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RESUMO

Por meio do estudo de caso, a presente pesquisa identifica e mapeia os
principais processos de um escritério de advocacia. Com a identificacéo e selegéao dos
indicadores para mensuracao de desempenho dos processos que mais interferem no
resultado final do servico prestado, foi possivel coletar dados através do uso das
técnicas da observacdo, bem como da aplicacdo de questionario e entrevista nos
advogados atuantes na organizacdao. Da analise dos dados coletados, foram
identificados os processos passiveis de serem aprimorados ou alterados, na busca de
aumentar a eficiéncia na sua execucao. Apos, foram propostas sugestées de melhorias,

considerando as possibilidades de crescimento e as limitagées da organizagéo.

Palavras-chave: Mapeia. Processos. Escritério de Advocacia. Desempenho.
Melhorias.



ABSTRACT

Through this case study, this research identifies and maps out the main end-to-
end processes of a law firm. As a result of interview sessions and survey questionnaires
applied to current employees, we identified the leading indicators and measurement of
success of the main processes that impacts the final service experience. The findings
allowed us to propose changes to specific parts of the processes that can increase
efficiency, all within the limitations of the organization.

Key-words: Maps. Process. Law Firm. Performance. Improvement.
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1 INTRODUCAO

O presente estudo de caso tem como fonte de pesquisa um escritorio de
advocacia que, ndo obstante possuir grandes empresas como clientes, n&do possui
métodos de elaboragéo, avaliagdo e controle dos processos desenvolvidos no seu
fluxo de trabalho.

A competicdo no mercado securitario atual exige que os escritérios que
atendem a demanda de terceirizagdo dos departamentos juridicos, incorporem a
cultura do mercado empresarial, estando aptos a fornecerem um servigo de alta
qualidade tanto na esfera técnica, quanto nas questdes operacionais.

Por vezes, observa-se que a eficiéncia no atendimento da demanda
operacional das empresas (envio de relatérios e alimentacdo de sistemas) possui,
até mesmo, maior relevancia do que a propria defesa dos interesses da empresa
num processo judicial. Isto €, o operador do direito esta se deparando com uma
nova realidade de mercado, em que o fornecimento de informagdes fiéis e de forma
rapida, se mostra tdo ou mais importante do que a qualidade técnica do trabalho
juridico realizado.

E nesse desafio que a presente pesquisa se insere: mapear, analisar e propor
melhorias aos processos de uma organizagdo cuja cultura se mostra como um
obstaculo a modernizacao, a fim pensar o escritdrio enquanto empresa, explorando

as oportunidades de mudanca e crescimento que serdo identificadas.
1.1 Situacao problematica e pergunta da pesquisa

O advento das leis consumeristas associado a facilidade de acesso ao crédito
no setor de produtos e servigcos ocorridos nos ultimos vinte e cinco anos, resultou no
aumento da demanda das Acdes Judiciais movidas por consumidores em todo
territério brasileiro. Dentro desse cenario encontram-se o0s produtos e servigos
existentes no mercado securitario.

Os escritérios de advocacia do ramo securitario passaram identificar a
necessidade de adequacdo quanto a forma de prestar o servico de assessoria
juridica as companhias seguradoras. As mudancas se fizeram necessarias a fim de
que tais escritorios se tornassem capazes de atender a grande demanda de novas

acoes, bem como as novas exigéncias, especialmente do que tange ao cumprimento
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de atividades de apoio, que se tornaram cada vez mais relevantes quando da
avaliacao da qualidade do servigco de natureza juridica.

Isto €, o bom desempenho das atividades de apoio, muitas vezes
relacionadas a questdes administrativas como, por exemplo, o fornecimento de
informacdo de forma eficaz, se mostra um fator determinante para garantir a
satisfacédo do cliente.

O servico prestado a tais empresas se caracteriza pelo patrocinio de agdes
judiciais do mercado contencioso de massa nos ramos de seguro de vida, automoével
e ramos elementares, mantendo um atendimento personalizado que inclui a analise
detalhada de cada acgéo pelo advogado responsavel.

Além dessas atividades préprias do processo civil (acompanhamento dos
processos com elaboracao de teses e peticoes e comparecimento em audiéncias),
observou-se a necessidade de atendimento de uma série de atividades de apoio
como o constante fornecimento de informacées, preenchimento de planilhas,
alimentacao de sistemas e envio de relatérios periddicos e de auditoria.

Com o passar do tempo, foi possivel constatar que essas atividades estavam
sendo negligenciadas pelos advogados responsaveis pelo seu cumprimento o que,
além prejudicar a imagem do escritério, pode resultar em prejuizos diretos para a
relagdo entre cliente e escritério, dada a importancia das referidas atividades sob o
ponto de vista do cliente.

Dessa forma, diante da inexisténcia de qualquer registro formal dos processos
internos desenvolvidos pelo escritdrio, percebeu-se a necessidade de identificar e
mapear 0S seus principais processos no que tange ao atendimento dessas
companhias seguradoras, a fim de que, ao final, seja possivel a analise das suas
caracteristicas, bem como propor sugestdes de melhorias para os problemas
identificados.

O presente estudo, portanto, pretende responder ao seguinte
questionamento: quais 0s principais processos desenvolvidos pelo escritério
Advogados Associados com relagdo as companhias seguradoras a que presta

assessoria e quais as eventuais melhorais que podem ser implementadas?



1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral

Analisar os principais processos internos do escritério Advogados Associados
que compbe a assessoria juridica prestada as companhias seguradoras que sao

suas clientes.
1.2.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos da presente pesquisa séo:

a) identificar os principais processos internos do escritério Advogados
Associados;

b) mapear os principais processos;

c) analisar as atividades realizadas em cada fase mapeada;

d) identificar eventuais problemas existentes nas atividades mapeadas;

e) propor indicadores de avaliacdo da qualidade dos processos mapeados;

f) propor acdes de melhoria para as eventuais falhas identificadas nos
processos analisados.

1.3 Justificativa

O presente tema restou escolhido em razao da relagdo direta existente entre
a pesquisadora e o escritorio que € objeto da pesquisa com a intencédo de realizar
um trabalho que, por meio do mapeamento dos principais processos quem envolvem
as companhias seguradoras atendidas (0o que até o presente momento jamais foi
feito na empresa-caso), seja possivel identificar os problemas e oportunidades de
melhoria, tornando-se um trabalho util ao aprimoramento dos servigos prestados
pelo escritério.

Nesse sentido, a delimitagcao do objeto do trabalho, qual seja, 0 mapeamento
dos principais processos que envolvem apenas as companhias seguradoras
assessoradas pelo escritorio, excluindo do estudo os demais clientes, tornou a
pesquisa mais objetiva e, portanto, viavel, a fim de ser possivel alcancar o seu
objetivo final.
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Pois, diante do cenario apresentado na situagdo problematica, visualizou-se a
necessidade da elaboragdo de um documento que formalize as principais atividades
de apoio realizadas pelos advogados e a forma com que as mesmas devem ser
desempenhadas, utilizando como fonte as informacdes prestadas pelos proprios
advogados da organizacao, as cartilhas de orientacdes enviadas pelas companhias
seguradoras além do método da observacgao aplicado pela pesquisadora.

Os objetivos dessa pesquisa trazem questionamentos que permitem a
identificacdo de todos o0s processos relacionados a assessoria juridica das
companhias seguradoras e, por consequéncia, as oportunidades de aprimoramento
tanto pelo préprio mapeamento quanto pela criacdo de indicadores de desempenho.
Com os resultados, espera-se auxiliar os empregados da organizagao por meio da
criagdo de um documento que indique a melhor forma para realizagéo das atividades
de apoio mapeadas, bem como por meio do oferecimento de sugestées melhorias
para o gestor da organizacao.

Assim, uma vez concluida a presente pesquisa, o escritério Advogados
Associados tera ao seu alcance o0s principais processos internos identificados
inteiramente mapeados através de um registro formal, que auxiliara na realizagéo,
controle e aprimoramento de todas as atividades que devem ser realizadas pelos
seus advogados, de natureza principal ou de apoio.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Tendo em vista os objetivos desta pesquisa, neste capitulo serd apresentada
a fundamentacao tedrica que se concentra basicamente em conteudos relacionados
a gestao de processos, tema principal deste estudo.

2.1 Gestao de Processos

A identificagdo, mapeamento e andlise dos processos realizados pelas
organizagbes sao caracteristicas da Gestdao de Processos que, ainda que com
diferentes nomenclaturas, pode ser considerada como a forma mais eficiente de se
alcancar um melhor desempenho organizacional, como se verifica a seguir.
Conforme leciona a teoria, “Atualmente uma das principais motivacdes para a gestao
de processos tem sido sua capacidade de contribuir para superar as limitacdes do
modelo funcional de organizacdo do trabalho”. (PAIM et al., 2009, p. 20). Em
consequéncia do modelo difundido a partir das licbes de Taylor, nas quais a
especializacdo estava diretamente relacionada a eficiéncia, culminou no
distanciamento das empresas dos seus objetivos finais tendo sido identificados
problemas de comunicacao entre as areas funcionais, chamadas por De Sordi
(2012) de areas nebulosas, que resultava na perda da visdo ampla e estendida do
negécio. Esses movimentos redirecionaram o foco das organizagdes cuja estrutura
organizacional se voltou para os processos de negécio. Ainda, segundo De Sordi
(2012), essa nova visao implementada pela Gestao de Processos, prioriza o cliente
final, a valorizagdo do trabalho em equipe, a cooperacdo e a responsabilidade
individual. Todos esses objetivos sdo alcancados através da reducdo de
interferéncias e perdas decorrentes de interfaces entre organizacdes, areas
funcionais e niveis hierarquicos, oportunizadas por uma visao de processos.

Ou seja, a gestdo de processos, também identificada na literatura como
Administracdo de Processos, Reengenharia de Processos, entre outros termos, se
caracteriza, exatamente, pelo modelo moderno de gestdo que busca alcancar
melhores resultados através da implementacao da gestao de processos, mecanismo
que permite a identificacéo de problemas e a sua correcao através de um sistema de

controle e analise que se retroalimenta.
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Segundo Oliveira (2006, p. 13), que utiliza o termo Administracdo de
Processos, este “deve ser um procedimento continuo e acumulativo de repensar e
de redesenho do negécio e de todas as suas partes ou atividades integrantes”.
Contempla a necessidade da empresa estar apta a identificar e atender as novas
realidades do mercado.

Ja para Paim et al. (2009, p. 135), a gestdo de processos é “Um conjunto
articulado de tarefas permanentes para projetar e promover o funcionamento e o
aprendizado sobre os processos” sendo um sistema composto por “subsistemas
articulados e integrados” que atuam conjuntamente para alcangar um objetivo
comum.

Conforme os autores, essas tarefas seriam:

= desenhar processos com o0 objetivo de definir ou redefinir como os
processos devem ser projetados para serem melhorados e implantados;

= gerir 0os processos no dia-a-dia com objetivo de assegurar a efetiva
implementagdo dos processos e a realizagdo de alocacao de recursos para
sua execucao, bem como a realizacdo de mudancas e adaptacdes de curto
prazo;

= promover a evolugdo dos processos € o0 constante aprendizado com o
objetivo de registrar o conhecimento gerado sobre 0s processos e construir
uma base para que seja criado conhecimento para sustentar a evolucéao dos
processos. (PAIM et al., 2009, p. 136).

A gestao de processos permite que a organizagdo possua um modelo mais
flexivel e, portanto, menos conservador, que busca nas atividades desenvolvidas no
seu cotidiano, a fonte de informacao que possibilitard o aprimoramento constante em
busca de um melhor resultado, conforme se observa pelas Figuras 1 e 2 que vem a

sequir.
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Figura 1 - Grupos de Tarefas necessarias para gerir processos

Tarefas para projetar Tarefas para gerir ou
ou desenhar os promover o funcionamento
processos dos processos no dia-a-dia
T & % + 4 9 T
NS SIS T S 4 L4 UL

Tarefas para gerar ou
registrar aprendizado
sobre os processos

Fonte: Paim et al. (2009).

Figura 2 - Gestao de Processos

Gestao de Processos de Servicos
Etapas da Gestao dos Processos

Proper
Melhorias aos
Processos

Identificar os Mapear os Analisar os OEES;S’::::S > Lr:m;“: ;
Processos Processos Processos
i Redefinir os /
Processos

Fonte: Nerva, 2015.

A gestdo de processos possibilita, assim, um controle continuo sobre a
ligacdo entre cada processo dentro do sistema de processos, € suas interacoes;
foca no atendimento dos requisitos dos clientes; considera os processos em termo
de valor agregado; foca a melhoria continua, nos objetivos e metas, no
estabelecimento de indicadores de desempenho, e na obtencao de bons resultados

e eficacia dos processos.
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2.1.2 Definigdo de Processos

Para compreensdo da chamada Gestdo de Processos, faz-se necessario o
estudo preliminar do termo processo quanto a sua aplicacdo no universo das
organizagbes empresariais.

Para Davenport (1994, p. 7), processo € “[...] uma ordenagado especifica de
atividades de trabalho no tempo e no espaco, com um comeco, um fim e inputs e
outputs claramente identificados: uma estrutura para a agao”.

Ja segundo Moreira (1994, p. 56) o processo é “O conjunto de atividades,
ligadas entre si, que ocorrem naturalmente na operacao diaria da empresa, tomando
determinado insumo e transformando-o para criar um resultado”.

De acordo com Harrignton (1991, p. 34) é “um grupo de tarefas que tém
interligacdo légica, baseadas no uso de recursos da empresa para gerar
determinados resultados consistentes com seus objetivos”.

Por fim, o conceito criado por Oliveira (2006, p. 8), afirma que processo é
“Um conjunto estruturado de atividades sequenciais que apresentam relagédo légica
entre si, com a finalidade de atender e, preferencialmente, suplantar as
necessidades e as expectativas dos clientes externos e internos da empresa”.

Esse ultimo conceito, ja bastante difundido, pode ser representado pela
Figura 3, na qual esta ilustrada a transformacao de insumos em produtos, através da
utilizacao de processos na relagao tempo e espaco.

Figura 3 - Os Processos nas Organizacoes

O ambiente a organizagdo cria o ambiente
fornece i
Inputs de recursos
(insumos) . Outputs de produtos
Pessoas (resultado/objetivos)
Dinheira Processos Bens
Materiais Atividades de Servicos
Tecnologia trabalho transforman
Informacio recursos em outputs

r
!

Feedback

Fonte: Nerva, 2015.
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Ressalta-se que esse conceito traz a ideia de processo como fluxo de
trabalho que se retroalimenta, com inputs de insumos e outputs de produtos ou
servicos claramente definidos. As atividades seguem uma sequéncia légica e que
dependem umas das outras numa sucessao clara, denotando que 0s processos tém
inicio e fim bem determinados e geram resultados para o cliente final.

Ou seja, o processo, para se caracterizar como tal, deve ser repetido de
maneira recorrente dentro da empresa a ponto de ser possivel identifica-lo,
simplesmente, como a empresa o realiza. (HAMMER; CHAMPY, 1994).

Traz-se a lume, ainda, o conceito que afirma que:

Os processos sao objetos de controle e melhoria, mas também permitem
que a organizagao os utilize como base de registro do aprendizado sobre
como atua, atuou ou atuara em seu ambiente ou contexto organizacional.
(PAIM et al., 2009).
Tal conceito, complementar aos demais transcritos acima, apresenta o nitido
viés de conceituar o processo como forma de gestdo que busca a melhoria, controle

e aprendizado dentro da organizagao.

2.2 Categorias de processos

2.2.1 Processos Finalisticos

Sao o0s processos relacionados as atividades-fim da organizacdo ou
diretamente envolvidos no atendimento as necessidades dos seus clientes. Séo
aqueles ligados ao produto final, que se identificam como a esséncia do
funcionamento da organizacéo. (PAIM et al., 2009).

2.2.2 Processos de Apoio

Sao aqueles que dao suporte a alguma atividade-fim da organizacéo.
Geralmente, produzem resultados imperceptiveis ao cliente final, mas sao
essenciais para a gestao efetiva da organizacao, garantindo o suporte adequado aos
processos finalisticos. Entdo diretamente relacionados a gestdo dos recursos
necessarios ao desenvolvimento de todos os processos da organizacao. (PAIM et
al., 2009).
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Englobam, também, os processos gerenciais ou de informacao e decisao, que
estdo diretamente relacionadas a formulacdo de politicas e diretrizes para o
estabelecimento e consecucao de metas; bem como ao estabelecimento de métricas
(indicadores de desempenho) e formas de avaliagdo dos resultados alcancados
interna e externamente a organizacdo (planejamento estratégico, gestdo por
processos e gestao do conhecimento sdo exemplos de processos gerenciais).

Os processos de apoio, entdo, viabilizam o funcionamento da gestao,
garantem suporte aos processos finalisticos, permitindo o bom desempenho
organizacional.

Para que os processos sejam entendidos e, portanto, possam ser
gerenciados, é necessario mapea-los, tema a seguir tratado.

2.3 Mapeamento de Processos

Segundo Oliveira (2013), o mapeamento de processos de negdécios tem por
finalidade identificar as entradas e respectivas saidas de cada processo, que séo
formados por uma série de atos concatenados. De forma mais abrangente, o
mapeamento de processos visa definir a forma pela qual as entradas, os insumos,
sao transformadas em saidas, ou seja, em produtos e servi¢os, incluindo, inclusive,
a etapa de entrega ao cliente.

Por meio do mapeamento dos processos, portanto, é possivel identificar os
principais gargalos nos processos organizacionais, seja de carater principal ou de
apoio, de forma a soluciona-los de forma segura e eficiente, prezando sempre pela
qualidade final do produto e ou servigo prestado pela organizagéo.

Do mapeamento dos processos obtém-se 0 mapa de interagdo de processos,
o qual delimita o fluxo dos processos organizacionais e a inter-relacdo entre os
demais processos.

Importa destacar que os processos com alto grau de padronizacdo exigem
ferramentas que permitam aplicar técnicas de base estatistica, ja 0s processos
menos estruturados, que sao resultado da criagdo, como na organizacdo objeto
deste estudo, exigem ferramentas e técnicas de base qualitativa. (PAIM et al., 2009).
Um dos instrumentos que auxilia o mapeamento de processos é o fluxograma,

abordado na seg¢éo seguinte.
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2.3.1 Fluxograma

Para o presente trabalho sera utilizado como ferramenta para mapear 0s
processos analisados o método qualitativo denominado fluxograma, que € definido
como: “Fluxograma é a representacado grafica que apresenta a sequencia de um
trabalho de forma analitica, caracterizando as operagdes, 0s responsaveis e/ou
unidades organizacionais envolvidos no processo”. (OLIVEIRA, 2013, p. 264).

Trata-se de método que permite que 0s processos sejam ilustrados de forma
clara e objetiva, permitindo que, ao visualiza-lo, seja possivel entender o processo
como um todo.

Aqui, vale lembrar, € necessario que se encontre um equilibrio no momento
de identificar as tarefas que compde o processo mapeado e merecem ser incluidas
no fluxograma, pois, um detalhamento muito minucioso pode prejudicar tanto quanto
a supressdao de muitas etapas que, ao final, impedem que o0s gargalos sejam
identificados.

Segundo Oliveira (2013, p. 264), o fluxograma, ou flow-chart, tem como
principais objetivos:

= padronizar a representacao dos métodos e procedimentos administrativos;

* maior rapidez na descricdo dos métodos administrativos;

= facilitar a leitura e o entendimento das atividades realizadas;

= facilitar a localizacdo e a identificacdo dos aspectos mais importantes nos
sistemas e métodos administrativos;

= maior flexibilidade;

* melhor grau de analise.

O mesmo autor complementa afirmando que o fluxograma “é uma fotografia
exata de uma situacdo real em foco, auxiliando, inclusive, no processo de
treinamento de todos os profissionais envolvidos nos trabalhos”. (OLIVEIRA, 2013,
p. 265).

Assim, uma vez feita essa “fotografia” sera mais facil de analisar o processo
como um todo, identificando os seus pontos positivos, que devem ser mantidos, e 0s

gargalos que exigem melhorias.
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2.3.2 Fluxograma global ou de coluna

O fluxograma global pode ser identificado como o tipo de fluxograma mais
utilizado pelas organizagdes, eis que pode ser utilizado tanto no levantamento dos
processos quanto na descricdo de novos procedimentos e rotinas e por isso é
utilizado no presente estudo.

A utilizacdo desse fluxograma € a técnica mais apropriada para transmitir o
fluxo de trabalho a toda a organizacdo, porque através dele a equipe de analistas
pode ter melhor visdo da inter-relacao e da interdependéncia de todas as atividades
executadas pelas areas envolvidas nos processos em estudo. Além disso, essa
ferramenta permite maior versatilidade tendo em vista que possui maior diversidade
de simbolos.

Para fins elucidativos, apresenta-se a legenda dos simbolos que compde do

fluxograma global ou de coluna:

Figura 4 - Simbologia do fluxograma global ou de coluna

@ Terminal D Documento
U Conector i i Informacio
= oral
; ; Arquivo O Operacio
<> Decisdo Conferéncia
Inutilizacd Sentido de
>< S circulacéo:
ou destrui¢do
Documentos
do documento . :
AL Informactes orais
D Demora ou Q Tl
atraso

Fonte: Oliveira (2013).



19

Ser4, pois, por meio da utilizacao desse método e da simbologia descrita na
Figura 4 que se dara o mapeamento dos processos que serdo analisados ao final da

presente pesquisa.
2.4 Indicadores de Desempenho

Como ja vem sendo referido, a terceirizagdo dos servigcos juridicos pelas
empresas do ramo securitario a escritérios de advocacia € comum e vem crescendo
nos Gltimos anos. (CRISTOVAQ, 2001).

Com isso, a fungcdo da analise de desempenho por parte do escritorio
contratado tornou-se essencial nesse contexto, ja que, estabelece o norte e da as
diretrizes para o sucesso da atividade que s6 € alcangado com uma boa gestao.

Para Oliveira (2006, p. 275), indicador de desempenho é o “parametro e
critério de avaliacdo previamente estabelecida que permite a verificacdo da
realizacdo, bem como da evolugdo da atividade ou do processo na empresa ou
negoécio”.

Sonneborn (2004), por sua vez, complementa afirmando que a avaliacao de
desempenho da organizacédo deve estar alinhada com a missao e os objetivos da
empresa € um sistema de indicadores de desempenho deve permitir que agdes
corretivas sejam tomadas quando necessario.

Isto é, além das medidas de resultado, j& considerada do passado, as
medidas causais devem, também, ser implementadas, pois permitem a analise do
progresso dos principais processos, inclusive quando da implementacao de
mudancas. (ANTHONY; GOVINDARAJAN, 2011).

Importa referir, ainda, que a avaliacao de desempenho deve se dar tanto no
ambito interno quanto externo da organizacao. Isto é, os indicadores devem ter
como objetivo avaliar os dois ambientes, pois, conforme Anthony e Govindarajan
(2011, p. 464):

As companhias devem atingir um equilibrio entre medidas externas, como
satisfacdo do cliente, e medidas internas, como o rendimento da producao.
A razdo para essa recomendacao é o fato de que as companhias sacrificam
frequentemente seu desenvolvimento interno para obter resultados externos
ou ignoram resultados externos por completo, acreditando
equivocadamente que medidas internas sao suficientes.
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Com a definicdo sobre o0 que deve ser mensurado, é estabelecido um ciclo
que se retroalimenta, no qual as atividades de maior relevancia, que interferem no
resultado final do servico ou produto, terdo seu desempenho constantemente
avaliados, conforme ilustra a Figura 5.

Figura 5 - Sistema de Mensuracao de desempenho

0 que conta
é mensurado

O que é 0 que é
recompensado mensurado
realmente conta é feito
O gue é
feito

é recompensado

Fonte: Anthony e Govindarajan (2011).

Conforme Anthony e Govindarajan (2011, p. 464), as mensuracdes levam a
mudanca, pois “O mais importante aspecto do sistema de mensuracdo de
desempenho é a sua capacidade para avaliar os resultados e as causas de maneira
a levar a empresa a agir de acordo com a estratégia”. Além disso, deixam claro a
todos os funcionarios da organizagdo que as suas acgdes interferem no resultado
final do servigo ou produto.

E, portanto, que no atual cenario do mercado, onde o departamento juridico
esta sendo terceirizado pelas grandes empresas que buscam maior especializacao,
a mensuragao do desempenho também deve ser implementada pelos escritérios de
advocacia. Pois, através utilizacdo de indicadores que viabilizem a avaliagdo de um
servico que é, em muitos aspectos, intangivel, os processos internos, que resultam

nos servigos prestados, serdo constantemente avaliados. (CRISTOVAO, 2001).
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3 METODOS E PROCEDIMENTOS

O presente capitulo apresenta o0 método de pesquisa a ser utilizado neste
estudo, assim como descreve a unidade caso e indica as técnicas que serao
utilizadas para a coleta e analise de dados que sustentardo as conclusées finais
apresentadas. O estudo em questao trata-se de um estudo de caso em um escritorio
de advocacia, enfocando o0s processos de apoio a prestacdo de servigos
terceirizados na area securitaria.

3.1 Delineamento da Pesquisa

A presente pesquisa utiliza o método qualitativo, descritivo de Estudo de Caso
que “ndo é uma técnica especifica. E um meio de organizar dados sociais
preservando o carater unitario do objeto social estudado”. (GOODE; HATT, 1969,
p. 422). De outra banda, Tull e Hawkins (1976, p. 323) afirma que: “um estudo de
caso se refere a uma andlise intensiva de uma situacao particular” e Bonoma (1985,
p. 203) coloca que o “estudo de caso € uma descricdo de uma situagao gerencial’.

O Estudo de Caso, através da observagao direta e entrevistas, por exemplo,
permite, a particularizacdo de um fenémeno dentro do contexto geral em que esta
inserido, pois conforme afirma Yin (2010, p. 23) “o estudo de caso é uma inquiricdo
empirica que investiga um fendbmeno contemporéaneo dentro de um contexto da vida
real”.

Logo, para a presente pesquisa, o Estudo de Caso se mostra como o método
mais adequado, pois parte da andlise de um cenario mais abrangente, em que o
escritério em questdo esta inserido, a fim de identificar as exigéncias atuais da
realidade do mercado securitario. Adiante, restringe-se para o mapeamento de
processos e analise de resultados que permita ao escritério estudado desenvolver
as fraquezas identificadas levando em consideracdo as suas caracteristicas
especificas e forma de trabalho.

Ou seja, esse € o método colocado como sendo mais adequado para
pesquisas descritivas, como é o caso da presente, que tem como finalidade
observar, mapear e analisar 0os processos, sem, contudo, entrar no mérito dos

conteudos.
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Vale dizer, a partir do mapeamento dos dois principais processos internos
desenvolvidos atualmente pelo escritorio pesquisado e da consequente identificacao
das falhas existentes em cada fase do servico prestado, serdo construidas
propostas para solucéo dos problemas identificados.

3.2 Definicao da Unidade-Caso e dos Sujeitos da Pesquisa

O presente estudo tem como objeto o mapeamento e andlise dos processos
inerentes as atividades de apoio, de natureza administrativa, que envolvem a
assessoria juridica prestada as companhias seguradoras clientes do escritorio
Advogados Associados, estabelecido desde 2005 e localizado na cidade de Porto
Alegre/RS.

Ressalta-se como principal motivacao para a escolha do referido escritério
como alvo desse estudo, a latente necessidade de aprimorar o sistema informativo e
de controle interno das atividades desempenhadas pelos seus advogados. Em
outras palavras, a profissionalizagéo e formalizagdo dos processos internos), com o
fito de garantir o cumprimento ndo sé dos prazos processuais, mas também das
funcbes de natureza administrativa que, como ja referido, atualmente também
devem ser desenvolvidas de forma rotineira pelos advogados. (CARVALHO, 2012).

Assim, a pesquisa em tela apresenta amostra do tipo néo probabilistica que
segundo Azevedo, Machado e Silva (2011, p. 60) “..] nao apresentam
fundamentacdo matematica ou estatistica, dependendo unicamente de critérios do
pesquisador’ ndao servindo, portanto, para generalizagdes e se prestando, apenas,
para aplicacdo dentro do escritério escolhido para ser objeto do estudo.

Para tanto, € imprescindivel a participacdo, enquanto pesquisados, dos
advogados que trabalham atualmente no escritério. Isto €, excetuando-se a
pesquisadora, também atuante como advogada, os outros cinco advogados devem
servir de fonte para a pesquisa, sendo que, € exatamente nas informacdes
fornecidas por eles que se espera identificar os elementos mais relevantes para o
caso.

Além disso, a participacdao do advogado sécio proprietario € de especial
relevancia para o apontamento solugbées dos problemas identificados, no que tange
a viabilidade da sua implementacéo.



23

O Quadro 1 apresenta o perfil dos sujeitos participantes da presente

pesquisa:
Quadro 1 - Perfil dos sujeitos de pesquisa
SUJEITOS CARGO FA,I XA | TEMPODE FORMAGCAO
ETARIA | EMPRESA

S1 Advogado R 27 anos 3 anos Ciéncias Juridicas e Sociais
S2 Advogada C 38 anos 7 anos Ciéncias Juridicas e Sociais
S3 Advogado C 28 anos 8 anos Ciéncias Juridicas e Sociais
S4 Advogado A 32 anos 3 anos Ciéncias Juridicas e Sociais
S5 Advogada I 25 anos 5 anos Ciéncias Juridicas e Sociais
S6 Advogado/Sécio Proprietario | 45 anos 10 anos Ciéncias Juridicas e Sociais

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

3.3 Técnicas de coleta de dados

Para coletar os dados necessarios para a realizagdo da presente pesquisa, as
seguintes técnicas de coleta de dados serao utilizadas:

Observacdo participante: essa técnica permite ao pesquisador “[...] obter

informacdes sobre a realidade dos participantes da pesquisa no préprio ambiente
estudado”. (AZEVEDO; MACHADO; SILVA, 2011, p. 79) o que, no estudo em tela,
se mostra como ferramenta ideal, considerando a ligacdo entre a pesquisadora e 0
objeto de estudo. Yin (2010) descreve as duas principais técnicas de observacgéo: a
direta e a participante, sendo esta ultima aquela que sera especificamente utilizada.

O mesmo autor destaca que “é uma modalidade especial de observacédo na
qual vocé nao é simplesmente um observador passivo” e que pode ser utilizada “em
grandes organizagcbes ou em pequenos grupos informais” (YIN, 2010, p. 139).

Assim, considerando que a pesquisadora €, também, advogada que atua no
escritério objeto de estudo, a presente técnica que mostra inerente, quica, um
pressuposto para a realizacdo da pesquisa proposta, devendo haver o cuidado de
ndo ceder a potencial parcialidade resultante desta técnica de coleta de dados,
especialmente em razao da situacao de apoio ja existente entre a organizagao e a
pesquisadora. (YIN, 2010).

Entrevistas semiestruturadas: para Azevedo, Machado e Silva (2011, p. 68),

“A entrevista é definida como uma técnica em que o investigador se apresenta frente

ao investigado e lhe formula perguntas, com o objetivo de obtencédo dos dados que
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interessam a investigacao”. Cumpre destacar, com base em Roesch (2009), que as
entrevistas podem ser classificadas como estruturadas, semiestruturadas e nao
estruturadas.

Por ser de aplicabilidade mais proveitosa ao presente estudo, sera utilizada
aqui a entrevista semiestruturada, pois, segundo Roesch (2009, p. 159), “Em
entrevistas semiestruturadas utilizam-se questdes abertas, que permitem ao
entrevistador entender e capitar a perspectiva dos participantes da pesquisa”
utilizando-se questdes abertas que permitem ao entrevistador entender e captar a
perspectiva dos participantes da pesquisa.

Yin (2010) ressalta que a entrevista segue uma linha de investigacao fluida,
nao rigida, de uma forma espontanea, nao tendenciosa, que constitui uma fonte
essencial de vivéncias, pois trata de questdes humanas sendo especialmente
importante para o estudo de caso e, por ser essa a modalidade da pesquisa em tela
é, também, de suma importancia para a obtengcdo de resultados satisfatorios. O
roteiro de entrevista estara disponivel no Apéndice A ao final do presente trabalho.

As limitagbes oriundas dessa técnica de coleta de dados devem ser
consideradas na presente pesquisa especialmente no que tange a possibilidade do
entrevistado sentir-se influenciado de forma inconsciente pela questionadora, dada a
relacdo hierarquica preestabelecida. (AZEVEDO; MACHADO; SILVA, 2011).

Na tentativa de evitar que isso ocorra, as entrevistas foram realizadas através
do envio, por e-mail, das perguntas para que os advogados as respondam
livremente, sem a presenca da pesquisadora, pois 0 objetivo ndo é confrontar as
partes, mas ouvir a opinido dos envolvidos para, posteriormente, comparar as
respostas. No presente estudo, o questionario aplicado visa que o advogado avalie o
grau de eficiéncia da atividade mapeada: se (1) eficiente, (2) passivel de melhoria ou
(3) ineficiente, enquanto a entrevista visa descobrir e avaliar como cada um dos
advogados realizam as atividades mapeadas.

Andlise documental: a documentacao, dada a sua caracteristica inerente, é,

de fato, uma importante fonte de dados. Segundo Gil (2010, p. 121), “A consulta a
fontes de documentais € imprescindivel em qualquer estudo de caso”, e vai além
servindo, inclusive, como auxilio para elaboragédo das questdes a serem abordadas
nas entrevistas ainda que seja para afastar aqueles questionamentos cujas

respostas ja tenham sido obtidas através de fonte documental segura.
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Nesta técnica, alguns pontos fortes se referem a ampla cobertura e a
possibilidade de ser revisada inUmeras vezes. Para este trabalho, apesar de néo
haver na organizacdo nenhum documento que regulamente 0s seus processos ou
controle a produtividade, foram utilizados documentos internos como relatérios, e-
mails e peticdes e planilhas de controle de tarefas ja utilizadas pela pesquisadora,

enquanto profissional da empresa.

3.4 Técnica de Analise de Dados

A analise e interpretacao dos dados coletados, segundo Gil (2010, p. 122), “é
um processo que nos estudos de caso se da simultaneamente a sua coleta” isto é,
tal analise, nessa modalidade de pesquisa, tem seu marco inicial na primeira
observacao, leitura ou entrevista.

Yin (2010, p. 154), por sua vez, leciona que a analise de dados “consiste no
exame, na categorizacdo, na tabulacdo, no teste ou nas evidéncias recombinadas
de outra forma, para tirar conclusdes baseadas empiricamente”.

Para o presente estudo se utilizara da estratégia analitica em que os
resultados serdo obtidos através da manipulacdo dos dados coletados,
especialmente através da criagdo de um fluxograma como modo de apresentacao e
nao através de proposicbes tedricas anteriores até porque, na organizacao
estudada, ndo ha registros formais acerca dos processos internos desenvolvidos.
(YIN, 2015).
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4 ANALISE DE RESULTADOS

Neste capitulo sdao apresentados os resultados deste estudo. Inicialmente
apresenta-se a descricdo dos processos como eles sao desenvolvidos atualmente.
Apés, serao apontadas as dificuldades e problemas identificados, seja por meio de
analise documental e das entrevistas e questionarios aplicados aos advogados
atuantes, como também por meio da observagdo da prépria pesquisadora. Em
seguida, serdao propostas sugestdbes de melhorias aos processos mapeados,
conforme objetivo proposto para este estudo de caso.

4.1 Apresentacao da Organizacao

A presente pesquisa tem como objeto a assessoria juridica prestada pelo
escritério de advocacia denominado Advogados Associados, de perfil “boutique’,
que possui doze funcionarios e um sécio proprietario e que, apesar de pequeno,
atende companhias seguradoras de grande porte, lideres nos mercados que atuam.

A parceria existente entre o escritorio e as referidas companhias seguradoras
ja existe ha mais de uma década nos segmentos de seguros de pessoas, ramos
elementares (seguros de vida, residencial e agricola).

Mais recentemente, a partir do ano de 2014, as parcerias veem se
fortalecendo, tendo aumentado o numero de empresas dos grupos seguradores que
passaram a ser assessoradas pelo escritorio, bem como diversificando os produtos
securitarios que agora abrangem, ndo s6 0s segmentos de pessoas e ramos
elementares, mas também seguros veiculares e aqueles vinculados a cartdes de

crédito.

4.2 Descricao dos Processos Atuais

Por meio do método da observagao e da experiéncia da prépria pesquisadora
dentro da organizagéo, além da analise de documentos (cartilhas de procedimentos
periodicamente enviadas pelos clientes), foi possivel identificar e mapear os
principais processos internos relacionados a assessoria prestada as companhias

seguradoras, ilustrando como eles estdo sendo desenvolvidos atualmente.
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s

Além disso, 0 mapeamento é resultado do estudo do ciclo que cada Acgéo
judicial apresenta dentro do escritorio-caso. Esse ciclo € composto pelos atos
processuais de natureza judicial (como por exemplo: apresentacdo de defesa,
analise de decisdes, acompanhamento de audiéncias, elaboracdo de recursos e
etc.), bem como pelos processos de apoio, normalmente atrelados a um ato
processual (como por exemplo: elaboracao de relatério de cobranca de honorarios,
alimentacao de sistema informativo do cliente, etc.). Por meio da analise desse ciclo
houve a percepcdo de que, via de regra, cada ato processual desencadeia a
necessidade de realizagdo de alguma atividade de apoio.

O fluxograma elaborado é capaz de ilustrar quais os principais processos
internos e a real forma com que os mesmos vém sendo realizados, uma vez que o
fluxograma n&o se presta para ilustrar como os chefes acham que as coisas estao
sendo feitas, mas sim para mapear as reais circunstancias em que tais atividades
estdo sendo efetivamente realizadas. (OLIVEIRA, 2013).

Para facilitar a visualizagdo, 0 mapeamento restou dividido em trés partes que
levam em consideracdo as fases dos processos judiciais as quais tais processos

internos estao relacionados:

Figura 6 - Fluxograma fase inicial:
contratacdo, cadastramento, elaboracao de defesa

Controle juntada AR Contratacéio semanal
semanal, até OAB/Advogados interior
inauguracéo do prazo para copias

Controle juntada

i Controle semanal da
ARICOpias elaboracio/aprovacéio
do Relatério
Honordrios
Cadastramento de
pasta sistema interno Relatdrio de Cobranga
Honorérios elaborado com
" atraso/falha no pedido de
Confratagio Enviar copias Elaboracio de Defesa apés aprovagao Alimenlacéo
clientes/Solicitar inaugurado prazo Si
orientacéo para contestacional I

clientes com
demora/falhas

defesa

- Reviséo
detalhada/retirada da
lista de prazos
manualmente com
possiveis falhas

Incluséo na lista
prazos/iDesignacéo
advogado interno

Auséncialfalha
de anélise para
Acordo

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa
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Figura 7 - Fluxograma fase intermediaria: peti¢cdes intermediarias e audiéncias

Alimentagéio
sistemas informativos
clientes com
demora/falhas

Alimentacéo
sistemas
informativos clientes
com demoraffalhas

Realizacio de Audiéncia

Auséncialfalha de andlise

I

para Acordo

E

laborac&o de petictes
intermediarias

Revisdo detalhada/retirada da
lista de prazos manualmente
com possiveis falhas

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

Figura 8 - Fluxograma fase final: anélise de decisdes,
recurso/pagamento/acordo e encerramento

Formalizacéo de Demora/Falha no ) Encerramento do
acordo/solictacio de preenchimento de processo com
pagamento tabelas di ffath der ffalh

Senten: i
Procedéncia/Parcial
Procedéncia

Encerramento do
processo com
demora/faha

Alimentagao
sistemas

Solicitagéo Dispensa
Recurso/ Pagamento

informativos
clienles com

Alimentagio
sistemas
informativos
clientes com
demoraffalnas,

Acorddo

Auséncial
falha analise
Acordo

Recurso

Encerramento do
processo com
demoraffaha

Sentenca
Auséncia
falha analise

Acordo

Senten
Improcedéncia

l

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

Os processos mapeados nas Figuras 6, 7 e 8 foram elaborados com base nas

fontes mostradas no Quadro 2:
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Quadro 2 - Fontes para elaboracao dos fluxogramas de processo

Atividade Mapeada
Controle juntada AR/Copias

Cadastrar pasta

Enviar copias clientes/Solicitar
orientacao para defesa
Ferramenta de controle de
juntada de AR / Mandado de
citacdo/Elaboracao defesa
Inclusao na lista de
prazos/Designacgao de
Advogado interno
Revisao de peticoes e
manutencao da ferramenta da
lista de prazos
Elaboracao Relatério de
Cobranca de Honorarios

Atividade Mapeada
Alimentacao dos sistemas
informativos das seguradoras
Alimentacao do ADVOC
Identificacao das peticoes para

insercdo nos sistemas

Analise da possibilidade de
finalizar a demanda por acordo

Atividade Mapeada
Analise das decisdes Judiciais

Acordos

Recurso

Solicitacoes de pagamento

Encerramento

FASE INICIAL
Fonte
Estudo do Ciclo da Acado Judicial e Resposta ao questionario
ilustrado pelo Quadro 3 - FASE INICIAL
Estudo do Ciclo da Acao Judicial e Resposta ao questionario
ilustrado pelo Quadro 3 - FASE INICIAL
Estudo do Ciclo da Acao Judicial e Resposta ao questionario
ilustrado pelo Quadro 3 - FASE INICIAL
Resposta ao questionario ilustrado pelo Quadro 3 - FASE INICIAL

Resposta ao questionario ilustrado pelo Quadro 3 - FASE INICIAL
Resposta ao questionario ilustrado pelo Quadro 3 - FASE INICIAL

Resposta ao questionario ilustrado pelo Quadro 3 - FASE INICIAL
e questao n® 1 n® 2 do questionario contido no Apéndice A.
FASE INTERMEDIARIA
Fonte
Resposta ao questionario ilustrado pelo Quadro 3 - FASE
INTERMEDIARIA e questao n® 3, n® 4 do questionario contido no
Apéndice A.
Resposta ao questionario ilustrado pelo Quadro 3 - FASE
INTERMEDIARIA e questao n° 5, n® 6 do questionario contido no
Apéndice A.
Resposta ao questionario ilustrado pelo Quadro 3 - FASE
INTERMEDIARIA e questdo n® 4 do questionario contido no
Apéndice A.
Estudo do ciclo da Agéo Judicial e resposta a questdo n® 7 do
questionario contido no Apéndice A.
FASE FINAL
Fonte

Estudo do ciclo da Acado Judicial, resposta ao questionario
ilustrado pelo Quadro 3 - FASE FINAL e questdo n® 7 e n® 8 do
questionario contido no Apéndice A.
Resposta ao questionario ilustrado pelo Quadro 3 - FASE FINAL
e questao n® 7 e n? 8 do questionario contido no Apéndice A.
Estudo do ciclo da Acao Judicial, resposta ao questionario
ilustrado pelo Quadro 3 - FASE FINAL e questdo n° 8 do
questionario contido no Apéndice A.
Resposta ao questionario ilustrado pelo Quadro 3 - FASE FINAL
e questao n® 7 e n® 8 do questionario contido no Apéndice A.
Estudo do ciclo da Acado Judicial, resposta ao questionario
ilustrado pelo Quadro 3 - FASE FINAL e questdo n° 3, n® 4 do
questionario contido no Apéndice A.

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

4.3 Dificuldades e problemas identificados

Conforme se observa pelos fluxogramas indicados pelas Figuras 6, 7 e 8 ha
dificuldades e erros relacionados com 0s processos internos realizados pelos

advogados que atuam na organizagao.
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Esses problemas e dificuldades, numa analise preliminar, podem ser
categorizados como:

Figura 9 - Demora e/ou falha na realizacao da atividade

Relatdnio de Cobranga
Honorarios elaborado com

e

-

o -\H-H"'-\-\.
_—"Ausénciafatha —

atraso/falha no pedido de
- ~ naugurado prazo
= de andlise para > tontesmciaal aprovagao

Elaboragio de Defesa apos)

ijcouﬁ A /

Alimentacéo
_ sistemas
informativos
clientes com [ Demora/Falha no ] [ Encerramento do ]
demoral/falhas preenchimento de processo com
tabelas demora/faha

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

Figura 10 - A ferramenta utilizada é obsoleta ou exprime excesso de controle

Revisao S —
detalhada/retirada da Controle juntada AR

lista de prazos semanal, até a
manualmente com inauguracao do prazo
possiveis falhas

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

Figura 11 - A procedimento € desnecessario e pode ser causa de retrabalho

e

‘Elaboraqéc de Defesa apés Controle juntada AR Coqlralaqéo semanal
inaugurado prazo semanal. até a OAB/Advogados interior

contestacional inauguracao do prazo para copias

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

Mas, a efetiva identificagdo desses problemas e as suas possiveis causas se
deu por meio da aplicagdo das entrevistas e questionarios nos sujeitos que realizam
tais atividades, cujos resultados sao discutidos a seguir.

Por meio do questionario aplicado foi possivel identificar que os préprios
sujeitos atuantes, ou seja, os advogados que realizam os processos identificados
pelas Figuras 6, 7 e 8, identificam falhas nos fluxos de trabalhos e vislumbram
oportunidades de aprimoramento.

Cada um dos entrevistados foi submetido a um questionario conforme o
modelo constante no Quadro 3, onde restou graduado, de acordo com o
entendimento do entrevistado, qual o grau de eficiéncia das atividades mapeadas e
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despenhadas pelo escritério como um todo (ou seja, esse questionario ndo se

prestou para avaliar a forma de trabalho individual de cada advogado entrevistado).

Para isso, foi utilizada a seguinte graduacao:

» Letra “A”: a atividade vem sendo desempenhada de forma eficiente;

» Letra “B”: a forma que a atividade vem sendo desempenhada é passivel de

aprimoramento;

» Letra “C” a atividade vem sendo desempenhada de forma ineficiente.

Quadro 3 - Questionario

Atividade
Enviar Copias / Solicitar
orientacao
Cadastrar pasta
Controle de juntada de AR
/ Mandado de citacao
Ferramenta de controle de
juntada de AR / Mandado
de citacao
Lista de prazos

Elaboracéao Relatorio de
Cobranca de Honorarios

Atividade
Alimentacao do sistema
SIJUR
Alimentacao do sistema
ISJ/GED
Alimentacao do ADVOC
Identificacao das peticoes
para insercao nos
sistemas

Atividade

Recursos

Acordos
Dispensa de Recurso

Solicitacoes de
pagamento

Encerramento

FASE INICIAL
Critério

Tempo entre o recebimento da Acdo e o envio de copias ao cliente e
solicitacdo de orientagédo/subsidios para defesa
Tempo entre o recebimento da Acdo e o cadastramento de nova pasta
Tempo entre o recebimento da Acdo e andamento efetivo do escritério
(resposta/acordo)
Efetividade e confianca

Tempo gasto com a elaboragcdo, manutencao e nivel de seguranga dessa
ferramenta.
Tempo entre a elaboragao da resposta/acordo e a confecgéo do Relatério de
Cobranca de Honorarios
FASE INTERMEDIARIA
Critério
Tempo entre a elaboracdo da peca e a inser¢do no SIJUR

Tempo entre a elaboragéo da pega e a insergao no ISJ/GED

Frequéncia de insergao de informacdo no ADVOC
Andamentos que deixam de ser inseridos por falha no sistema de
identificacéo de peti¢cdes

FASE FINAL
Critério

Necessidade dos recursos interpostos
Analise da viabilidade de finalizar os processos por acordo
Antecedéncia observada no envio das solicitagbes de dispensa de
recursos ao cliente
Antecedéncia observada no envio das solicitacbes de pagamento de
condenacéo ao cliente
Tempo entre o Ultimo andamento e o encerramento efetivo do
processo

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

A cada um dos sujeitos da pesquisa também foi solicitado que respondesse a
entrevista encaminhada via e-mail que, ao contrario do questionario contido no
Quadro 3, buscava obter as informacgdes individuais acerca da forma que cada um
executa e controla os processos mapeados. A excecao do S6, indicado no Quadro
1, que nao realiza nenhuma das atividades descritas nas referidas perguntas, todos

os demais responderam aos questionamentos que se encontram no Apéndice A.
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Ressalta-se, por oportuno, que tanto o questionario quanto a entrevista foram
encaminhados via e-mail (e ndo aplicado diretamente pela pesquisadora), a fim de
garantir que as respostas fornecidas fossem as mais fidedignas possiveis,
diminuindo viés do entrevistador.

Da analise do resultado do questionario aplicado, representado pelo Quadro
4, percebe-se que a opcédo B (em que a atividade que compde processo avaliado
pode ser considerada eficiente, mas é passivel de aprimoramento), foi a opgao de
resposta mais escolhida pelos entrevistados.

Quadro 4 - Quadros das respostas ao questionario do Quadro 3

FASE INICIAL
S1 A A C B C C
S2 A A B B B B
S3 A A B B B B
sS4 A A B B A B
S5 ‘ A A B B A B
S6 A A A B C B
FASE INTERMEDIARIA
S1 ‘ C C C B
S2 B B B B
S3 ' B B B A
S4 ' B B A A
S5 'B B A B
S6 ' B B B B
FASE DE LIQUIDACAO DE PROCESSO JUDICIAL
S1 'B B B B C
S2 'B B A A B
S3 'B B A A B
sS4 | C B A A B
S5 LA B A A B
S6 A B A A B
Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

Para melhor visualizacdo do resultado do questionario, as respostas foram
objeto do grafico indicado pela Figura 12, onde fica claro que a maioria absoluta das

respostas € composta pela letra B.
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Figura 12 - Grafico de respostas do Questionario indicadas no Quadro 4

|

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

A escolha da opcdo “B” para avaliar o grau de eficiéncia dos processos
avaliados, indica que é cedico o entendimento dentro da organizacao (tanto para os
advogados quanto para o soOcio proprietario), de que a maioria dos processos pode
ser realizada de forma mais eficiente. Isto é, pode-se afirmar que ha um sentimento
comum a equipe de trabalho de que é possivel melhorar o desempenho dos
processos executados, a fim de aprimorar o resultado final.

A possibilidade de melhoria foi indicada nas trés fases do processo (inicial,
intermediaria e final) especialmente nas atividades de apoio que, até o presente
momento, sdo realizadas de diversas formas, instituidas, em sua maioria, por cada
um dos advogados de acordo com a sua organizagao pessoal.

Vale dizer, a graduacdo B que indica a possibilidade de melhoria no
desempenho da atividade foi indicada, em sua maioria, nas seguintes atividades:
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Quadro 5 - Atividades passiveis de melhorias

FASE INICIAL
Atividade Critério
Controle de juntada de AR/ Mandado Tempo entre o recebimento da Agdo e andamento
de citacao efetivo do escritério (resposta/acordo)
Ferramenta de controle de juntada de  Efetividade e confianca
AR / Mandado de citacao
Elaboracao Relatorio de Cobranga de  Tempo entre a elaboragdo da resposta/acordo e a
Honorarios confeccao do Relatério de Cobranga de Honorarios
FASE INTERMEDIARIA
Atividade Critério
Alimentacao do sistema SIJUR Tempo entre a elaboracdo da peca e a insergao
no SIJUR
Alimentacao do sistema ISJ/GED Tempo entre a elaboracdo da peca e a insergéao
no ISJ/GED
Identificacao das peticGes para insercao Andamentos que deixam de ser inseridos por
nos sistemas falha no sistema de identificacao de peticoes
FASE FINAL
Atividade Critério
Acordos Analise da viabilidade de finalizar os processos
por acordo
Encerramento Tempo entre o Ultimo andamento e o
encerramento efetivo do processo

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

Observou-se, também, que as respostas fornecidas por quatro dos cinco
advogados entrevistados indicados no Quadro 1 (S2, S3, S4, S5) foram bastante
semelhantes, havendo poucas divergéncias entre si. Ja as respostas fornecidas pelo
primeiro advogado entrevistado (S1) e pelo sécio proprietario (S6), apesar de
diferentes entre si, foram as respostas que mais divergiram das demais, sendo que
aquelas fornecidas pelo S1 foram as que mais indicaram insatisfacdo quando ao
grau de eficiéncia dos processos avaliados.

Vale dizer, enquanto a letra “C”, que avalia como ineficiente o processo, foi
utilizada apenas duas vezes pelos demais sujeitos da pesquisa, o S1 a utilizou para
avaliar sete das quinze atividades avaliadas.

Outro aspecto relevante observado a partir da andlise das respostas ao
questionario aplicado é que a Unica atividade graduada como ineficiente, pelo sécio
proprietario da organizacdo (S6), é exatamente aquela que é de sua exclusiva
responsabilidade.

Isto é, a atividade “Lista de Prazos” indicada no Quadro 3 (cuja elaboracéao,
execucao e controle é de sua exclusiva responsabilidade), restou graduada com a

letra “C” pelo S6, que a julga ineficiente.
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Por outro lado, da analise das respostas a entrevista, contida no Apéndice A,
foi possivel identificar a absoluta auséncia de padrdo quanto a forma de execucao
dos processos. Pois, cada um dos sujeitos da pesquisa indicou uma forma diferente
de execucao e controle dos processos mapeados.

Quando da resposta ao questionamento n® 1 da entrevista, por exemplo, as
respostas foram as mais variadas: enquanto o S1 informou que elabora o relatério
de cobranca de honorarios em “no maximo 3 dias”, o S2 e o S5 informaram que
elaboram tal relatério no mesmo dia da confeccdo da peca de defesa (que o ato
processual atrelado a essa atividade de apoio). Ja o S3 referiu elabora-lo em dois
dias (sem, no entanto, fornecer maiores informag¢des quanto a sua forma de controle
para evitar falhas), enquanto o S4 afirmou que ja observou a necessidade de alterar
a sua forma de organizacgao, eis que ineficiente, referindo que recentemente passou
a elabora-lo no mesmo dia da apresentacédo da defesa.

Outro quesito que chama atencdo em razao da diversidade de respostas €
aquele objeto da questdo n® 6 em que quatro dos cinco sujeitos entrevistados
referiram acessar diariamente (a S2 chegou a referir que o faz até dez vezes por dia)
o sistema interno de informacgdes do escritério enquanto o S1 referiu que o acesso a
tal sistema é raro, que o faz “pouquissimas vezes”.

Da mesma forma se observou variacdo nas respostas fornecidas ao
questionamento n? 7 em que cada um dos sujeitos informa um momento diverso
para a analise de possibilidade de encerramento do processo por meio de acordo.

Vale dizer, as respostas foram tao diversificadas, que nao foi possivel elencar
uma maneira como a mais recorrente forma de trabalho entre os cinco advogados
que atuam na organizagao.

Assim, da coleta dos dados por meio da entrevista e questionario aplicados,
além do método da observacao, foi possivel identificar as dificuldades e problemas
em cada uma das atividades mapeadas, 0 que resultou na elaboracao dos outros
trés fluxogramas, identificados pelas Figuras 13, 14 e 15 onde constam destacadas
tais dificuldades pelo simbolo “D”, conforme legenda da Figura 4:
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Figura 13 - Fluxograma Fase inicial com identificacao de problemas e dificuldades

Risco e alto custo

onirole juntada DRTAA a0 para controle de
semanal, ate a semanal juntada
inauguracéo do 0AB/Advogados {inauguragao prazo

prazo interior para copias para defesa)

Falha do
advogado em
nio elaborar o
relatorio
imediatamente

Contrele juntada Relatorio de Cobranca
ARICopias Haonorarios elaborado com
atraso/falha no pedido de
aprovacdo

Controle semanalda
elaboragdo/aprovagdo
do Relatdrio

Honorérios

Cadastramento de
pasta sistema

interno
~ Enviar cop@as imentach
clientes/So icitar kit Falha do
orientagdo para " n Brmathms ~ advogado
defesa E laboracio de Defesa Auséncia de fient interno, falta de
Contratagio apts inaugurado prazo sistema de s e? "?m organizagio e
contestacional cumprimento de detmaralfalhas motivagio
meta simotivagio

530 Excesso de

detalhada/retirada da controle e

Inclusdo na lista lista de prazos —— ferramenta

razos/Designacio £ v B ik manua'lm ente com upsoleh e
! st usancla/aha possiveis falhas inegura

advogado intemo de analise para

Acordo

Falta de
organizagio
advogado
interno efou
orientagio da
Cia.

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

Figura 14 - Fluxograma Fase Intermediaria com
identificagéo de problemas e dificuldades

Falha do
ladvogado interno,
falta de
organizagio e
maotivagio

Realizacdo de
Audiéncia

Falta de

organizagdo
advogado interno
elou orientagdo da
Cia.

Ausénciafaiha
de analise para
Acondo

Elaboragao de
peticOes
intermediaia

Excesszo de

EVisan
detalhada/retirada da

. controle &
lista de prazos fermmenta
manualmente com bbsoleta € inegura

ssiveis falhas

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.
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Figura 15 - Fluxograma Fase Final com identificacdo de problemas e dificuldades

Formelizaco de DemoralFalha no

Encerramento do
acordo/solictacio de preenchimento de
pagamenio tabelas

processo com
demorafalha

Solicilagdo Dispensa
Recursol Pagamento

Sentenca
Procedéncia/ Parcial
ocedéncia

sistemas
infarm ativos
clientes com
demora/falhas

Auséncia/
falha andlise
Acordo

Recurso

Auséncia
falha analise

Sentenca Acordo

Falta de
capacitagdo
pessoal de
apoio e

Encerramento do
processo com
demoraffalha

Sentenca 7
Improcedéncia fi

Ppre 1to
confuso

Falha do
advogado
intemo, falta
[de organizagdo
e motivagio

Encerramento do
processa com
demorafalha

Falta de
organizagio
advogado
interno elou
orientagio da

Cia.

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

4.4 Proposta de melhorias e Indicadores de Desempenho

As informacbes obtidas através da andlise dos dados da pesquisa aplicada

apontam para existéncia de possibilidade de aprimoramento, indicando, até mesmo,

que ha uma expectativa por parte dos advogados de que os processos utilizados

hoje sejam aprimorados.

No entanto, a criacdo de propostas de melhorias passa, primeiramente, pela

analise dos indicadores de desempenho dos processos mapeados, dividindo-os em

trés fases:
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Quadro 6 - Quadros de indicadores de desempenhos com base nas falhas
identificadas na forma de desempenho atual dos processos

Etapa

Medicao necessaria

Fase

inicial

Enviar Copias/Solicitar orientagdo

Cadastrar pasta
Controle de juntada de AR/mandado de citagdo
Ferramenta de controle de juntada de

AR/mandado de citacao
Lista de prazos

Elaboragéo Relatério de Cobranga de Honorarios

Tempo entre o recebimento da Ag¢éo e o envio de
copias ao cliente e  solicitagdo de
orientacao/subsidios para defesa.

Tempo entre o recebimento da Agéo e o
cadastramento de nova pasta.

Tempo entre o recebimento da Acdo e
andamento efetivo do escritério (defesa/acordo)
Efetividade, praticidade e confianga.

Tempo gasto com a elaboragdo (praticidade),
manutengdo e nivel de seguranca dessa
ferramenta.
Tempo entre a elaboragdo da defesa/acordo e a
elaboracdo do Relatério de Cobranca de
Honorarios.

Fase Intermediaria

Alimentagéao do sistema SIJUR
Alimentagéao do sistema ISJ/GED
Alimentacédo do ADVOC

Sistema de identificacdo das peticbes para
insercdo nos sistemas

Tempo entre a elaboracdo da peca e a insercao
no SIJUR.

Tempo entre a elaboracdo da peca e a insercao
no ISJ/GED.
Frequéncia de
ADVOC.
NUumero de andamentos que deixam de ser
inseridos por falha no sistema de identificagcao de

insercdo de informagdo no

peticoes.
Fase Final
Recursos Numero de recursos interpostos
Acordos Numero de processos finalizados por acordo

Dispensa de Recurso
Solicitagcbes de pagamento

Encerramento

Numero de solicitacbes de dispensa de recursos
encaminhadas para o cliente

Numero de solicitacbes de pagamento de
condenacao

Tempo entre a (dltimo andamento e
encerramento efetivo do processo

(o]

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados de pesquisa.

Finalmente, em posse dos dados obtidos no decorrer do presente estudo e da

elaboracao dos indicadores de desempenho, foi possivel elaborar as propostas de

melhoria para cada uma das dificuldades identificadas nos processos mapeados.

Isto €, todos os processos com avaliacao “B” e “C” foram individualizados e

analisados de acordo com as suas caracteristicas, a fim de que fossem apontadas

as sugestoes de melhorias.

Essas propostas estao indicadas pelo Quadro 7:
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Quadro 7 - Propostas de Melhorias

GRAU DE 7
PROCESSO EFICIENCIA PROPOSTAS DE MELHORIA BENEFICIOS
Reducao do risco de revelia
Redugéo do custo gerado pelo
Definir um periodo fixo, controle de juntada através da
Controle d inicialmente maior e, depois, limitacdo do numero de semanas
J ont rc(;e d a Passivel de reduzido gradativamente, entre em que sera feita solicitacao de
:rr;(?ésia: Aprimoramento a data do recebimento da copias

contratacao e o protocolo da
defesa

Redugéo do tempo de trabalho

gasto semanalmente pelos
advogados envolvidos no controle
de juntada

Elaboracao de
Defesa somente
apds inaugurado

prazo
contestacional

Passivel de
Aprimoramento

Criacao de sistema de metas de
elaboracao de defesa por
advogado, baseado no numero
de contratacoes recebidas
mensalmente, com
possibilidade de bonificacao.

Eliminagao do risco de revelia

Diminuicao do tempo entre o
recebimento da contratacao e a
cobrancga dos honorarios

Pagamento dos honorarios
realizado de forma mais réapida
pelo cliente

Lista de Prazos

Passivel de
Aprimoramento /
Ineficiente

Utilizacao de ferramenta
apropriada para marcacao e
baixa de prazos

Explorar as vantagens do
software de gestao de
processos ja utilizado ou
desenvolvimento/compra de
novo software

Redugéo no tempo de marcacéao
dos prazos

Maior seguranga

Registro e arquivamento das
informacdes atinentes aos prazos
cumpridos

Avaliacao da
Possibilidade de
Acordo

Passivel de
Aprimoramento

Obrigatoriedade de
preenchimento, pelo advogado,
de planilha constante em cada
pasta informando o motivo para

nao realizacao de acordo, em
cada fase do processo

Conferéncia da informacao
prestada quando da revisao do
prazo

Reducéo do tempo de tramite dos
processos

Redugéo dos custos despendidos
durante o tramite dos processos

Aumento da lucratividade

Melhoria do desempenho perante
o cliente

Elaboracao de
Relatério de
Cobranca de

Honorarios

Passivel de
Aprimoramento /
Ineficiente

Definir um padrao unico para o
momento da elaboragao, envio
ao cliente e insercao no
sistema

Reducéao do indice de
esquecimento

Aumento da efetividade no
controle

Alimentagao dos
Sistemas
Informativos

Passivel de
Aprimoramento /
Ineficiente

Desenvolver uma forma de
controle de insercao das pecas
nos sistemas

Reducgao das cobrangas de
atualizacéo pelo cliente

Aumento da confiabilidade do
sistema informativo interno

Aumento da efetividade na
cobranca e recebimento dos
honorarios

Encerramento de
Processo

Passivel de
Aprimoramento /
Ineficiente

Aumentar a frequéncia do
controle dos processos
baixados

Reducao do volume de pastas
fisicas no escritério

Aumento da confiabilidade do
sistema informativo interno

Melhoria de desempenho perante
o cliente

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.
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Aqui, vale ressaltar, que para o apontamento das sugestbes foram
considerados, também, as limitagdes que a organizacao possui, concluidas através
do método da observacao da pesquisadora.

Pois, ndo obstante a organizacdo ainda possuir uma condicdo financeira
favoravel no presente momento (ndo obstante o cenario de crise econémica em que
0 pais esta inserido atualmente), ha, por outro lado, uma limitacdo estrutural, em
razdo do tamanho da organizacdo, bem como uma limitacdo cultural, resultante do
perfil do sécio proprietario que apresenta resisténcia a descentralizagdo e
informatizacédo dos processos internos.

Assim, as sugestdes indicadas pelo Quadro 7, apesar de conservadoras sob
o ponto de vista de inovacdo, tem a possibilidade de serem imediatamente

implementadas pela organiza¢ao, exatamente por respeitarem a sua cultura.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo de caso teve como objetivo principal avaliar o grau de eficiéncia
dos processos internos que compde o fluxo de trabalho da organizacédo objeto do
estudo.

Apbs o mapeamento dos principais processos e elaboracdo de fluxograma
que retrata o grau de eficiéncia de cada uma das atividades avaliadas, constatou-se
que a maioria das atividades que compde o fluxo de trabalho da organizacao pode
ser aprimorada para gerar melhores resultados.

Por meio das informacdes obtivas pelo questionario, entrevista, documentos e
pelo método da observacgéao, foi possivel apurar que todos os sujeitos envolvidos nas
atividades concordam que os processos avaliados podem ser executados de forma
mais eficiente.

Pode ser citada como uma das maiores dificuldades encontradas para a
melhora no desempenho das atividades, a falta de motivacdo dos advogados que
atuam na organizagao e sao responsaveis pela realizagdo das mesmas.

Essa questao foi, inclusive, um dos obstaculos observados pela pesquisadora
para realizagdo da presente pesquisa, eis que tal falta de motivagdo resultou,
também, na falta de interesse dos sujeitos da pesquisa em responder aos
guestionamentos a que foram submetidos.

Constatou-se, também, que a inexisténcia de um manual de condutas e
procedimentos basicos contendo, inclusive, as rotinas dos principais processos
internos contribui para que as atividades ndo sejam realizadas da forma mais
eficiente, pois permite que cada um as realize da maneira que entende melhor.

O fator cultural da organizacdo, que é reflexo do perfil do seu sécio
proprietario, se mostra como outro obstaculo para a modernizacdo dos processos,
especialmente no que tange ao uso de ferramentas virtuais para controle de
produtividade.

Tal cultura concede a organizacao um carater amador que se reflete em todos
0s setores da organizacdo, em especial sobre os advogados que entendem por
desnecessario 0 respeito a padronizagcdo de processos principalmente das
atividades de apoio desempenhadas.

A escassez de material acerca da necessidade de evolucao dos escritorios de

advocacia enquanto empresas, pode, também, ser citada como um dos limitadores
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do presente estudo. Isto €, uma vez disseminada a ideia de que as pequenas
organizacbes que prestam servicos de assessoria juridica (especialmente a
empresas de grande porte, como no presente estudo) também devem ser geridas
como empresas que sao (com o estabelecimento de indicadores, metas, programa
de gratificacao, formalizacdo de procedimentos), havera, sem duvida, uma melhora
nos resultados, inclusive, financeiros.

Cumpre ressaltar, assim, que as sugestdes de melhorias apresentadas para
cada um dos processos cuja avaliacdo de desempenho obteve grau de eficiéncia
insatisfatério se deu por meio da analise de todos esses fatores. Ou seja, essas
sugestdes levaram em consideracdo as oportunidades de aprimoramento e
limitacoes observadas, a fim de que viabilizar a sua implementacdao na organizacao
estudada.
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APENDICE A - ENTREVISTAS

Participante S1

1. Em quantos dias os RPRs que estdao sob sua responsabilidade sao
elaborados a partir da atividade que o precede?

No maximo em 3 dias.

2. Qual forma de controle adotada para elaborar o RPR de forma eficiente?
Controle interno. Anotagbes pessoais em cima da mesa.

3. Quantos dias transcorrem, em média, até que a peca/andamento seja
inserida no sistema informativo correspondente (SIJUR/GED)?

Em média, uma semana.

4. Qual a forma de controle adotada para realizar a insercao de forma
eficiente?
Manter como tarefa pendente nos e-mails. Controle para que fique, no maximo, uma

semana pendente.

5. Qual a frequéncia, em média, que acessas o ADVOC para fins de obter
informacoes?

Pouquissimas vezes. Uma ou duas vezes por semana.

6. Que tipo de atividade te leva a alterar/atualizar alguma informacao no
ADVOC?
Realizacao de audiéncias e andlise de decisoes.

7. Quais os momentos em que avalias a possibilidade de finalizar a
demanda por acordo? Ha tempo habil para formaliza-lo dessa forma?

Antes de contestar e ap6s a sentenca. Ha tempo habil.

8. O pedido de dispensa de recurso € um procedimento que adotas em que
situacao?
Sempre que € proferida uma deciséo e ja avalio a dificuldade na reversao.
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Sugestoes de melhorias de processo:

Participante S2

1. Em quantos dias os RPRs que estao sob sua responsabilidade sao
elaborados a partir da atividade que o precede?

Envio no mesmo dia em que elaboro a defesa

2. Qual forma de controle adotada para elaborar o RPR de forma eficiente?

Logo apéds a defesa

3. Quantos dias transcorrem, em média, até que a peca/andamento seja
inserida no sistema informativo correspondente (SIJUR/GED)?
De 2 a 3 dias

4. Qual a forma de controle adotada para realizar a insercao de forma
eficiente?

Pasta de e-mail especifica para isso

5. Qual a frequéncia, em média, que acessas o ADVOC para fins de obter
informacoes?

Umas 10 vezes por dia

6. Que tipo de atividade te leva a alterar/atualizar alguma informacao no
ADVOC?
Pecas, audiéncias, notas de expediente.

7. Quais os momentos em que avalias a possibilidade de finalizar a
demanda por acordo? Ha tempo habil para formaliza-lo dessa forma?

Antes da defesa. Ha.

8. O pedido de dispensa de recurso € um procedimento que adotas em que
situacao?
Quando analisado junto com o s6cio proprietario.
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Sugestoes de melhorias de processo: Em branco.

Participante S3

1. Em quantos dias os RPRs que estao sob sua responsabilidade sao
elaborados a partir da atividade que o precede?
Em dois dias.

2. Qual forma de controle adotada para elaborar o RPR de forma eficiente?

Agendamento interno.

3. Quantos dias transcorrem, em média, até que a peca/andamento seja
inserida no sistema informativo correspondente (SIJUR/GED)?
Quando o RPR ¢é aprovado: 2 dias.

4. Qual a forma de controle adotada para realizar a insercao de forma
eficiente?

Agendamento interno.

5. Qual a frequéncia, em média, que acessas o ADVOC para fins de obter
informacoes?

Diariamente.

6. Que tipo de atividade te leva a alterar/atualizar alguma informacao no
ADVOC?
Elaboracao de prazos e retorno de audiéncias.

7. Quais os momentos em que avalias a possibilidade de finalizar a demanda
por acordo? Ha tempo habil para formaliza-lo dessa forma?

No momento em que verifico a chance remota de éxito.

8. O pedido de dispensa de recurso é um procedimento que adotas em que
situacao?
Quando verifico a chance remota de éxito.
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Sugestoes de melhorias de processo: Em branco.

Participante S4

1. Em quantos dias os RPRs que estao sob sua responsabilidade sao
elaborados a partir da atividade que o precede?

Os RPR’s estavam sendo, em sua maioria, confeccionados nos dias/semana
seguinte(s) a realizacdo da defesa. Contudo, restou amplamente verificado que o
sistema adotado possuia grande falha, de modo que varios estavam deixando de
serem feitos ou, entdo, estavam sendo confeccionados com grande atraso. Em
assim sendo, recentemente (a partir de 17/08/2015), passou-se a adotar o sistema
de elaborar o RPR no ato da realizagéo da defesa (ou da peca/diligéncia pertinente),
de modo a ndo postergar sua confec¢ao e envio para o cliente.

2. Qual forma de controle adotada para elaborar o RPR de forma eficiente?
A forma mais eficiente verificada para controle na elaboracdo dos RPR’s é de fazé-
lo no momento da elaboracdo da defesa. Assim, ao revisar a defesa (ou a

peca/diligéncia pertinente), em conjunto ja se analisa também o RPR.

3. Quantos dias transcorrem, em média, até que a peca/andamento seja
inserida no sistema informativo correspondente (SIJUR/GED)?

Dificil precisar o tempo média (em dias) para a insercdo das pecas pois,
antigamente, as mesmas eram inseridas “quando sobrasse tempo”, apdés a
realizacdo de todos os prazos processuais do dia.

A partir de 17/08/2015 a meta é que as mesmas sejam incluidas no mesmo dia de
receber a solicitagdo ou, no maximo, no dia seguinte (somente se houver algum fato

impeditivo no dia anterior, tal como audiéncia).

4. Qual a forma de controle adotada para realizar a insercao de forma
eficiente?

A forma mais eficiente de controle de inser¢cao no sistema € a criacado de “pastas” no
Outlook denominadas “pendéncias SIJUR e “pendéncias GED”. Tendo em vista que
todas as solicitacbes de insercao sado enviadas por e-mail, o controle através do
préprio Outlook pareceu-me ser a melhor alternativa.
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5. Qual a frequéncia, em média, que acessas o ADVOC para fins de obter
informacoes?

Utilizo o ADVOC para acessar informacdes que ndo encontro na pasta digital. Ou
seja, quando procuro alguma informacéo, primeiro busco na pasta digital e na pasta
fisica para, somente apos e se necessario, procurar no ADVOC. Obs: tal afirmagéo
nao é valida para as audiéncias pois, neste caso, acesso primeiro o ADVOC para
saber informagdes a respeito da solenidade.

6. Que tipo de atividade te leva a alterar/atualizar alguma informacao no
ADVOC?

Os momentos mais freqlientes em que ocorre a alteracdo do ADVOC sao nos
“retornos de audiéncia”. Demais alteracdes (do tipo andamento/fase processual e
acordos) ainda vislumbro falhas, os quais devo criar/elaborar algum método para

soluciona-las.

7. Quais os momentos em que avalias a possibilidade de finalizar a demanda
por acordo? Ha tempo habil para formaliza-lo dessa forma?

Quando ha decisao contra a Cia ou quando estou com prazo fazendo a contestacéao
e vejo o valor da causa. Creio que a questdo “tempo” para formalizar, de minha
parte, ndo seja tanto o problema. O problema no “tempo” é por parte da Cia na
liberagdo dos acordos.

8. O pedido de dispensa de recurso € um procedimento que adotas em que
situacao?

Quando verifico que ndo ha chances no recurso a ser interposto, ou seja, quando
verifico que a probabilidade do mesmo ndo ser conhecido ou n&o provido €
“provavel”. Os casos mais normais em que isso ocorre € quando da interposicédo de
Recurso Inominado, Recurso Especial ou qualquer recurso (Agravo, Embargos e
etc) quando os autos ja estdo no ambito do STJ.

Sugestoes de melhorias de processo: O que eu teria de sugestdo € que s6 haja
“1 controle de juntada”. Explico: ao chegar o pedido de patrocinio de uma demanda,
faga-se o primeiro controle de juntada.
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Se esse primeiro controle vier negativo, desde ja, deve-se marcar o0 prazo para
defesa quando da chegada da solicitagao.

Se o primeiro controle vier positivo, que seja marcado o prazo da defesa a partir da
juntada do AR.

Como nossa lista de prazos (para defesa) é muito grande, certamente demandaria
um grande esforgo dos advogados em “limpar” esta lista.

Porém, uma vez zerada toda a lista de prazos, creio que esse método de controle de
juntada (1) economiza dinheiro, (2) evita que viemos a perder algum prazo e (3)
libera mais tempo para a Elise e llana, que sdo as pessoas que centralizam o
controle de juntada, eis que tal tarefa demanda muito tempo.

Participante S5

1. Em quantos dias os RPRs que estiao sob sua responsabilidade sao
elaborados a partir da atividade que o precede?

No mesmo dia em que a defesa é elaborada.

2. Qual forma de controle adotada para elaborar o RPR de forma eficiente?
Ao elaborar defesa, ja elaboro o RPR.

3. Quantos dias transcorrem, em média, até que a peca/andamento seja
inserida no sistema informativo correspondente (SIJUR/GED)?
Um dia.

4. Qual a forma de controle adotada para realizar a insercao de forma
eficiente?

Ao salvar a defesa em formato word na pasta digital, salvo o RPR € no momento em
que este é salvo é enviado por e-mail para o advogado interno da Companhia

(cliente).

5. Qual a frequéncia, em média, que acessas o ADVOC para fins de obter
informacoes?

Atualmente tem sido diariamente.



51

6. Que tipo de atividade te leva a alterar/atualizar alguma informacao no
ADVOC?

Realizacao de audiéncia, verificagcdo de dados e movimento processual.

7. Quais os momentos em que avalias a possibilidade de finalizar a
demanda por acordo? Ha tempo habil para formaliza-lo dessa forma?

Acredito que deveria ser um procedimento adotado na fase inicial do processo, mas
nem sempre € realizado dessa maneira. Se o advogado esta organizado ha tempo

de formaliza-lo sim.

8. O pedido de dispensa de recurso é um procedimento que adotas em que
situacao?

Por estar atuando a pouco tempo, ainda néo tive nenhuma situacao de recurso, mas
acredito que o pedido de dispensa de recurso deve ser adotado apds analise do
processo e jurisprudéncia atual, em que a probabilidade de perda para o cliente seja
provavel.

Sugestoes de melhorias de processo: Acredito que grande parte das possiveis
melhorias, estd na organizagdo interna do advogado responsavel, bem como no
bom funcionamento dos procedimentos internos, além de alimentacao dos sistemas,
também nas realizacdes de copias e diligéncias e do retorno destas, que em razao
do grande volume de trabalho tem tornado necesséaria a contratacdo de um novo
estagiario para que esses servicos tornem-se mais efetivos, e por consequéncia

mais rapidos.



Participante: S1

Critério de resposta:

A - Eficiente

APENDICE B - QUESTIONARIOS

B - Passivel de aprimoramento

C - Nao eficiente

Atividade
Enviar
Copias/Solicitar
orientacao
Cadastrar pasta

Controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Ferramenta de
controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Lista de prazos

Elaboracao RPR

Atividade
Alimentacao do sistema
SIJUR
Alimentacao do sistema
ISJ/GED
Alimentacédo do ADVOC
Identificacao das
peticdes para insercao
nos sistemas

Atividade

Recursos

Acordos
Dispensa de Recurso

Solicitac6es de
pagamento

Encerramento

FASE INICIAL

Critério
Tempo entre o recebimento da Acdo e o envio de
cépias ao cliente e solicitacao de
orientacao/subsidios para defesa
Tempo entre o recebimento da Agédo e o
cadastramento de nova pasta
Tempo entre o recebimento da Acdo e andamento
efetivo do escritorio (resposta/acordo)

Efetividade e confianga

Tempo gasto com a elaboragdo, manutencdo e
nivel de seguranca dessa ferramenta
Tempo entre a elaboracdo da resposta/acordo e a
confeccao do RPR
FASE INTERMEDIARIA
Critério
Tempo entre a elaboracdo da peca e a insercao
no SIJUR
Tempo entre a elaboracao da peca e a insercao
no ISJ/GED
Frequéncia de insercao de informacdo no ADVOC
Andamentos que deixam de ser inseridos por
falha no sistema de identificacao de peticoes

FASE FINAL
Critério

Necessidade dos recursos interpostos
Analise da viabilidade de finalizar os processos
por acordo
Antecedéncia observada no envio das
solicitacdes de dispensa de recursos ao cliente
Antecedéncia observada no envio das
solicitagdes de pagamento de condenacao ao
cliente
Tempo entre o ultimo andamento e o
encerramento efetivo do processo

Graduacao
A

Graduacao
C

C
C
B

Graduacao
B
B
B

B
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Participante S2

Critério de resposta:

A - Eficiente

B - Passivel de aprimoramento

C - Nao eficiente

Atividade
Enviar
Copias/Solicitar
orientacao
Cadastrar pasta

Controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Ferramenta de
controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Lista de prazos

Elaboraciao RPR

Atividade
Alimentacao do sistema
SIJUR
Alimentacao do sistema
ISJ/GED
Alimentacédo do ADVOC
Identificacao das
peticoes para insercao
nos sistemas

Atividade
Recursos
Acordos

Dispensa de Recurso

Solicitac6es de
pagamento

Encerramento

FASE INICIAL
Critério
Tempo entre o recebimento da Agéo e o envio de
cépias ao cliente e solicitacao de

orientacao/subsidios para defesa

Tempo entre o recebimento da Agédo e o
cadastramento de nova pasta

Tempo entre o recebimento da Acdo e andamento
efetivo do escritorio (resposta/acordo)

Efetividade e confianga

Tempo gasto com a elaboracdo, manutencdo e
nivel de seguranca dessa ferramenta
Tempo entre a elaboracado da resposta/acordo e a
confeccao do RPR
FASE INTERMEDIARIA
Critério
Tempo entre a elaboracao da peca e a insercao
no SIJUR
Tempo entre a elaboracdo da peca e a insercao
no ISJ/GED
Frequéncia de insercao de informacdo no ADVOC
Andamentos que deixam de ser inseridos por
falha no sistema de identificacao de peticoes

FASE FINAL
Critério
Necessidade dos recursos interpostos
Analise da viabilidade de finalizar os processos
por acordo
Antecedéncia observada no envio das
solicitacdes de dispensa de recursos ao cliente
Antecedéncia observada no envio das
solicitacées de pagamento de condenacao ao
cliente
Tempo entre o Ultimo andamento e o
encerramento efetivo do processo
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Graduacao
A

Graduacao
B

B

B
B

Graduacao
B
B

A
A



Participante S3

Critério de resposta:

A - Eficiente

B - Passivel de aprimoramento

C - Nao eficiente

Atividade
Enviar
Copias/Solicitar
orientacao
Cadastrar pasta

Controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Ferramenta de
controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Lista de prazos

Elaboraciao RPR

Atividade
Alimentacao do sistema
SIJUR
Alimentacao do sistema
ISJ/GED
Alimentacédo do ADVOC
Identificacao das
peticoes para insercao
nos sistemas

Atividade
Recursos
Acordos

Dispensa de Recurso

Solicitac6es de
pagamento

Encerramento

FASE INICIAL
Critério
Tempo entre o recebimento da Agéo e o envio de
cépias ao cliente e solicitacao de

orientacao/subsidios para defesa

Tempo entre o recebimento da Agédo e o
cadastramento de nova pasta

Tempo entre o recebimento da Acdo e andamento
efetivo do escritorio (resposta/acordo)

Efetividade e confianga

Tempo gasto com a elaboracdo, manutencdo e
nivel de seguranca dessa ferramenta
Tempo entre a elaboracado da resposta/acordo e a
confeccao do RPR
FASE INTERMEDIARIA
Critério
Tempo entre a elaboracao da peca e a insercao
no SIJUR
Tempo entre a elaboracdo da peca e a insercao
no ISJ/GED
Frequéncia de insercao de informacdo no ADVOC
Andamentos que deixam de ser inseridos por
falha no sistema de identificacao de peticoes

FASE FINAL
Critério

Necessidade dos recursos interpostos
Analise da viabilidade de finalizar os processos
por acordo
Antecedéncia observada no envio das
solicitacdes de dispensa de recursos ao cliente
Antecedéncia observada no envio das
solicitacées de pagamento de condenacao ao
cliente
Tempo entre o Ultimo andamento e o
encerramento efetivo do processo
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Graduacao
A

Graduacao
B

B

B
A

Graduacao
B
B

A
A



Participante S4

Critério de resposta:

A - Eficiente

B - Passivel de aprimoramento

C - Nao eficiente

Atividade
Enviar
Copias/Solicitar
orientacao
Cadastrar pasta

Controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Ferramenta de
controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Lista de prazos

Elaboraciao RPR

Atividade
Alimentacao do sistema
SIJUR
Alimentacao do sistema
ISJ/GED
Alimentacédo do ADVOC
Identificacao das
peticoes para insercao
nos sistemas

Atividade
Recursos
Acordos

Dispensa de Recurso

Solicitac6es de
pagamento

Encerramento

FASE INICIAL
Critério
Tempo entre o recebimento da Agéo e o envio de
cépias ao cliente e solicitacao de

orientacao/subsidios para defesa

Tempo entre o recebimento da Agédo e o
cadastramento de nova pasta

Tempo entre o recebimento da Acdo e andamento
efetivo do escritorio (resposta/acordo)

Efetividade e confianga

Tempo gasto com a elaboracdo, manutencdo e
nivel de seguranca dessa ferramenta
Tempo entre a elaboracado da resposta/acordo e a
confeccao do RPR
FASE INTERMEDIARIA
Critério
Tempo entre a elaboracao da peca e a insercao
no SIJUR
Tempo entre a elaboracdo da peca e a insercao
no ISJ/GED
Frequéncia de insercao de informacdo no ADVOC
Andamentos que deixam de ser inseridos por
falha no sistema de identificacao de peticoes

FASE FINAL
Critério

Necessidade dos recursos interpostos
Analise da viabilidade de finalizar os processos
por acordo
Antecedéncia observada no envio das
solicitacdes de dispensa de recursos ao cliente
Antecedéncia observada no envio das
solicitacées de pagamento de condenacao ao
cliente
Tempo entre o Ultimo andamento e o
encerramento efetivo do processo
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Graduacao
A

Graduacao
B

B

A
A

Graduacao
C
B

A
A



Participante: S5

Critério de resposta:
A - Eficiente

QUESTIONARIO

B - Passivel de aprimoramento

C - Nao eficiente

Atividade
Enviar
Copias/Solicitar
orientacao
Cadastrar pasta

Controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Ferramenta de
controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Lista de prazos

Elaboraciao RPR

Atividade
Alimentacao do sistema
SIJUR
Alimentacao do sistema
ISJ/GED
Alimentacédo do ADVOC
Identificacao das
peticoes para insercao
nos sistemas

FASE INICIAL

Critério
Tempo entre o recebimento da Agéo e o envio de
cépias ao cliente e solicitacao de
orientacao/subsidios para defesa
Tempo entre o recebimento da Agdo e o
cadastramento de nova pasta
Tempo entre o recebimento da Acdo e andamento
efetivo do escritorio (resposta/acordo)

Efetividade e confianga

Tempo gasto com a elaboracdo, manutencédo e
nivel de seguranca dessa ferramenta
Tempo entre a elaboracao da resposta/acordo e a
confeccao do RPR
FASE INTERMEDIARIA
Critério
Tempo entre a elaboracdo da peca e a insercéao
no SIJUR
Tempo entre a elaboracdo da peca e a insercao
no ISJ/GED
Frequéncia de insercao de informacdo no ADVOC
Andamentos que deixam de ser inseridos por
falha no sistema de identificacao de peticoes

FASE DE LIQUIDACAO DO PROCESSO JUDICIAL

Atividade
Recursos
Acordos
Dispensa de Recurso

Solicitacées de
pagamento

Encerramento

Critério
Necessidade dos recursos interpostos
Analise da viabilidade de finalizar os processos
por acordo
Antecedéncia observada no envio das
solicitacdes de dispensa de recursos ao cliente
Antecedéncia observada no envio das
solicitagdbes de pagamento de condenacao ao
cliente
Tempo entre o Ultimo andamento e o
encerramento efetivo do processo

Graduacao
A

Graduacao
B

B

A
B

Graduacao
A
B

A
A
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Participante: S6

Critério de resposta:

A - Eficiente

B - Passivel de aprimoramento

C - Nao eficiente

Atividade
Enviar
Copias/Solicitar
orientacao
Cadastrar pasta

Controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Ferramenta de
controle de juntada
de AR/mandado de
citacao
Lista de prazos

Elaboraciao RPR

Atividade
Alimentacao do sistema
SIJUR
Alimentacao do sistema
ISJ/GED
Alimentacédo do ADVOC
Identificacao das
peticoes para insercao
nos sistemas

Atividade
Recursos
Acordos

Dispensa de Recurso

Solicitac6es de
pagamento

Encerramento

FASE INICIAL
Critério
Tempo entre o recebimento da Agéo e o envio de
cépias ao cliente e solicitacao de

orientacao/subsidios para defesa

Tempo entre o recebimento da Agédo e o
cadastramento de nova pasta

Tempo entre o recebimento da Acdo e andamento
efetivo do escritorio (resposta/acordo)

Efetividade e confianga

Tempo gasto com a elaboracdo, manutencdo e
nivel de seguranca dessa ferramenta
Tempo entre a elaboracado da resposta/acordo e a
confeccao do RPR
FASE INTERMEDIARIA
Critério
Tempo entre a elaboracao da peca e a insercao
no SIJUR
Tempo entre a elaboracdo da peca e a insercao
no ISJ/GED
Frequéncia de insercao de informacdo no ADVOC
Andamentos que deixam de ser inseridos por
falha no sistema de identificacao de peticoes

FASE FINAL
Critério

Necessidade dos recursos interpostos
Analise da viabilidade de finalizar os processos
por acordo
Antecedéncia observada no envio das
solicitacdes de dispensa de recursos ao cliente
Antecedéncia observada no envio das
solicitacées de pagamento de condenacao ao
cliente
Tempo entre o Ultimo andamento e o
encerramento efetivo do processo
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Graduacao
A

Graduacao
B

B

B
B

Graduacao
A
B

A
A



