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RESUMO

Atualmente, as empresas prestadoras de serviconpexigentar problemas nas
suas operacgles, por isso ha uma preocupacdo cenpmEessos. Dentre os tipos de
organizacdes que prestam servicos, ha as inseslipdblicas, dentre elas, existe a
Defensoria Publica da Unido. Este trabalho académnata do problema de pesquisa
relacionado a sobrecarga de atividades que acalgggeando acumulo das mesmas no
Cartorio da Defensoria Publica da Unido da Pardtama propor melhorias para o
desempenho deste setor, foi necessaria identifisaprocessos chave, em seguida,
mapear 0S mesmos para obter uma visualizagéo @éazcOps exercidas por este setor,
além de identificar e analisar os gargalos nosgasms chave. As melhorias sugeridas
foram de acordo com o0s gargalos identificados fflelcograma e pelo método da
observacdo, com o intuito de reduzi-los. Os prisipmétodos utilizados foram a
pesquisa bibliogréfica, para abordar assuntosemties a administracdo publica, algo
que faz parte da realidade da empresa; pesquisemeotal, para coletar informacdes
contidas em publicacdes de sites de instituicobBgas; pesquisa aplicada, pelo fato da
aplicacdo do fluxograma nos processos exercidas @attorio da Defensoria Publica
da Unido da Paraiba, e a coleta de dados foi pélimdn da observagédo direta e
entrevista informal com uma servidora que posstormm conhecimento e experiéncia
neste setor. Nos resultados, o fluxograma permaitia boa visualizacdo das operagdes
exercidas no Cartorio deste mesmo 6rgao defendsmin,como foi possivel identificar,
expor e analisar cada gargalo que aparecem nosgsax chave. Os gargalos
identificados comprometem com o tempo, por issomehorias sugeridas foram
elaboradas para reduzir o tempo desperdicado cesnmrém existem os gargalos que
sao fatores externo a empresa, por isso ndo évpbaspropria Defensoria Publica da
Unido da Paraiba resolve-los, pois para evitadepende da outra empresa, como € o
caso dos gargalos relacionados ao sistema queeesgieesa utiliza para armazenar
informacgdes acerca dos processos de assisténideduio e-PAJ, onde sé a Defensoria
Publica Geral da Unido possui a responsabilidatie a2 manutencdo. Como se trata
de uma organizacdo publica, existem as dificuldatgegmplementar boas ideias por
causa das legislacbes, 0 que submete o servicec@@bluma limitacdo por causa da
disfuncdo da burocracia. Por fim, pode-se condluie ao analisar o principio da
eficiéncia, propor um servigco publico eficientefazer o que a lei permite, porém
devido as legislacdes que as organizacdes puldatds submetidas, ha dificuldade de
implantar melhorias imediatas.

Palavras-chave: Mapeamento de processos, operdicdegirama, Defensoria Publica
da Unido, administracéo publica.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

As organizacOes fazem parte da vida das pessopsndm as suas diversas
necessidades, através de produtos ou servicosngmder com fins lucrativos, que séo
as empresas privadas ou sem fins lucrativos, comoa&o das empresas publicas e das
organizacdes nao governamentais (CHIAVENATO, 200%ya as empresas poderem
suprir as necessidades das pessoas, é necessagerexfuncdo producéo e operacdes
para gerenciar 0s recursos destinados para prodens e servicos (SLACK
CHAMBERS; JOHNSTON,2009). O termo producdo é utilizado para as atléd
produtivas de um produto e operacdes para as adiesdque produzem 0s servigos
(MOREIRA, 2011).

As organizagfes que produzem produtos e as gseapreservicos possuem a
funcdo producao ou operacdes, desempenhada pasposcdevidamente estabelecidos
de acordo com o que a empresa prd@2RREA; CORREA, 2009or isso, cabem a
responsabilidade de se ter a mesma atencdo e oydad qualquer tipo de empresa.
Dentre elas, ha as organizacfes publicas.

A érea de producdo ou operagfes existe nas empgnesstiadoras de servigo e
cada processo deve ser estabelecido com a mesmgi@te cuidado, pois caso
contrario, gera problemas (JOHNTON; CLARK, 2011).

As organizacdes podem apresentar problemas naeswuatura interna em
diversos setores. Na area de producao esses pesbfmdem comprometer a qualidade
de seus produtos ou servigcos, tendo como consdqué&mnsumidores insatisfeitos
(SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON_2009). A falta de recursos, equipamentos com
defeitos, estrutura fisica inadequada, funcionaribespreparados para exercer
atividades, atrasos no atendimento ao cliente s8siyeis problemas que podem ser
encontrados nas operacdes das organizacdes, poplexe

Devido aos problemas que as empresas enfrentanodemp enfrenta-las
futuramente na producdo e nas operacdes, h4 aténmpiar e a preocupagdo com 0s
processos. Para Shingo (1996), a 4rea de prodegc@iond empresa é constituida por
uma seérie de processos e operacdes, sejam pateipnodutos ou servigos.

O fator producédo depende do desempenho de todm®osdimentos utilizados
nos processos e nas operacdes, contando com asosequecessarios, assim as

operagfes sdo constituidas de atividades rela@snads processos, bem como séo



constituidos de atividades relacionadas as opesagie produzem oS servicos
(SHINGO, 1996).

Para poder estudar os processos, a ferramentautiizesda € o mapeamento de
processos, que € uma forma de apresentar cada ebagtituida nos processos,
registrando cada detalhe (ARAUJO, 2005). Quandoboetala, torna-se uma
representacdo gréfica das sequencias de fasesraltessns produtivos (MOREIRA,
2011).Esta ferramenta também pode ser utilizada em argedés publicas.

Entre os tipos de empresas publicas que existeros lrartérios judiciais. Este
tipo de empresa também enfrenta probleni2s. acordo com Gongalves (2007),
segundo uma pesquisa feita pela Fundacdo Getuliga¥aos cartérios judiciais sdo
responsaveis por 80% (oitenta por cento) dos araas acles judiciais e por isso ha
uma caréncia de profissionais para propor uma meltiministracdo e gerenciamento
Nnos processos, apesar da pesquisa ter sido reakradartorios judiciais paulistas, o
problema apresentado ocorre nos demais cartoriostdes estados.

Colzani (2009) relata que no Cartério da JusticaPdeneiro Grau de Santa
Catarina foi identificado dificuldades na admiragfo dos processos realizados, como
a falta de participacdo dos Juizes e uma faltdatejamento. Por isso o autor prop6s
para esta empresa uma gestdo de processos, coejaplanto e um controle sobre
todas elas para solucionar as dificuldades.

Devido aos problemas que o servico publico enfreexéste a necessidade de
resolvé-lo e implantar melhorias, ja que h& umaoqupagdo com O0S seus
consumidores. Siméo et al (2010) relatam que néciRoFederal, os servidores e
gestores enfrentam problemas internos, por issbas@an se acostumando a sempre
elaborar as solugbes para gerenciar e otimizaraegsos de trabalho, podendo gerar
um melhor pacote de valor & sociedade.

A Defensoria Publica da Unido (DPU) é um oOrgao ijoodbdjue presta servico de
assisténcia juridica para reivindicar os direitos didadaos que ndo possuem condicdes
para arcarem com custos honorarios advocaticiosgedgue comprovem a sua
hipossuficiéncia econémica (DEFENSORIA PUBLICA DANIAO, 2012) Para cada
caso que h& na nesta instituicdo juridica, h4 uecassidade de buscar e encaminhar
informacdes, além de organizar os processos. Oricag setor deste 6rgdo defensorio

que se responsabiliza por atividades administstitas processos de assisténcia



juridica e sempre elabora uma certiddo para armazsninformacdes de tudo o que foi
feito em cada processo de assisténcia juridica.

O cartério da Defensoria Publica da Unidao da ParéilPU/PB) é um setor
onde é preciso organizacao e atencao de seus ffidnici® para nao haver erros, pois se
uma atividade é realizada com erros, gera outralslgmas, como auto fisico guardado
em local errado e informagdes ndo encaminhada®taorente ao destinatario, por
exemplo. Quanto mais erros acontecem, mais o tel®@ervico é gastado para corrigi-
los. Devido ndo sO a erros, como também a uma graedhanda de pessoas que
necessitam e buscam a prestacao de servico d&assiguridica da DPU/PB.

O cartdrio deste 6rgédo acabou apresentando o pmalile acumulo e sobrecarga
de atividades, pelo fato dos funcionarios ndo aguisem darem conta da grande
quantidade de atividades durante o expedienteabialho.

Considerando esta situacao, tem-se 0 seguintegpnald ser estudado:

Quais as possiveis melhorias sugeridas nas atividesdrealizadas no cartério

da DPU/PB?
1.1 Objetivos

Geral

Propor melhorias para o desempenho das atividagdizadas no Cartério da

Defensoria Publica da Unido da Paraiba.
Especificos

1

Identificar os processos chave no cartério da DBU/P

2- Mapear os processos chave realizados neste mesmno se

w
1

Identificar e analisar os gargalos nos processesechealizados no cartério
deste mesmo 6rgdo defensario.
4

Sugerir melhorias no desempenho a partir dos gegadéntificados.

1.2 Justificativa

A éarea de producéo ou operacOes existe em todasgarmizacoes, pois cada
precisa produzir seu produto ou servico (CORREA; RBEBA, 2009). A
fundamentacdo tedrica e as técnicas estudadas emvdesdas sobre producédo e
operagbes, podem ser aplicadas em empresas pukligas/adas, respeitando as

adaptacOes necessarias.



A area de prestacdo de servicos vem alcancandoguamale participacdo no
Brasil, por isso esta area de necessita de essothos 0 seu desempenho, com o intuito
de melhora-la (MIYASHITA; SALOMON, 2011). A sua iragancia ndo € apenas para
o setor privado, bem como para o setor publico.

Devido a limitacéo estabelecida no principio dalieigde sobre a administracdo
publica, em que o administrador ndo pode tomarasdles que sejam contraditérias a
lei, cabea propria administracdo enfrentar esses desafimsasorecursos disponiveis,
como 0s recursos humanos e materiais, por exemmpla,vez que para poder tomar as
decisdes para buscar recursos fora da empres@eésaeio um planejamento a longo
prazo (em alguns casos, a curto prazo) para emdseger aprovado pela instituicdo
superior devido a presenca de uma forte buroccameha na administragéo publica.

O servico publico é visto pela sociedade como nragresentando dificuldade
de resolucdo, por demonstrar alta incidéncia deseer ser burocratico, jA que esta
altima dificulta a implementacdo de melhorias entdieacdo de problemas (PAIM;
MACIEIRA; LYRA, 2004). Por isso, nas ultimas déaado servigo publico percebeu
que precisa melhorar as suas operacdes e variaslosétle mudanca baseadas em
praticas utilizadas no setor privado foram adotaasinstituicdes publicas (BIAZZI;
MUSCAT; BIAZZI, 2006).

A Defensoria Publica da Unido presta seu serviemtdi do poder Judiciario,
pois 0s juizes que atuam nos tribunais sdo os meépeis pela elaboracdo das
sentencas, bem como as demais decisdes de julgaduwntasos.

Segundo Colzani (2009), o servi¢co publico dos Trrédsl Judiciais enfrenta o
problema de demora dos processos juridicos, porasgpessoas que necessitam deste
servico acabam demonstrando insatisfacdo. Por aeste problema, estes tipos de
organizagdes possuem uma caréncia na gestao digpeeaae administrar os processos
(COLZANI, 2009). Por isso, a Defensoria Publica daido da Paraiba ja recebeu
reclamacdes dos assistidos que se mostraram fagaiscom a demora dos processos,
enquanto eles estavam em andamento na JusticaFeder

A partir do inicio do ano de 2011, a Defensorialiedbda Unido da Paraiba
(DPU/PB) passou a realizar um numero maior de atemos, comparado aos
nameros dos dois anos anteriores, por isso, 0 mideassisténcias juridicas prestadas
em 2011 foi aproximadamente trés vezes maior campaaos anos de 2009 e 2010.

No ano de 2012, conforme é demonstrado nas esi@sisio grafico 1, a tendéncia é



continuar com este aumento da demanda, fato qustacoas estatisticas da Defensoria
Publica da Unido (2013), baseado nas informac¢Oedides no sistema que esta

instituicdo utiliza o Processo eletronico de aéaish juridica (e-PAJ).

NuUmero de atendimentos realizados na DPU/PB
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Gréfico 1 - Estatisticas do nimero de atendimentagalizados na DPU/PB.

FONTE: Adaptado da Defensoria Publica da Uniao 8201

Devido a esse maior numero de casos, o cartoriorgeabendo mais atividades
para serem cumpridas. Os funcionarios ndo suportaraumento da demanda, por isso
as atividades foram sendo acumuladas. Com issou gena sobrecarga de atividades e
h& uma necessidade de melhora-las. Além dissopsofaitores probleméticos como
falha no sistema e-PAJ, instalacdo de maquinadorsetor, processos néo localizados
no seu devido lugar, aléem de outros erros que gex@aso. Cada problema, afeta
diretamente o tempo de servico, comprometendo enggsnho do setor, acumulando
atividades. As operagfes de servico deste érg@msi@io sofrem por apresentar erros
gue geram demora e acumulo de atividades.

A demanda de assistidos (pessoas que necessitasnfeiern dos servicos
prestados pela Defensoria) aumentou, por isso pracessos de assisténcia juridica.
Os funcionarios do cartério ndo suportaram essamt@manda, por isso perceberam
uma sobrecarga de trabalho.

A partir do problema identificado e as dificuldadescontradas, ha uma
necessidade de melhorar os processos desempempedmlaartdrio. J& que 0S processos
de uma organizacao séo a base do servico a séaqwes consequentemente precisam
de uma boa gestdo (MIYASHITA; SALOMON, 2011).



Uma forma de poder analisar e estudar detalhadanosnprocessos séo através
de uma ferramenta chamada de mapeamento de praassaambém é conhecida
como fluxogramaPEINALDO; GRAEMI, 2007). A sga utilizacdo pode auxiliar os
funcionarios envolvidos com os processos a permsana/as formas de melhorias na
qualidade da execucao das ativida@&HNSTON; CLARK, 2011).

O fluxograma é uma ferramenta bastante utilizad@spampresas, para com que
0 gestor possa melhor visualizar os processos,doeno identificar possiveis gargalos
(ARAUJO, 2005). A sua utilizacdo € benéfica pamdotoos envolvidos poderem ter
uma visdo e um entendimento sobre 0s processosASHNTA; SALOMON, 2011).

De acordo com Shingo (1996), melhorar os processmgeracdes depende de
um conhecimento aprofundado das diversas atividques empresa realiza na area de
producado, apdés conhecé-las, é possivel identifisgoroblemas e as possiveis causas,

além de aperfeicoar todos os procedimentos paraonaela qualidade dos processos.



CAPITULO 2 - REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico aborda assuntos relacionaddema e aos objetivos deste

trabalho.
2.1 Operacgdes de servico

As operag0Oes estao presentes ao longo de todessmprodutivo de um servico
e possui formas variadas dependendo do que a eambessja produzir (JOHNSTON;
CLARK, 2011). As operacdes de um servico de deagdia sdo diferentes de um

servico de entrega, por exemplo.

Johnston e Clark (2011) definem as operacdes camiigaracdes dos recursos

e processos que sao criados e entregam o servjeaie.

Dentre os diversos tipos de servico, Peinaldo eeiGBirg2007) classificam os
servicos em empresariais (consultorias, bancoscet@®s), comerciais (varejo e
manutencéao), infra-estruturais (comunicacao, trameppe saneamento), sociais (Teatro,

restaurante e hospital) e administracdo publicadq@gho, saude e policiamento).

Os servicos apresentam caracteristicas comunsarapes suas operacoes
apresentarem formas variadas em suas classificacoeorme Paladini (2011) e
Peinaldo e Graemi (2007). Os servigcos sao caraatis por possufeedback imediato
e intensa interacdo com o cliente presente ao Idngwocessprodutivo, por depender
muito dos recursos humanos, por haver simultaneidadoroducdo e no consumo, por
apresentar dificuldades de se obter um modelo um#ae execucédo, por haver esforco
na qualidade que esta no suporte ao cliente e @gorpoderem ser patenteados e
protegidos (PALADINI, 2011). Porém, existem sergicem que podem ser
“protegidos”, como € o caso de um servico de segargublica, onde o policial ja é

treinado e autorizado para defender a sociedade @eoteger por saber defesa pessoal.

O servico é impossivel de ser estocado e com@ntelesta presente ao longo
do processo produtivo, apresenta uma capacidadeomde satisfazé-lo, havendo
menor possibilidade de erros comparada a produgaordproduto (BATALHA et al.,
2008). Durante o processo produtivo de um senagearticipacéo do cliente contribui

para sua satisfacdo, porque ele explica como iceetteve ser realizado para atender as



suas exigéncias de satisfacdo, assim a tendérc@mganizacdo obter um desempenho
favoravel (JOHNSTON; CLARK, 2011).

A partir das caracteristicas apresentadas pos @sgeres sobre 0s servicos em
geral, é possivel obter um entendimento sobre @sofes, porém existem servicos em
gque nao apresentam essa interacdo direta com rdeci® longo de todo processo
produtivo, como é no caso dos Correios, onde mteliedo esta presente fisicamente
durante todo o processo de entrega.

Santos, Varvakis e Gohr (2004) abordam que durargeocesso produtivo de
um servigo, existe a parte que possui a interagaétacom o consumidor, denominada
de linha de frente e a parte que ndo tem a presmgdiente, chamada de linha de
retaguarda. Um exemplo de linha de frente pode sgesenca do torcedor no estadio
durante um jogo de futebol americano e um exempgldirtha de retaguarda é o
momento em que 0s atletas estdo treinando e saranejo para o jogo sem a presenca

do torcedor.

Johnston e Clark (2011) relatam que a tecnolog&syioum importante papel
intrinseco na estrutura da empresa, pois a medidaag tecnologias avancam, a
empresa que as adotam também consegue obter deseewnto, enquanto o fluxo de
informacbes, seja fisica ou virtual, fornece umailifacdo nas decisdes de
infraestrutura o que contribui para o desenvolvimedas operacbes de servico,

principalmente nas organizagfes que trabalhamawasgio de informacoes.

Segundo os autores supracitados, € possivel entgqndeas tecnologias e as
informacdes sao recursos utilizados para auxiaseracdes de servico, COmo no caso
um escritorio de contabilidade, que precisa de wmputador e das informactes
financeiras para elaborar uma planilha de demagissacontdbeis, por exemplo. Estes
recursos sao critérios importantes para os proseggns podem ser utilizados para
auxiliar nos procedimentos adotados, além de prafpeersos métodos padrées e
possiveis melhorias (JOHNSTON; CLARK, 2011).

As operacdes de servicos necessitam muito de opecutscnoldgicos e
informacgdes, porém o0s recursos humanos sdo um ritosppis fatores para a sua
qualidade, conforme Paladini (2011), onde a prodidgde de um servico depende

muito dos recursos humanos, como é o caso de asvesportivos, por exemplo.



Segundo Johnston e Clark (2011), os recursos husnsfio a esséncia das
operacdes de servico, pois a qualidade dependeuaecapacidade, experiéncia e

conhecimento, ja que os consumidores pagam poeelée da prépria organizacao.

A visdo dos autores Paladini (2011), Johnston erkC[2011) traz um
entendimento de que todos 0s recursos possuem peh ipgportante e decisivo para

que uma gestao de operagdes possa ser eficiefitaz e

A capacidade produtiva nas operacdes de servigorekicionada ao volume
sustentado durante determinado periodo de temptanpo é dificil de ser medida e
gerenciada por causa da intangibilidade (JOHNSTCIMRK, 2011).

Cada organizacdo possui seus limites, por isso pactade merece uma
atencdo, pois caso contrario, a empresa pode atgt@dder a demanda de clientes, mas
quando uma situacdo deste tipo ocorre, ha a ndedsside aumentar a capacidade
produtiva (MOREIRA, 2011).

De acordo com Correa e Correa (2009) a gestdo dea@jes requer uma
administracdo estratégica dos recursos escassmjadmteracdo e dos processos de
producdo que entregam servicos, visando a qualidaago e custo, mesmo sendo uma

organizacdo com ou sem fins lucrativos, pois garanvalor aos seus consumidores.

Assim, entende-se que segundo 0s autores supiEitgue para gerenciar bem
as operacdes de servico, € preciso administrar @aommaneira possivel os seus
processos para que possa satisfazer os clientague)asegundo Shingo (1996), os
processos sao constituidos de operacgodes.

2.2 Processos nas Operacoes

Os processos sdo atividades que transformam ossosclem Servigos
(SHINGO, 1996). Slack, Chambers e Johnston (208@am que o0s processos séo
constituidos de entrada (input), transformacaddagautput).

Essas entradas s&do todos os recursos que ser&@adosl para serem
transformados em produtos ou servigos, como metexianformacoes; 0 processo de
transformacdo sdo as operacdes que serdo realizzatas produzir 0 servigo
especializado, como o0 momento em que um palco damore a banda ensaia para

poder oferecer uma apresentacdo de musica espadale as saidas sdo os produtos e
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servicos ja prontos para o consumo do cliente (SCACHAMBERS; JOHNSTON,
2009).

A entrada, transformacédo e output de um servicdiqgnite assisténcia juridica,
seriam as informacfes como entrada, a analise nfasmiacbes e a preparacdo do

servico como transformacao e a saida o servicegiguo para o cliente, por exemplo.

Os processos de servigos apresentam formas v@&ripdaisso essa variedade
pode ser classificada como rotineiros por envolmesdividades padronizadas com
operagfes de alto volume e sdo relativamente fweids como processos repetidos,
como proprio nome ja diz, envolvem atividades paid@das e maior variedade e como
processos estranhos, por ndo apresentar padromireg atividades, sendo menos
definidos e apresentar dificuldades na previsdaetmanda (JOHNSTON; CLARK,
2011).

Os processos devem estar alinhados de acordo sabjetivos que a empresa
deseja conseguir, mesmo em uma organizacdo confuiretivos, como em uma sem
fins lucrativos, as operacdes e 0s processos destanadaptados no ambiente em que
a empresa esta atuando, pois todas possuem algmraom, servir bem os clientes
(CORREA; CORREA, 2009). Para os processos estarempre adaptados aos
objetivos da empresa, é necessario elabora-loudé&ki constantemente para manter
um controle na qualidade (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTC2009) (PALADINI,
2011).

Os processos sdo executados pelas pessoas, @deiss haver uma atencao a
guem esta participando no processo produtivo, edalbo sempre um planejamento
para reduzir os impactos causados quando ha mudBRZEDELLA et al., 2011). E
preciso antes, elaborar uma modelagem nos processes identificar erros e as
possiveis consequéncias para suavizar o processoudanca (PRADELLA et al.,
2011).

Como caracteristica fundamental das operacdesrdggeconforme afirmam
Johnston e Clark (2011), os recursos humanos necesse uma boa gestdo para que
desempenhem bem suas fung¢des, com isso produgzcsderiqualidade e o cliente fica

satisfeito.
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Os processos de servico bem desempenhados geesmte<lsatisfeitos, reduz
custo, aumenta o valor agregado e contribui pamgelhoramento do desempenho de
toda a organizacdo (PRADELLA et al., 2011).

Para Johnston e Clark (2011), as operacdes decaergiodem apresentar
gargalos em seus processos e quando sdo iderdsicaterecem uma atencdo e um
entendimento por parte do gerente de servigo elminéstrador responsavel para poder
obter uma melhor produtividade, para isso, € poegier parte do administrador
responsavel entender que quando a atividade eakg@asse pelo gargalo € preciso
afasta-lo, ou seja, solucionar este problema parangr de que nenhuma operacao

esteja com defeito.

Os gargalos sédo quaisquer obstaculos que apareoeumesistema produtivo
qgue restringe o desempenho dos processos, pofiss@tapa que apresenta menor
capacidade (PESSOA; CABRAL, 2005).

Chase, Jacobs e Aquilino (2006) comentam que otiobjele estudar os
processos, € para identificar erros, atrasos eémntists desnecessarias para poder

simplificar e melhorar as operacoes.

Segundo os autores supracitados, entende-se queaessos nas operacdes de
servico em qualquer organizacdo devem ter uma dtesim cada detalhe por parte do
administrador responsavel pelo seu gerenciamestopre identificando erros para
corrigi-los, propondo constantemente as formas pathorar a produtividade e ter o

foco na satisfacao do cliente.

Uma forma de se estudar os processos detalhadaréesti@vés da elaboracao
de um mapeamento (PEINALDO; GRAEMI, 2007).

2.3 Mapeamento de processos

O mapeamento de processos é uma ferramenta de steagdo grafica de todas
as fases e fluxos de processos, caracterizandotathaledo todas as operacoes
(PEINALDO; GRAEMI, 2007).

Rodrigues (2004) conceitua 0 mapeamento de praeessINO uma
representacdo grafica detalhada que demonstra &sdagormacdes operacionais das

atividades de um processo com 0 objetivo de amaligbps seus parametros que sao
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controlaveis ou ndo. Para Johnston e Clark (20hapear processos € organizar em
graficos o processo de um servico para que um rgestesa orientar as fases de

avaliacao e desenvolvimento.

A esséncia de mapear processos é colocar em majasl &s atividades e seus
relacionamentos o0 que resulta em uma visdo e umnéntento que possa ser
compartilhado por todos os envolvidos (JOHNSTON;ARBK, 2011). A sua
importancia é que através de como € utilizadopogsso pode ser aprimorado, além de
identificar cada tipo de melhoria (SLACK, CHAMBERB)HNSTON, 2009).

A partir dos conceitos e caracteristicas apresestgubde-se entender que os
autores supracitados possuem uma concepcao que apeamos processos, 0
administrador podera ter uma boa visdo dos prosesgmrceber gargalos, bem como

podera elaborar um melhoramento na qualidade rexagjes.

O mapeamento de processos € constituido de simlople classificam os
diferentes tipos de atividades, como uma formaesemver as atividades relacionadas
em um processo (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 20093. sbmbolos utilizados

nesta ferramenta sao apresentados na figura 1.

Operagao: Atividade que esteja sendo executada.

Transporte: Recurso sendo movimentado de um local
para outro.

Inspecao: Recurso ou operagao sendo examinado para
obter controle na qualidade.

Atraso: Tempo de espera para dar inicio a proxima
etapa.

Estoque: O produto € armazenado ou um documento €
arquivado.

<4OUNE J o

Figura 1 - Simbolos de mapeamento de processos.
FONTE: Adaptado de Chase, Jacobs e Aquilino (2p0639).

A figura 1 demonstra e explica como cada simbaltilZado para representar

cada etapa de um processo e para construir selamapto.
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Miyashita e Salomon (2011) abordam que para eaecutmapeamento de
processos, é preciso identificar os respectivosgssns dos produtos ou servigcos, desde
o ponto de inicio até o ponto final; reunir os dadoletados e prepara-los; por ultimo,
transformar estes dados em uma representacao yiatelcom que o gestor possa

identificar gargalos, desperdicios, demoras e es$oduplicados.

A figura 2 € um exemplifica os passos realizadoscoastrucdo de um

mapeamento de processos.

1° |Separar e apanhar tecido no almoxarifado

2° |Levar tecido para maquina de desenrolar

3° |Desenrolar tecido na maquina de desenrolar

4° |Levar tecido para prateleira de descanso

5° |Tecido em descanso

6° |Levar tecido para mesa de corte

7° |Infestar tecido

8° |Cortar em partes do molde

9° |Levar cortes para mesa de separagio

10° |Separar aviamentos no almoxarifado

11° |Levar aviamentos para area de separagdo

12° |Separar cortes e aviamentos da ordem de producéo
13° | Enviar cortes e aviamentos para area de costura
14° | Costurar de acordo com o tipo € modelo

15° |Enviar produtos para area de acabamento

16° | Limpeza de arremate ¢ acabamento de aviamentos
17° |Enviar produtos para passagem a ferro

18° |Passar e dobrar os produtos

19° |Enviar para area de embalagem

20° |Embalar produtos

21° |Enviar para depdsito de produtos acabados

22° | Armazenar no deposito de produtos acabados
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Figura 2 - Mapeamento de processos de uma industride confecgdes.

FONTE: Adaptado de Peinaldo e Graemi (2007, p.220-

A figura 2 demonstra como € realizada a constridgiam mapeamento de
processos, bem como a forma que os simbolos d&adbis. Ao analisa-la, é possivel
perceber que ha muitas etapas que envolvem trdasppor isso ha tempo gasto com
esta etapa que nao agrega valor ao produto. Roniss forma de reduzir estas etapas,
seria a empresa modificar sua estrutura e fundg sktores, como fazer um setor para
embalagens e produtos acabados, por exemplo. Gamhavera menos tempo gasto

com transportes e reduzira esforgos, por exemplo.
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Segundo Correa e Correa (2009), a andlise cdtsdluxogramas elaborados e
a comparacdo das fases e sequencias, sao impsrpante ajudar na identificagéo de

problemas que afetam a qualidade e evidenciar dHsmes.

Assim, entende-se que de acordo com 0s autoreacd#iaplos, 0 mapeamento de
processos é uma ferramenta bastante Util parasandk todos os procedimentos
realizados nas operagbes de uma empresa, cabendmlnamistrador conseguir
identificar as formas de melhora-las. Outra forraarthpear processos detalhadamente

é através do uso de fluxograma.
2.3.1 Fluxograma

O fluxograma é uma ferramenta que pode ser utdizeadta mapear 0S processos
demonstrando cada etapa (ARAUJO, 2005). SegundwiRa(2011), os fluxogramas
sao representacdes graficas das fases que compigmocesso produtivo que permitir
obter uma viséo geral desse processo e de to@dapEs que nele estdo constituidas e a
forma de como elas se relacionam, permitindo aiitteacéo de gargalos.

Para Mello e Salgado (2005) esta ferramenta repie@ses diversas etapas que
ocorrem durante a execugdo de um processo, idamifo a inspecéo, transporte,
espera e fluxoAtravés da utilizacdo de um fluxograma, os probkma rotina, 0s
pontos de estrangulamento, as ineficiéncias, a8esardos motivos de acumulo de

papéis e dos atrasos no processo sao identifi¢8@dRA et al., 2010).

O conceito e a forma como os autores supracitaatmslam sobre o fluxograma,
explicam a importancia do uso dessa ferramenta @ater melhorias nos processos,

eliminando ou reduzindo eventuais gargalos queaswatmmprometendo as operacgodes.

A partir deste contexto, Mello e Salgado (2005)rdam que a importancia de
um mapeamento de processos contribui para os gesia conscientizarem para
perceber a importancia e contribuicdo que suasdatles serdo para prestar bons

Servicos.

Esta ferramenta é importante por permitir a anatias etapas das rotinas,
auxiliando na identificacdo de aspectos positivosiegativos que aparecem nos

processos, 0 que permite a sua compreensao (SERRAZ2010).
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A figura 3 demonstra os simbolos que sao utilizadasconstrugcdo de um

fluxograma.

Simbolos de mapeamento de processos por fluxograma.

Inicio ou final de um processo.

Atividade executada ou que esteja em execucao.

— Direcéo e sentido do fluxo.

Area de decisdo.

Figura 3 - Simbolos de mapeamento de processos iadldos em fluxogramas.
FONTE: Adaptado de Slack, Chambers e Johnston (20092).

Os simbolos apresentados na figura 3 séo utilizados a construcdo de um
fluxograma. Para construir um fluxograma detalh&dpecessario conhecer cada etapa
gue constitui 0s processos para em seguida, @gestda detalhe em papel (ARAUJO,
2005). Por fim, construido o fluxograma, esta feeata podera ser utilizada para

analisar e estudar passo a passo 0s processos (KRA005).

A figura 4 é um exemplo de uma construcéo de floxog, utilizando os simbolos

apresentados na figura 3.
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Setor de recuperacao

retrabalha o produto

Setor de expedicad l
detecta defeito

\ 4

Setor engenharia da

l qualidade analisa o
produto

Expedicdo envia produto
para recuperacéao

l Nac
Setor de recuperaca
analisa produto

Aprovado
?

A4

Reprovado Setor engenharia dg
? qualidade libera o
produto

Sim [«
\ 4
Setor de recuperacagp
sucateia o produto

Fim e

Figura 4 - Fluxograma de controle de produtos naoanformes de uma empresa de
eletrodomésticos.

FONTE: Adaptado de Peinaldo e Graemi (2007, p..540)

Através de uma ferramenta como esta, entende-secgde etapa deve ser
estabelecida sem deixar escapar a atencdo em catdéhed para com que o
administrador envolvido possa contribuir para didade do processo a ser estudado.

Rodrigues (2004) aborda que ao analisar os prosaaspeados, € preciso saber
quem sao 0s responsaveis pela execucdo dos precegpsais as informacgdes
disponiveis, que indicadores sao considerados leaguaportancia de cada etapa para

todo processo.

Para Peinaldo e Graemi (2007), ao analisar os gsosemapeados, é necessario
guestionar cada etapa, como por exemplo: tentaaloer Se cada atividade e area de
decisdo sdo realmente necessarias, qual o sewdelat, se é possivel exercé-la de
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maneira mais simplificada, se cada tempo de egperalmente necessario e se o tempo

pode ser reduzido.

Através dos gquestionamentos de Rodrigues (200&iraldo e Graemi (2007), é
possivel obter uma analise dos processos mapeamofiupograma para entender
melhor sobre os processos que sédo executadosdohtesis informacdes para poder

propor melhorias e identificar erros para seremgidos.
2.4 Administracédo Publica

O administrador quando trabalha em uma empresaicpibésta diante da
administragcdo publica que é regido pela lei quebedtce as diversas normas,
principios e critérios na organizacdo da admirgéivapublica conforme consta na
Constituicdo Federal de 1988.

O artigo 37 da Constituicio Federal de 1988 estabekinco principios na
administracdo publica. Assim, Filho (2009) descresses principios que sdo 0s

seguintes:

* Legalidade: As decisGes tomadas por um administradlolico devera estar de
acordo com a lei, sempre dentro de um limite afgéggelas normas.

* Impessoalidade: Consiste em todos os atos dosdeessi publicos devem
atender a sociedade, sem levar em consideracaateyssises proprios, dai a
caracteristica da impessoalidade.

* Moralidade: As decisbes tomadas pelo administradevem respeitar 0s
aspectos morais e éticos, mediante a lealdade-&lmEaadministracéo publica,
atendendo aos interesses coletivos.

» Publicidade: Os atos da administracdo publica desemntransparecidos para a
sociedade, ou seja, as atividades realizadas stmiigbes publicas devem ser
divulgadas para que qualquer cidaddao possa tomahecomento, porém
existem informacdes que sao sigilosos.

» Eficiéncia: Os atos praticados pelo servidor pablicie devem ser realizados
com a melhor qualidade possivel, sem comprometétontom 0S recursos
financeiros publicos para gerar uma maior efic@&mo desempenho do servigo

publico, afim de que possa satisfazer a necessttagepulacao.
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7

Dentre os principios citados, a legalidade é o cjpia que estabeleci o
cumprimento rigido da lei, por isso pode-se pencabexisténcia de uma limitacdo na
administracdo publica, onde certas decisbes naeenpoder tomadas se estiver

contrariando a lei.

Alexandrino e Paulo (2011) relatam que a organzagiadministracdo publica do
poder executivo € hierarquica, onde ha um coninbéeno exercido, resultando sempre
relacdes entre superior e subordinado e um escataria entre érgaos, assim, por meio
deste controle exercido pela hierarquia, os aspexincernentes a legalidade e os atos

praticados pelos agentes e 6rgaos sao verificados

A partir da citacdo desses autores, ha um ententtnoe que a organizacdo da
estrutura do servico publico € predominantementedatizada, onde ha presenca de
um conjunto de normas e regulamentos, onde auigstit superior possuir um maior

controle e poder sobre as demais.

Na DPU/PB, é possivel perceber a presenca da lagraaro setor de administragéo,
onde quando este 0Orgdo necessita tomar certasdegciprecisa encaminhar um
memorando ou um relatério para a instituicdo sopea Defensoria Publica Geral da
Unido (DPGU), para em seguida passar por uma géalie por ultimo uma aprovacgao
ou reprovacao, dependendo da decisao tomada.

De acordo com o Decreto-Lei n° 200, de 25 de fenemde 67, as atividades da
administracdo federal possuem os principios de earento, coordenacao,

descentralizacéo, delegacdo de competéncia e ntro

Através dos principios citados no Decreto-Lei n9/@@ e na Constituicdo Federal
de 1988, percebe-se que na teoria, a administ@gélaca tem uma preocupacdo com a
qualidade na sua organizacdo e estrutura. Poress@o cabe a qualquer funcionario
publico procurar as melhores formas de propor umicgge publico de qualidade,

sabendo lidar com a lei.

Kauss (2011) aborda que em sentido objetivo, ardtracdo publica é uma forma

de gestao de interesses coletivos, através dagpéestle servigcos publicos.
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2.4.1 Servigo publico

O servico publico é a atividade administrativa exada sob-regime juridico de
direito publico que presta servigos de utilidadeomodidade material para populacdo
em geral (ALEXANDRINO; PAULO, 2011).

Segundo os mesmo autores, a prestacdo de sendlmpquer publico pode ser
centralizada, ou seja, exercidas pela administrag@&ba e descentralizados, que sao

agueles exercidos pela administracéo indireta.

O Art. 4° do Decreto Lei n° 200/67, estabelece @uweganizacdo da administracédo
publica federal € compreendida por administracidetali que € constituida pela
presidéncia da republica e pelos ministérios, drairdstracdo indireta, que é formada
pelas autarquias, empresas publicas, sociedadescaldomia mista e fundacdes

publicas, onde cada pessoa juridica citada possugak diferentes em sua organizacao.

O Art. 32 do Decreto Lei n° 200/67 demonstra queresidéncia da Republica é
constituida pelo gabinete civil e militar. De aawrebm o Art. 33 do Decreto Lei n°
200/67, o Gabinete Civil tem a funcdo de assistiPresidente da Republica no
desempenho de suas atribuicbes, bem como em asgeféoentes a administracéo
civi. Segundo o Art. 34 do Decreto Lei n° 200/67, Gabinete Militar tem a
responsabilidade de assistir, imediatamente o d&net® da Republica no desempenho
de suas atribuigbes, principalmente em assuntesergbes a seguranca nacional e a

administragéo militar.

O Art. 35 do Decreto Lei n° 200/67 cita os minigtgérque compde a administracdo
direta do servico publico federal. Os ministériae gompde a administracao federal,
citados por este artigo da mesma lei sdo: Minstai Justica, das Relacbes Exteriores,
da Fazenda, dos Transportes, da Agricultura, dastnd e do Comércio, das Minas e
Energia, do Interior, da Educagéo e Cultura, dddlteo, da Previdéncia e Assisténcia
Social, da Satde, das Comunicacdes, da Marinh&xéecito e da Aeronautica. E
possivel perceber que cada ministério presta seaticando na area correspondente ao

proprio nome.

A organizacdo da estrutura hierarquica que compé@nanistracdo publica direta

de acordo com o Decreto Lei n° 200/67 € demonstradigura 5.
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Presidéncia da Republica

Gabinete Civil Gabinete Militar
Ministério Ministério Ministério dos Ministério da
da Justica da Fazenda Transportes Agricultura

I | | |
Ministério Ministério Ministério Ministério da
do Interior do Trabalho da Saude Previdéncia e

Assisténcia Social

Ministério das Ministério Ministério Ministério da
Comunicagdes da Marinha do Exército Aeronautica

I | I |
Ministério das Ministério da Ministério das Ministério da
Relagdes Industria e do Minas e Educacao e
Exteriores Comércio Energia Cultura

Figura 5 - Organograma da administracéo direta.

FONTE: Adaptado de SIORG (2002).

Analisando o0 organograma apresentado na figura ossivel perceber a

organizacgédo burocrética que existe na administrpgBbica direta.

O Art. 5° do Decreto Lei n° 200/67 descreve e diasso servico publico prestado
pela administracdo indireta como:

» Autarquia: Servico do tipo autbnomo criada portégido como caracteristicas
uma personalidade juridica, patrimonio e receifppa, para exercer atividades
da administracdo publica que requer gestdo admatist e financeira
descentralizadas.

 Empresa publica: Entidade que possui personalipleittkca de direito privado,
patrimoénio proprio e capital exclusivo da Unido cowaracteristica. E criado

por lei para explorar atividades econémicas.
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Sociedade de economia mista: Entidade criada pgala explorar atividades
econdmicas. E constituida de direito privado qusspiopatrimonio proprio e

capital exclusivo da Uniao.

Fundacdo Publica: Servigco criado por autorizacapslitiva, para exercer
atividades que ndo exijam participacdo de o6rgdosemtiidades de direito
publico. E caracterizado por ser um servico sers fucrativos, dotada de
personalidade juridica de direito privado, autoreoadministrativa e patrimoénio

proprio gerido pelos respectivos 6rgaos de direcao.

Além da forma que o servico publico € classificaddescrito pelo Decreto Lei n°

200/67, os autores Alexandrino e Paulo (2011) deson e classificam o servigco

publico como:

Servigos gerais e individuais: 0s servicos geraisaxjueles prestados para toda
sociedade, como a iluminac&o publica, por exen{pdoservicos individuais séo
aqueles prestados a beneficiarios determinadosp anreervico policial, por

exemplo.

Servigos delegaveis e indelegaveis: Servicos dedéeg@odem ser prestados por
meio de entidades da administracdo indireta ougddles a iniciativa privada
por meio de permissdo ou concessgervico indelegavel é aquele prestado pelo
Estado, centralizadamente, pelas pessoas jurid@aadministracdo indireta,
como a fiscalizacdo de atividades pelo Tribunal Gtas da Unido, por

exemplo.

Servigos administrativos, sociais e econoOmicosiges administrativos sao as
atividades prestadas para a estrutura interna masesas publicas, apesar de
nao beneficiar diretamente a sociedade, benefio@iretamente, pois as
instituicbes publicas precisam estar bem estruaisrgghra melhor servi-la. O
servigo social corresponde as atividades estabakecio Art. 6° da Constituicao
Federal de 1988, os servicos de educacdo e saddexséplo de servigos
sociais. Os servicos econdmicos sdo aqueles refie a economia em

sentido amplo.

Servigos préprios e improprios: servicos propriés squeles exercidos pelo

poder publico, enquanto servicos impréprios sawi@es publicos exercidos
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pelas empresas privadas, sendo submetidas aZagédi e controle estatais ao

poder de policia.

Além dos tipos de servicos que compde a organizd@dadministracdo federal
descritos pelo Decreto Lei n° 200/67, existem també orgaos publicos. Alexandrino
e Paulo (2011) a definem como a um conjunto de eténpias de uma estrutura interna

de uma pessoa juridica, pertencente tanto a adragée direta como indireta.

A forma como o servico publico é classificado, twaz entendimento sobre a forma

de diferenciar as prestacdes de servico das oag#ieg publicas.

A Defensoria Publica da Unido € classificada comyfid publico (DEFENSORIA
PUBLICA DA UNIAO, 2011) e na classificacdo dos ae® Alexandrino e Paulo
(2011), ela pode ser classificada como servicowidhehis, poiS 0S seus Servicos Sao

prestados a determinadas pessoas.

O art. 175 da Constituicdo Federal de 1988 estadeajae o poder publico faca a
prestacdo de servico publico de acordo com osriostéla lei e sempre mantendo um

servigo adequado, ou seja, com qualidade.

E possivel entender, que prestacdo de servico publico com qualidade devera
atender ao critério do principio da eficiéncia, {@30 em lei, h& certa preocupacdo com

a qualidade.

As pessoas sao consideradas como um dos princifiigdsos para a prestacao de
servico, conforme Johnston e Clark (2011), por s&m necessarios serem contratados.

O poder publico também tem seus critérios pararpouigrata-los.

A contratacdo de novos funcionarios no seryigblico € algo que as instituicdes
publicas estdo submetidas a realizarem de mamgiah bu seja, atendendo aos critérios
em lei, conforme consta no principio da legalidade.

O Art. 37 da Constituicdo Federal de 1988 explioa gara ingressar um novo
servidor no servico publico para preencher e ampliquadro administrativo é preciso

da aprovacao por meio de concurso publico.

De acordo com a Sumula n° 331 do Tribunal SupetmrTrabalho (TST), a

contratacdo de funcionarios terceirizados se deediante ao estabelecimento do
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contrato realizado entre a empresa publica e aemagrivada, apenas para servico
temporério para que ndo gere nenhum vinculo codméngstracdo do poder publico. O
contrato entre a instituicdo publica e a privadeatizado de acordo com a Lei 8.666 de
21 de Junho de 1993.

A Lei 8.666/93 estabelece os critérios para amdes e contratos administrativos
referentes a obras, servigcos, compras, alienacimsaedes no ambito dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Mpius. O Art. 3° desta mesma lei
garante que todo processo licitatério na obtengagdeterminado servico, compra, obra,

alienacéao e locacao atenderdo ao principio daidkzgk.

O servico terceirizado de limpeza e seguranca neetsidade Federal da Paraiba €
um exemplo de servico adquirido através dos oogémle licitacbes e contratos
administrativos previstos na Lei 8.666/93 e a @iagdo desses funcionarios que
prestam esses servicos, atendem ao critério dal8imh831 do TST.

Assim, entende-se que um administrador que tratlmthama empresa publica, ao
perceber que sua organizacdo necessita contraigfunaionarios, precisa estar ciente
da lei para saber os critérios para realizar aratagdo, pois ndo pode tomar a deciséo
que bem entender que estejam contrariando asti&igs. O servi¢co publico, também é
prestado pelos cartérios.

2.5 Cartorios: Definicdo e caracteristicas

Atualmente, existem os cartorios judiciais e exttaiais. O Art. 67 da lei n°
11.697 de 2008 que regula a organizacao judici@siabelece que os cartorios judiciais
sejam 0s responsaveis por realizar atividades dm apsuporte aos juizes que estao

subordinados, bem como ao cumprimento de despatdlmsrados por eles.

Os cartérios extrajudiciais séo regidos pela |e89385/94. De acordo com o Art. 1°
da lei 8935/94, os cartorios extrajudiciais sagpeasaveis pela organizacéo técnica e
administrativa para garantir a eficacia dos atogligps. A Céamara dos Deputados
(2008) relata que os cartorios extrajudiciais suigos publicos delegados a iniciativa
privada, ou seja, sdo empresas privadas que prsstaimo publico. Por isso, de acordo
com a classificacdo dos servigos publicos dos esitAtexandrino e Paulo (2011), os
cartorios extrajudiciais sdo considerados comoi@asvimproprios, pelo fato serem

entidades privadas que prestam servico publico.
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Assim, Segundo o Tribunal de Justica do Distritdefal e dos Territérios (2012),
os cartérios extrajudiciais sao classificados erites como:

e Cartorio de Registro Civel: possui a funcdo de stei nascimentos,
casamentos, Obitos e outros tipos de registrosy d&fornecer certiddes desses
atos.

e Cartorio de Registro de Titulos e Documentos el @eiPessoas Juridicas: séo
responsaveis por prestar a funcdo de registrarratost sociais, atos
constitutivos e estatutos de pessoas juridicas,doemo suas alteracdes.

e Cartorio de Titulos e Documentos: possui a fungdoedjistro de documentos

em gerais e fazer as notificagOes extrajudiciais.

» Cartorio de notas: possui a competéncia de laweniteras, como de imoveis,

paternidades, reconhecimento de assinaturas,@ntces.

e Cartério de registro de imoveis: € responsavel pegistrar titulos de

propriedades de imoveis e suas respectivas aveahaco

» Cartério de protestos de titulos: € competente pestesto de cheques, notas
promissorias e qualquer documento relacionadovidadi

» Cartorio de Registro de Contratos Maritimos e detribiuicdo: os cartorios de
Registros Maritimos séo caracterizados por sertdg@mbarcacdes maritimas,
enquanto os de distribuicdo se responsabilizamrgsponder as distribuicbes
equitativas de servigcos cartoriais de que trataed n° 8935/94 e atos

complementares a funcao.

Apesar da classificacdo e caracterizacdo dos matgudiciais e extrajudiciais,
existem os cartérios das Defensorias Publicaso KR006) aborda que na organizacao
judiciaria, compreende-se a analise de instituigiiessmesmo ndo estando diretamente
integradas ao Poder Judiciario, possuem funcdeacioebdas as atividades
jurisdicionais e o papel de contribuir com a dm®ir¢do da justica. Assim, entende-se
que os cartérios das Defensorias Publicas posstieidades relacionadas ao Poder

Judiciario, exercendo trabalhos que contribuem adatistribuicdo da Justica.
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Baseado no conceito que o Art. 67° da Lei n° 11.8672008 expbe sobre os
cartérios judiciais, € possivel obter uma definigdbre os cartorios das Defensorias
Pulblicas. Entdo pode conceitua-la como um setddefansoria Publica que possui a
responsabilidade de dar suporte e apoio aos Det)stcumprindo os despachos que
eles elaboram, ja que as atividades realizadas felwionarios deste setor possuem

esta finalidade.

A partir dos conceitos dos cartdrios judiciais,raxidiciais e da definicdo obtida
dos cartérios das Defensorias Publica, percebaiseaqdiferenca é que os cartorios
extrajudiciais sdo empresas de iniciativa privagejuanto os cartérios judiciais e das
Defensorias Publicas pertencem ao poder publicéce apenas setores da propria

empresa. A semelhanca entre ambos sdo que prestagopublico.

Abordado os assuntos referentes ao tema e aosvobjeé possivel perceber a
importancia de cada assunto para em seguida aplicanhecimento adquirido aos
resultados, pois o entendimento de todo o cont&idimportante para a aplicacao

pratica.
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

A natureza da metodologia deste trabalho foi uesapisa descritiva e aplicada.
Prestes (2008) relata que em uma pesquisa deacrity fatos sdo observados,
registrados e interpretados para que o pesquigpadsea estudar os fenbmenos humanos
e fisicos.Pesquisa aplicada pelo fato da utilizacdo de fltmogs para identificar

melhorias, ou seja, uma aplicacdo de uma ferranpamgaatingir o objetivo geral.

Os meios utilizados para este trabalho foram agues bibliografica,

documental e pesquisa de campo.

A pesquisa bibliografica pelo fato de abordar asmi relacionados a
administracdo publica, algo que faz parte da radédda Defensoria Publica da Unido
da Paraiba e abordar assuntos relacionados ascOgerade servico, processos e
mapeamento de processos, sendo que esta Ultimailibhda como ferramenta para
cumprir o objetivo especifico. Pesquisa documepedd fato da coleta de informacgbes
contidas em publicagbes na internet em organizapdesicas, como a Defensoria
Publica da Unido, Ministério da Justica e outraditingdes publicas. A pesquisa de
campo foi realizada na Defensoria Publica da UnidoParaiba, especificamente no
setor cartorio, local onde foram observados e adtet informacOes acerca das

operacoes.

A abordagem foi qualitativa, pois foram analisadesprocessos nas operacdes
dentro de um ambiente organizacional, bem comaias sausas. Neste caso, o0 setor

cartorio da Defensoria Publica da Unido da Paibambiente de pesquisa.

Segundo Miguel et al (2012), obter uma concepgécedlidade organizacional
traz um entendimento na dindmica que ocorre nan@@géo que envolve o problema

de pesquisa.

A coleta de dados foi realizada através de umareagao participativa durante
aproximadamente um ano e trés meses no periodegdodo semestre do ano de 2010
ao primeiro semestre do ano de 2012, pois houve pariipacao direta no trabalho
dos processos a serem estudados. Além disso, hwoaecoleta de dados através de
uma entrevista informal realizada em maio de 2042 @ma servidora que possui

notorio conhecimento e experiéncia no trabalho adéoo da DPU/PB para poder
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analisar outros processos que sao exercidos regste 13a qual ndo foi possivel coletar
com o método da observacdo. Estes processos sd@&nd#ge intimar pericia,

Solicitacdo do Cadastro Nacional de Informacdesa®¢(CNIS) e enviar peticdo pelo
Creta. Vale ressaltar que no final da entrevistarial, houve uma conferéncia com a

mesma servidora.
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CAPITULO 4 - RESULTADOS

Nesta secdo sdo apresentados os principais remikadontrados e elaborados,
bem como demonstra informacdes relacionados astedsticas da Defensoria Publica
da Uniao.

4.1 Defensoria Publica da Unido (DPU)

A Defensoria Publica da unido é descrita pelaG@nplementar n° 80 de 1994
como uma instituicdo essencial a funcéo jurisd@iaio Estado que presta assisténcia
juridica, promovendo defesa aos direitos humarargp tindividuais, como coletivos,
prestacdo de servigos judiciais e extrajudiciais folena integral e gratuita aos
necessitados, desde que comprovem a insuficiéreiaedursos, assim como esta
previsto no inciso LXXIV do Art. 5° da ConstituiciBederal de 1988 sobre a

gratuidade da Justica aos carentes de recursos.

A Defensoria Publica € uma instituicdo estatalciafi responsavel pela
assisténcia juridica, de modo a garantir o aceshsstica, bem como a observagédo dos
processos, promovendo defesa (DEFENSORIA PUBLICA IMWAO, 2012). Outra
caracteristica da DPU, é que ela € um 6rgéo pubiiculado ao Ministério da Justica
(DEFENSORIA PUBLICA DA UNIAO, 2011), ou seja, estegdo faz parte da
administragao direta.

Na DPU/PB houve casos em que esta instituicAmdaoieada para atuar em
casos a favor de pessoas juridicas, ou seja, pemaogdefesa das empresas. Sendo que
na maioria das vezes, a Justica Federal foi a m@gio responsavel pela nomeacao da
DPU/PB para ser curador da pessoa juridica, oy peja promover a defesa da

empresa.

Segundo a Defensoria Publica da Unido (2009), ésgéo defensorio tem
competéncia para atuar em casos relacionados assasppublicas da Unido, suas
autarquias, fundagdes e os diversos 6rgdos puliédesais, como o Instituto Nacional
de Seguridade Social (INSS), Instituto NacionalQi#onizacdo e Reforma Agraria
(INCRA), Fundacédo Nacional do Indio (FUNAI), Exémie as demais empresas

publicas federais, como a Caixa Econémica Fed€&BF] e os Correios, ou seja, a
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DPU atua em todos os casos relacionados as ergigaiddicas federais e ao Poder

Judiciario da Uniao.

Em se tratando do Poder Judiciario da Unido, dedacoom o art. 14 da lei
complementa n° 80/94, a DPU atua em casos da duséderal, Justica Eleitoral,
Justica Militar e Justica do Trabalho, bem como tdminais superiores (Supremo
Tribunal Federal, Superior Tribunal de Justicabiimal Superior do Trabalho, Tribunal
Superior Eleitoral, Superior Tribunal Eleitoral eig@rior Tribunal Militar) e nas
instancias administrativas da unido (Tribunal Miawgte Tribunal de Contas da Uniéo)
(DEFENSORIA PUBLICA DA UNIAO, 2012).

Vale ressaltar que Defensoria Publica da UnidoataiPa (DPU/PB) ainda nao
atua na Justica do Trabalho. Os demais casos qusejeém relacionados as entidades
federais, a Defensoria Publica do Estado é a respeh pela atuacdo, jA& que é
competéncia da Justica do Estado, conforme comstartn 111 da Lei Complementar
n° 80/94.

4.1.2 Estrutura organizacional da Defensoria Publ& da Uni&o

O Art. 52 da Lei Complementar n° 80/94 estabelgqoe a estrutura da
organizacdo da DPU do Distrito Federal e dos &io$s € mantida pela Unido. De
acordo com o Art. 5° da mesma lei, a Defensoridi€allda Unido em sua estrutura é

composta por:

« Orgaos de administracéo superior: Defensoria Pall@ieral da Unido (DPGU),
Subdefensoria Publica Geral da Unido, Conselhor&uma Defensoria Publica
da Unido e Corregedoria Geral da Defensoria Pubdacdniao.

« Orgéos de atuacdo: Defensorias Publicas da Uni&oEstados, no Distrito

Federal e nos Territérios e nucleos da DPU.

De acordo com o Art. 5° da lei complementar n° 80 Defensoria Publica-
Geral da Unido (DPGU) é o 6rgado de administrac@ersor, onde atua sob os demais
orgaos que compde as demais Defensorias Publicesida, a dos Estados, Distrito

Federal e nos territorios.

O Conselho Superior da Defensoria Publica da Uéidomposto pel®efensor

Publico-Geral Federal, o Subdefensor Publico-Gé&ederal e o Corregedor-Geral



30

Federal como membros natos, conforme consta no9Artda Lei Complementar n°
80/94.

Este 6rgdo que compde a DPU, de acordo com o @dalmesma lei, possui a
funcdo de exercer o poder normativo no ambito d&,D&comendar ao Defensor
Publico Geral a instauracdo de processo disciplioatra membros e servidores da
DPU, conhecer e julgar recurso contra decisao e@oepso administrativo disciplinar,
decidir acerca da remocéao voluntaria dos integsatiéecarreira da Defensoria Publica
da Unido, decidir sobre a avaliacdo do estagiogiéoio dos membros da Defensoria
Pudblica da Unido, submetendo sua decisdo a hongé@log#o Defensor Publico Geral,
organizar o concurso para provimento dos cargofaaeira de Defensor Publico
Federal e editar os respectivos regulamentos, reedan correicdes extraordinarias,
editar as normas regulamentando a eleicdo paran&mfePublico-Geral Federal e

diversas outras funcoes.

O Art. 11 da Lei Complementar n° 80/94 define ar€gedoriaGeral da
Defensoria Publica da Unido como orgao de fiscgdiaada atividade funcional e da

conduta dos membros e dos servidores da DPU.

De acordo com o Art. 13 da mesma lei, este 6rgadisdalizacdo possui a
funcdo de realizar correicbes e inspecdes fun@praieber e processar as
representacdes contra os membros da Defensori@&dblUnido e encaminha-las com
parecer ao Conselho Superior, apresentar relad@satividades desenvolvidas no ano
anterior ao Defensor Publico Geral em janeiro d#acano, propor a instauracdo de
processo disciplinar contra membros da Defensaridi¢a da Unido e seus servidores,
propor a exoneracdo de membros da DPU que nédo campais condicdes do estagio

probatdério e outras funcgdes.

O Art. 15 da lei complementar n° 80/94, consta aqum sua estrutura
organizacional, cada 6rgdo da DPU no territérioioread sera dirigido pelo Defensor
Publico-Chefe, na qual cabera a sua competéncianetrativa de coordenar as
atividades desenvolvidas pelos demais DefensonelicBsl Federais que atuem em sua
area de competéncia, sugerir ao Defensor PublicalGeederal providéncias para
melhorar as atividades institucionais na unidadejeenesta atuando, remeter relatorios

das atividades exercidas semestralmente ao Come@extal e diversas outras fungoes.
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Assim, entende-se que na estrutura organizaci@enBRU de todos os 6rgaos no
pais, a Defensoria Publica-Geral da Unido € o oqyéoesta no topo da hierarquia, na
qual exerce atividades administrativas e o DefeRstnlico Geral da Unido € aquele
que esta no cargo mais alto da DPGU. Sendo quepasdeassumir 0 cargo, necessita
ser nomeado pelo Presidente da Republica, confaramsta no art. 6° da Lei

complementar n° 80/94.
4.1.3 Defensores Publico Federais (DPF)

Os Defensores Publicos Federais possuem a comjgetéaduncao de orientar,
defender os direitos e interesses dos necessitaalosndo-lhes conceder a gratuidade
no acesso a Justica, acompanhar e impulsionar @seg®0s, interpor recursos,
promover revisao criminal, sustentar nas diversagnds possiveis 0S recursos
interpostos e as razdes apresentadas, certifizateaticidade de cédpias de documentos
necessarios aos processos judiciais ou adminsisag atuar nos estabelecimentos
penais que estdo sob a administracdo da Unidotapdes atendimento juridico aos

presos e sentenciados, conforme consta no ara &8 domplementar n° 80/94.

O Defensor Publico Federal é o responsavel pelizagéia da renda do assistido
para decidir se vai ou nao prestar o servico, $&y caso a comprovacao da renda dos
assistidos ultrapasse o limite maximo, serd awaliad gastos extraordinarios
(medicamentos, alimentacdo e outros gastos essgnpara em seguida decidir se
defere ou néo a assisténcia juridica gratuita sistao (DEFENSORIA PUBLICA DA
UNIAO, 2012). No ano de 2012, este valor maximaesponde ao limite de isencéo do
imposto de renda que equivale a R$: 1.637,11 (Mdcentos e trinta e sete reais e onze
centavos) (BRASIL, 2010).

Segundo a Defensoria Pubica da unido (2012), asfoleringresso na carreira de
um Defensor Publico Federal é através da aprovdeaconcurso publico, conforme
consta no art. 24 a 27 da lei complementar n° 80d@dendo possuir 0s requisitos
necessarios para assumir o cargo, como ser devdamsgyistrado na OAB (Ordem dos

advogados do Brasil), por exemplo.

Conforme consta no art. 19 da lei complementar0i94 o Defensor Publico
Federal podera assumir uma das trés categoriaargescefetivos, que sdo Defensor

Publico Federal de segunda categoria (inicial)pd@eira categoria (intermediario) e
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de categoria especial (final). Estas categoriasds&oritas respectivamente pelo artigo

20, 21 e 22 da mesma lei da seguinte forma:

» Defensor Publico Federal de segunda categoria: ebsnsores de segunda
categoria atuardo junto a Justica federal, do ltnabaleitoral, militar, maritimo
e as demais empresas publicas federais, como a INSS

» Defensor Publico Federal de primeira categoriatenesrgo, os Defensores
atuardo nos Tribunais Regionais Federais, do Tmab&lleitorais e nos Juizados
Especiais Federais.

» Defensor Publico Federal de categoria especialteneargo, os Defensores
atuardo em casos que ocorrem no Superior Tribumaludtica, no Superior
Tribunal Militar e na Turma Nacional de UniformiZagdos Juizados Especiais

Federais.

Em casos relacionados ao Supremo Tribunal Feder&@gefensor Pubico-Geral
Federal serd o responséavel, conforme consta nd3ada lei complementar n° 80/94.

O Defensor Publico Geral é nomeado pelo PresiddgmtBepulblica, seguido pela
aprovacao da maioria do Senado Federal para mami@atdois anos, conforme é

estabelecido no Art. 6° da Lei Complementar n° 80/9

Segundo o Art. 7°, em casos que o Defensor Pul@iemal Federal ndo poder
exercer suas atividades, ele podera ser substijpgtto Subdefensor Publico Geral
Federal. A este Defensor, é atribuida a competéeiauxiliar o Defensor Publico
Geral nos assuntos de interesse da Instituicasieadenbir as tarefas e delegacdes que
Ihe forem determinadas pelo Defensor Publico Geaaiforme consta no Art. 8° da Lei
Complementar n° 80/94. A sua nomeacao ¢ realizeldaRresidente da Republica, com

mandato de dois anos, conforme é estabelecido @ Ada mesma lei.

A Defensoria Publica da Unido da Paraiba é comdéitpor seis Defensores,
sendo cinco de segunda categoria e um de primaiegaria. Ha também neste 6rgéo,
uma Defensora Publica Chefa e um Defensor PublreefeC substituto, ambos de

segunda categoria.
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4.1.4 Processo Eletronico de assisténcia JuridicaPAJ)

O Processo Eletrénico de assisténcia Juridica éistema desenvolvido com o
intuito de promover as vantagens de agilizar o dieento a populacao,
acompanhamento do processo e guarda das princpigidades dos Defensores
Publicos da Unido, controle de audiéncias judicgiadministrativas, distribuicdo de
processos e gerar dados estatisticos (MINISTERIQIDSTICA, 2006).

Silva (2006) afirma o que e-PAJ é um sistema dbiténmacional, ou seja, é
utilizado em todas as unidades da DPU que estdahesias no Pais que permite
realizar o atendimento inicial e de retorno dosstidss, por meio de preenchimento de
formuléarios eletrénicos e padronizados, bem conmeaaena todas as informacdes do
procedimento de assisténcia juridica, possibilbaaderacdo de estatisticas seguras e a

rapida consulta da vida do assistido na Defensoria.

Este sistema permitiu aos Defensores e aos seegidacesso as informacgdes
gue sdo armazenadas acerca dos processos insgausado a necessidade de ter o
trabalho da vista dos autos fisicos (MINISTERIO DASTICA, 2006). A sua forma de
utilizacdo é através da internet e possui um servmoprio instalado em Brasilia
(SILVA, 2006).

Assim, conclui-se que o sistema Processo Elewoaé Assisténcia Juridica €
utilizado por promover vantagens na prestacdo deéceena Defensoria Publica da
Unido e 0 seu uso é necessario, ja que apos sénitagho, passou a fazer parte das
operacdes deste orgao publico defensorio. Valaltasgjue praticamente, tudo acerca
do PAJ (Processo de assisténcia juridica, correlgpans autos fisicos) é armazenado
neste sistema (SILVA, 2006).

4.1.5 Cartorio da Defensoria Publica da Unido da Raiba (DPU/PB)

O cartorio da DPU/PB é composto por nove funciasarsendo quatro servidores e
cinco estagiarios. Dentre os estagiarios, trés dsi@urso de direito e dois sdo de
administragao.

Para poder realizar as atividades neste setor t##@ados 0s seguintes recursos:
maquina com funcéo de scanner, xerox e imprestedone, computador, internet e o

sistema e-PAJ (recurso que sO pode ser utilizadvest da internet). Todos estes
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recursos sao utilizados para auxiliar nos cumpriosede despachos elaborados pelos
defensores.
As atividades que o cartério da DPU/PB tem a resgloifidade de executar, para

poder cumprir os despachos sao:

» Ligacdes: Atividade realizada quando ha necessidade de bumca

passar informacfes aos assistidos por meio detodetafénico.

* Agendar e intimar pericia médica: Quando o caso do assistido
envolver questdes relacionadas a sua saude, éstgipara ele realizar
uma pericia médica na prépria Defensoria. Quandoedt@ssidade de
realiza-la, o cartorio procura agendar o dia e @t de acordo com a

disponibilidade da médica perita e em seguida atinassistido.

 Encaminhamento de peticdo para Justica:Nessa atividade, serao
encaminhadas para a Justica Federal da Paraibatigep a serem
protocoladas. J& houve casos em que a peticadgteveer encaminhada
ao Tribunal Regional Eleitoral da Paraiba, mas amfeequéncia sao
casos de competéncia da Justica Federal. Ha osasi®e que ha
necessidade de ser encaminhada junto com copiaagieas do auto
fisico e com os autos judiciais. As peticbes séitizadlas como
instrumentos de defesa e acdo nos casos dos dissidilevido a sua
importancia com relacdo ao prazo, esta atividadgsip@rioridade para

ser cumprido.

» Devolucado dos autos JudiciaisAtividade simples, onde cartério apenas
encaminha os processos judiciais para sua devidalugdo a Justica
Federal da Paraiba e para o Tribunal RegionaldeiitGeralmente esta
atividade, quando nédo € acompanhada com a pe@cgorque nao ha

necessidade do Defensor tomar uma posicao diartasito

 Encaminhamento de Peticdo e autos judiciaisDuas atividades
acompanhadas, nas quais ocorrem com bastante rieguBessa etapa,
€ tirada copia da peticdo para ser protocoladausiicd Federal, porém
ndo é feito uma guia de devolugédo de autos judicais o protocolo ja
vem indicando quantos volumes de autos judiciasnfiodevolvidos. Sé

guando os autos judiciais forem embargos a execacgoe preciso
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elaborar a guia de devolucdo. Devido ao fato deethgrazo, esta
atividade possui prioridade para ser cumprido.

Enviar peticdo no Creta: Quando o caso do assistido ocorre ou ocorrera
no Juizado Especial Federal na sétima vara fedeetyio da peticdo &
realizado através do sistema do Creta que é acepstmsite da Justica
Federal da Paraiba. Cada servidor do cartério pe&sulogin e sua
senha no sistema do Creta e somente eles exertzatieglade. Devido

a sua importancia com relagéo ao prazo, esta atigigpossui prioridade

para ser cumprido.

Juntar ao PAJ as intimagdes do Creta Intimagdes recebidas do
juizado especial federal, ou seja, da 7° vara dsicdu Federal. O
Cartoério tem a funcao de localizar o processo spordente a intimacao
do Creta, junta-las ao processo e encaminhar paefeosor responsavel

pelo caso.

Defesa administrativa: E quando a Defensoria atua em processos
administrativos que ocorrem nos demais 6rgaos @lfederais. As
etapas sdo semelhantes a atividade de enviar @eti¢éa maioria das

vezes as defesas ocorreram na Secretaria de RatridedUnidao (SPU).

Enviar oficios: Os oficios geralmente sdo utilizados para estabele
comunicacdo entre as empresas, esta atividade eocprando ha
necessidade de buscar informacdes de outras emmpresaaioria dos
oficios enviados pela DPU/PB é destinada ao INSS.oficios na
maioria das vezes séo enviados através dos Cogajosindo ha casos
em que é necessario ser entregue com mais agilidad®ja, com certa
urgéncia, € enviado através do motorista. Os estagide direito que

trabalham no cartorio séo responsaveis por elalgraficios.

Enviar carta: A carta € enviada, quando ha necessidade de passar

informacé&o para o assistido através dos Correios.

Enviar Telegrama: Esta atividade é realizada quando ha necessidade de
passar informacdo de maneira rapida ao assistidveéa dos Correios.
Os Correios entregam o comprovante de recebimentelégrama para

em seguida, o cartdrio juntar ao processo.
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* Solicitacdo de Cadastro Nacional de Informacdes Sats (CNIS):
Esta atividade € realizada quando ha necessidaddudear tais
informacdes do INSS. A solicitagdo é realizada gyanail, utilizando o
e-mail institucional do cartério da DPU/PB. A sidhcdo de CNIS é

feito apenas pelos servidores.

* Aguardar em cartorio: Atividade simples, onde o auto fisico fica
guardado no armario do cartorio por determinad@oderde tempo ou

sem prazo estabelecido.

* Tramitacbes: As tramitacbes sdo exercidas quando no prazo
estabelecido no despacho encerra, ou seja, nodia estabelecido no
tramite, o funcionario verifica se ha necessidazleetheter ou ndo o PAJ
ao gabinete. S6 ocorre esta atividade, quandabedstido algum prazo
no despacho. As tramitacbes sao exercidas nao lsocagodrio, bem
como pelo setor de protocolo e atendimento.

A partir dessas atividades é que o cartorio da PBUduxilia os Defensores na
prestacdo de servico, ja que cada atividade é ®daguando o Defensor solicita no
despacho. Entendendo cada atividade, facilitaréongpreensdo e na descricdo passo a

passo da forma como cada atividade € executadartiwio.

4.2 Descricdo e mapeamento de processos no Cartailen DPU/PB

Os processos que sao exercidos no cartdrio comdspo resumidamente em

dez etapas descritos a seguir:

1°) Esperar receber autos fisicosO cartdrio espera receber os autos fisicos naibora
estabelecido para sua entrega. Um horario peladnamutro pela tarde. Vale ressaltar
que neste processo nao ha ociosidade devido atepralile sobrecarga e acumulo de

atividades.

2°) Receber autos fisicosOs autos fisicos sédo transportados do gabinef2etensor
para o cartério pelos estagiarios de direito oa stagiaria menor aprendiz. Apés o
transporte, este setor recebe os PAJ’s.

3°) Confirmar recebimento: Ao chegar neste setor, um funcionario vai confirma
recebimento dos processos, através do sistema .eAPgahfirmacéo de recebimento é

realizada para manter um controle dos autos fisjceschegam ao cartorio, devido a
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perdas de processos que constavam na movimentac&tstdma, onde o gabinete
remetia os PAJ’s ao cartério, quando na verdad&aaido tinham sido transportados.

4°) Realizar triagem: Apos a confirmacao do recebimento, a triagemté fi# acordo
com a organizacdo estabelecida para guarda-lostaate A organizacdo dos autos
fisicos na estante, onde estdo pendentes a terel@spachos a serem cumpridos é da
seguinte forma: os despachos que sdo urgentesatespde inserir peticdo no Creta e
despachos correspondentes comiltimo nunero do PAJ (Processo de assisténcia
juridica, corresponde aos autos fisicos), onde d¢adeionario € responsavel pelos

despachos a serem cumpridos

5°) Escolher PAJ (Processo de assisténcia Juridica, cesponde ao auto fisico)Em
seguida, o funcionario ira escolher o auto fisiamapgumprir o despacho de acordo com
as quais ficou responsavel, respeitando sempreesnode prioridade, como é o caso de
despachos que sao urgentes. Lembrando que noi@aéécomposto por nove

funcionarios, sendo que cinco trabalham pela martuéatro pela tarde.

6°) Ler Despacho: Depois que o processo € escolhido, vai haver witard do
despacho para em seguida ser cumprido. Nesta etigitar ficara ciente de todo teor

do que deve ser cumprido, conforme é estabelecdi®zspacho.

7°) Cumprir despacho: O despacho serd cumprido de acordo com o que enBaf
estabelece nos autos fisicos, ou seja, este pooéessercido de acordo com o que foi
solicitado a ser cumprido, conforme consta no ddgpalLembrando que os tipos de
despachos séo: ligacdes, agendar e intimar pené&iica, encaminhamento de peticao
para Justica, devolucéo dos autos judiciais, emdaamento de peticdo e devolucao de
autos judiciais, enviar peticdo no Creta, juntarP#@ as intimacdes do Creta, defesa
administrativa, enviar oficios, enviar carta, envidlegrama, solicitacdo de Cadastro
Nacional de Informacfes Sociais (CNIS), Juntadaindermacdes sobre o CNIS,

aguardar em cartorio e tramitacoes.

8°) Elaborar certiddo ou com conclusdo:A Certiddo de todo o cumprimento do
despacho sera elabora, onde ficara constatadoutos fisicos todo o cumprimento

detalhadamente do despacho. Em seguida, o funmoma#e exerceu este processo, ira
assinar a certiddo. A certiddo é elaborada junta ootermo de concluséao, caso for

preciso remeter os autos fisicos ao gabinete deri3ef.



38

9°) Armazenar informacfes no sistema:No sistema e-PAJ serdo armazenadas
informac6es referentes ao despacho cumprido, bemo eolocaliza¢do do processo. E
pelo sistema que o funcionario ira saber da delodalizacdo do PAJ, bem como

diversas informacdes relacionadas ao auto fisico.
Obs.: O processo “tramitar” também esta incluidaanetapa.

10°) Guardar PAJ: Por ultimo, o PAJ sera guardado no seu devida l@gdocal onde
0 auto fisico sera guardado podera ser no armaricantorio ou no armario do

atendimento ou no lugar onde sera encaminhadoogghinete ou em outro setor.

Obs.: Os armarios do cartério sdo divididos em mande oficio, onde cada namero
corresponde a um defensor. Ex: primeiro oficioesponde a defensora chefa, segundo
oficio coresponde a outro defensor e oficio rediocarresponde ao defensor de
primeira categoria. Lembrando que a DPU/PB tem deigensores. Cada armario
correspondente ao defensor € organizado por leitasgja, o PAJ sera guardado de
acordo com a letra inicial do nome do assistido.94ex0 nome do assistido for José e o
defensor responsavel pelo seu caso for o de pancaitegoria, 0 PAJ deste assistido

sera guardado no armario do oficio regional na feX.

Obs. 2: O PAJ s6 serd guardado no armario do atemdd, se no despacho for

estabelecido a pendéncia do retorno do assisii®ldPB.

Obs. 3: Caso o auto fisico tiver que ser remeto@abinete do defensor, este sera
guardado junto com 0s outros para serem transpartad horario estabelecido pela
tarde e pela manha. O local onde é guardado pegendeansportados € em cima do

armario.

O mapeamento elaborado foi utilizado para detalhafodma resumida os
processos que sao executados o cartorio da DPWRBBa etapa € uma atividade

necessaria para este setor.
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1° |Esperar receber autos fisicos

2° |Receber autos fisicos

3° |Confirmar recebimento

4° |Realizar triagem

5° |Escolher PAJ

6° |Ler Despacho

7° |Cumprir despacho

8° |Elaborar certiddo ou com conclusdo
9° | Armazenar informagdes no sistema
10°|Guardar PAJ
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Figura 6 - Mapeamento dos processos que sao exercidos no cada@a DPU/PB.

FONTE: elaboracédo prépria, 2013.

Conforme foi demonstrado na figura 6 este mapeand@Thonstra as dez etapas
gue constituem os processos realizados no cart®aa detalhar o mapeamento dos

processos chaves, o fluxograma foi a ferramenliaada.
4.2.1 Descricao e fluxograma dos processos chave

Os processos chave identificados sdo cinco etapasajrespondem a partir da
sexta etapa (ler despacho) até a ultima etapadguBAJ), conforme demonstrado na
figura 6, sendo que o processo chave critico &mfxir despacho” que corresponde a

sétima etapa, pois é realizada por diferentes tpattividades.

Os fluxogramas foram elaborados para detalhar etafaga que constituem os
processos chave, para em seguida poder analisar wad.Entdo a descricdo e o

fluxograma dos processos chave sao apresentad@sdxios seis subtopicos.
4.2.1.1 Descricao e fluxograma do processo chavesixta etapa (ler despacho)

O funcionéario quando |é o despacho podera ter divddso tenha, esclarecera
esta davida com outro trabalhador da empresa deg gor perto. O mesmo podera ser

alguém do mesmo setor, bem como de outros setores.
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Ler despacho

Sim
Tirar duvida
Nao

Figura 7- Fluxograma do processo chave “ler despaoh.

FONTE: elaboracéo propria, 2013.

4.2.1.2 Descricao e fluxograma do processo chavesidima etapa (cumprir

despacho)

Esta etapa é exercida por atividades diferenteBescricdo e o0 mapeamento
das atividades que correspondem a esta etapa saguastes:

» Ligacoes

O funcionério ira diretamente para o setor degyéma ou de administragdo para
poder realizar a ligacdo, ja que os telefones ligaades externas se encontram apenas

nestes dois setores.

Ao chegar a um dos dois setores, o telefone pside @ecupado, com isso havera
um tempo de espera. Em seguida, havera a tentiiligacdo. Quando a tentativa de
ligacédo é frustrada, uma nova tentativa sera edizSe a tentativa falhar novamente, o
processo serd guardado novamente no cartério pénasdentativas ou quando nao der
mais certo, sera certificado o motivo da frustracko contato telefébnico e serdo
armazenadas informacgdes no sistema e-PAJ, paragunda encaminhar o auto fisico
para o gabinete para informar ao Defensor respehg&o PAJ tomar as decisdes que

bem entender.
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Quando o assistido ou outra pessoa responsaneleateligacéo, as informacdes
sdo devidamente passadas. Por ultimo, apés o eaeiatbnico, o funcionario volta

para o cartorio.

Obs.: As duvidas, geralmente sdo os estagiariospgesuem, pois sempre ha uma
mudanca de contracéo, entrando e saindo da emaeapse 0 estagio dura no maximo

dois anos de atividade, o tempo maximo permitidabetecido no contrato.

Obs.2: Existem motivos para que as ligacdes naamséem sucedidas, os motivos
podem ser por ninguém atender e por isso tentaamente mais tarde ou no dia
seguinte ou pelo fato do niumero nao existir mais, igso 0 PAJ serd remetido ao

gabinete com as devidas informacdes certificadesqmanunicar ao Defensor.

Obs.3: Vale ressaltar que as ligacdes possuem tearfaalo de duracao, pois existem
assistidos que aproveitam a ligacdo para fazewuptsg, ha outros que entendem bem
as informacdes que Ihe sdo passadas e ficam seilagibem como ha alguns que

falam pouco e outros que falam muito no telefone.

Obs.4: Quando nenhuma possibilidade de gargalor@cesta atividade pode ser
concluida em pouco tempo. J4& houve casos em cpl@alé atualizacdo do numero de
telefones tem impendido a realizacdo desta atieidpdis quando o assistido troca o

namero do telefone, é preciso informar a DPU/PR faeilitar e manter o contato.
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Figura 8 - Fluxograma do processo chave do despacte ligagdes.

FONTE: elaboracéo propria, 2013.

» Agendar e intimar pericia médica

Inicialmente, se a data e o horario da periciaicaédinda ndo estiverem sido

agendado, sera agendado de acordo com a tabeleajesposta no mural do cartério.
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Agendada a data e horério, o funcionério ir4 intimassistido por telefone no setor de

triagem ou administragao.

O funcionario ao chegar a um dos dois setores, adslefone estiver ocupado,
havera um tempo de espera. Em seguida, haverdativtarde ligacdo, onde o nimero
sera discado. Quando a tentativa de ligacdo érddest uma nova tentativa sera
realizada. Se a tentativa falhar novamente, o peacesera guardado novamente no
cartorio para outras tentativas ou quando nao @s oerto, sera certificado o motivo
da frustracdo do contato telefénico e serdo arnasalzeninformacdes no sistema e-PAJ,
para em seguida encaminhar o processo para o tglpaea informar ao Defensor

responsavel pelo processo tomar as decisées queriiender.

Quando o assistido ou outra pessoa responsawneleateligacao, as informacdes
sdo devidamente passadas. Apds o contato telefmitmcionario retorna ao cartorio
para prosseguir com a oitava etapa (elaborar éeijtid

Obs.: Quando o assistido falta a pericia médicaaqericia pode ser agendada.
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Figura 9 - Fluxograma do processo chave do despacte agendar e intimar pericia médica.
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FONTE: elaboracao prépria, 2013.
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» Protocolar Peticao

Quando hé& cépias da peticdo e/ou dos anexos @ sieaelos, o funcionario ira
para a maquina para tirar essas copias. Quando qaimadestd ocupada, sendo
manuseada por outro funcionario, terd que espedé&dacupar. Depois de tiradas as

copias, o funcionario volta para o cartorio.

A peticdo, a segunda via ou mais e as copias alaasf do auto fisico serdo

juntadas e encaminhadas para a Justica.

Obs.: A segunda via, corresponde a coOpia da petigdeem ha casos em que é

necessario ir mais de duas vias da peticao.

Obs.2:Nao ha necessidade de tirar copias, quando naprémiso juntar cOpias de
folhas do préprio PAJ para anexar a peticdo e quarpmkticdo j& vem com duas vias ou
mais vias necessarias, assim a peticdo e a viausaolas e encaminhadas a Justica

Federal.

Obs.3: Esta atividade pode ser concluida em pampd, mas pode demorar, caso haja

um grande numero de copias a serem tiradas.

Inicio

Espera

A 4
Tirar copia

Maquina
ocupada?

Ir para a
maquina

A\ 4
Voltar para
o cartorio

A

Juntar peticao e 2° via
ou mais

A
Encaminhar parg
a Justica

Fim

Figura 10 - Fluxograma do processo chave do despaxte protocolar peticao.

FONTE: elaboracao prépria, 2013.
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» Devolucéo de autos judiciais

A guia de devolucdo serd elaborada e impressaun©iohario vai para a
impressora para pegar o arquivo impresso. No mamemt que for pegar, a maquina
pode estar ocupada com outro funcionario usanda fi@r copias ou digitalizando
folhas de outros PAJ’s, por isso havera tempo peraspois a guia de devolucéo saira

impressa ap0s as copias serem concluida.

Ao retornar para o cartorio, a guia de devolugéi@ ®issinada e juntada aos

autos judiciais para serem encaminhados paraigalust

Elaborar guia
de devolucao

A 4
Imprimir

'

Ir para a
impressor

Sim

Maquina

ocupada? Espera

Voltar para o | Pegar guia
cartorio de devolucéa

v

Assinar guia
de devolucgao

Y

4

A 4
Juntar guia aos Encaminhar guia

T » >
autos judiciais com 0s autos

Figura 11 - Fluxograma do processo chave do despacte devolug&o de autos judiciais.

FONTE: elaboracéo propria, 2013.
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» Protocolar peti¢cao e devolver autos judiciais

Se houver necessidade de tirar copias, o funémirdr para a maquina. Caso
algum outro funcionario esteja utilizando a maquihavera tempo de espera. Em

seguida, as copias sao tiradas e o funcionaria yalta o cartorio.

A peticdo e as copias sdo juntadas aos autosgisdie serdo encaminhadas a
Justica Federal. Quando ndo for necessario tirplaspa peticdo mais a(s) copia(s)

serdo juntados aos autos judiciais e encaminhadostiga.

Obs.: Quando os autos judiciais forem de “Embarydsxecucéo”, sera elaborada a

guia de devolugdo, mesmo se 0 processo tiver quaeselvido junto com a peticdo a

ser protocolada.

Inicio

Espera

Ir para a Maquina - —
magquina > ocupada? irar copia
A 4
Juntar peticdo e 2° via ou mai Voltar,p_ara
aos autos judiciais 0 cartorio

A 4

Fim
Figura 12 - Fluxograma do processo chave do despacte protocolar peti¢céo e devolver autos
judiciais.
FONTE: elaboracao prépria, 2013.

» Inserir peticdo no Creta

Caso haja documentos para serem digitalizadosyngidnario ira para a
maquina. Caso esteja ocupada, tera que esperaugésia.

Os documentos serdo digitalizados e o funciondita para o cartorio. O site
da Justica Federal da Paraiba é acessado paraionfano acessar o sistema do Creta.
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7

O login é realizado e os arquivos sédo enviadosodeda com o tamanho maximo
permitido para envio.

Obs.: Quando o PAJ retorna ao gabinete, o Defermsmiui esta atividade.

Obs.2: Os documentos que sao digitalizados sdaasamluidas nos autos fisicos.

Esper:

Sim

Digitalizar Ir para a maquir , Méaquina

ocupada
N&o
Acessar site da | Voltar parao|_ Digitalizar
Justica Federal cartério documentos
da Paraiba

\ 4
Acessar sistema
do Creta

A 4
Fazer login

A 4
Inserir arquivos

\ 4
Enviar

Figura 13 - Fluxograma do processo chave do despacte inserir peti¢édo no Creta.

FONTE: elaboracao prépria, 2013.
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» Juntada de intimacdes do Creta

Inicialmente, o funcionario ird ler o nome complét assistido e 0 nimero do
processo judicial. Em seguida, ira acessar o sistpara digitar o nimero do auto
judicial. Caso o PAJ correspondente ao numero tiojadicial ndo seja localizado pelo
sistema, havera uma nova tentativa sendo que atthvéome completo do assistido.
Quando ha tentativa de localizar o auto fisico pelme do assistido através do sistema,
pode acontecer de aparecer varios nomes, pois\@essoas podem ter o mesmo nome,
por isso que no sistema apareci 0s homes de tedassstidos com 0 mesmo nome que

sdo atendidos em todo territério nacional.

ApOs 0 processo ser localizado pelo sistema e-84, verificada no sistema, a
localizacéo do PAJ. Verificado a sua devida loegl#o, o funcionario ird procurar de
acordo com o local correspondente no sistema. @aeoconsiga encontrar, tentara
encontrar em outros lugares. Depois que enconteart® fisico, a intimacdo do Creta

sera juntado ao PAJ.
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Figura 14 - Fluxograma do processo chave do despacte juntada de intimacéo do Creta.
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FONTE: elaboracéo propria, 2013.

> Defesa administrativa

Inicialmente, caso estiver estabelecido no despacletapa de tirar copia, o
funcionario ira para a maquina. Caso a maquingaesteipada, o funcionario tera que

esperar. Em seguida, as copias serao tiradasbalhttador volta para o cartorio.

O motorista sera devidamente comunicado sobrevio ela defesa, bem como
do 6rgdo onde tera que efetuar o envio e Ihe sdgrageie a Defesa mais a segunda via
que é a copia da Defesa ou caso tiver, mais a dpimlhas do PAJ em anexo na

Defesa que ficara com o orgao.

Sim
Ir para a Méaquina
I? . d Esper:
maaquin ocupada?
Nac
Comunicar ao Voltar para | . - e |
. < , . Tirar copie
motorista sobre o o cartorio

envio da defesa

'

Entregar defesa
mais 2° Vii

Figura 15 - Fluxograma do processo chave do despacte defesa administrativa.
FONTE: elaboracao prépria, 2013.

> Enviar oficio

Inicialmente, o estagiario de direito ird elabavanficio e gerard o nimero do
oficio. Se o programa estiver sendo utilizado parafuncionario, ira esperar que o

funcionario que esteja utilizando termine. Apésabdir o programa para preencher as
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informacBes do destinatario, do PAJ e da data, eguida ir4 salvar e fechar o

programa.

Elaborado o oficio, sera enviado para o Defensaigir, assinar e concluir pela
pasta de servidor de arquivos que é uma pasta colimpaa por todos os computadores
deste 6rgdo defensoério. Concluido o oficio, esteasportado impresso ao cartorio,

pronto para ser enviado ao destinatario.

A etapa seguinte sera se vai haver necessidatieadeopia, conforme estiver
estabelecido ou ndo no despacho. Caso sim, o flr@oira para a maquina, caso
esteja ocupada com outro funcionario utilizandegh@atempo de espera, em seguida as

cOpias serdo tiradas e o funcionario volta parartwgo.

Ao retornar, sera pego um AR e um envelope paengher as informacdes do
destinatario e do remetente. Logo apds, o oficiessmaa copias (se houver) sera
colocado dentro do envelope, 0 AR serd pregadomel@e e este sera lacrado.
Preparado o envelope, este sera encaminhado p@ar@sos. Em seguida, é juntada a

copia do oficio (2° via) no auto fisico.
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A 4
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Figura 16 - Fluxograma do processo chave do despacte enviar oficio.

FONTE: elaboracao prépria, 2013.
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» Enviar oficio através do motorista

O estagiario de direito ira elaborar o oficio gag& o seu namero. Se o
programa estiver sendo utilizado por outro fundimnaele terd que esperar que
terminem de utiliza-lo. Apds, ira abrir o prograpara preencher as informacdes do

destinatario, do PAJ e da data, em seguida irasalfechar o programa.

Elaborado o oficio, sera enviado para o Defensaigir, assinar e concluir pela
pasta de servidor de arquivos que é uma pasta colimpaa por todos os computadores
deste 6rgao defensério. Concluido o oficio, esteasportado impresso ao cartorio,

pronto para ser enviado ao destinatario.

A etapa seguinte sera se vai haver necessidatiemdeopia, conforme estiver
estabelecido ou n&o no despacho. Caso sim, o hulr@ioira para a maquina, caso
esteja ocupada com outro funcionario utilizandegh@tempo de espera, em seguida as

cOpias serdo tiradas e o funcionario volta parartdio.

O motorista sera comunicado sobre o envio do af@ssoalmente ou pelo
telefone. Em seguida, o oficio mais a segunda &ia sntregue ao motorista para

realizar a entrega.

Obs.: 0 motorista pode até ndo estar presente n#¥HBPquando for comunicado,

havendo tempo de espera para o oficio mais a sagusmder entregue em suas maos.
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de oficio . .
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Figura 17 - Fluxograma do processo chave do despacHe enviar oficio por motorista.

FONTE: elaboracéo propria, 2013.

> Enviar carta

Primeiramente, sera verificado se as informac@esendereco do assistido
estejam completas. Caso ndo esteja seré elaboregltidfio com termo de conclusao
informando motivo de ndo poder enviar a carta, &a, £sta etapa € concluida e sera
prosseguida com a oitava etapa. O endereco deecesnpleto para com que a carta
seja enviada pelos Correios, caso contrario, searwem informacdes de endereco

incompletas a carta € devolvida.
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Quando for preciso elaborar a carta, ela sera €&tacordo com as informacdes
solicitadas no despacho. A carta elaborada seréess® e o0 funcionario ira para a
impressora para pegar a carta. Se a maquina estorgrada, terd que espera-la
desocupar para depois pegar a carta e voltar peaet@io. Ao retornar para o cartorio,
a carta € mostrada para outro funcionario se &ilggrma davida e para verificar se tem
algum erro. Caso tiver alguns erros, a carta semagia. Caso néo tiver, ndo sera
necessario fazer alteracbes nas informacfes da, dagob apOds o funcionario que a

elaborou ird assinar.

Finalizado a etapa de elaboracdo da carta, sguepan envelope e um AR. As
informacgdes do destinatario e remetente serdo ghetas no envelope e no AR, logo
apos a carta sera colocada dentro do envelopee@aidasrado e o AR sera pregado no

envelope.

Preparado a carta e envelope com AR, estes serimmninhados para o

destinatario. A copia ou segunda via da cartajeatada ao PAJ.

Obs.: O setor protocolo € responsavel pelo recetiom#o AR e da devolucdo da carta,
porém quando ndo € encontrado o destinatariota €guntada ao PAJ e remetida para

0 gabinete para informar ao Defensor.

Obs.2:Quando n&o houver no auto fisico e no sistemafasnacdes da residéncia do
assistido, este ndo sera enviado, porque os cerad@m de terem dificuldade de

localizar o destinatario, devolvem a carta.

Obs.3: Quando ndo ha namero do CEP, o site dosigsrsera acessado e digitado o
endereco para poder obter o CEP. Ja houve casqaemassistido residia em uma rua
sem numero de CEP e outros casos onde nao comsta¥aJ e no e-PAJ o numero do
CEP e para corrigir, bastava acessar o site dogigsrque através do nome da rua,

aparecia o nimero do CEP.
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Figura 18 - Fluxograma do processo chave do despaxte enviar carta.

FONTE: elaboracao propria, 2013.
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» Enviar telegrama

Primeiramente, sera verificado se as informac@esrdiereco estdo completas,
caso nao esteja, sera certificado o motivo de mélemter sido enviado o telegrama

elaborando junto com o termo de concluséao.

O telegrama seré elaborado de acordo com as iaf@®s contidas no despacho,
na qual se deseja passar para o assistido. Endaegusite do telegrama sera acessado
e o funcionario fara o login, preenchendo o campasliario, codigo e senha. Logo
apos, o funcionario ira acessar o link de telegramaional e ird preencher as
informacBes do remetente, destinatario e das irdodes que € solicitado no despacho

para passar para o assistido.

Em seguida, a confirmacao de entrega e o envieldgrama séo solicitados. A
copia do telegrama é impressa e o funcionario aai g impressora para pegar o
telegrama impresso, porém se a maquina estiveadaypavera tempo de espera. Logo
apos, o funcionario volta para o cartério paraini@io as demais etapas.

Obs.: O login que faz no site do telegrama € ordar@ instituicdo, o da DPU/PB. O
site do telegrama possui requisitos obrigatériaena endereco, CEP e numero da
residéncia. Se faltar apenas um, ndo sera possével solicitar seu envio, pois no

proprio site ficam exigindo preencher o campo @ifigo que esteja vazio.

Obs.2: O setor de protocolo € responsavel peldmento da confirmacédo de entrega

do telegrama.

Obs.3:Quando ndo ha numero do CEP, o site dos correidsasessado e digitado o

endereco para poder obter o CEP.

Obs.4:Ja aconteceu um caso em que esta atividade nas@odencluida, pelo motivo
do site do telegrama estar fora do ar, por issonopcimento do despacho teve que ser

adiada.
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Figura 19 - Fluxograma do processo chave do despaxcte enviar telegrama.

FONTE: elaboracao prépria, 2013.
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» Solicitar Cadastro Nacional de Informacdes So¢aislS)

Inicialmente, as informagbes para serem enviadasemail de solicitacdo de

CNIS serao elaboradas.

O email institucional do cartério é acessado garam inseridas as informacoes
de solicitacdo de CNIS e o email é enviado paraN8Sl (Instituto Nacional de
Seguridade Social).

Obs.: A etapa mais demorada desta atividade é quaguirda a solicitacdo do CNIS

que pode durar mais de duas semanas, ja que astesfapende de outra empresa, 0

INSS.

Preparar emalil
de solicitacéo

A\ 4
Acessar emaiil
institucional

A
Inserir informacdes
no emai

v

Enviar email

Figura 20 - Fluxograma do processo chave do despaxte solicitar CNIS.

FONTE: elaboracao prépria, 2013.

» Juntada de informagdes sobre o Cadastro Naciondhfdemagdes Sociais
(CNIS)

Inicialmente, o email institucional do cartériac&ecessado para verificar se o
CNIS solicitado foi enviado. Caso ndo houver sideiado no momento da verificacéo,

o funcionario ira verificar nos proximos dias.
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Quando as informacgdes acerca do CNIS solicitadoes&iadas por email, este
sera impresso e o funcionario ir4 para a maquiasetd tempo de espera, se a maguina
estiver ocupada. Apos, pegara as informacdes isgses o funcionario retorna ao
cartorio para tentar localizar o auto fisico. Cado tenha conseguido encontra-la no
local constatado no e-PAJ, tentara encontrar emo®uugares. Apds conseguir

localizé-la, ira juntar as informacdes do CNIS fpram impressas ao PAJ.
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Figura 21 - Fluxograma do processo chave do despacte juntar CNIS.

FONTE: elaboracéo propria, 2013.



» Aguardar em cartorio

O sistema é acessado para serem armazenadasrasagies do local onde o
PAJ sera guardado, bem como o prazo que estarédagda, se houver.

Logo apos, caso € estabelecido prazo, a tramitagdalizado para o funcionario

responsavel ou para a caixa de entrada do grupardéacao.

Obs.: Esta atividade é cumprida armazenando infgdes no sistema, ou seja, ao

executar esta etapa que corresponde a sétima estiéirando a nona etapa.

Obs.2: Esta € a atividade menos demorada de sepridanquando ndo vem

acompanhada de outras atividades.

Obs.3: Os autos fisicos quando sdo guardadas abdo@ado, se torna um problema

para ser encontrada futuramente.

Acessar -PAC

A 4

Tramital

Armazenar
informacodes
Sim
——p
Nac
Fim <

Figura 22 - Fluxograma do processo chave do despacte aguardar PAJ.

FONTE: elaboracao prépria, 2013.
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» Tramitagoes

A atividade de tramitacdo inicia quando o funciamacessa o sistema e-PAJ. A
caixa de entrada do grupo sera acessada pararadanitites, logo ap0s ira voltar para a

caixa de entrada propria.

Em seguida, ao acessar a caixa de entrada propriatos fisicos que deram
sinal de vermelhos serdo verificados no sistema galber se precisa ser remetidos ou
nao. Se nao tiver tramitacdo em vermelho, signidiga ndo € preciso verificar nenhum
PAJ no sistema para remeter para o gabinete dm8m{eCaso ndo seja preciso remeter

0s autos fisicos que constarem tramite em vermmagistema, basta s6 concluir.

Quando é preciso remeter o auto fisico para ongtdi o PAJ sera localizado.
Caso nao seja encontrado no local que consta teonsissera necessario tentar localiza-
lo em outros lugares. Em seguida, quando o PA&aitado, o tramite € concluido e

sera prosseguido as demais etapas.

Obs.: No proprio sistema e-PAJ, existe uma caix&rataitacdes, onde cada processo
possui uma data especifica para ser verificadorseisa ou ndo ser remetido ao
gabinete do Defensor. Quando se chega a data pondente ao tramite, este da um

sinal vermelho.
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Figura 23 - Fluxograma do processo chave do despacte tramitagdes.

FONTE: elaboracéo propria, 2013.
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4.2.1.3 Descricao e fluxograma do processo chavealtava etapa (elaborar

certiddo ou com conclusao)

A certiddo sera elaborada de acordo com o teoudgpimento do despacho ou
das informacfes acerca do motivo por ndo havemgpdmento do despacho, caso o
auto fisico tenha que ser remetido ao Gabinete eferi3or, a certiddo sera elaborada

junto com o termo de concluséo.

Em seguida, a certiddo e o termo de conclusabaigeer), serdo assinados pelo
préprio funcionario que os elaborou e o PAJ senmaarado. Logo apds, 0 processo
prosseguird para a nona etapa.

Elaborar certidéd

Remeter
PAJ ao Elaborar certiddo junto
gabinete? com o termo de conclusa

A

Assinar

\ 4

Numerar PA —»@

Figura 24 - Fluxograma do processo chave “elaboragertiddo ou com termo de concluséo”.

FONTE: elaboracéo propria, 2013.

4.2.1.4 Descricao e fluxograma do processo chavemana etapa (armazenar

informagdes no sistema)

Inicialmente, o sistema e-PAJ sera acessado parajae sejam armazenadas as
informacgdes sobre o teor do despacho cumprido meafoesumida, bem como o local
onde sera guardado o auto fisico. Caso 0 processuatque aguardar por um

determinado periodo, a tramitacdo sera feita pasaxa de entrada do grupo ou a caixa
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de entrada propria do funcionario responsavel gawracluir o tramite no periodo
estabelecido no despacho.

Obs.: Quando o auto fisico é remetido para o skiqrericia médica, a tramitacdo seré

realizada para a médica perita.

Acessaie-PAC

\4

Armazenar
informacgdes

'

Sim

Tramitar

Figura 25 - Fluxograma do processo chave armazenarformacdes nos sistema e-PAJ.

FONTE: elaboracéo propria, 2013.

4.2.1.5 Descricao e fluxograma do processo chavedizxima etapa (guardar PAJ)

Apos ter concluido as demais etapas anteriorésn@onario ira para o local
onde o auto fisico sera guardado, de acordo coue daj estabelecido no despacho. Ao

chegar no local, finaliza todo o processo ao guardAJ.
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Ir até o local onde ser§
guardado o PAJ » Guardar PAJ @

Figura 26 - Fluxograma do processo chave guardar RIA

A

FONTE: elaboracao prépria, 2013.

4.2.1.6 Descricdo e fluxograma do processo chaveregspondente a sétima etapa,

apos a conclusao da oitava, nona e décima etapa

Ha algumas atividades pertencentes a sétima etapaaya serem finalizadas,

antes precisa ter a oitava, nona e décima etamdudda. Estas atividades sao:
» Agendar e intimar pericia médica

Apos a realizacao ou ndo da pericia médica, ofesito retorna ao cartorio com
as informac0Oes elaboradas pela médica perita pegenguntadas ao PAJ. Logo apos, o

processo prosseguira a partir da oitava etapa.

PAJ retorna com
informacgdes da
médica perita

\ 4
Juntar informacdes
ao PAJ

Figura 27 - Fluxograma da continuagdo do processdave do despacho de agendar e intimar
pericia médica.

FONTE: elaboracao prépria, 2013.
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» Protocolar peticao

Quando a peticdo com o comprovante de protoctdone, ela serd juntada ao

PAJ.Logo apds, o processo sera prosseguido a padit dapa.

( Inicio )

A 4

2° via retorna com protocolo

v

Juntar 2° via com
protocolo ao PAJ

Numerar PAJ Fim

A 4

Figura 28 - Fluxograma da continuagéo processo chawo despacho de protocolar peticdo e
devolver autos judiciais.

FONTE: elaboracéo propria, 2013.

» Devolucao de autos judiciais

Quando a guia de devolucédo dos autos judiciarmatcom a assinatura do
servidor da Justica como forma de confirmacdo deldedo dos autos judiciais, sera
juntado na pasta de devolucédo dos autos judidpiés esta etapa, este processo estara

concluido.

v Juntar guia na pasta

Guia de devolugdq | de devolugéo de autO@
retorn | judiciais

Figura 29 - Fluxograma da continuagéo do processdave do despacho de devolucdo de autos
judiciais.

FONTE: elaboracao prépria, 2013.

» Protocolar peti¢cao e devolver autos judiciais

A cOpia da peti¢do retorna com o comprovante dopoto e é juntado ao PAJ. As
informacfes acerca da juntada e da localizacdoutio fesico serdo armazenadas no
sistema e 0 PAJ é guardado no lugar de acordo oque ¢oi estabelecido no despacho.

Logo apds, 0 processo sera prosseguido a pai@it deapa.
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( Inicio )

A 4
2° via retorna com protocolo

A 4
Juntar 2° via com
protocolo ao PAJ

\—> Numerar PAJ | Fim

Figura 30 - Fluxograma da continuagéo processo chawo despacho de protocolar peticdo e
devolver autos judiciais.

FONTE: elaboracéo propria, 2013.

> Defesa administrativa

O motorista quando retorna com a segunda via dasaeadministrativa
constando o protocolo, ou seja, a confirmacao debimento do outro 6rgao publico
federal, ira guarda-lo no mesmo lugar onde o aisiod esta guardado para com que

seja juntado. Logo apds, o0 processo sera prosseguypdrtir da 9° etapa.

2° via retorna

Y
Juntar 2° via ao PAJ

A 4

Numerar PA

Figura 31 - Fluxograma da continuacéo do processdave do despacho de defesa administrativa.

FONTE: elaboracéo propria, 2013.
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» Enviar oficio por motorista

Quando o motorista retorna com a 2° via do ofédnstando a confirmacgéo de
recebimento, esta segunda via do oficio sera jaraadPAJ. Logo apds, 0 processo sera

prosseguido a partir da 9° etapa.

2° via retorna Juntar 2° via ao PAJ—»@

Figura 32 - Fluxograma da continuacao do processdave do despacho de enviar oficio por
motorista.

FONTE: elaboracao prépria, 2013.

4.3 ldentificacédo e analise de gargalos

Utilizando o fluxograma para mapear 0s processa@draves do método da
observacado, foi possivel identificar gargalos noscgssos que sdo executados no
cartorio da DPU/PB, bem como foi possivel iderdHios principalmente nos processos

chave.

Os gargalos que aparecem em todo o processo chalpElo cartério, séo a
maioria correspondente ao processo “cumprir degfjaghe corresponde a sétima

etapa. Os gargalos identificados séo as seguintes:

» Sistema e-PAJ lento e fora do arpresente na nona etapa. H4 momentos em
gue o sistema esta lento e fora do ar por tempeténtiinado e depois volta a
funcionar normalmente. A manutencéo e o controleudoionamento do e-PAJ
sao de responsabilidade do 6rgdo superior da Dmfariecalizada em Brasilia,
a DPGU. Por isso, quando o sistema falha, ndo tanmo menhum funcionario
da DPU/PB poder ajudar na manutencgéo. Vale resgpl@a estes gargalos séo
imprevisiveis.

« Ddavida: gargalo pertencente a sexta etapa e ocorre ens toslqorocessos
pertencentes a sétima etapa, mas com muita freQuéns processos de
“ligacdes” e possuem baixa frequéncia nos demass.dlvidas geralmente
ocorrem com 0s estagiarios, pois cada estagio paskar no maximo dois anos
na DPU, conforme consta no contrato. Com essa ngadda estagiario, ha
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necessidade de cada novo estagiario ser ensinddseapenhar suas fungdes,
com isso as duvidas vao aparecendo. Muitas ligag@®&m informacdes onde
dependem de conhecimento juridico para poderenmtegpretadas para passar
essas informacgfes utilizando uma linguagem de nopao 0 assistido possa
compreender. Por isso, em ligagbes que dependamntiecimento juridico, as
davidas sado frequentes nos estagiarios de adnaigéstr

Telefone ocupado: ocorre nos processos de “ligagbes” e “intimar geri
médica”. Este gargalo possui tempo bastante vdyipees depende das pessoas
que estdo se comunicando no telefone. SO ha di@fories para ligacbes
externas na DPU/PB. Por isso ha grande possibdidieie estar ocupado, por
ser utilizado por praticamente todos os setores.

Ligacao frustrada: possibilidade que pode ocorrer nos processosigi;tes”

e “intimar pericia médica”. Quando uma ligacdo daccerto de ser concluida,
gera mais etapas para concluir o processo, confdonelemonstrado no
fluxograma da figura 8. Com isso havera mais tepgra o processo de ligar ser
concluida.

Tirar cOpia: ocorre nos processos de protocolar peticdo, de@olule autos
judiciais, defesa administrativa, enviar oficio ede estar acompanhada do
processo de enviar carta. Esta atividade é ne@sg#® processos em que faz
parte, porém quanto mais copias forem solicitansor o tempo na maquina,
com isso gera o gargalos maquina ocupada.

Maquina ocupada: possibilidade de ocorrer nos processos de praocol
peticdo, devolucédo de autos judiciais, defesa adtrativa, enviar oficio, enviar
carta, inserir peticdo no Creta, enviar telegramuantada de CNIS. A maquina
no momento em que for preciso pode estar ocupada adro funcionario
tirando copia ou digitalizando documentos e foldasauto fisico ou entdo
passando por manutencao, por isso havera espetarmppo indeterminado até
gue ela seja desocupada. No momento em que ass @giggam sendo tiradas,
poderd faltar papel, por isso havera necessidadengnario ter que procurar
e repor mais papéis na maquina. No momento em gjeémas estejam sendo
tirados, alguns papeis podem ficar presas em umo cenmaquina, por isso um

funcionario tera que abrir a maquina para tiraapgb enganchado.
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Numero do auto judicial ndo constar no e-PAJ:acontece no processo de
juntar intimacdes do Creta. Quando ndo consta cemumio processo judicial,
gera mais etapas para concluir este processo, ppo&lm passar por outro
gargalo, que é “varios nomes aparecem no e-PAdfpooe € demonstrado na
figura 14. Com isso, a tendéncia é demorar o psocds juntada de intimacdes
do Creta ser concluido.

Véarios nomes de assistidos aparecem no sistenmaossibilidade de ocorrer
apenas no processo de juntar intimagfes do Cretnd€ncia € demorar 0 auto
fisico ser encontrado no sistema, pois pode acenteprobabilidade de varias
pessoas terem nomes semelhantes e de ter o mesney jdoque procurando
pelo nome no e-PAJ, o método de busca é pelogdidssisle todas as unidades
da Defensoria Publica da Unido no Brasil.

Auto fisico nado localizado no lugar que consta naRRAJ: pode ocorrer apenas
em dois processos, que sao tramitagoes e juntaraigiies do Creta. Quando o
processo ndo € localizado no lugar que consta stensa e-PAJ, € preciso
procura-los nos outros lugares, inclusive em lugarais improvaveis. Ja houve
caso em que a localizacdo do processo perdido dueis de quatro dias e
houve outros casos em que durou menos de um dia.

Programa para gerar numero de oficio ocupadoocorre apenas no processo
de enviar oficio. O programa de gerar nimero dea$§ié funciona com apenas
um usuario, pois quando for abrir o programa eesléver sendo usado, s6 é
possivel visualiza-lo no modo leitura e ndo podgéar 0 numero do oficio.
Vale ressaltar que este programa de gerar nimendicle funciona em uma
pasta chamada de “servidor de arquivos”, essa plsteiona em rede
compartilhada por todos os computadores da DPUZP&tor protocolo utiliza-
0 bastante, porque dependem dele para identifieart® fisico correspondente
as respostas de oficios recebidas.

Tempo de esperapossibilidade de ocorrer nos processos de pra@opeticao,
devolucdo de autos judiciais, defesa administratiigacdes” , intimar pericia
médica enviar, oficio, enviar carta, inserir patigéd Creta, enviar telegrama,
enviar oficio e juntada de CNIS. Este gargalo é nsomsequéncia dos gargalos
de maquina ocupada, telefone ocupado e prograngerde niamero de oficio

ocupado.
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* Informacdes do destinatario incompletaspodem acontecer nos processos de
enviar carta e enviar telegrama. A falta de infaydes do destinatario € um
gargalo que interrompe todo o processo ao pontquéeo despacho ndo seja
concluido. Informac¢des ndo atualizadas também impmedito de passar as
devidas informacfes aos assistidos, pois no moneentque o assistido muda o
local de residéncia e ndo atualiza as informacékesionadas ao endereco, as
atividades de enviar carta e telegrama nao poderd@alizadas, principalmente
na hora do transporte, onde os Correios sdo redpeisse acabam passando
pela dificuldade de localizar o destinatario.

« Elaborar carta: acontece apenas na atividade de enviar cartartA gaando
for solicitado no despacho para ser elaborada,apmsgor varias etapas,
inclusive pelo gargalo da maquina estar ocupadafoone é demonstrado na
figura 18.

* CNIS solicitado ndo respondido no prazo estabele@d possibilidade de
acontecer apenas no processo de juntada de CNEhdQu CNIS solicitado
nao € enviado no prazo que aguarda de acordo coespacho, a tendéncia é
adiar a conclusédo do processo “juntada de CNIS”.

» Caixa de entrada lotada de tramitagcbesacontece apenas na atividade de
tramitacdes. Quando um funcionario tem muitos @®oe na sua caixa de
entrada, aproximadamente mais de cento e cinqueotagxemplo, o sistema
demora a carregar, por isso hd uma sobrecargaogua ¢ login do sistema
lento.

* Lentiddo do sistema Creta:ocorre apenas na atividade de enviar peticao pelo
Creta. Ha uma demora no momento da utilizacdo stersa do Creta devido a
sua propria lentiddo. Este € uma das atividades deanoradas para o cartério
cumprir. Vale ressaltar que devido ao Creta sesigtema pertencente a Justica
Federal da Paraiba, a manutencdo deste sistemaddepkesta instituicdo

publica.

A partir da identificacdo e analise de gargalospéssivel propor as melhorias para

reduzir ou eliminar os gargalos.
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4.4 Propostas de melhorias

Os funcionarios do cartério da DPU/PB percebemrmste setor € preciso contratar
mais trabalhadores para poder reduzir e/ou elinenproblema dessa sobrecarga de
trabalho, porém existem os critérios e as limitacda administracdo publica para
realizar esses contratos. Por isso, ndo € pogsimedr contratar mais funcionarios ou
uma determinada quantidade destes. Nem tdo powpmrmpuma grande mudanga na
estrutura e adquirir mais recursos, pois nessasshas disfuncdes da burocracia e as
limitacbes da administracdo publica tendem a dicwa implementacdo desses tipos de
melhorias. Entédo, as propostas de melhorias sexdacardo com a identificacdo de

gargalos.

A partir dos gargalos identificados pela analige fallxograma e método da

observacao, as propostas de melhorias séo as &sguin

» Defensor continuar a imprimir a segunda via da pegéao, oficio e defesa
administrativa: Os processos que contém o despacho encaminhgégeti
defesas administrativas e enviar oficios sempre a@onpanhados de tirar
copias, pois é necessario ter a segunda via jumad®AJ. Algumas vezes, 0S
despachos dessas atividades ja viam com a segimd&m ter a necessidade de
tirar copia. Entdo, a partir desta ideia, os defess poderiam continuar
incluindo a segunda via das peticfes e dos ofie®sjias necessérias de uma
vez para reduzir o tempo dessas atividades elidmaretapa de ter que ir para
a maquina e tirar copia. Com isso, evita e/ou reallacupacdo da maquina,
tempo de espera e esfor¢o. Lembrando que podesokatadas no despacho,
as coOpias de folhas do proprio auto fisico, quafatem solicitadas, sera

necessario utilizar a maquina.

» Distribuir despachos que contem ligacdes para o setde atendimento e os
estagiarios de direito realizarem:Os processos que contém as atividades de
ligar podem ser distribuidos entre os estagiariesddeito e o setor de
atendimento. Os estagiarios de direito podem ficen as atividades de ligar
que exigem conhecimento juridico, como € o cad@édedes para intimar sobre
sentencas, por exemplo, pois eles possuem maiscidaga. O setor

atendimento possui momentos 0ciosos, principalmeagesextas feiras no turno
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da tarde, devido a baixa demanda de assistidoc@uearecem a este setor.
Com isso, este setor podera cumprir algumas atleglale ligacdes. Ja que a
ligacdo também é prestar um atendimento. Com @sonui acumulo de autos

fisicos com despacho de ligar no cartorio.

Nova divisdo de tramitagcOes:As tramitagbes estavam sobrecarregando um
estagiario do cartério, por isso o sistema deleallava a carregar apés o login,
bem como outros autos fisicos acabavam sendo doeeitrasados. Entéo, para
evitar perder prazo com os PAJ's que tinham quenseiemetidos na data
correta em virtude das audiéncias judiciais, fobppista uma divisdo de
tramitacdes, onde um funcionario do setor de padboficasse responsavel pelas
tramitacdes de audiéncias judiciais e as resposgtagicios com um estagiario
deste mesmo setavlesmo apos esta nova distribuicdo ter sido impleaten
este problema ainda permaneceu. Entdo uma novéuighio de tramitacdes
podera ser implementada de acordo com 0s prapus,08 autos fisicos que
precisarem ser remetidos ao gabinete do Defens@ramm de até quinze dias
poderiam ficar com outro estagiario do cartériodauatendimento. Com isso,
reduz a caixa de tramitacdo estar muito lotada,odera carregar o login no
sistema, esforcos, bem como evitara perder praksg@, o PAJ ser remetido

atrasado ao gabinete de Defensor.

Salvar em PDF as informacgdes contidas no programaedgerar nimero de
oficio em um dia fixo da semanaO programa de gerar nimero de oficio ndo
pode ser utilizado por mais de um usuario, por iggando duas pessoas
precisarem utilizd-lo, uma delas ir4 esperar ocotgerminar de utilizar. No
inicio do ano de 2012, as informac¢des dos numezasidio gerados em todo o
ano de 2011 foram salvos em PDF. A partir desta,idera util um funcionario
a cada semana, escolher um dia fixo para salvaPBfm os numeros e as
informacfes dos oficios contidos no programa, peisse modo o setor de
protocolo podera utiliza-lo para identificar oscafs, quando a sua resposta
chegar, sem precisar abrir o0 programa, evitandougudrio tenha que esperar.
Levando em consideracdo que as resposta dos o#omiados, dificilimente

levam menos de uma semana para chegar a DPU/PB.
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Carta serem elaboradas pelos estagiarios de direitd\s cartas podem ser
elaboradas pelos proprios estagiarios de direi® auwam com o Defensor.
Assim, elimina esta etapa, reduz esforgos e o tgmapo cumprir o despacho de

enviar carta pelo cartério.

Definir onde os setores irdo utilizar o telefone pa ligacdes externas:A
DPU/PB possui apenas dois telefones para ligackesnas, localizados no
setor de administragéo e triagem. Entdo, com atentle evitar ou reduzir o
“tempo de espera” com telefone ocupado, a utiliaai@s telefones podem ser
dividas da seguinte maneira: o setor cartOrioagénn utilizaréo o telefone neste
setor, enquanto os demais setores da DPU/PB utilzdelefone no setor de
administracdo. Quando for o caso de ligacdes uegersera necessario abrir

uma excecao, caso seja hecessario.

Estabelecer horario fixo para o cartério utilizar o telefone exclusivamente

para ligacbes externasOutra proposta para evitar ou reduzir o temposper®

com telefone ocupado, seria estabelecer horari@s paitilizacdo do telefone.
Por exemplo: no turno da tarde, no horéario entte 48 15h30, o telefone do
setor de administracdo serd utilizado apenas gelasonarios do cartorio, a
partir de 15h30 até o final do expediente (18Hglefone ficara sendo utilizado
apenas pelo setor de administracdo. No turno dddna horario entre 8h até
as 10h30, o telefone do setor de administracdo @izado apenas pelos
funcionarios deste setor, enquanto no horario &th80 as 13h, sera utilizado
o telefone apenas pelos funcionérios do cartéri@n@o for o caso de ligagbes

urgentes, sera necessario abrir uma excecao nasdsoestabelecidos.

As 17 horas até as 18 horas, um funcionario do atdimento fica

responsavel por cumprir os despachos de “aguardame cartério”. A partir

das 17 horas, o atendimento comeca a ter tempooli@ gor apresentar
nenhuma ou pouca demanda de assistidos nestechdamo o despacho de
aguardar em cartdrio é simples e gasta pouco téguamdo ndo héa lentiddo do
sistema e-PAJ), esta atividade pode ser cumpricenthieste horario. Com isso,
reduz o numero de atividades de aguardar em car&ds funcionarios do

cartorio ganham mais tempo para realizar as deatigidades.
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» [Estabelecer um horario para as atividades de ligage8, enviar peticdo e
oficio para serem cumpridas ao mesmo tempdss atividades de enviar oficio,
enviar peticao e ligar podem ser executadas sinedtaente, para com que nao
deem choque de gargalos. Com isso, evita o gadgatelefone ocupado, evita
mais o programa de gerar numero de oficio estapauttu e também reduz a
possibilidade da maquina estar ocupada. Quands attadades estdo sendo
elaboradas por duas ou mais pessoas, é que aumngosaibilidade de ocorrer a
ocupacéao de determinado recurso que sé pode sk pgaapenas uma pessoa.

A partir das propostas de melhorias, os esforcodendo ser reduzidos, 0s
funcionarios do cartorio poderdo ter mais tempa pgamprirem outros despachos, bem

como podera reduzir essa sobrecarga de atividades.

Entender as operacdes de servicos, bem como osspos; traz o0 beneficio de
poder compreender 0s servigos. A utilizacado do arapato de processos e fluxograma
foram ferramentas bastante Uteis para auxiliar médise. A partir do conhecimento
adquirido e aplicado, foi possivel elaborar as pstgs de melhorias que poderdo ser

bastante Uteis para o cartorio da DPB/PB, ou mefiawa todo este 6rgao defensorio.

A administracéo publica possui o principio da éficia, conforme constado no Atrt.
37 da Constituicdo Federal de 1988. Assim, € peksivtender que propor um servi¢o

publico eficiente é fazer o que a lei estabelece.
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CAPITULO 5 - CONCLUSAO

O estudo sobre as operacdes de servicos das empegs@r um entendimento
dos processos que séo realizados, conforme Johm€itark (2011)Quando se trata de
uma organizacdo que atua no poder publico, ndomplaado entender as operacoes,
pois o que difere das empresas privadas sdo aas@mas legislacdes as quais ela esta
submetida. Vale ressaltar que, segundo AlexandriRaulo (2011), o poder publico so

pode fazer tudo o que a lei permite.

Aplicar o conhecimento adquirido na gestdo dosgssos € uma boa forma de
melhorar a sua eficiéncia, bem como resolver oblenmas que existem e podem
acontecer futuramente na organizacdo (JOHNSTON; R A2011). Qualquer
problema que existe nas empresas, sempre exigeasoljga que um desempenho
eficiente € a chave para uma boa prestacdo desepdis € 0 que as organizacdes que
atuam neste ramo necessitam para atender bem @esisrdédores, conforme relatam
Slack, Chambers e Johnston (2009).

O problema de pesquisa analisado neste traballe dobrecarga de atividades,

que acabaram, gerando acumulo no cartério da DPU/PB

O fluxograma de processos demonstrou ser uma fentamitil para poder
auxiliar em uma boa gestéo nos processos. Anteplig-la, o conhecimento sobre os
processos foi fundamental para com que nenhumheetaja despercebido, ja que as
operacdes, conforme Shingo (1996) requerem anted)am entendimento da forma

como eles funcionam para poder propor as melhorias.

A aplicacdo do mapeamento da figura 6 permitiu robtea visualizacao geral
das etapas que o cartorio exerce para trabalharnéwafoi possivel identificar gargalo,
apenas com o mapeamento, pois cada atividade @tapa necessaria para este setor.
Quando o fluxograma foi aplicado nos processose&hesta ferramenta demonstrou ser
uma técnica que demonstra mais detalhadamente cxessos. Foi a partir desta

aplicacdo que os gargalos foram identificados.

Analisando cada gargalo identificado, todos elestigamente acabam
consumindo tempo, o0 que ja gera uma perda duraexpediente de trabalho. O Unico

gargalo capaz de impedir a execucdo das atividpddencentes a sétima etapa é
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“informacgBes do destinatario incompletas”. Enquamsodemais atrasam a conclusdo

dos processos.

As propostas de melhorias ndo foram possiveis gatazir ou eliminar os
gargalos relacionados ao sistema e-PAJ, ligac@brdlr, lentiddo do sistema Creta e
CNIS solicitado ndo respondido no prazo estabelequdrque esses problemas séo
fatores externo a DPU/PB e ndo ha como os fundmsédesta empresa poder evita-las.
Lembrando que problemas relacionados ao e-PAJaagebDefensoria Publica Geral da

Unido é responsavel pela manutencao.

As melhorias propostas, no entanto, foram elabsrad® s6 para reduzir os
demais gargalos, bem como para diminuir o acumeldespachos a serem cumpridas
pelo cartério, contanto com o trabalho dos demaisibnarios da Defensoria Publica
da Unido da Paraiba. Vale ressaltar que quanto snemopo for desperdicado com
gargalo, mais tempo é ganho para exercer as dathadgades.

Por tanto, como se trata de uma organizacdo puldiaapossui desvantagens
por causa da presenca das legislacfes que liméigdas, por isso acabam apresentando
morosidade e isso acaba dificultando o processdupix@ de uma maneira mais
eficiente, conforme afirmam Paim, Macieira e Ly20d4). Assim, ideias como
contratar mais funcionarios e uma mudanca na astriisica da empresa ndo poderiam
ser implantadas imediatamente na empresa, pois dataplicar estes tipos de decisdes,
existem critérios estabelecidos em leis como 866GUe estabelece os critérios que
regula as contratacées administrativas referentesnacos e compras, e o art.37 da
Constituicdo Federal de 1988 que estabelece gueeatidura em um emprego publico
dependa da aprovacdo em concurso publico. Por ésgende-se que existem certas
decisbes na administracdo publica que sdo subraatidan processo burocratico por

forca da lei.

Assim, pode-se afirmar neste trabalho que devidtegislacbes presentes no
servico publico, ha dificuldades de implantar melm imediatas nas organizagfes

publicas.

Por fim, o estudo das operacdes de servico mbastante atencao, por ser um
ramo no mercado bastante presente neste mundoliggalza Como sugestdo para

trabalhos futuros, é importante para a Defensodali®a da Unido da Paraiba,
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apresentar este trabalho para os estagiarios deiattatdo atuais e para os que atuarédo
futuramente, como um incentivo para que eles posdaborar trabalhos académicos
com o intuito de sempre pensarem em melhorias esi@ O0rgdo publico, pois a
tendéncia é sempre o surgimento de novas ideiagperfeicoamento dos trabalhos ja
existentes, além de assuntos relacionados ao sepulglico que poderdo ser mais
abordados.
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APENDICE — Roteiro de entrevista informal

Como é realizado, passo a passo o despacho de akgenohtimar pericia

médica?

Quais as etapas que séo realizadas ao cumprir paches de solicitacdo do
Cadastro Nacional de Informacdes Sociais (CNIS)?

E muito demorado cumprir o despacho de solicitatdi€adastro Nacional de

Informacdes Sociais (CNIS)?
Quais sao as etapas para cumprir o despacho d# esticao pelo Creta?

Demora cumprir o despacho de enviar peticao pedtaCr



