os DFDs possibilitam a complementagiio de informagdes, incorporando os

fluxos de dados que sdo passados entre os processos.

O Diagrama de Contexto (ou Nivel Zero do Diagrama de Fluxo de Dados) tem
como objetivo delimitar as fronteiras do sistema em estudo. Neste diagrama ¢

especificado apenas um processo, contendo o nome do processo gerencial e seus
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respectivos agentes externos que interagem através do envio ou recebimento de fluxo

de dados.

As expansdes do DFD iniciam-se a partir do Diagrama de Contexto, como se
depreende da Figura 26. Em seguida, serd realizada a primeira expansdo (nivel 1),
em que serdo tratados todos os fluxos que entram e saem do Diagrama de Contexto.
Dentro deste nivel surgirdo outros processos, armazenamentos e fluxos de dados, que

tratardo de forma mais detalbada os fluxos originados no Diagrama de Contexto.

Vale destacar que o nivelamento deve ser realizado até ser atingido um ponto em que
0s procedimentos possam ser descritos utilizando-se poucas linhas, o que se pode
dizer que sempre que um processo permanecer complexo, deve ser feita uma nova

expansdo, da mesma maneira como foi feita para o Diagrama de Contexto.

4.5. Método A Ser Aplicado

Quanto 4 El, 0 método para desenvolver o SI estrutura-se em:
- PEI;

- Andlise da Area de Negbcio:

- Projeto

- Construgio.

Todos os aspectos sio aplicados no Capitulo 5.

4,6. Sintese

Portanto, a EI é “a aplicagéio de um conjunto interligado de técnicas formais de
planejamento, anilise, projeto e construgdo de sistemas de informacg3es sobre uma

organizagio como um todo ou um de seus principais setores” (Martin; 1991).
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uanto ao PEL este engloba “os objetivos ¢ metas da or anizagdo ¢ a forma
g ) 8

pela qual o uso da tecnologia podera criar novas oportunidades ou vantagens sobre a
concorréncia” (Martin; 1991).

O PEI possui como objetivos: a pesquisa sobre o melhor uso da tecnologia
propiciando vantagens sobre a concorréncia em consondncia com o analisado no
método dos FCS; o estabelecimento de metas para a empresa e ressalto dos fatores
criticos de sucesso; e o uso do FCS e suas vantagens para a orientagio quanto i

maneira para a PAJ atingir seus objetivos.

A Anilise da Area de Negocio busca levantar os processos e os dados

necessarios ao funcionamento da organizagio.

Desenvolve-se, preliminarmente, um Modelo de Dados; a seguir sio estudadas
as atividades, depois o Diagrama de Fluxo de Dados para os niveis zero (Diagrama

de Contexto) e um (expandido).
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CAPITULO 5— APLICACAO DA EI

Relégio

As coisas sdo
As coisas vém
As coisas vio
As coisas
VioevEm
Niio em viio
As horas

Vio e vBm
Nio em vio.

Oswald de Andrade (1974)

5.1. Introducie

Levando-se em conta o item 4.5, neste Capitulo séo aplicados todos os aspectos
da EL quais sejam:

- PET;

- Andlise da Area do Negbcio;

- Projeto

- Construgdio.

O enfoque ¢ a unidade da PAJ na 23* Vara Criminal do Forum Criminal Central
de S&o Paulo.

5.2. Levantamento de Dados

Nesta primeira fase do PEL serio levantados os dados ¢stratégicos da
organizagdo: missdo, visio (objetivos), a necessidade de informagdo e os problemas

existentes.

Nesta fase, foram entrevistados membros dos Gabinetes da PGE e da PAJ,
funcionarios da PRODESP e, principalmente, Procuradores do Estado e estagiarios
da PAJ Criminal (do Férum Barra Funda) para obter as informagBes necessarias
sobre a estratégia da organizagiio. Com os funcionarios foram realizadas conversas

informais para confirmagiio de dados obtidos.
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Para o PEJ foi adotado o método de Feliciano Neto, Furlan e Higa (1988).

Retomando o item 3.4.2, os fatores criticos de sucesso (FCS) a serem utilizados
serdo os ja analisados anteriormente. Por conseguinte, os problemas mais

significativos tomam por base esses FCS.

A missio da PGE ¢ dada pelo artigo 2° da Lei Orgénica:

“Artigo 2.° - A Procuradoria Geral do Estado, 6rgdo integrante da Secretaria da
Justica, tem, com fundamento nos artigos 48 a 51 da Constituigdo do Estado, as
seguintes atribui¢bes™:

I - representar judicial e extrajudicialmente o Estado;

I - representar com exclusividade a Fazenda do Estado junto ao Tribunal de
Contas;

IIT - exercer as fungdes de Consultoria Juridica do Poder Executivo e da
Administragio em geral;

IV - propor ac Governador medidas de carater juridico que visem proteger o
patrimdnio dos orgios da Administragio centralizada e descentralizada;

V - exercer as fungBes de Consultoria Juridica e¢ de fiscalizacio da Junta
Comercial do Estado;

VI - promover privativamente a cobranca da divida ativa em todo o Estado;

VII - elaborar representacBes sobre inconstitucionalidade de leis ou atos
estaduais ou municipais, por determinagio do Governador;,

VIII - representar aos 6rgdos competentes sobre a inconstitucionalidade de leis
ou atos municipais diante da Constituigdo Estadual, por determinagio do Governador
solicitagdo do Prefeito ou Presidente da Camara interessada;

IX - representar, a juizo do Governador, ao Procurador Geral da Repablica para
que seja estabelecida pelo Supremo Tribunal Federal a interpretagdo de lei ou ato
normativo federal ou estadual,

X - representar, a juizo do Governador, ao Procurador Geral da Republica para
que promova perante 0 Supremo Tribunal Federal a avocagio de causas processadas
perante quaisquer Juizos, nas hipéteses previstas na legislag@o federal pertinente;
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XI - opinar previamente sobre a forma de cumprimento de decisdes judiciais €
pedidos de extensdo de julgados relacionados com a Administragio Estadual;

XTI - representar ao Governador sobre providéncias de ordem juridica que
parecam reclamadas pelo interesse publico e pela boa aplicac@io das leis vigentes;

X111 - propor ao Governador ou aos Secretarios de Estado as medidas que
julgar necessarias & uniformizagio da jurisprudéncia administrativa, tanto na
Administragdo centralizada como na descentralizada;

XTIV - prestar assisténcia juridica aos municipios;

XV - prestar assisténcia judiciaria aos necessitados;

6L

XVI - propor agdo civil pablica.” .

Especificamente para a PAJ, a missdo é apenas a descrita no art. 2°, inciso XIV:
“prestar assisténcia judiciaria aos necessitados.” Eventualmente, pode-se propor agdo

civil pablica em favor dos necessitados.

Os objetivos da PAJ, segundo os entrevistados, sdo:
- melhorar a qualidade de seus servigos;

- satisfazer seus clientes.

As necessidades de informagio dio suporte para a busca dos FCS, sendo que
Furlan (1991) enuncia que “os Sistemas de InformagGes Gerenciais [SIGs] ndo t€m o
propdsito de tomar decisdes, mas de oferecer informagdes exatas, relevantes e em

tempo adequado para possibilitar aos executivos tomarem as melhores decisdes”.

Para a PAJ, mostram-se claras as seguintes necessidades:
e Informacdes sobre os clientes;

e Informagdes sobre andamento de processos;

Os problemas podem ser identificados como sendo os fatos que estfio
dificuliando o atendimento dos FCS. Os principais problemas constatados na PAJ

sdo:
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e Falia de informagdes necessarias;,

e Falta de confiabilidade nas informacdes existentes;
e Falta de comunicagfo entre os setores da organizagio;

e Falta de um sistema de informagio integrado.

A partir da analise dos objetivos da organizagfio, os FCS para esses objetivos e
os problemas existentes para o atendimento dos FCS, deve-se, ainda, elaborar a

analise das areas funcionais da PGE.

Os objetivos da area funcional sdo aqueles que devem ser atingidos pela area
funcional para que se alcancem os objetivos da empresa. Como a PAJ Criminal do
Forum Barra Funda € constituida de pequenos escritorios interligados pela Sala de
Apoio, foi analisado o objetivo de todas as areas funcionais, sendo restrito neste
trabalho somente a analise da sala da 23" Vara Criminal, sendo aplicével esta

metodologia as demais areas, alterando-se os dados.
Os objetivos da sala da 23* Vara Criminal so:

e Atender eficientementie todos os clientes;

¢ Aumentar o nimero de feses.
Os FCS da sala da 23® Vara Criminal sio:

e Dispor de Procurador do Estado e estagiarios;

o Dispor de um sistema eficiente no controle dos clientes;

e Dispor de um sistema que disponibilize as teses existentes;

s Dispor de equipamentos que atendem as necessidades da érea;

¢ Dispor de softwares que atendam as necessidades da 4rea.

As necessidades de informag#io para a area funcional s3o:
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¢ Informacdes sobre os clientes;

¢ Informag¢des sobre as teses existentes;

o Informagdes sobre as teses que beneficiem os clientes.

Os principais problemas encontrados na sala da 23* Vara Criminal séo:

¢ Falta de um sistema que ajude a controlar os dados dos clientes;
e Falta de informagdes sobre as teses existentes e disponibilidade delas;

¢ Falta de confiabilidade nas informacdes sobre os clientes.

Frisa-se que estes problemas, como ressaltado no item 1.4.2.2, selam o destino
dos clientes. Alids, geram uma grande redundéncia de dados, acarretando retrabalho,
diminuindo sensivelmente a produtividade. Logo, a falta das informagdes necessarias
faz com que, principalmente, estagiarios, ao invés de auxiliarem os Procuradores do
Estado nas audiéncias e nas redages e pesquisa das pecas processuais, chequem
informagdes no 23° Oficio Criminal, no DIPO (Departamento de Inquéritos Policiais)

¢ no Ministério Publico.
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As matrizes de inter-relacionamento expdem a relagio existente entre os

objetos basicos do PEI e identificam disfunces e oportunidades de melhorias.

. Aumentar o nimero de teses

N =

>
U

~o

Figura 29 - Matriz Objetivos da organizacio vs. Objetivos da area funcional




Objetivos da Area Funcional ¢

4.
3.
2. Satisfazer seus clientes
1. Atender eficientemente seus clientes

Fatores Criticos da Area Funcional

1. Dispor de Procurador do Estado e estagiarios X X
2. Dispor de um sistema eficiente no controle dos clientes A
3. Dispor de um sistema que disponibilize as teses existentes %
4. Dispor de equipamentos que atendam as necessidades da area  *

5. Dispor de softwares que atendam as necessidades da 4rea X
6.

7.

Figura 30 - Matriz Objetivos da area funcional vs. FCS da 4rea funcional

99
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Fatores Lriticos de Sucessod 7 £
da Area Funcional 6.
5. Dispor de softwares que atendam as
necessidades da area
4. Dispor de equipamentos que atendam as
necessidades
3. Dispor de um sistema que disponibilize as teses
existentes
2. Dispor de um sistema eficiente no controle dos
clientes

1. Dispor de Procurador do Estado e estagiarios

Problemas

1. Falta de um sistema que ajude a controlar os dados dos clientes e X RS X
2. Falta de informagbes sobre as teses existentes e disponibilidade

delas X X X X
3. Falta de confiabilidade nas informacdes sobre os clientes X 5K X X
4,

Lo o

Figura 31 - Matiiz FCS da area funcional vs. Problemas
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Faiores Dritices de Bucesso da Ares Fopeional. - 7
: exie’ 0.
5. Dispor de softwares que atendam 4as
necessidades da érea
4. Dispor de equipamentos que atendam
: as necessidades
3. Dispor de um sistema gte disponibilize as
.teses existentes
2. Dispor de um sistema eficiente no controle
- dos clientes

1. Dipor do Procuradordo Estado  esagidis

Necessidades de Informacao

1. lnfonhagées sobre os clientes : : ' ¥ X X X
2. Informagdes sobre as teses existentes A X X X
3. Informagdes sobre as teses gue bensficiem os clientes X X X

4,

5.

B.

7.

Figura 32 - Matriz FCS da 4rea funcionat vs. Necessidades de informagio

5.3. Modelagem de Dados

Segundo Martin (1991), os fundamentos da EI séo que os dados sdo o centro de
processamento de dados modernos; que os tipos de dados usados em uma

organizagio ndo sofrem grandes mudangas.

Assumindo-se corretos tais fundamentos, é necessario que haja um bom
entendimento enire o pessoal técnico de processamento de dados (PRODESP) e os
usuarios comprometidos no projeto. Para efetivar, sera elaborada uma Modelagem de

Dados, representado pelo Diagrama de Entidades-Relacionamentos de Chen.
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O Diagrama de Entidades-Relacionamentos de Chen embasa-se em:
- Entidades;

- Relacionamentos.
Acerca das entidades, os resultados da anélise sfo visualizados a seguir.

1-- Clientes

Clientes

Atributos

<{-i> Cd-cliente

<kI> Nm-endereco

<}-I> Nm-bairro

<H> Nm-cidade

<}i> Sg-Estado

<> Nr-CEP

<|-I> Nr-RG

<i-n> Nr-telefone
<ln>Nm-profissdo

<l-n> Nm-contato

<kn> Nm-cargo_contato
<ln> Nr-telefone_contato
<k Nr-ramal_contato
<l-n> Cd4eses_interesse

Tabela 12 ~ Andlise Clientes

O atributo Cd-teses_interesse refere-se as teses que beneficiem o cliente.

Para esta entidade, o atributo-chave sera Cd-cliente, j4 que, naturalmente, nio

existe mais de um cliente com o mesmo codigo.

II — Teses

o

Atributos
<l-I> Cd-tese
<j-f> Nm-tese
<kI> Nm-tipo
<k|> Ds-tese

Tabela 13 — Andlise Teses
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O atributo Nm-tipo refere-se ao tipo da tese, ou melhor, a tese pode ser do
TACRIMSP (Tribunal de Algada Criminal de Sdo Paulo) — 1, do TISP (Tribunal de
Justica de Sio Paulo) — 2, do STJ (Superior Tribunal de Justica) — 3, do STF
(Supremo Tribunal Federal) — 4, de outros tribunais — 5.

O atributo Ds-tese é uma descrigio da tese, ou seja, uma ementa (resumo).

O atributo-chave desta entidade sera o atributo Cd-tese.

1- Contato

i conwo

Atributos

<H> Nm-contato

<> Nm-qualidade_contato

<|-l> Nr-telefone_contato
<kI> Nr-ramal_contato

Tabela 14 - Anélise Contato

Os contatos sio as pessoas com quem os Procuradores do Estado € estagiarios
tém contato, podendo ser o proprio réu, familiares € até testemunhas, seu telefone,

sua qualidade (réu — r ou parente — p ou testemunha — t).

O atributo-chave deste atributo € o Nm-contato.

Fazendo-se uma analise das entidades identificadas, foram obtidos os seguintes

relacionamentos:

o Uma tese esta associada a 1 a n clientes;
o Um cliente esta associado a 1 a n teses;
¢ Um contato esta associado a 1 e somente 1 cliente;

e Um cliente esta associado a 1 2 n contatos.
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No Modelo de Dados, as entidades sdo representadas como retidngulos € os

relacionamentos entre as entidades sio mostrados como linhas que fazem a conexdo

entre os retdngulos.

O Modelo de Entidade-Relacionamento de Chen € representado:

Contato > | Cliente

™~

|~

Figura 33 — Modelo de Entidade-Relacionamento de Chen

5.4. Processos Gerenciais

e
<

Tese

Elaborade o Modelo de Dados, é essencial realizar a analise do Modelo

Funcional da area, o que serd concretizado com um Diagrama de Decomposigio

Funcional, que terd como base a area funcional e, hierarquicamente, 0s processos

gerenciais e as atividades.

N

Sala da 23°
Vara Criminal

Figura 34 - Diagrama de Decomposi¢do Funcicnal

Analisando o SI existente, hi apenas um na Sala de Apoio do Férum Barra

Funda ¢ a Rede Notes nas dependéncias de outras areas da PGE, como a

Procuradoria Contenciosa Geral e a Procuradoria Consultiva.
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Nz Sala da 23* Vara Criminal, deveria existir um SI com informagdes

necessarias sobre os clientes, com dados importantes como: teses de interesse, dados
dos contatos. Esses dados estio em livros e os contatos s3o anotados em lembretes,

que sio descartados apds serem utilizados na audiéncia ou em uma pega processual.

Alias, nfio hi ainda nenhuma medida de desempenho, embora esteja sendo
implementado um Programa de Qualidade 58, cujo foco ndo ¢ a méo de obra, mas a

materiais de escritdério.

Como servigo profissional, na PAJ existe um altissimo grau de contato com o8
clientes, com estes tendo autonomia os Procuradores do Estado (e os estagiarios sob
supervisdo dos respectivos Procuradores do Estado). A Sala de Apoio, com pouco
contato com os clientes, propicia a retaguarda a Procuradores do Estado e estagiérios,
além de seus funcionarios, ja possui, como mencionado anteriormente, um SI cujos

dados sio enviados periodicamente ao Gabinete da PAJ.

Propde-se, portanto, automagfo do escritério na linha de frente da organizagdo,
em especial, a Sala da 23* Vara Criminal, com o objetivo de se criar um sistema local
3 espera da Rede Notes, que & um sistema de integracio das areas da PGE, agilizando
os processos padronizados, como a comunicagdo entre as Salas das Varas Criminais

e a Sala de Apoio.

5.5. Andlise da Area de Negécio

A area de negdcio a ser analisada serd a unidade da PAJ na 23" Vara Criminal,
que ndo possui sistema de informagdo, ¢ como todas as demais 32 dependéncias,
excetuando-se a Sala de Apoio, encontram-se nessa situagiio, a metodologia ¢

aplicavel a todas também.
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£.6. Modelo de Dados

Apds a normalizaciio, resulta o seguinte modelo de dados:

Cliente-Tel Tese
Cliente- V4 7
Contato
Contato | | [ Cliente I /| Cliente-Tese
i [ N

Figura 35 — Modelo de Entidade-Relacionamento de Chen Pés-Normalizagéo

Tomando-se por base os processos gerenciais obtidos no PEI, podem-se

identificar as respectivas atividades associadas, como ilustrado na Figura 36.

Sala da 23°
Vara Criminal

Selecionar Selecionar Verificar Compor Controlar Cadastrar
Teses Contatos Teses Pegas Clientes Clientes

Figura 36 — Diagrama Funcional e de Atividades

O DFD ¢ consiruido a parir do diagrama funcional, em que as atividades so
hierarquizadas, possibilitando uma visio mais abrangente de um dado processo
gerencial. Por conseguinte, a construgiio do DFD da Sala da 23* Vara Criminal esta

baseada no Diagrama Funcional j4 obtido. ,
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O Diagrama de Contexto (ou Nivel Zero do Diagrama de Fluxo de Dados)

apresenta trés diagramas de contexto.

Contatos

teses

al

valores

Oficio Judicial

Audiéncia < feses Clientes
___J valores
Elaboragéo de \_ teses -
Pecas " Clientes
Processuais valores
- ) }
Atendimento aos dad Client
Clientes _dados ientes
\, i,

Figura 37 — Diagrama de Fiuxo de Dados da Area Funcional (Nivel Zero)

As expansdes do DFD iniciam-se a partir do Diagrama de Contexto, como se

depreende da Figura 36. Em seguida, serd realizada a primeira expansdo (nivel 1),

em que serfio tratados todos os fluxos que entram e saem do Diagrama de Contexto.

Dentro deste nivel surgirdo outros processos, armazenamentos € fluxos de dados, que

tratario de forma mais detalhada os fluxos originados no Diagrama de Contexto.

Vale destacar que o nivelamento deve ser realizado até ser atingido um ponto

em que os procedimentos possam ser descritos utilizando-se poucas linhas, o que se

pode dizer que sempre que Um Processo permanecer complexo, deve ser feita uma

nova expansio, da mesma maneira como foi feita para o Diagrama de Contexto.

Seguindo essas diretrizes, foi construido o Nivel 1 do Diagrama de Fluxo de Dados
da Sala da 23® Vara Criminal (Figura 38).
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Dados
do Num Tel
Contato| Fazer Contatos Jemvo2 Estagidrios
Contatos
( Dad P Client
Cadastrar novas ados ientes
teses da tese Salada23*vVara j———¥
Criminal valores
\,
yDados da tese Jleses de interesse dos clientes
™
Cadastrar novo i
Teses ; Cliente
cliente Dados
do
Teses de ™ ~ dliente
Dados da tese interesse
. Dados do
cliente

Verificar posicio
das teses de
interesse

Elaborar Pegas
Processuais

Posigcao das
teses
Figura 38 — Diagrama de Fluxo de Dados da Area Funcional (Nivel Um)

Com a finalidade de obter novos clientes, estagidrios telefonam para os
contatos (réus, parentes e/ou testemunhas) ou simplesmente conversam

pessoalmente, ndo sendo oficialmente clientes.

Quando o contato vincula-se ao processo, junto a PAJ, as teses de interesse séo
registradas no cadastramento de clientes, em conjunto com os demais dados do

cliente, sendo utilizados na confecgio das pegas processuais.

Outros dados armazenados sdo os das teses: as criadas pelos Procuradores do
Estado e estagiarios da 23* Vara Criminal sdo arquivadas, as do cliente sdo
analisadas e comparadas com as de tribunais (jurisprudéncias). A partir dai, tem-se
elementos para elaborar as pecas processuais e realizar uma defesa técnica do cliente

nas audiéncias.
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Todos os documentos sio elaborados em editor de texto, como o Microsoft

Word XP. Niio h4 arquivo das teses existentes, apenas de pegas processuais, algumas

servem como modelo.

Findo o DFD da Sala da 23* Vara Criminal, o processo ficou mais
compreensivel, possibilitando a elaboragio do projeto do sistema, objeto do proximo
capitulo.

5.7. Construcgao

Em sincronia com os itens 3.1 e 5.1, este Capitulo enfoca a unidade da PAJ da

23 Vara Crimina! (Forum Barra Funda).

Concluida a analise da area de negocio, ja se tem elementos suficientes para a
elaboragdo de um sistema de informagSes eletronico para solucionar os gaps
apontados no Capitulo 1 e os desafios apontados.

5.7.1. Concepgdo do Banco de Dados

Para o projeto do SI, um tinico banco de dados € imprescindivel: o de clientes -
dados e as teses de maior interesse. Este foi inicialmente desenvolvido no sofiware
Microsoft Excel, por uma questio puramente pratica: os Procuradores do Estado
possuem-no em seus computadores pessoais € sabem empregé-lo.

J4 em Microsoft Access, tem-se que realizar a normalizagio dos dados.

5.7.1.1. Normalizacao

De acordo com Feliciano Neto, Furlan, Higa (1988), “normalizagdo ¢ um

processo formal, passo a passo, que examina atributos de uma entidade, com ©
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objetivo de evitar anomalias observadas na inclusdo, exclusio e altera¢do de tuplas

especificas”.

Como ponto-chave, a normalizagdo € importante neste processo, por ajudar a
estabilizar o modelo de dados através da eliminagdo de duplicidades, ou grupos

repetitivos ¢ dependéncias parciais de chaves.

Na normalizagdo, sdo analisadas as tuplas para verificar a existéncia de relagdes
n3o-normalizadas em seus atributos, ensejando a submissdo dos atributos nas

proximas quatro etapas.

5.7.1.1.1. Primeira Forma Normal

A primeira forma normal é uma normalizagio da tupla, de modo que o
relacionamento entre sua chave e seus atributos seja univoco, ou seja, para cada

chave ha e somente uma informagio de cada atributo.

Assim, uma tupla na primeira forma normal s6 apresenta atributos com

ocorréncia minima de 0 ou de 1, e maxima de 1.

Analisando as entidades identificadas no item 3.3.2.1, notam-se algumas tuplas
néo normalizadas.
5.7.1.1.2. Segunda Forma Normal

Apos a anilise das entidades e a transformacio delas na primeira forma normal,

sera verificado se as tuplas possuem chave concatenada e se os atributos apresentam

dependéncia com a chave,
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Logo, se for verificada a dependéncia parcial, os atributos dependentes da

chave parcial serio destacados da tupla principal e residirdo em uma nova entidade.

Segundo Feliciano Neto, Furlan, Higa (1988), “a segunda forma normal ¢ a
normalizacdo de uma tupla que, j4 submetida 4 primeira forma normal, apresenta

uma chave concatena que se relaciona de forma integral com todos seus atributos”.

5.7.1.1.3. Terceira Forma Normal

Como existe a possibilidade de uma tupla possuir alguns atributos que ndo sdo
diretamente dependentes da chave da mesma, por transitividade por meio de outros

atributos residentes na mesma chave.

Apds a conversdo da tupla para a segunda forma normal, é necessario verificar
se existe algum atributo que apresenta dependéncia transitiva Se houver, aplica-se,

portanto, a terceira forma normal.

De acordo com Feliciano Neto, Furlan, Higa (1988), “a terceira forma normal é
a normalizacio da tupla de forma que nfo haja atributos associados que tenham
dependéncia transitiva com a chave, ou seja, ndo tenham um elemento intermedidrio

de ligagdo entre dois objetos”.

5.7.1.1.4. Quarta Forma Normal

Apbs a conversio para a terceira forma normal, algumas tuplas podem
apresentar atributos ndo-chave que possuam multiplos valores correspondentes a
mesma chave, 0 que enscja aplicar a quarta forma normal. Esta desmembra a tupla
em n tuplas residentes em n entidades, sendo n igual a0 nimero de atributos ndo-

chaves constantes da tupla original que apresentem multivaloragéo.
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Portanto, conclui-se o processo de normalizagio do modelo de dados,

diminuindo o custo de manutengio do sistema, uma vez que com um modelo da

dados otimizado diminuem os problemas relacionados com anomalias de incluséo,

exclusio e alteragGes das entidades.

5.7.1.2. Aplicaciio da Normalizacio

Analisando as entidades identificadas no item 5.3, notam-se algumas tuplas ndo

normalizadas.

As primeiras formas normais destas tuplas obtém-se a seguir.

Clientes

Para a obtencfio da prameira forma normal desta entidade, sera necessaria a

criagio de trés entidades: Clientes-Tel, Clientes-Contato e Clientes-Tese. Suas

respectivas chaves sdo: Cd-cliente ¢ Nr-telefone; Cd-cliente e Nm-contato;, Cd-

cliente e Cd-tese.

Os respectivos atributos das entidades criadas estio mostrados na Tabela 11.

| Clientes

Atributos

<ti> Cd-cliente

<Li> Nm-endereco

<}> Nm-baimo

<H> Nm-cidade

<> Sg-Estado

<H> Nr-CEP

<t N-RG

<kn> Nr-telefone

<l-n> Nm-profisséo

<l-n> Nm-coniato

<k-n> Nm-cargo_contato
<i-m> Nr-telefone_contato
<kn> Nr-ramal_contato
<ln> Cd-eses_interesse

| Clientes-Tel -

Afributos
1 <> Cd-dliente -
4 <> Nr-telefone

Clientes-Contato

Atributos
<|-i> Cd-cliente

<l-i> Nm-contato

<ki> Nm~qualidade_contato
<H> Nr-tetefone_contato
<> Nr-ramal_contato

Clientes-Tese

Atributos
<kb> Cd-cliente
<kLi> Cd-teses interesse

Tabela 16 ~ 12 Forma Normal - Clientes




Fazendo-se a analise das tuplas das entidades submetidas a primeira forma

normal, nota-se que hi uma tupla que deve ser transformadas nas segunda forma

normal.

Cliente, Cliente-Tel, Clientes-Contato, Clientes-Tese (Segunda Forma Normal)

Nota-se que na entidade Cliente-Contato, existe uma dependéncia parcial e esta
entidade deve ser submetida 4 segunda forma normal, pois possui uma chave-

concatenada e alguns atributos que se relacionam diretamente com o nome do

contato.

& Clientes

Atributos

<H> Cd-cliente
<k> Nm-enderego
<> Nm-bairro
<}-l> Nm-cidade
<}-I> Sg-Estado
<kLb Nr-CEP

<lI> Nr-RG

<l-n> Nr-telefone
<l-n> Nm-profissdo
<l-n> Nm-contato

Clientes-Tel

Atributos
<kI> Cd-cliente
<i> Nr-telefone

Clientes-Contato

Atributos
<iI> Cd-cliente
<> Nm-coniato

<}-I> Nr-telefone_contato
| <k> Nr-ramal_contato

Clientes-Tese

| Atributos
<l-I> Cd-cliente
<kl> Cd-teses interesse

i13

<}I> Nm-qualidade_contato

Tabela 16 - 2* Forma Nomal - Clientes

Quanto a terceira forma normal, analisando-se as tuplas submetidas & segunda

forma normal, nota-se que nenhum atributo apresenta dependéncia transitiva.
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Acerca da terceira forma normal, analisando-se as entidades do sistema, nota-se

que nenhuma apresenta este tipo de anomalia.

Portanto, foi concluido o processo de normalizagio do modelo de dados,
diminuindo o custo de manutengdo do sistema, uma vez que com um modelo da
dados otimizado diminuem os problemas relacionados com anomalias de inclusdo,

exclusio e alteragBes das entidades.

5.7.2. Plataforma de Desenvolvimento

Para sustentar o SI a que se propde implementar, o Microsoft Access mostra-se
o mais adequado, embora exista outro que atenda i maioria das necessidades ja

apontadas: o Lotus Notes.

Em linhas gerais, o Lotus Notes é um software que gera um ambiente de
aplicagdes. Sua arquitetura cliente-servidor possibilita as tarefas com a Gnica base de
dados armazenada no servidor (computador central) distribuindo-a aos clientes
(computadores periféricos). Demais disso, possui um sistema de correio eletrénico

incorporado ao seu ambiente de trabalho, possibilitando, ainda, aplicacBes de

workflow.

Como vantagens, o Lotus Notes apresenta:

- Interface simples;

- existéncia de correio eletronico entre os usuarios;
- baixo custo e baixo tempo de desenvolvimento;

- possibilidade de acesso remoto;

- possibilidade de aplicagdes workflow;

- replicagio (maltiplas copias de uma base de dados em sincronia).

Por outro lado, como desvantagens, o Lotus Notes apresenta um alto custo em

sua aquisigio.
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Apesar da supremacia dos aspectos favoraveis, neste trabalho o Lotus Notes
estd sendo deixado em segundo plano, uma vez que ja esta sendo implementado na
PGE e em breve o sera na PAJ e, principalmente, existem pontos a serem

considerados acerca da utilizagdo do Microsoft Access.

O software Microsoft Access, parte do pacote Office, € um aplicativo simples
de bancos de dados com interface amigavel e de comunicagiio com os demais
programas do pacote, como o Word, Excel, Outlook Express (e outros como ©

Project e o Binder).

Em contrapartida, é um programa que ndo permite workflow e sobre ele nfio
seriam desenvolvidos aplicativos muito profissionais, uma vez que ja existem varios

concorrentes no mercado,

Sobretudo, o pacote Office ja foi adquirido e instalado em todos os
computadores adquiridos pela PAJ, além de que todos os Procuradores do Estado,

estagiarios e funcionarios sabem utilizar seus comandos basicos.

5.7.3. Construgio do Sistema

Em primeiro momento, foi desenvolvido um pré-SI em Microsoft Excel,
software que todos os computadores da PAJ Criminal dispGe e que boa parte (cerca

de 60%) dos Procuradores conseguem utilizar para aplicages simples, como uma

planilha.

O ST local foi desenvolvido em Microsoft Access, como um sistema simples

para necessidades locais para checagem de informagdes de clientes.
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5.8. Sintese

No projeto realizou-se a definigdo do inter-relacionamento desses processos
através de matrizes que ressaltaram aspectos importantes para formar a 1 forma

normal. Realizam-se a 2°, a 3* e 4* formas normais se houver necessidade.

A plataforma de desenvolvimento foi o Microsoft Access que apresenta pontos
classificadores em relagdo ao Lotus Notes, que apresenta vantagens maiores e que

esta sendo implementado na PGE, futuramente na PAJ.
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CAPITULO 6 - IMPLANTACAO E RESULTADOS

*“Nds vos pedimos com insisténcia:

Nunca digam — Isso £ natural!

Diante dos acontecimentos de cada dia.
Numa época em que reina a confusio,

Em que corre o sangue,

Em que o arbitrdrio tem forga de lei,

Em que a humanidade se desumaniza...
Nio digam nunca: Isso é natural!

A fim de que nada passe por ser imutdvel.”

Bertold Brecht (1977)

6.1, Introducio

Apbs o projeto, nada é mais natural que sua implantagiio e verificar se os

resultados eram condizentes com os planejados.

Foram testados com um Procurador do Estado, durante oito meses. Foi
apresentado e nfio, testado com a funcionaria da Sala de apoio. Esta, como tinha

familiaridade com Microsoft Excel e Access, considerou 1til e interessante.

Como evolugdio da TI local, para as 34 salas (Procuradores mais a Sala de
apoio) da PAY no Férum Barra Funda foram para cada uma adquiridos sob prévia
licitagio dois computadores e duas impressoras, sendo que o sistema operacional
instalado em cada um ¢ o Windows NT. Ou melhor, foram substituidos os
computadores e impressoras ja existentes que j4 davam conta das tarefas que

Procuradores, funcionérios ¢ estagiarios deveriam executar.

A situagiio atual pode ser ilustrada por cabos de telefonia necessario a
estruturacio da Intranet da PAJ no prédio do Forum Barra Funda. Eles jé tiveram a

aquisicio aprovada através de licitagio, mas precisam de autorizagdo para serem

instalados.

Por outro lado, antes os Procuradores (eveniualmente estagiarios) tinham como
acessar a Internet no terminal local via modem ligado 4 Unica linha telefonica local, o

que agora é possivel apenas em duas salas da PAJ.
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Tratam-se de falhas muito comuns em servigo publico, haja vista que s3o gastas
verbas vultosas sem um planejamento que contemple todos os modos de falhas
(FMEA).

6.2. Discussiao

A discussiio da analise e do projeto tomara a seguinte seqiiéncia: servigos, a Tl e
o SL

Acerca do modelo de servigo da PGE, quanto a metodologia empregada para a
analise do servico, os resultados ndio foram satisfatbrios para a metodologia do
Qualihab, nfio apenas devido aos dados, mas por falta de empenho dos proprios

beneficiarios do servigo, réus e seus amigos e familiares.

A maior dificuldade foi nos questionarios respondidos pelos clientes, devido ao
baixo nivel de instrugdio, que prejudicou muito o trabaiho, pois ndo se sabia quais as

deficiéncias a serem constatadas.

Quanto aos questionérios respondidos pelos Procuradores do Estado, houve
incoeréncias insanaveis, tais como as impressdes pessoais (Pesquisa B3) que acabam
contradizendo a analise da PAJ pelos proprios Procuradores (Pesquisa B2). Para
suprir essa deficiéncia, a outra metodologia foi aplicada, ndo se desperdigando os
dados obtidos pelo Qualihab.

Quanto & metodologia do Modelo de Logica do Servigo, pdde-se ter mais
profundidade na analise organizacional, devido as facilidades de obter dados e
informacdes. Através desta metodologia pdde-se obter o conceito de servigo da PAJ

Criminal.

Ainda no imbito da PGE, passa-se i andlise da TL.
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A analise de TI, de acordo a metodologia exposta em Laurindo (2002), apontou

muitas deficiéncias da organizagiio de estudo, que foram uma a uma superadas.

Primeiro, oficialmente ndo se adotam indicadores de desempenho na PGE. Em
paralelo com o Programa de Qualidade 5S, que ja vem adotando alguns indices, em
entrevista com Procuradores do Estado e funcionarios, apurou-se que se buscaria

eficicia e indiretamente a eficiéncia.

Segundo, na PGE ndo ha estratégia de negécio nem de TI, e existe uma
resisténcia em adotar estratégia de negdcio para um servico publico. O Capitulo 3
mostrou que ndo se pode considerar tal fato como imutdvel, ja que se aplicou o
MAN/TI, mostrando que ¢ possivel realizar o alinhamento estratégico para o nivel de

servigo.

Terceiro, nio havia oficialmente fatores criticos de sucesso para a PGE. Adotou-
se a metodologia de Rockart (1979), em entrevista com funcionirios e Procuradores
do Estado, chegou-se ao numero de Procuradores do Estado e de estagiarios,

remuneragio e quantidade de materiais de escritorio.

Quarto, em geral sio fracos os ativos de TI, vez que recursos humanos
especificos para a TI siio terceirizados, prejudicando muito o ativo relacionamento. O
ativo tecnologia vem sido aumentado, ja que o fornecedor (governo estadual) tem
investido bastante nesse aspecto. Foi proposto que o Centro de Estudos poderia
oferecer mais cursos em informatica, além do Pro-Software para a aquisi¢io de

computadores.

Quinto, observam-se muito pouco os imperativos da TI, como recapacitago de
profissionais. A infra-estrutura e a parceria com fornecedores sio tdo consideradas

que a Rede Notes € sua melhor comprovagéo.
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Para a Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo, parte dos Procuradores do

Estado e dos estagiarios migrara para 13, mas se considera que ndo havera qualquer
infra-estrutura, tampouco T1. Em uma analogia, vislumbra-se uma barriga saudavel

para ser gerada uma crianga que nio herde os genes desfavoraveis de sua mie.

Agora, no dmbito da PAJ, especificamente, a Sala da 23* Vara Criminal do

Férum Barra Funda, passa-se a analise do SI projetado.

O SI projetado serviu para ressaltar a importincia dos clientes e das teses, além
de servir como complemento, de maneira provisoria, para um SI melhor — a Rede

Notes.

Sob a plataforma do Microsoft Access, software ja instalado em todos
computadores com comandos similares ao Word e ao Excel, o aplicativo foi

inicialmente utilizado, mas depois abandonado em virtude de néo haver workflow.

Uma saida apontada foi buscar acesso & homepage do Tribunal de Justiga, que
contém algumas informagSes a respeito de alguns clientes, e as paginas de Tribunais

Superiores, mas ainda ¢ falha a conex&o com a Internet.

6.3. Sintese

Quanto a estrutura de servigo da PAJ, a partir dos resultados e da discussdo
das duas metodologias, para a organizagéo de estudo, o Modelo de Logica do Servigo

mostrou-se mais adequado, por retratar melhor a estrutura.

A respeito da TI da PGE, assumiu-se a eficicia como indicador de
desempenho, alinhando-se estrategicamente para o nivel de servigo, com um grid
estratégico de transi¢iio. Foram adotados como FCS o nimero de Procuradores do
Estado e de estagiarios, remuneragdo e quantidade de materiais de escritério. Os

ativos da TI sdo moderadamente fortes apenas quanto a tecnologia, estando muito
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prejudicados recursos humanos e relacionamento. E poucos imperativos da T1 sdo

levados em conta, como a infra-estrutura. Apontados esses aspectos desfavoraveis e

relevados, a Defensoria Publica nasceria e cresceria saudavel.

O SI projetado em Microsoft Access que seria um complemento provisorio a
um SI melhor e mais robusto (Rede Notes) foi adotado em parte ¢ por pouco tempo,

em vista de todos os aspectos apontados na analise da TIL
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CONCLUSAO

Em suma, como contribuigio do autor & organizagio estudada, esta
principalmente a motivagio de seus membros importantes da PGE, como membros
da PAJ e funcionarios do Departamento de Administragio em diregfio a saber
descobrir as razdes de tantas deficiéncias e nfio ficar apenas se limitando ao escasso
nimero de Procuradores do Estado. Desta maneira, o autor superou as dificuldades
realizando o presente trabalho, obtendo-se informagGes com as mais diversas pessoas

envolvidas e adotando-se métodos bem estruturados.

Foi proposto maximizar a fungdo-objetivo de aumentar a velocidade de
andamento de processos por parte da PAJ em dois dmbitos: na PGE foi proposta uma
estratégia de TI e para uma unidade da PAJ (para efeitos de estudo foi escolhida a
Sala da 23* Vara Criminal do Foérum Barra Funda) um SI para armazenar

informagdes sobre clientes e teses.

Dos objetivos especificos, todos foram atingidos, obtendo-se €xito na analise da
estratégia de TL no desenvolvimento da estratégia de TI, bem como do Sl para a

referida unidade da PAJ.

Para a estratégia de TT da PGE, ¢ conveniente aprimorar o nivel de servigo.

Em primeiro lugar, uma vez que ja sendo implementados os conceitos 58, sdo
adotados indicadores de desempenho: eficiéncia (redugdo de custos e melhor
aproveitamento da estrutura ja existente quanto ao nimero de Procuradores do

Estado ¢ a TI) e eficacia (melhoria do nivel de servigo e satisfagio dos clientes).

Em segundo lugar, sdo avaliados e atualizados os FCS segundo a metodologia
de Rockart (1979).

Em terceiro lugar, sdo analisados os ativos de T1 (recursos humanos, tecnologia

e relacionamento).
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Em quarto Jugar, sdo levados em consideracdo os imperativos da TI — Rockart

et al. (1996) — para uma orientagdo geral,

Em quinto lugar, ¢ elaborado o Grid Estratégico de McFarlan (1984), para

mudar o atual estagio de suporte para o de transigdo.

Em sexto lugar, é elaborado o Alinhamento Estratégico — nive! de servico.

Para a estratégia de TI da Defensoria Publica do Estado de Szo Paulo, como
seria erguida toda a estrutura de TI, com destaque a0s indicadores de desempenho
(nfio so eficicia como também eficiéncia), sdo essenciais os seis pontos acima

apontados.

Este SI elaborado em Microsoft Access seria complementar & Rede Notes
(sobre a plataforma Lotus Notes), sendo que este possul in(imeras vantagens sobre
aquele, mas enfrenta percalgos de implementagao (com base em um gap - 0s proprios

usuérios ndo sabem como reverter a situagiio anteriormente exposta).

Na organizagio de estudo, o governo estadual (fornecedor) tem investido muito
para um servigo cujo nimero de clientes tem aumentado sensivelmente em razdo da
crise econdmica e que ainda depende muito do empenho pessoal de muitos de seus
membros. Nio se pode afirmar que nfio se devesse investir na melhoria do servigo,
mas que deveriam ter sido tragadas estratégias ¢ determinadas as prioridades que

deveriam ter sido atendidas, o que foi um dos propdsitos deste trabalho.

A proposta de SI foi executada com este trabalho, com as caracteristicas de
interface amigavel e que abrangeria dados de clientes e teses. Uma dificuldade
caracterizou-se no fato de que os proprios usudrios adotaram por um tempo ¢ faltou
que colegas incentivassem a continuacio do uso, ou que a propria estrutura de

servigo levasse 4 efetiva utilizagdo.
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Para finalizar, ficam as sabias palavras de Graciliano Ramos (1988, p.134):

“N&io sentia a espingarda, o saco, as pedras mitidas que lhe entravam nas
alpercatas, o cheiro de carnigas que empestavam o caminho. As palavras de Sinha
Vitéria encantavam-no. Iriam para diante, alcangariam uma terra desconbecida.
Fabiano estava contente e acreditava nesta terra, porque nio sabia como ela era nem
onde era. Repetia docilmente as palavras de Sinha Vitoria, as palavras que Sinhd
Vitéria murmurava porque tinha confianga nele. E andavam para o Sul, metidos
naquele sonho. Uma cidade grande, cheia de pessoas fortes. Os meninos em escolas,
aprendendo coisas dificeis e necessarias. Eles dois velhinhos, acabando-se como uns
cachorros, inteis, acabando-se como [a cadela] Baleia. Que iriam fazer?
Retardavam-se, temerosos. Chegariam a uma terra desconhecida e civilizada,
ficariam presos nela. E o sertdo continuaria a mandar gente para la. O sertdo
mandaria para a cidade homens fortes, brutos, como Fabiano, Sinha Vitoria e dois

meninos.”
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Pesquisa A — questionario do SERVQUAL

Orientacio para as Respostas:

Na condi¢do de cliente da Procuradoria de Assisténcia Judiciaria (PAJ), por
favor, pense em um fipo de empresa que prestaria um servigo de excelente qualidade.

Pense no tipo de organiza¢do com que gostaria de contratar. Por favor, mostre
aonde uma empresa poderia chegar com que vocé acabou de ler.

Se vocé acha que os clientes considerariam que um dos itens nfo € essencial
para a qualidade dos servigos da PAJ, por favor, circule o numero 1.

Se vocé acha que os clientes considerariam que determinado item &
imprescindivel, por favor, circule o nimero 7.

Se vocé considerar que os clientes nfo estdo muito certos das posi¢des tomadas
acima, por favor, circule um dos nimeros de 2 a 6.

Lembre-se de que nio ha respostas certas ou erradas — o importante € que o
niimero mostra o que as pessoas acham da Procuradoria de Assisténcia Judicidria,
que poderia prestar um servigo de qualidade.

DISCORDA CONCORDA
TOTALMENTE TOTALMENTE

1. Empresa excelente de| 1 2 3 4 5 6 7
Assisténcia Judiciaria tera
equipamentos modernos.

2. As instalagbes fisicas na| 1 2 3 4 5 6 7
PAJ deveriam ser mais

visiveis.

3. Procuradores e estagiarios| 1 2 3 4 5 6 7
deveriam estar bem

arrumados.

4. Materiais associados ao| 1 2 3 4 5 6 7
servico devem ter maior
divulgacéo.

5. Quando a PAJ promete| 1 2 3 4 5 5] 7
fazer um servico, ela deveria
cumprir no prazo.

6. Quando um cliente tem um/|{ 1 2 3 4 5 8 7
problema, a PAJ busca
resolvé-lo.

7. A PAJ deveria fazer o| 1 2 3 4 5 6 7
servico no prazo certo.
8. A PAJ deveria fazer o 1 2 3 4 5 6 7
servico no prazo  que
combinou.




9. A PAJ deveria insistir em
nao repetir 0s mesmos erros.

10. Procuradores e estagiarios
deveriam dizer gquando o
servico  exatamente  sera
realizada.

11. Procuradores e estagiarios
deveriam sempre deixar o
servico pronto para o0s
clientes.

12. Procuradores e estagidrios
sempre  deveriam  querer
ajudar os clientes.

13. Procuradores e estagiarios
nunca deveriam estar
ocupados para tirar dividas.

14. O comportamento de
Procuradores e estagiarios
deveria inspirar sigilo.

15. Clientes da PAJ deveriam
se sentir seguros com o
Servico.

16. Procuradores e estagiarios
devem ser educados com os
clientes.

17. Procuradores e estagiérios
devem ter conhecimento
suficiente para responder as
perguntas dos clientes.

18. Procuradores e estagiarios
deveriam dar atencdo a cada
um dos clientes.

19. A PAJ deveria funcionar
em um hordrio bom para
todos os clientes.

200 A PAJ deve ter
Procuradores e estagiérios
para dar atencéo
personalizada a cada um dos
clientes.

21. A PAJ deve levar os
interesses do cliente até onde
for possivel.

22. Procuradores e estagidrios
deveriam entender as
necessidades particulares dos
clientes.




PARTE 2

Orientacéo:

Os 5 itens listados abaixo pertencem a PAJ e os servicos que ela oferece.
Gostariamos de saber a importancia que cada um desses itens que voce dara pontos a

qualidade do servigo da PAJ.

Por favor, distribua 100 pontos entre os 5 itens gque vocé da mais importancia e

em ordem quais receberdo mais pontos.

Por favor, s6 garanta gue a soma total dé 100 pontos.

1. A aparéncia das instalagfes, equipamentos,
Procuradores e estagiarios € materiais de
comunicagao.

2. A capacidade da PAJ de fornecer o servigo
prometido na forma acertada.

3. A disposi¢ao da PAJ em ajudar as pessoas e
oferecer pronto servigo.

4. O conhecimento e a cortesia de Procuradores e
estagiarios e suas habilidades de dar confianga e
sigilo.

5. A preocupacdo, atengdo pessoal que a PAJ da a
seus clientes.

TOTAL DE PONTOS

pontos

ponios
pontos

pontos

pontos

100 pontos



Orientacio:

O seguinte conjunto de frases mostrara o que vocé acha da PAJ.
Para cada frase, por favor, mostre até onde vocé acredita

encaixar no que leu.

Mais uma vez, circule o 1 se vocé descorda de

encaixa no que vocé leu.

Se a PAJ se encaixa no item, circule o 7.
Vocé pode circula do 2 20 6 se vocé ndo estd bem certo (a) se encaixa ou ndo.
Nio ha respostas certas ou erradas — todas m

acha da PAJ.

que a PAJ pode se

qualquer forma que a PAJ se

ostram um niamero do que vocé

DISCORDA
TOTALMENTE

CONCORDA
TOTAI MENTE

1. Empresa excelente de
Assisténcia Judiciaria tem
equipamentos modernos.

7

2. As instalagdes fisicas na
PAJ séo visiveis.

3. Procuradores e estagiarios
se vestem bem.

4. Materiais associados ao
servico tém boa divulgacao.

5. Quando a PAJ promete
fazer um servigo, ela cumpre
no prazo.

6. Quando um cliente tem um
roblema, a PAJ resolve.

(. A PAJ faz o servico na
hora.

8. A PAJ faz o servigo no
praze que combinou.

9. A PAJ insiste em nao
repetir os mesmos erros. |
WO. Procuradores e
estagiarios dizem quando o
Servico exatamente  serg
realizado.

11 Procuradores e




estagiarios sempre deixam o
servico pronto para os
clientes.

12. Procuradores e
estagiarios sempre gquerem
ajudar os clientes.

il Procuradores e
estagiarios nunca estdo
Ocupados para tirar dividas.

14. O comportamento de
Procuradores e estagiarios
inspira sigilo.

15. Clientes da PAJ sentem-
$€ Seguros com o servico.

16. Procuradores e
estagidrios sdo educados
com os clientes.

17. Procuradores e
estagiarios tém
conhecimento suficiente para
responder as perguntas dos
clientes.

18. Procuradores e
estagiarios dao atencdo a
cada um dos clientes.

19. A PAJ funciona em um
horario bom para todos os
clientes.

20. A PAJ possui
Pracuradores e estagidrios
para dar atencéo
personalizada a cada um dos
clientes.

21. A PAJ leva os interesses
do cliente até onde for
possivel.

22. Procuradores e
estagiarios entendem as
necessidades particulares
| dos clientes.




Pesquisa B1 ~ Instrumento de Mensuracfio dos Gaps 1 a 4 (SERVQUAL)

Orientacio:

Esta parte da pesquisa lida com a maneira como vocé analisa a reagio dos

PARTE 1

clientes quanto & qualidade dos servigos da Procuradoria de Assisténcia Judicidria

(PAT).

Por favor, indique a extensdio da reacdo dos clientes quanto a cada um dos itens.
Se vocé acha que um dos itens pode ser deixado de lado, circule o mimero 1.

Se vocé acha gue o item ndio pode faltar de maneira alguma, circule o nimero 7.
Se vocé ndo estiver muito certo (a) disso, circule um dos niimeros de 2 ao.

N&o ha respostas certas ou erradas — o importante ¢ que 0 nimero mostra o que

as pessoas acham da Procuradoria de Assisténcia Judiciaria

servigo de qualidade.

, que poderia prestar um

NOSSOS CLIENTES

NOSS0OS CLIENTES

1. Empresa excelente de
Assisténcia Judiciaria tera
equipamentos modernos.

2. As instalagGes fisicas na
PAJ deveriam ser mais
visiveis.

3. Procuradores e estagiarios
deveriam estar bem
arrumados.

4. Materiais associados ao
servico devem ter maior
divulgacéo.

5. Quando a PAJ promete
fazer um servico, ela deveria
cumprir No prazo.

6. Quando um cliente tem um
problema, a PAJ busca
resolvé-io.

7. A PAJ deveria fazer o
Servigo no prazo certo.

DISCORDARIAM

TOTALMENTE
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3

CONCORDARIAM
6 7 ;
6 7 1
|
6 7 1
6 7
|
|
8 7 i
6 7
6 7




[8. A PAJ deveria fazer o
SerVi0 No  prazo  que
combinou.

9. A PAJ deveria insistir em
ndo repetir 0s mesmos erros.

10. Procuradores e
estagidrios deveriam dizer
quando o servigo exatamente
sera realizado.

11. Procuradores e

estagiarios deveriam sempre
deixar o servigo pronto para
os clientes.

12, Procuradores e
estagiarios sempre deveriam
querer ajudar os clientes.

13. Procuradores e
estagiarios nunca deveriam
estar ocupados para tirar
dlvidas.

14, O comportamento de
Procuradores e estagiarios
deveria inspirar sigilo.

15. Clientes da PAJ deveriam
se sentir seguros com o
servico.

16. Procuradores e
estagiarios devem ser
educados com 0s clientes.

17. Procuradores e
estagiarios devem ter
conhecimento suficiente para
responder as perguntas dos
clientes.

18. Procuradores e
estagiarios deveriam dar
atencdo a cada um dos
clientes.

19. A PAJ deveria funcionar
em um horario bom para
todos os clientes.

200 A PAJ deve ter
Procuradores e estagiarios
para dar atencéo
personalizada a cada um dos
clientes.

21. A PAJ deve levar os




interesses do cliente até
onde for possivel.

22. Procuradores e 1 2 3 4 5 6 7
estagiarios deveriam
entender as necessidades
particulares dos clientes.

PARTE 2

Orientacio:

Os 5 itens listados abaixo pertencem a PAJ e os servicos que ela oferece.
Gostariamos de saber a importancia que cada um desses itens que os clientes
atribuiriam pontos a qualidade do servigo da PAJ.

Por favor, distribua 100 pontos entre os 5 itens de acordo que os clientes ddo
mais importancia e em ordem quais receberdio mais pontos.

Por favor, garanta que a soma total resulte 100 pontos.

1. A aparéncia das instalagdes, equipamentos, pontos
Procuradores e estagiarios e materiais de
comunicacao.

2. A capacidade da PAJ de fornecer o servico pontos
prometido na forma acertada.

3. A disposigdo da PAJ em ajudar as pessoas e pontos
oferecer pronto servigo.

4. O conhecimento e a cortesia de Procuradores e pontos
estagiarios e suas habilidades de dar confianca e

sigilo.

5. A preocupagéo, atencgéo pessoal que a PAJ da a pontos
seus clientes.

TOTAL DE PONTOS 100 pontos

Qual desses itens parece ser o mais importante
para os seus clientes? (por favor, inclua o ponto
para o item)

Qual dos itens parece ser o 2° colocado?

Qual dos itens parece ser 0 menos importante?



Orientacio:

Os padroes de apresentagdo do servigo devem ser formais — escritos, explicitos e
comunicados a Procuradores do Estado e a estagiarios. Esses padrdes também podem
ser informais — verbais, implicitos e assumidos como conhecidos por Procuradores
do Estado ¢ estagiarios. Para cada um dos itens listados abaixo, por favor, circule o
nimero que retrate melthor o padrdo de oferecimento de servigo da PAJ.

Por favor, se nfo houver padrbes formais, assinale o local apropriado.

PADROES PADROES NAO HA
INFORMAIS FORMAIS PADRGES
1. A aparéncia das
instalagdes, equipamentos, 1 2 3 4 5 6 7 []
Procuradores e estagiarios e
_materiais de comunicagao.
2. A capacidade da PAJ de
fornecer o servigo prometido 1 2 3 4 5 6 7 ['1
na forma acertada. ) - -
3. A disposicdo da PAJ em
ajudar as pessoas e oferecer 1 2 3 4 5 6 7 []
pronto servico.
4. O conhecimento e a
cortesia de Procuradores e 1 2 3 4 5 6 ¥ i1

astagiarios e suas
habilidades de dar confianga
e sigilo.

5. A preocupacgéo, aten¢éo
pessoal que a PAJ dé a seus
clientes.

il




Orientacio:

Abaixo estdo listados os mesmos 5 padres de apresentagio do servigo.

Procuradores do Estado e grupos possuem dificuldade em por em pratica os padrdes
estabelecidos para eles.
Para cada item abaixo, por favor, circule o nimero que retrate melhor o grau em

que a PAJ e seus Procuradores conseguem atingir os padres estabelecidos.

Lembre-se de que ndo respostas certas ou erradas — precisamos de suas respostas

espontineas.

1. A aparéncia das
instalacBes, equipamentos,
Procuradores e estagiarios e
materiais de comunicacio.

IMPOSSIVEL
DE
ALCANCAR

POSSIVEL ~ NAO HA
DE ATINGIR PADROES

2. A capacidade da PAJ de
fornecer o servico prometido
na forma acertada.

3. A disposicao da PAJ em
ajudar as pessoas e oferecer
pronto servico.

4. O conhecimento e a
cortesia de Procuradores e
estagiarios e suas
habilidades de dar confianga
e sigilo.

5. A preocupacao, atencao
pessoal que a PAl da a seus
clientes.

7 [
7 t]
7 []
7 []
7 L]




Orientacéo:

Os advogados sempre prometem um bom nivel de servigo que oferecem. Em
algumas organizages quase nunca é possivel fazer promessas.

Para cada item, gostariamos de saber quanto vocé acredita que a PAJ e seus
Procuradores do Estado e estagiarios oferecem um certo nivel de servico aos seus

chientes.

Por favor, circule o nimero que descreva sua percepgio.

INCAPAZ DE GAPAZ DE NAO HA
CUMPRIR CUMPRIR PADROES

PROMESSAS PROMESSAS

1. A aparéncia das

instalactes, equipamentos, 1 2 3 4 5 6 7 []

Procuradores e estagiérios e

materiais de comunicagio.

2. A capacidade da PAJ de

fornecer o servigo prometido 1 2 3 4 5 6 7 L1

na farma acertada.

3. A disposicdo da PAJ em
ajudar as pessoas e oferecer
_pronto servigo.

4. Q conhecimento e a
cortesia de Procuradores e
estagiarios e suas
habilidades de dar confianga
e sigilo.

5. A preocupagdao, atencao
pessoal que a PAJ da a seus
_clientes.




Pesquisa B2 - Instrumento de Mensuragiio dos Gaps 1 ¢ 2 (SERVQUAL)
Orientagio:

Abaixo estio arrolados os itens que pretendem medir suas percepcdes acerca da
PAJ ¢ suas operacdes.

Por favor, indique a extensiio de sua concordancia ou discordincia com cada
item, circulando um dos sete nimeros ao lado de cada item.

Se houver uma forte discordancia, por favor, circule o nimero 1.

Por outro lado, se ocorrer uma forte concordancia, por favor, circule o nimero 7.

Caso vocé ndo esteja totalmente convicto (a), por favor, circule um dos nmimeros
de2a6.

Nao ha respostas certas ou erradas — por favor, seja franco em suas respostas.

DISCORDA
TOTAI MFNTF

1. Armazenamos dados sobre as 1 2 3 4 5 6 7
necessidades dos clientes.
2. Raramente fazemos pesquisa de 1 2 3 4 5 15} 7

marketing sobre as necessidades
de nossos clientes.

3. Sempre coletamos informacdes 1 2 3 4 5 6
sobre as expectativas de qualidade
do servico por parte dos clientes.

4. O Gabinete da PAJ raramente 1 2 3 4 5 6 7
interage com os clientes da PAJ
Criminal.

5. Os Procuradores do Estado e 0s 1 2 3 4 5 6
estagiarios frequentemente
contatam o Gabinete da PAJ.

6. O Gabinete da PAJ raramente| 1 2 3 4 5 6
busca sugestSes de clientes por
intermédio de  estagidrios e
| Procuradores.




7. A sede da PAJ freglentemente
reune-se com Procuradores do
Estado e estagiarios.

8. A comunicagdc na PAJ entre
estagiarios/Procuradores e o
Gabinete da PAJ é através de
oficios.

9. A PAJ possui niveis hierarquicos
demais entre o Gabinete e
estagiarios/Procuradores.

10. A PAJ n3o investe em
pesquisas de qualidade de seus
Servigos.

11. A PAJ possui programas
internos de melhoria do servigo e
de aperfeicoamento de pessoal.

12. Na PAJ, Procuradores e
estagiarios que melhoram seus
servigos recebem recompensas do
orgéo.

13. A PAJ quer aumentar o numero
de clientes e ndo, a qualidade do
Servico. '

14. A PAJ possui metas de
qualidade de atendimento.

15. Na PAJ buscam-se tracar
metas de uma qualidade
especifica.

16. A PAJ busca informatizar suas
dependéncias para evitar tarefas
repetitivas.

17. Programas sdo implementados
para melhorar o servigo para torna-
lo independente de quem o
atendeu o cliente.

18. A PAJ possui capacidade
operacional de atingir as
necessidades dos clientes.

19. Se forem atendidas todas as
necessidades dos clientes, a PAJ
guebraria.

200 A PAJ possui sistemas
operacionais para atender todos os
clientes.




Pesquisa B3 — Instrumento de Mensuragio dos Gaps 3 ¢ 4 (SERVQUAL)
QOrientacio:

O namero de itens estd abaixo arrolado com a pretensdo de medir suas
percepgdes sobre a PAJ e suas operagdes.

Por favor, indique seu grau de concordéncia e discorddncia com cada item,
circulando um dos sete niimeros ao lado de cada item.

Se vocé discordar totalmente, por favor, circule o namero 1.

Caso contrario, se voce concordar plenamente, por favor, circule o nimero 7.

Se vocé ndo estiver muito certo (a) quanto ao item, por favor, circule um dos
numeros de 2 a 6.

Nao ha respostas certas ou erradas — por favor, mostre sua posigdo franca.

DISCORDA CONCORDA
TOTALMENTE TOTALMENTE
1. Sinto que sou parte de uma 1 2 3 4 5 6 7
| equipe da PAJ. s
2. Todos na PAJ se esforgam para 1 2 3 4 5 5] 7

fortalecer a equipe e para atender
meihor os clientes.

3. Sinto-me responsavei paral 1 2 3 4 3 6 7
ajudar os estagiarios a fazerem

bem suas tarefas. 0l

4. Meus estagiarios e eu fazemos 1 2 3 4 5 6 7
mais do gue nos compete.

5. Sinto-me um membro importante | 1 2 3 4 5 6 7
da PAJ.

6. Sinto-me confortavel em meu| 1 2 3 4 5 6 7

cargo no sentido de que posso
fazer melhor minhas tarefas.
7. A PAJ contrata pessoas| 1 2 3 4 5 6 7




qualificadas para suas tarefas,

8. A PAJ me fornece ferramentas e
equipamentos para eu
desempenhar bem minhas tarefas.

9. Gasto muito tempo tentando
resolver problemas fora de
conirole.

10. Tenho liberdade no servico
para satisfazer as necessidades
dos clientes.

11. Frequentemente sinto falta de
controle do meu servigo devido &
vinda de excesso de clientes.

12. Uma de minhas frustragbes é
que freqlentemente tenho que
depender de outras pessoas para
realizar minhas tarefas.

13. A aprovacdo do supervisor
guanto ao meu servigo inclui a
modo como atendo meus clientes.

14. Na PAJ atender melhor os
clientes ndo significa maior
remuneracao.

15. Na PAJ quem atende melhaor os
clientes recebem methor
remuneracao.

16. A quantidade de documentagéo
no meu servigo dificulta para eu
atender meus clientes.

17. A PAJ da muita énfase em
estender seus servicos do que
propriamente atender bem os
clientes.

18. O que os clientes esperam de
mim e que o Gabinete espera é a
mesma coisa.

19. A PAJ e eu temos a mesma
idéia sobre o modo como meu
servico € realizado.

20. Recebo informaces suficientes
do Gabinete sobre como deve ser
meu servico.,

21. As vezes sinto que nao
compreendo 0s servigcos oferecidos
pela PAJ.

22. Sou capaz de me virar com as
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