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Resumo

O objetivo deste trabalho é identificar e analisar a percepcdo dos colaboradores de uma
Associacéo representativa de empregados de uma instituicdo financeira, no que diz respeito a
assessoria juridica fornecida aos seus associados, quanto a promogao do acesso a justica e da
garantia de buscar seus direitos, perante o sistema legal, a partir de uma inovagdo em servico,
a implantacdo de uma plataforma digital. Foram utilizados os conceitos de inovacdo em
servicos, e de acesso a justica. A pesquisa descritiva adotou abordagem qualitativa, sendo os
dados coletados por meio de 12 entrevistas, com colaboradores da Associacdo em estudo,
escolhidos de acordo com os cargos que desempenham. O roteiro das entrevistas foi construido
a partir das categorias de funcionalidade da plataforma adotada. Os principais resultados
encontrados a partir da analise das entrevistas, no que diz respeito as percep¢des sobre
influéncias da implantacdo de um novo sistema de gestdo de processos judiciais, no prestador
de servico, no cliente e quanto ao servico prestado, destacaram-se: a tramitacdo em multiplas
unidades; o acesso remoto; a portabilidade; os processos digitais; o acesso facilitado as
informac0es; a celeridade; a produtividade; a comunicagdo; a transparéncia; a economicidade;
a sustentabilidade; a seguranga de processos e tramites administrativos; a qualidade do servigo
e, a satisfacdo do usuario e as mudangas na forma de trabalhar, ou seja, no acesso dos
associados a justica. Ao final foram recomendadas praticas para a efetividade da plataforma
implantada na Associagao.

Palavras-chave: Acesso a Justica; Associacdes; Inovacao em Servico; Instituicdo Financeira.

Introducéo

As associacOes de assisténcia ao cidaddo desempenham papel fundamental na promocédo do
acesso a justica, especialmente ao oferecerem servigos que ajudam a assegurar a protecdo dos
direitos dos individuos e viabilizar o pleito a tutela jurisdicional de maneira efetiva. A assessoria
juridica dessas instituicGes pode ser uma ferramenta poderosa na promocao desse acesso ao
possibilitar varias maneiras de garantir que os associados tenham os meios para buscar seus
direitos.

Sendo 0 acesso a justica indispensavel para a manutencdo do Estado de Direito, essas
associacOes podem ser consideradas bases para o fortalecimento da relacdo dos cidaddos com
as instituicGes, por meio da garantia de seus direitos, buscando solugdes para as necessidades
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comuns e interesses de seu corpo social. Um dos grandes desafios do acesso
se a desigualdade desse acesso.

Ica refere-

De acordo com Baquero (2008), as Associagdes “podem ser ativadas para facilitar a agdo
coletiva que seja benéfica ndo somente para os individuos, mas, sobretudo, para as comunidades
(Baquero, 2008, p. 397), no sentido de enfrentar barreiras que dificultam o acesso a justica, de
forma equitativa.

2

Entendidas como a integracéo de métodos modernos e tecnologias para melhorar a experiéncia
do usuario e a eficiéncia dos servicos juridicos, as associacOes de assisténcia ao cidaddo sdo
definidas pelo Cddigo Civil Brasileiro como unido de pessoas que se organizam para fins ndo
econémicos (Lei 10.406/2002, artigo 53).

A integracdo de novas tecnologias e métodos inovadores no atendimento ao cliente no setor
juridico pode transformar significativamente o acesso a justica, tornando-o mais eficiente,
acessivel e centrado no usuério. Essas mudangas quanto ao servico ou, melhor, inovagdes em
servigcos, como, entre outras, educacdo juridica, esclarecendo sobre os direitos legais dos
associados, e como acessa-los; os contetdos online que expliqguem de forma clara e acessivel
questdes juridicas comuns e direitos dos associados, além de melhorarem a experiéncia do
cliente, também, podem contribuir para um sistema judicial mais justo e equitativo.

Atuar, entre outras situacdes, como representante legal em acdes coletivas, em nome de seus
associados, especialmente em casos que envolvam direitos financeiros ou consumo e, intervir
em casos de interesse comum, ajudando a proteger os direitos dos associados em disputas contra
instituicOes financeiras ou outras entidades, levam as associa¢des a buscarem inovaces em
seus servicos. Com isso essas associacOes financeiras, sem fins lucrativos, buscam empoderar
seus associados, garantindo que eles tenham os recursos e 0 conhecimento necessarios para
proteger seus direitos de forma eficaz.

Por outro lado, utilizando a visdo de inovacdo em servigos de Gallouj (2007), a introducéo de
uma plataforma digital que agiliza o atendimento juridico, pode ser vista como uma inovagao
gue envolve desde a criacdo de novos servigos e processos, até mudancas organizacionais e a
forma como a associagdo interage com seus parceiros e associados. Essa abordagem pode
resultar em um servico mais eficiente, acessivel e alinhado as necessidades dos associados, ao
mesmo tempo em que promove a justica e 0 acesso aos direitos.

Assim, cabe aqui 0 questionamento: a inovacdo em servicos de atendimento ao cliente, em
associacOes, pode transformar o acesso a justica dos associados, tornando-o mais efetivo e
centrado no usuario?

Em resposta, 0 objetivo geral desta pesquisa € identificar e analisar a percepcdo dos
colaboradores da Associacdo X, representativa de empregados de uma instituicdo financeira,
no que diz respeito a assessoria juridica fornecida aos seus associados, quanto a promocéo do
acesso a justica e da garantia de buscar seus direitos perante o sistema legal a partir de uma
inovacdo em servigo, implantacdo de uma plataforma digital. Esta pesquisa tera como locus
uma associagao de classe do setor financeiro, que representa os interesses de uma referida classe
profissional.
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Embora haja desafios na prestacdo desse servigo, sua relevancia na prevencao de injusticas e
na promoc¢do da igualdade ndo pode ser subestimada, principalmente quanto ao papel de
expansdo e melhoria do suporte juridico a seus associados, e na contribui¢do para um sistema
de justica mais equitativo e justo para todos.

A importancia dessa pesquisa é possibilitar a identificacdo de como os colaboradores, da
organizacdo em estudo, percebem a assessoria juridica fornecida aos seus associados, como
fonte de promocédo do acesso a justica e como garantia de que tenham a oportunidade de buscar
seus direitos perante o sistema legal, bem como identificar se a referida associacdo esta
efetivamente promovendo o0 acesso a justica e ajudando seus membros a buscar seus direitos.
Além disso, os insights obtidos podem promover melhorias continuas nos servicos e no
atendimento, contribuindo para o sucesso e a sustentabilidade da associagdo, a longo prazo.

Marco Tebrico.

A pesquisa teve como base 0s conceitos de inovacao de servico e, o de acesso a justica. O
conceito de inovacgdo em servico, no contexto de uma associacao financeira sem fins lucrativos,
pode ser definido como a implementagé@o de novas ideias, processos, tecnologias ou modelos
de negocios que visam melhorar a eficiéncia, a eficacia e a qualidade dos servicos oferecidos
aos seus associados, sem comprometer sua missao social e o objetivo de promover o bem-estar
coletivo (Gallouj & Weinstein,1997).

No caso deste estudo a inovacéo se da pela implementagdo de uma plataforma digital para gerir,
acompanhar e intervir na conducdo de acdes judiciais, proporcionando solucdes rapidas e
possivelmente menos onerosas, facilitando ndo s6 o acesso dos associados aos servi¢os, Como
dos préprios atores internos a organizacdo. Com isso, 0 acesso a justica pode ser aprimorado
por meio da utilizacdo dessa nova tecnologia, que pode transformar a maneira como uma
Associacdo é administrada e acessada, tornando-se essencial para o aprimoramento do seu
acesso.

A inovacdo em servico é considerada como a prestacdo de servigos, mobilizacdo de
caracteristicas técnicas e de competéncias (Gallouj & Weinstein,1997), ou, ainda, toda a
mudanca que atinge um ou mais termos dos vetores de caracteristicas técnicas, de servico ou
de competéncia. A inovacdo, assim, é entendida como um processo.

Gallouj (2007) adota uma visdo ampla da inovacdo em servicos, que vai além do simples
desenvolvimento de novos produtos ou tecnologias. Ele sugere que a inovagdo em servicos
pode ocorrer em varias dimensdes, incluindo processos, relagdes, modelos organizacionais, e
até mesmo na cocriacdo com clientes.

Djellal et al (2008) afirmam que quando ha mudanga, agregando valor, em um ou mais dos
vetores que compdem o0 modelo de servico, ocorre a inovagdo em servico, podendo ser pelo
surgimento, desaparecimento, variagdo, associacdo e/ou dissociacdo nesses vetores. Esse
modelo, que incorpora inovagdo em servicos, possui 5 vetores, a sequir: vetor C, representando
as competéncias diretas dos provedores do servigo; o C’ as competéncias dos clientes; 0 Y as
caracteristicas finais, que correspondem ao servico ou produto final; o T as caracteristicas
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técnicas materiais ou imateriais e, o T’ que representa as caracteristicas téc do cliente

(Djellal et al 2010).

Competéncias diretas do
provedor

' > [C]

Competéncias dos [cr F 3

clientes
\ [Yl Caracteristicas finais
ou do servige
[T
Caracteristicas
senicas dos clientes
tenicas dos ¢lientes [T

Caracteristicas tangiveis ¢
mtangiveis do provedor

Figura 1 - Modelo de inovagéo em servigo: Djellal, Gallouj e Savona, 2010

Nessa perspectiva, a inovacdo em um servigo ocorre quando ha mudangas em um ou mais
desses aspectos, podendo contemplar formas de inovacao tecnoldgica e nao tecnolégica (Djellal
& Gallouj, 2013).

Inovagdo, entdo pode ser pensada como “a producdo ou exploragdo de algo novo com valor
agregado nas esferas econdmica e social” (Crossan et al 2010); sendo, neste caso, a adocao de
uma ferramenta tecnoldgica que veio para inovar os servicos prestados pela Associacdo X aos
seus associados, desenvolvendo novos métodos, caminhos e o estabelecimento de novos
sistemas de gestéo.

Por acesso a justica, sera seguida a definicdo de Cappelletti et al (1988, p.8), ou seja, a
acessibilidade de todos a um sistema pelo qual “podem reivindicar seus direitos e/ou resolver
seus litigios sob os auspicios do Estado e a producdo de resultados que sejam individual e
socialmente justos”.

O conceito de acesso a justica desenvolvido por Cappelletti e Garth (1978) é extremamente
préprio para compreender as barreiras que as pessoas enfrentam ao tentar acessar o0 sistema
judicial e os mecanismos disponiveis para supera-las. Para esses autores 0 acesso a justica
“primeiro deve ser igualmente acessivel a todos; segundo ele deve produzir resultados que
sejam individual e socialmente justos” (Cappelleti et al, p.8, 1978). O conceito de acesso a
justica, desenvolvido por Cappelletti e Garth (1978), é extremamente proprio para compreender
as barreiras que as pessoas enfrentam ao tentar acessar o sistema judicial e 0s mecanismos
disponiveis para supera-las.

Nesse sentido, as ondas referem-se a distintas fases ou abordagens histdricas para resolver o0s
problemas de acesso a justica. Cada onda foca diferentes aspectos, as trés primeiras ondas,
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definidas por Cappelleti et al, (1978), deram impulso ao surgimento de outras,
a 62 onda, que se refere a “iniciativas promissoras e novas tecnologias para ap
a justiga” (Ottoboni et al 2023), que deu suporte a este estudo.

orar 0 acesso

Essa abordagem pode ser aplicada ao contexto de uma associagéo financeira sem fins lucrativos,
que implementa uma inovacdo, plataforma digital, para simplificar o acesso a servi¢os juridicos,
permitindo que os associados possam resolver suas questdes legais de forma rapida e eficiente,
sem a necessidade de processos complexos ou demorados. O uso de plataformas digitais por
associacdes sem fins lucrativos representa uma oportunidade para melhorar 0 acesso a justica.

Para complementar o embasamento teorico deste trabalho, foi realizado um mapeamento,
sobre 0 acesso a justica e a inovacdo em servi¢cos do qual pode-se inferir que o Judiciario
brasileiro tem buscado solugdes que objetivam democratizar o acesso a justi¢a, por meio da
inovacdo em seus procedimentos operacionais e em seus sistemas.

Nesse sentido, como apontam Teixeira € Régo (2017), dentre as alternativas para a busca da
eficiéncia do servico publico, tem-se adocdo de inovagdes, como a implementacdo do Processo
Judicial Eletronico (PJe). Entretanto esses autores constataram necessidades de melhoria em
relacdo aos sistemas, dada a falta de integracdo entre o Judiciario e advogados e a auséncia de
um sistema nacional Unico, o que dificulta a implantacdo de um sistema alinhado com as
necessidades do usuario (Teixeira et al 2017).

De forma complementar, Baptista et al (2019) identificaram que a melhoria dos servicos
prestados pelo Judiciario ao cidaddo é promovida por meio da inovacao organizacional. Além
disso, Bonila (2020) demonstrou a importancia de englobar todos os atores envolvidos nesses
processos, tais como estudantes de Direito, escritorios de advocacia, servidores e outros, além
da inovacdo tecnolégica e da educacéo juridica, de modo a que os objetivos sejam alcancados
com maior eficiéncia.

A morosidade das decisGes judiciais e a desigualdade de acesso aos servigos prestados pelas
organizacOes da Justica expdem fragilidades do sistema de Justica brasileiro (Castro e
Guimardes, 2019). Nesse sentido, em relacdo ao principio da razoavel duracdo do processo,
Porto Belo (2017) realizou uma pesquisa que apontam as peculiaridades e a interrelagdo com o
acesso a justica, assim como as causas e consequéncias da demora processual.

A necessidade de avango na comunicagdo e na agilidade das organizacgdes de criar e adotar
novas tecnologias, também séo apontadas por Carlos (2020). Albuquerquer et al (2022) indicam
que o acesso digital a justica pode representar um significativo avango ao proporcionar maior
alcance demogréafico e operacional. Entretanto, destacam que € necessario atender as demandas
reprimidas de quem né&o possui condi¢cdes materiais ou capacidade técnica para operarem a
tecnologia na busca de uma solucdo para o seu conflito. Corroboram com essa preocupagédo
Siqueira, Lara e Lima (2021), cujo estudo concluiu que a tecnologia impacta no acesso a justica
de grupos vulneraveis, seja pelo agravamento das vulnerabilidades, seja por dificuldades
relacionadas a falta de habilidades tecnoldgicas para uso das ferramentas virtuais de acesso.

Os principais resultados desse Estado da Arte indicaram que a inovagao em servico, no acesso
a justica pode representar significativo avan¢co como meio para viabilizar esse acesso de forma
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eficiente e torna-lo mais centrado no usuério. Além disso, essa inovacdo p rtalecer a
expansdo de uma cultura de inovacao, transparéncia e accountability na AdminjStracdo Publica,
de forma a assegurar que todos tenham a oportunidade de buscar os seus direitos perante o
Sistema Judiciario. Entretanto, apesar da evolucao do tema inovagdo em servigos, autores como,
entre outros, afirmam que ha poucos estudos correlatos ao Setor Publico, em especial ao Poder
Judiciario, nesse tema.

Ao implementar uma plataforma tecnoldgica a associacao espera desenvolver novas préticas,
que ndo s6 ampliem o acesso a justica, mas também fortalecam o apoio e a protecdo oferecidas
aos seus membros, alinhando-se com as necessidades e os direitos fundamentais dos associados.

Método

Inicialmente, para compor a base tedrica deste estudo, realizou-se o Estado da Arte sobre o
acesso a justica e a inovagao em servicos de associa¢fes sem fim lucrativo, por meio de uma
pesquisa bibliografica, baseada em fontes de dados secundarios, especificamente artigos
publicados em periddicos das areas de Administracéo e de Direito.

Para isso, foram consultadas as bases cientificas Spell, Scielo e Google Scholar,
compreendendo o periodo de 2010 a 2024, com as palavras-chave “associagdo”, “inovagdo em
servigos” e “acesso a justica”, em periddicos com classificagdo Qualis B1 ou superior. Na
selecdo dos textos, além do critério de inclusdo/excluséo, a partir da aderéncia aos conceitos
considerados, foram utilizados filtros como: titulo, resumo, palavras-chave, sendo descartados
os artigos em duplicidade e aqueles ndo aderentes a tematica, o que resultou na selecdo de 26
artigos.

Com a anélise desse mapeamento, no qual ressalta-se serem utilizadas somente trés bases de
dados cientificos, pode-se inferir que o Judiciario brasileiro tem buscado solucdes que
objetivam democratizar 0 acesso a justica, por meio da inovagdo em seus procedimentos
operacionais e em seus sistemas.

Na continuidade, apds o Estado da Arte do tema em estudo, foi realizada pesquisa do tipo
descritiva, utilizando abordagem qualitativa, em uma associacdo sem fins lucrativos,
representativa de classe de trabalhadores vinculados ao setor financeiro, de @mbito nacional
(Associacao X).

Em uma primeira etapa, no intuito de levantar aspectos especificos, legislacdo e normativos
concernentes a Associacdo X e, caracterizar a plataforma em estudo, foi realizado um
levantamento de dados. Na segunda etapa da coleta de dados foram realizadas entrevistas para
obter as percep¢Oes dos respondentes acerca das mudancgas oriundas da implementacdo da
plataforma.

As entrevistas seguiram um roteiro desenvolvido pelas categorias de analise identificadas na
pesquisa bibliografica, especialmente nos estudos de Gallouj (2007): melhorias ou mudangas
Nos processos internos; prestacéo de servigo mais eficiente ou de maior qualidade; modificacfes
na forma como a organizagao se relaciona com seus clientes e parceiros; mudangas na imagem
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ou no valor percebido do servico, influenciando como ele é visto pelos cons
sociedade.

res e pela

O roteiro de pesquisa explorou: aspectos relacionados as atividades conduzidas pela
Associacdo, aspectos relacionados a implantacdo e utilizacdo da plataforma implementada na
Associacdo e, funcionalidades da prépria plataforma. Além disso, buscou-se obter as
percepcdes dos respondentes acerca das mudancas oriundas da implementacao da plataforma e
possiveis influéncias no ambiente e rotina de trabalho.

As entrevistas foram realizadas no local de trabalho, no més de agosto de 2024, com 12
colaboradores da Associagdo X. O nimero de entrevistados foi determinado de acordo com o
critério de saturacdo (Fusch & Ness, 2015).

Mediante autorizacdo dos participantes, as entrevistas foram gravadas e ap0s transcritas em sua
integralidade e analisadas por meio da técnica de analise de contetdo, definida por Bardin
(2009), ou seja, organizadas em trés etapas: a) a pré-analise; b) a exploracdo do material; e ¢) 0
tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretacao

A escolha dos entrevistados, os quais participaram de modo voluntario da pesquisa, foi
realizada com base nos cargos ocupados por cada um, considerando o papel desempenhado no
processo de implementacdo da Plataforma e, no contexto da Instituicdo. A fim de garantir o
anonimato, o0s sujeitos sdo tratados como entrevistado E1, entrevistado E2, e assim
sucessivamente, seguindo a ordem de realizacdo das entrevistas.

A analise dos dados coletados por meio das entrevistas foi feita com o auxilio do software
IRAMUTEQ (Interface de R pour les Analyses Multidimensionnelles de Textes et de
Questionnaires), o qual opera na logica open source, permitindo realizar analises estatisticas
sobre corpus textuais e sobre tabelas de individuos/palavras, tendo como base o software R
(www.r-project.org) e a linguagem Python (www.python.org) (Camargo & Justo, 2013). Esse
software tem a finalidade de dar suporte ao pesquisador na conducdo da analise textual,
permitindo analisar o material verbal transcrito.

Resultados

Ao analisar as falas dos entrevistados, no que diz respeito a suas percep¢des sobre a implantacao
do novo sistema de gestdo de processos judiciais e atendimento ao cidaddo (a partir de uma
inovacdo em servico, implantacdo de uma plataforma digital), observa-se semelhanca em seus
relatos, indicando que houve mudanca na forma de trabalhar e na entrega do trabalho realizado
pelos colaboradores, assim como, no acesso dos associados a justica, o que pode ser observado
nos relatos que se seguem.

No que diz respeito a celeridade dos atendimentos, houve redugdo de tempo na
tramitagdo de processos, implicando em ganho para os funcionarios, prestadores do servigo e,
consequentemente, para o cidaddo, conforme os depoimentos de a seguir:

E.5: O sistema implementado pela plataforma trouxe mais rapidez, mais dinamismo, e controle do
acompanhamento do que o restante da equipe esta fazendo. A possibilidade de transferir rapidamente, e o colega

poder ver o que eu escrevi, o que eu fale naquela situagdo, conseguir colocar os documentos de forma
compartilhada sdo melhorias importantes.
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E.7: O sistema permitiu que o tempo que vocé passava buscando as informacdes fosse o de forma

significativa.

E.8: O sistema proporcionou uma praticidade que antes ndo existia. O maior desempenho é as tarefas serem feitas
rapidamente, de forma mais objetiva.

Ainda sobre a celeridade do processo, relatos indicaram que a reducdo do numero de
procedimentos realizados, com a utilizagdo da ferramenta, impactou de forma positiva no tempo
de resposta de atendimento ao cidaddo, assim como o repasse das demandas aos escritdrios
advocatorios. Além disso, destacaram alguns entrevistados que a possibilidade de acompanhar
o fluxo dos processos trouxe melhorias ao controle das demandas. Isso é confirmado a seguir:

E.4: E em apenas uma Unica via que o colaborador vai receber a sua demanda e podera atender, e isso otimiza o
tempo para o associado, que vai receber a resposta da solicitacdo que foi feita mais rapido. (E4)

E.12: Ganhamos em celeridade nos atendimentos aos nossos sdcios, nas tratativas com os escritorios juridicos e
até em relacdo a propria fiscalizagdo, de saber se os escritérios (juridicos) estdo atendendo ou ndo as demandas
que sdo encaminhadas.

E.2: Teve uma grande mudanga e, no macro, é muito mais nitida a celeridade no acompanhamento de prazos. Tem
sido grandioso, porque a Associa¢do X tem conseguido fazer um trabalho com mais exceléncia, um trabalho mais
minucioso de acompanhamento, e reflete diretamente na nossa base, que é o associado.

E.3: A melhoria do controle, pra mim, foi o melhor. Foi essencial para a gente ver o que precisa ser feito. Tem e-
mails que ficavam parados um tempo em razdo da complexidade da demanda, mas na sua grande maioria a gente
consegue responder com rapidez e agilidade e, deixando o associado satisfeito, que € o principal.

Apesar disso, algumas falas mencionaram dificuldades que prejudicam a celeridade dos
andamentos dos processos, tais como a morosidade do Judiciario e a resisténcia apresentada
por alguns colaboradores:

E.1: Mesmo com toda a eficiéncia da ANABB (nova tecnologia) no acompanhamento do processo, a morosidade
das instancias judiciais, especialmente na justica federal, é o grande drama que nés temos.

E.12: S6 que o sistema, ainda ndo funciona da forma adequada, uma vez que deveria, a meu ver, ter mais
colaborador utilizando e isso faria com que associagdo caminhasse de uma forma mais célere para o objetivo de
melhor atendimento ao associado.

Em relagdo a produtividade, os entrevistados citam que a implantagdo do sistema de gestdo de
carteiras de processos judiciais (plataforma) resultou na simplificacdo do trabalho e na reducéo
da burocracia, por meio da eliminacdo de algumas etapas nos processos administrativos, o que
impactou no aumento da velocidade de atendimento as demandas e na eficiéncia operacional.

E.2: Com a reducdo desses atos, automaticamente aumentou a nossa produtividade. O que a gente tinha que fazer

usando quatro processos para finalizar uma demanda, hoje a gente consegue com um Unico procedimento. O
trabalho ficou mais eficiente, mais célere e mais objetivo.

E.2: Tenho certeza de que houve aumento na produtividade. Como relatei, processos banais eram feitos de uma
forma bastante burocratica, e agora foram simplificados com o sistema.

A maioria dos respondentes destaca a qualidade dos servicos, principalmente no que diz
respeito a melhoria do atendimento, quanto a eficacia na resposta final ao associado. Em
complemento, alguns depoimentos afirmaram que a alteracdo da qualidade do trabalho final
entregue pela equipe, esta na melhoria do desempenho profissional, com a otimizagdo do
sistema. Em contrapartida, outros ressaltaram que a inovagdo provocou aperfeicoamento aos
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servicos prestados pelos escritérios advocaticios, impactando em ganho par ociado. O
que pode ser exemplificado pelas seguintes falas:

E.1: Vocé melhora a condicdo de producdo da informacdo e especialmente da eficicia e da qualidade do
atendimento do associado, que é o objetivo principal da associacdo, ou seja, tratar bem o0 nosso associado.

E.4: Em relacdo ao meu setor em especifico, a qualidade da entrega ndo teve mudancgas, nem positivas, nem
negativas. O que melhorou foi o desempenho profissional através da otimizacéo do sistema.

E.12: E um ganho para o0 s6cio, que de fato passa a ser atendido e respondido com eficiéncia, e eu notei que a
melhoria na qualidade dos nossos servigos se estende aos servicos prestados pelos advogados, e isso aprimora o
atendimento como um todo.

No que diz respeito & comunicagdo, 0 acesso a justi¢a, na visdo dos entrevistados tornou-se
mais simples com a obtengao das informagdes de forma rapida e assertiva, com documentos e
processos padronizados e, com a melhoria do fluxo estabelecido entre as unidades, os 6rgaos
da justica. Além disso, os associados, com o acesso on line, passaram a acompanhar os
processos, facilitando esse acesso.

E.2: O sistema é uma grande ferramenta para a associacao, facilitando o acesso a justica aos nossos associados,
trazendo para eles informagdes do judiciario, do processo que tanto os interessa.

E.2: A comunicacgdo acontece de forma simples, de maneira acessivel, por meio de uma mensagem de texto, um
e-mail disparado automaticamente, e até mesmo quando o associado entra em contato, a gente consegue analisar
0 processo todo e dar uma resposta imediata para ele, sem precisar realizar uma busca complexa.

E.12: Portanto, a ferramenta traz essa comunicacdo transversal, pela qual conseguimos conversar tanto com o
escritdrio, como ter a visualizagdo do que foi apontado pelo juizo.

Um aspecto negativo relacionado a comunicagdo, € a resisténcia apresentada por alguns
colaboradores no uso do sistema, que indicam o uso, ainda, de controles paralelos e, a
consequente dificuldade de integracdo entre as dreas, representando uma cultura, ainda,
resistente a mudancas. Uma dificuldade relatada por alguns entrevistados foi a diferenga entre
a linguagem utilizada entre os desenvolvedores do sistema e a dos colaboradores da equipe, o
que impactou o prazo de implantagao do Sistema.

E.7: E claro que hé ainda alguns pontos de melhoria, principalmente na questdo da comunicacio entre os setores.
Uma melhor comunicacdo evitaria que os setores criassem microssistemas.

E.3: A independéncia que temos para organizar as nossas atividades e tarefas é muito boa, mas, ao mesmo tempo,
a falta de comunicacéo entre microssistemas, em algumas situagcdes gera problemas que poderiam ser evitados.

E.12: A implantacdo do sistema, que vem acontecendo hd quase dois anos, teve alguns momentos mais
complicados, em que o desenvolvedor aparentava ndo conseguir falar a mesma lingua daquilo que nds, clientes
dele, precisdvamos que fosse incluido. Superando esse impasse de ruido de comunicacao, que durou alguns meses,
entramos num momento definitivo de implementac&o.

Na categoria economicidade, os entrevistados relatam que a utilizagdo da plataforma
proporciona diminui¢ao do tempo na tramitacao de processos e reducao do uso de recursos e
insumos como: 1. papel, impressora, tonner; 2. servigos de correios, € 3. servigos cartorarios.
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E.2: A Associacdo conseguiu economizar papel. Temos, com a chegada da plataforma, tr
indmeros oficios, 0 que antigamente a gente ndo conseguia e, assim, fazemos bastante econ
diretamente a Associacdo, como um todo.

0 sem gerar
, 0 que atingiu

E.5: Um dos bons resultados da plataforma foi melhorar os tramites administrativos, depois que o trabalho passou
a ser digitalizado, facilitou muito a troca de documentos, o que traz uma economicidade para o sdcio, para
Associacdo e para o préprio Judiciario, pois hoje ndo precisa reconhecer firma, autenticar documento. Isso traz
economia para todo mundo.

Foi ressaltado por entrevistados que a economicidade tem relagao direta com a sustentabilidade
e a produtividade, evidenciando a possivel redugao de despesas que a entidade tem. Por sua vez,
foi reconhecido pelos respondentes que o investimento em TI estd sendo realizado para dar
sustentabilidade a estrutura da Associagao.

E.9: Os sistemas que foram implementados e estdo sendo atualizados, sdo mais do que necessarios, ndo da para
trabalhar hoje sem a tecnologia da informacéo. Estamos fazendo forte investimento nessa area e devemos continuar
a manter essa atualizacdo. E uma necessidade, uma condicéo para que a entidade funcione.

E.10: O fato de implementarmos um sistema tecnolégico traz economicidade ao nosso trabalho, vinculada a
sustentabilidade e & produtividade por conseguirmos organizar melhor a gestdo do tempo, o0 uso dos recursos, a
alocacdo destes e 0 uso de materiais da associacdo, bem como outras questdes financeiras que geram despesas.

No que tange a sustentabilidade, as falas dos entrevistados referem-se, especialmente
aos aspectos ambientais, com a mitigacdo de riscos relacionados ao gasto de energia, consumo
de papel, descarte de lixo, emissdo de carbono, entre outros. Além disso, enfatizam os
respondentes o comprometimento da governanca com uso adequado de recursos ndo renovaveis.

E.1: Para a sustentabilidade, por exemplo, quanto menos papel vocé exigir nas operacGes melhor. 1sso vai
contribuir para que ndo se use aquela papelada absurda, que vdo entupindo espacos e ocupando prateleiras e
arquivos.

E.9: Em relacdo a sustentabilidade, o nosso Presidente, desde que chegou aqui, atentou-se ao consumo de energia
elétrica, consumo de agua, o descarte do lixo, ou seja, a inovagao se voltou para tudo isso.

E.11: Aimplementacdo do sistema traz ganho em economicidade e, necessariamente, também em sustentabilidade,
porque nds passamos a usar os recursos de forma mais adequada e sem utilizacdo tdo grande, por exemplo, de
papel, de emissdo de carbono, principalmente por ndo precisarmos fazer tantos deslocamentos. Conseguimos fazer
varios tramites direto pelo sistema, além da melhora da produtividade dos colaboradores

Qo

A questdo da seguranca tornou-se clara em torno dos avangos do sistema relacionados
confidencialidade, integridade e disponibilidade dos dados. Os relatos trazem referéncias a
protecao dos dados, a visualiza¢do do fluxo operacional por todos os usudrios do sistema, além
da guarda de documentos, que se tornou mais racional.

E.2: No6s lidamos com informacdo, dados pessoais, suscetiveis a serem manipulados, hackeados para objetivos

ilicitos. Entdo a forma de lidar com isso € um sistema que garanta a preservacao da privacidade das pessoas, isso
hoje é um imperativo para a Associagao que tem nomes a preservar.

E.3: Essa inovagdo esta dando para gente maior seguranga por ter as questdes registradas. Se o computador der
uma pane, agora vai estar tudo salvo, gravado.

E.6: A gente ja consegue ter a seguranca de nao perder informacGes e conseguir chegar ao objetivo esperado.
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E.11: Ganhamos em seguranca nos tramites administrativos, pelo fato de todas as in oes estarem
armazenadas e gerenciadas no programa.

E.12: Pressupfe-se mais autenticidade, confiabilidade e seguranca com esse sistema, do que com o0s trdmites por
papel. Por exemplo, nds tinhamos, com muita recorréncia, inclusive deslocamentos de informag6es confidenciais
por Correios.

Um dos maiores beneficios com a utilizagdo da Plataforma, relatado com muita frequéncia pelos
entrevistados, foi a seguranga nos tramites administrativos, a qual guarda relagao direta com o
controle disponibilizado pela implantacdo do sistema. Foi, também, destacada a possibilidade
de acesso a plataforma pelos usudrios externos, os advogados dos escritorios que atendem a
Associagdo X, o que foi apontado como uma melhoria pela maioria dos entrevistados. Seguem
alguns relatos a respeito.

E.2: A agilidade na resposta melhorou demais, porque hoje é possivel controlar a conducéo dos escritdrios de
forma efetiva

E.8: A associagdo tem um maior controle com os prestadores de servico, com os clientes, especialmente 0s
escritérios de advocacia. O controle que o sistema proporciona é um dos melhores impactos dele.

Apresentado de forma recorrente pelos entrevistados foi o controle possibilitado pelo sistema,
principalmente o acompanhamento da execucdo das tarefas pelos coordenadores. Isso permite
auxiliar na distribui¢ao das atividades, assim como visualizar possiveis colaboradores que nao
estejam cumprindo suas tarefas, oportunizando uma gestao de equipe mais eficaz, o que impacta
diretamente na produtividade da empresa.

E.3: O sistema novo da aos nossos gestores a possibilidade de transparéncia, possibilitando controle, por ter gente
que faz demais e gente que faz menos.

E.4: O sistema pode cobrar de quem realmente deve ou entdo avaliar se sera necessario ter mais uma pessoa ha
equipe. Acho que o aspecto principal é a publicidade que os gestores vao ter acerca do nosso trabalho.

E.5: A grande qualidade é que agora o gestor tem controle de quem est4 fazendo o que. Nao fica mais no que
algum colaborador diz ou na incerteza de que as planilhas que ele entrega sdo confidveis.

E.7: A questdo da produtividade ndo tem mais como fugir. O sistema, de fato, veio para identificar quem trabalha
ou ndo, inclusive quem apenas faz a sua parte e quem se esforgcam para fazer um pouco mais.

\

O compartilhamento do conhecimento ¢ apontado no contexto da comunicagdo, do acesso a
informagao e da transparéncia. Foi identificada pelos usuarios do sistema melhoria no acesso a
informacao de contetido, nos andamentos dos processos judiciais, no aprimoramento quanto a
integracdo entre as equipes € no compartilhamento de informagdes sobre o historico de
atendimento ao cidaddo. Além disso, as falas descrevem que o compartilhamento ¢
consequéncia da publicidade e transparéncia oportunizadas pelo sistema, com fica claro nos

depoimentos a seguir:

E.2: Temos um contato mais facil e mais rapido com o escritorio e conseguimos acompanhar os prazos, coisa que
era muito dificil pela quantidade de processos. O sistema proporciona sinalizar 0s prazos que estdo para vencer,
monitorar 0s andamentos, acompanhar mais o escritério para que ndo perca os prazos, acompanhar a producao de
cada advogado em especifico. Hoje o sistema consegue nos dar esse controle, esse posicionamento digital, trazendo

- 1
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as Ultimas decis6es, as Ultimas informacdes do tribunal e deixando a gente mais atento aos praz andamentos
processuais.

E.5: A possibilidade de transferir rapidamente, e o colega poder ver o que eu escrevi, o que eu falei naquela situagéo,
conseguir colocar os documentos dentro da pasta sdo melhorias importantes.

E.12: Entendo que o sistema trouxe o beneficio de melhoria grande de comunicagao e de registro historico de cada
demanda, dos atendimentos que séo feitos.

Em contrapartida, a cultura foi apontada como ponto de resisténcia para o compartilhamento
do conhecimento. No entanto, os colaboradores acreditam que o fluxo operacional apresentado
pelo novo sistema contribuird para a superagao dessa dificuldade.

E.7: A questdo de compartilhar conhecimento é um desafio para a Associacdo. Algumas pessoas realmente
guardam o conhecimento e ndo repassam, ndo ensinam 0s outros. 1sso prejudica toda a equipe. Acho que o sistema
tira a possibilidade de alguém exercer poder sobre determinada funcéo, sobre determinada atividade. Agora vai
ser mitigado esse risco, vai ser diluido porque tudo esta no sistema.

E.12: Ainda precisamos evoluir bastante no compartilhamento do conhecimento, mas acho que isto estd mais
voltado & cultura da empresa.

A percepcdo da maioria dos entrevistados em relacdo a satisfagdo do usuédrio quanto ao
atendimento, tanto dos colaboradores, como dos proprios associados, foi positiva. No que se
refere a celeridade, a transparéncia e ao aumento da produtividade, provocados pela inovagao
em servigo, a percepcao foi a mesma, sendo percebida em atendimentos rotineiros € em eventos
em que ha participacdo da Associacdo X. Ainda voltada para a satisfacdo, quanto a utilizag@o
da plataforma, destaca-se a importancia dada a propria Associacao, apos essa inovagao, pelo
aumento do niumero de associado

E.2: Conseguimos perceber uma grande satisfagdo do associado, que entra em contato e ele prépria conta que viu
que houve peticionamento de um pedido feito por ele recentemente.

E.3: Nos momentos que a Associacdo X se mostra presente em eventos com 0s associados, € perceptivel a
satisfacdo dos associados com a melhoria do nosso atendimento

E.5: Penso que ha bastante satisfacdo do associado. Existem algumas criticas que eles fazem, mas muitas vezes
por confundir que o tramite processual com o trabalho feito pelos colaboradores.

E.8: A gente ndo consegue implementar, as vezes, um sistema que seja bom para quem esta trabalhando e que seja
ruim para o usuario. Tem que ser bom para os dois e destaca a importancia desse sistema ser bom para todos.

E.12: A satisfagdo do cliente externo resulta em satisfacdo para toda o corpo de colaboradores e para toda a
governanca.

E.9: A partir do momento que nds comegamos a apostar na inovagdo tecnolégica, treinamento dos funcionarios e
a utilizacdo desses sistemas, a nossa imagem mudou para melhor. A gente vé pelo aumento do nimero de
associados. Isso demonstra o nivel de satisfacdo dos associados. Esta satisfacdo reflete no trabalho dos nossos
colaboradores e da propria diretoria, que faz o seu planejamento estratégico. A minha percepcdo é de melhora
constante.

E.10: O socio ¢ atendido de forma diferente, como ndo vinha sendo atendido, o que traz satisfacdo e melhoria para
a sua experiéncia. Portanto, € um ganho para todos, para a empresa, para o0 gerente, para o colaborador que tem as
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demandas dele bem delimitadas e, também, é um ganho para o sécio, que de fato passa a ser at
com eficiéncia.

respondido

No que tange a satisfagdo do usuario interno, houve divergéncia na percepgao dos entrevistados.
As principais criticas estdo relacionadas ao costume de uso da ferramenta anterior, ao fato de o
novo sistema ser pouco intuitivo e ao layout disponivel para os usudrios internos, conforme
descritos pelos entrevistados abaixo.

E.2: Ha resisténcia no uso da plataforma, principalmente dos colaboradores mais antigos, embora sejam defensores
da Associacdo e dos associados. Foram muitos anos utilizando um sistema engessado, arcaico, e as pessoas nao
conseguem absorver uma tecnologia moderna tao rapidamente.

E.3: A resisténcia que tive, inicialmente é porque eu sou muito critica com relacdo a estética. Quando eu abro e
vejo algumas coisas que nao sdo tdo agradaveis aos olhos, pois a gente passar oito horas do dia olhando, eu tenho
resisténcia.

E.7: As vezes existe uma resisténcia mais relacionada a falta de familiaridade com determinados softwares e
sistemas, do que propriamente uma ma vontade de ndo querer utilizar

E.11: Eu tive muita dificuldade porque acho sistema pouco intuitivo. Apesar disso, creio que com esse sistema, 0
servigo é bom. Hoje, ainda, sinto dificuldade em relagéo ao layout, a forma como se apresenta.

Discussdes e recomendacdes

Considerando a analise das entrevistas, verifica-se, em geral, a percepcdo positiva dos
colaboradores da Associacao, em estudo, em relagdo a melhoria no trabalho, referente as
funcionalidades da inovagdo em servi¢o, provocada pela implantacdo de uma plataforma
eletronica, tais como: celeridade, economicidade, aumento da produtividade, qualidade do
servico, sustentabilidade, seguranca, controle, compartilhamento do conhecimento e satisfagao
do usudrio e caracteristicas do sistema.

As falas também apresentaram criticas e sugestdes, como melhorias no design e na inclusdo de
novas funcionalidades no sistema, de forma a promover maior inclusdo e engajamento dos
colaboradores na utilizagao da plataforma.

De maneira geral, os entrevistados mostraram-se satisfeitos com a inovacao nos servicos pela
implementagdo do sistema, tanto na melhoria no fluxo operacional interno, com na integragao
entre as areas, e na interlocucao com clientes externos, como Judiciario, escritérios advocaticios
e o proprio cidaddo. Os pontos de destaques apontados pelos entrevistados sdo a celeridade, a
transparéncia e o aumento da capacidade de atendimento, o que impacta diretamente na eficacia
do atendimento ao cidadao e, consequentemente o acesso a justica pela Associacao X.

A introducdo de uma plataforma digital que veio para agilizar o atendimento juridico, foi vista
como uma inovacao que envolve desde a criacdo de novos servigos e processos, até mudangas
organizacionais, além da forma como a associacdo interage com seus parceiros e associados.
As maiores criticas quanto ao atendimento das demandas da Associagdo estdo na dificuldade
de acesso a justica pela morosidade do judiciario.

A implementacdo de uma inovagao em servicos de atendimento, como a plataforma digital na
associacdo X, apresentou o potencial de transformar o acesso a justica para 0s associados,
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tornando-o mais efetivo e centrado no usuério. No entanto, a eficacia dess
depende da percepcdo e da participacdo ativa dos colaboradores e dos associ
de um processo continuo de avaliagdo e melhoria.

Finalmente recomendam-se praticas para que o efeito dessa inovacdo em servigo continue
efetivo, proporcionando um bom atendimento aos associados: formagdo continua dos
colaboradores em relacéo a nova plataforma e aos processos juridicos; melhoria continua da
plataforma, a partir do feedback dos associados e dos colaboradores, aprimorando o
atendimento das necessidades emergentes e corrigindo eventuais falhas; monitoramento e
avaliacdo por meio de pesquisas periddicas com os associados para avaliar a eficacia do servico
juridico e da plataforma digital; expansao de servigos com base na receptividade e eficacia da
plataforma, como orienta¢do juridica em areas especificas, treinamento em direitos legais, etc.;
campanhas de comunicacao e educacao para que 0s associados saibam como acessar e utilizar
a plataforma digital.
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