REVISTA DE TECNOLOGIA APLICADA (RTA)
Vol. 14, No. 2, Mai-Ago 2025, p.62-77
ISSN: 2237-3713

Big Data no sistema de justica: o uso de dados na Defensoria
Publica do Estado do Amazonas

Big Data in the justice system: the use of data in the Public
Defender of the State of Amazonas

Ana Claudia Pedrosa de Oliveira
Universidade Federal do Amazonas
anaclaudiapedrosa@ufam.edu.br

Caroline Rodrigues Marques
Universidade Federal do Amazonas
rmargues.caroline@gmail.com

RESUMO

Esta pesquisa analisa a adocdo de big data e os resultados alcancados pela Defensoria Publica
do Estado do Amazonas, que aderiu a tecnologia em 2018 para embasar as decisfes e a
formulagdo das politicas pablicas. O método consistiu em um estudo de caso com coleta de
dados pelas técnicas bibliografica, documental e entrevistas semiestruturadas. Os resultados
revelaram que a tecnologia possibilitou o aprimoramento do controle e do armazenamento dos
dados, além de um processamento mais rapido e seguro. Houve amplo apoio e promocdo da
tecnologia por parte da alta gestdo, resultando na melhoria do desempenho do érgdo e na
mudanca da cultura organizacional. Essas mudancas alteraram o processo decisorio,
substituindo uma gestdo fundamentada em experiéncias por uma gestdo baseada em dados.

Palavras-chave: Politicas Publicas Baseadas em Evidéncias. Big Data. Formulacdo de politicas
publicas. Tomada de decisdo. Gestdo Publica. Defensoria Publica do Estado do Amazonas.

ABSTRACT

This research analyzes the adoption of big data and the results achieved by the Public Defender
of the State of Amazonas, which adopted the technology in 2018 to support decision-making
and public policy formulation. The method consists of a case study with data collection through
bibliographic and documentary techniques and semi-structured interviews. The results revealed
that the technology enabled improved data control and storage, as well as faster and safer
processing. There was broad support and promotion of the technology by senior management,
resulting in improved agency performance and a change in organizational culture. These
changes altered the decision-making process, updating experience-based management to data-
based management.

Keywords: Evidence-Based Public Policy. Big Data. Public Policy Formulation. Decision-
Making. Public Management. Public Defender's Office of the State of Amazonas.

1. INTRODUCAO

A gestdo publica brasileira, assim como outros paises, tem enfrentado um grande
desafio: a formulacdo de politicas publicas efetivas que minimizam ou solucionam o0s
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problemas publicos da sociedade. Em sistemas democraticos esses processos nao sao
instantaneos, pois sdo submetidos aos interesses de diversos grupos e atores (Wittenberg, 2022).
Somente ap6s um longo percurso é que as solu¢des mais viaveis sdo transformadas em normas,
leis, programas ou dotacdes orcamentarias.

Tendo em vista a diversidade de atores e interesses envolvidos, a formulagdo de politicas
publicas € um processo complexo que requer tempo, investimento e um amplo conhecimento
sobre o tema, 0s processos e o0s conflitos envolvidos na concepcédo da politica (Souza, 2022).
Se a elaboracgéo de uma politica comeca de maneira inadequada, todo o seu resultado pode ser
ineficaz, inclusive afetando negativamente outras areas (Lima, 2016). Assim, com o intuito de
aperfeicoa-las, as Politicas Publicas Baseadas em Evidéncias tém se destacado nos ultimos
anos, j& que utilizam dados concretos para orientar 0s processos decisorios relacionados ao
planejamento, formulacdo, implementacdo e, quando pertinente, modificacdo de politicas
publicas (OCDE, 2020a). Diante dos avangos tecnolégicos, a ferramenta denominada Big Data
vem se destacando na aquisicdo de evidéncias concretas. A tecnologia de Big Data € definida
como um grande volume dedados extensos, variados e complexos que séo dificeis de
armazenar, analisar e visualizar por meio de ferramentas convencionais de banco de dados
(Sagiroglu & Sinanc, 2013).

Dada a complexidade e o grande nimero de variaveis imbricadas nos problemas
publicos, a administracdo publica é um setor com grande potencial para se beneficiar do uso
dessa tecnologia. Para a OCDE (2020b), ao adotar uma abordagem orientada por dados e
evidéncias, o setor publico reconhece essas informagfes como ativos estratégicos ao reutiliza-
las no planejamento, execucdo e monitoramento de politicas publicas, seguindo diretrizes e
principios éticos.

A Defensoria Publica do Estado do Amazonas — DPE/AM, instituicdo que prové
assisténcia juridica integral e gratuita aos cidaddos mais vulneraveis, aderiu ao Big Data em
2018 como uma tecnologia de apoio a tomada de decisdes, para otimizar 0s processos internos
e melhorar a qualidade dos servicos prestados. Assim, objetivo da pesquisa € analisar a adogdo
de Big Data e os resultados alcancados pela gestdo da Defensoria Publica do Estado do
Amazonas. Espera-se que este estudo contribua para o debate sobre o uso da tecnologia no
setor publico enquanto estratégia para o aperfeicoamento da tomada de decisdo e para a
formulacdo de politicas publica efetivas.

2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA
2.1 POLITICAS PUBLICAS BASEADAS EM EVIDENCIAS - PPBES

As Politicas Publicas Baseadas em Evidéncias sao resultado de um processo no qual
diversas fontes de informagdes sdo consultadas antes da tomada de decisdo (OCDE, 2020a).
Diante de problemas que requerem intervengdo governamental, os formuladores buscam
dados que oferecam evidéncias sobre o que funciona e resulte em impactos mensuraveis
(Silva, 2022). O objetivo € substituir a formulacdo de politicas apoiadas majoritariamente por
ideologias e preferéncias politicas, por uma abordagem que adote uma investigagéo rigorosa e
sistematica (Chaves; Ramires, 2020).

S&o consideradas evidéncias tudo aquilo que foi coletado sistematicamente, o que
abrange processos de investigacdo, avaliacdo critica, construcdo de teorias, coleta, analise e
codificacdo de dados relacionados a politica ou ao problema publico (Sutcliffe; Court, 2015).
Diferentes métodos podem gerar evidéncias robustas, desde estudos experimentais ou quase
experimentais, até o gerenciamento estatistico de grandes massas de dados como, por
exemplo, o big data (Jaime; Avila, 2017).

Nesse sentido, os registros administrativos se transformam em evidéncias para orientar
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a atuacdo do Estado, j& que consolidam informagdes que podem ser empregadas na
identificacdo de problemas, na elaboracdo de diagnosticos, estratégias e planos, além de apoiar
0 monitoramento e a avaliacdo das ac¢des do Estado (Mello, 2022).

No Brasil, as politicas de educacdo tém se estruturado com base nessa abordagem,
sobretudo a partir de 2007, com a criagdo do indice de Desenvolvimento da Educacio Bésica
—IDEB, que alterou 0 modus operandi do planejamento da educacéo béasica no pais (Codes e
Arauljo, 2021); e das metas do Plano Nacional de Educacdo - PNE, que direciona os caminhos
e esforcos da educacao no pais. Ja no ensino superior, as avaliacdes e 0s censos auxiliam o
executivo federal na definicdo de prioridades e na formulagdo de politicas publicas mais
direcionadas (Codes; Araujo, 2021; Medeiros, 2021).

Durante a Pandemia de Covid-19, as politicas publicas baseadas em evidéncias
ganharam destaque, ja que governos buscaram utilizar evidéncias cientificas para orientar a
tomada de decisdo no enfrentamento a epidemia. Para Moraes (2022), no Brasil, as a¢des foram
bastante fragmentadas, sendo elaboradas principalmente pelos governos estaduais,
provavelmente pela técnica ainda ser pouco disseminada nas esferas locais.

Com excecdo da area de saude e educacdo, a producao e a utilizacdo de evidéncias no
setor publico ainda se encontramem estagios iniciais de discussao, sendo os principais desafios a
qualidade e disponibilidade das bases de dados, a escassez de pesquisadores e gestores
publicos capacitados, além de resisténcias internas no proprio poder publico (Beato; Silveira,
2014 como citado em Rosa et al., 2021).

Outro desafio é a caréncia de instalacdes de TI adequadas, sobretudo no ambito
subnacional, para transformar os bancos de dados em subsidios para a tomada de decisédo
(Schaulet; Trez, 2021; Biderman et. al.; 2021). No entanto, Mello (2022) indica que a nao
utilizacdo de evidéncias nem sempre é fruto das barreiras de acesso ou da baixa compreensdo
desses dados. A adogdo de evidéncias como elemento informacional é, primordialmente, uma
decisdo politica, sendo permeadas por valores e interesses dos atores politicos.

2.2 BIG DATA NA GESTAO PUBLICA

O conceito de Big Data ndo se restringe a grandes volumes de dados com estruturas amplas,
variadas e complexas (Russom, 2011). Katal et al. (2013) indicam que a tecnologia de big data
se caracteriza por cinco aspectos, conhecidos como 5Vs: volume, variedade, velocidade,
veracidade e valor. O volume refere-se a quantidade de dados produzidos e coletados; a
variedade diz respeito a diversidade dos dados, que podem ser provenientes de sistemas
estruturados (minoria) gerados pelos sistemas internos das corporacfes e ndo estruturados
(maioria), obtidos por e-mails, midias sociais, sensores, cameras, entre outros. A velocidade
esta relacionada a rapidez com que os dados sdo produzidos e processados; a veracidade
assegura que os dados sejam confidveis e auténticos e, por ultimo, o valor estd associado a
obtencéo de retorno do investimento para a organizagdo (Taurion, 2013).

Sob a perspectiva organizacional, Garcia (2019) adverte que o big data é ineficaz
quando simplesmente armazenado, ja que o elemento central ndo é a quantidade de dados
disponiveis, mas sim o que sera feito com eles. Enquanto o big data exerce o papel de matéria
prima, as ferramentas de data analytics onfiguram-se como formas inovadoras de
armazenamento, analise e transformac&o dos dados em informacé&o, desempenhando uma fungéo
basilar no apoio a tomada de decisdes (Garcia, 2019).

No &mbito governamental, institui¢cbes publicas produzem e tém acesso a uma grande
quantidade de dados sobre a populacdo, gerados por meio de pesquisas censitarias e de
atividades diarias, como a arrecadagdo de impostos, sistemas nacionais de salde e de
assisténcia social, registros de dados de trafego, emissédo de documentos oficiais, entre outros
(Munné, 2016). Essa imensa variedade de dados assegura uma ampla diversidade de uso e de



Big Data no sistema de justica
OLIVEIRA, A. C. P.; MARQUES, C. R.

andlise. Lima (2017) considera essas informacdes 0 “ouro do futuro”.

Considerando que as decis@es no setor publico envolvem escolhas desafiadoras devido
as restrigdes orcamentérias, a complexidade dos problemas publicos e aos inimeros interesses
envolvidos, o uso de Big Data tem se revelado uma ferramenta eficaz para priorizar politicas
publicas, prevenir problemas futuros e contribuir para o enfrentamento da corrupcaoe desvio
de recursos (Garcia, 2019). Para Souza e Soares (2019), a adesdo ao big data € uma
possiblidade para aprimorar as ag0es governamentais e atender de forma mais eficiente as
demandas sociais.

No Brasil, 0 uso dessa tecnologia é limitado sobretudo pela restri¢cdo orcamentaria, pela
falta de pessoal capacitado para manusear os dados e infraestrutura de Tecnologia de
Informacéo obsoleta, sobretudo nas esferas subnacionais (Schaulet; Trez, 2021; Katal et al.,
2013). No entanto, os autores indicam uma mudanca de comportamento da alta gestdo dos
6rgdos publicos, que agora reconhecem a importancia da informagdo na tomada de deciséo e
fomentam “agdes que permitam a criagdo de um ambiente propicio para governanca de dados,
com equipamentos e equipe trabalhando na area de ciéncia de dados” (Schaulet; Trez, 2021,
p. 10).

Algumas experiéncias se destacam no pais (Fraga et al., 2021), como o Big Data Social,
plataforma da &rea de Protecdo Social do governo do Ceard, criada em 2021, com foco na
identificacdo e no acompanhamento de familias vulneraveis (Ceara, 2023c). Ao integrar bases
de dados de diferentes areas, a ferramenta contribui para a troca de informaces e para a
formulacdo de politicas publicas direcionadas (Macedo et. al.; 2021).

Na area da saude, criado em 2015, o Info Dengue é um sistema de alerta que utiliza
dados epidemiologicos, meteoroldgicos e de midias sociais para monitorar os riscos de dengue,
zika e chikungunya por regides do pais (Biderman et al.; 2021). No &mbito do enfrentamento
da corrupcéo, o sistema ALICE: Auditoria Preventiva em Licitac6es, da Controladoria Geral
da Unido, € um case de sucesso. Criado em 2015, o sistema realiza buscas e extrai dados sobre
licitacbes e contratagdes publicas nos sites oficiais do governo federal e, caso sejam
identificadas situagdes atipicas, o sistema emite alertas e as unidades de auditoria interna da
CGU sdo comunicadas (Brasil, 2023; Gottselig, 2022).

Em 2017, o Governo Federal langcou a Plataforma GovData, ferramenta que permite o
compartilhamento, cruzamento, andlise de grande volume de dados governamentais,
possibilitando a racionalizacdo do gasto, o combate a fraudes e a producgéo de informacoes
estratégicas para a formulacdo e acompanhmento das politicas publicas (Brasil, 2023).

Mesmo com as limitagGes discutidas anteriormente, nota-se uma recente disseminagao
do uso de big, sobretudo nos governos federal e estaduais. Corroborando esse fato, autores
como Schaulet e Trez (2021), Munné (2016) e Araljo et. al (2020) enfatizaram que 0s
gestores publicos tém reconhecido os dados como importantes aliados no processo de tomada
de deciséo.

3. METODOLOGIA

De natureza qualitativa, este estudo se classifica como descritivo por expor
caracteristicas de determinado fenémeno e por visar a descobrir a existéncia de associa¢des
entre variveis (Gil, 2017), como o uso de big data no setor publico e os resultados alcangados.
Como método de pesquisa, utilizou-se o estudo de caso unico na Defensoria Publica do Estado
do Amazonas, 6rgao que aderiu a tecnologia em 2018.

Quanto aos dados, utilizou-se de reportagens veiculadas na midia local sobre o tema,
pesquisa documental em legislacOes, planejamentos estratégicos, site institucional e relatorios
técnicos disponibilizados pela organizacdo, alem de entrevistas semiestruturadas com
funcionarios da Defensoria Publica envolvidos diretamente com a tecnologia de big data.
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As entrevistas seguiram um roteiro previamente elaborado conforme o objetivo da pesquisa e
a discussdo teorica.
Entre os meses de setembro e outubro de de 2023, foram realizadas 06 entrevistas com

profissionais que ocupam cargos de lideranca ou que oferecem suporte a esses lideres, e que
participam dos processos decisorios. As entrevistas foram gravadas para permitir a reproducdo
exata dos depoimentos e, posteriormente, foram transcritas. A fim de preservar a identidade dos
respondentes e para melhor compreensdo da analise, definiu-se os seguintes codigos de

identificacao:
Quadro 1 - Identificacdo e perfil dos entrevistados
ldentificacdo Cargo Temp? de FEMEE: 0
Servigo

. Assessor da Graduacao em Administragdo
Entrevistado 1 Administracdo Superior 7 anos
Entrevistado 2 Assessor Juridico 7 anos Graduagéo em Direito
Entrevistado 3 Assessor Técnico 4 anos Graduagdo e,m_Engenhana

Quimica

. L Graduacdo em Engenharia de
Entrevistado 4 Assessor Técnico 3 anos Petroleo e G&s
Entrevistado 5 Diretor 7 anos Graduagdo em Direito
Entrevistado 6 Diretor Adjunto 7 anos Graduagéo em Administracéo

Fonte: Elaboragao propria.

Os dados foram tratados pela técnica da triangulacdo, que integrou a analise de dados
primarios e secundarios. De acordo com Yin (2014, p. 120), a triangulacdo é o "fundamento
I6gico para se utilizar varias fontes de evidéncias". Segundo o autor, o uso de maltiplas fontes
em um estudo de caso permite que o pesquisador explore uma ampla variedadede aspectos
histéricos e comportamentais.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 INTEGRACAO DE BIG DATA NA DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO
AMAZONAS — DPE/AM

Segundo relatos dos entrevistados, até o ano de 2010, a maioria dos processos da
Defensoria Publica era manual, com arquivos fisicos e uma infraestrutura de Tecnologia de
Informacdo obsoleta. Como resultado, havia uso excessivo de papel, dificuldade de
armazenamento e risco eminente de perda de informacGes: “tudo era escaneado, tudo era
impresso, tirado xerox e a gente tinha varias pastas. Tinha que ter uma organizacdo bem
minuciosa para nada se perder” (Entrevistado 2).

Em 2010, a Defensoria implementou o Sistema Préton para registro das atividades
internas e administrativas, o que resultou num avango no controle dos processos internos e na
diminuicdo da perda das informagdes. No entanto, o ponto de inflex&o da inovacao digital data
de 2017, a partir da revisdo do “Planejamento Estratégico 2016-2020 — DPE 2020: O futuro
se faz agora” que inaugurou um novo modelo de gestdo, na tentativa de otimizar os processos
internos e melhorar a qualidade dos servicos prestados aos assistidos (Amazonas, 2018). Para
0s entrevistados, a alta demanda por servigos resultava num longo periodo de espera por
atendimento, tanto na capital quanto no interior.

Essa mudanca estratégica foi resultado uma consultoria contratada pelo 6rgéo, que foi
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acompanhada por umaequipe interna e interfuncional formada por defensores publicos, gerentes
e servidores do 6rgdo. A consultoria avaliou os processos e o atendimento por meio de
entrevistas, visitas as unidades e analise da qualidade do servico. Adicionalmente, a equipe
interfuncional realizou visitas técnicas as Defensorias Publicas dos Estados do Rio de Janeiro
e do Paré para levantamento de boas praticas.

O diagnostico da consultoria reforcou o que parte dos funcionarios ja tinha
conhecimento: a grande dificuldade em atender a demanda na capital e no interior. Nesse
sentido, a reformulacédo do atendimento emergiu como um dos projetos prioritarios, ja que a
Defensoria identificou uma janela de oportunidade para aprimorar o servico, atribuindo
particular énfase a area de Familia, a demanda de maior impacto nos resultados da instituicao.

Os entrevistados reforcaram a importancia do ano de 2017 na transformagéo digital
da Defensoria. Naquele ano, em consonancia com o crescimento da instituicdo e a
expansdo da atuacdo nos municipios do interior, “a Administracdo Superior vislumbrou
a necessidade de adotar novos sistemas e ferramentas de gestao” (Entrevistado 5) a fim de
otimizar a seguranca das informacdes e auxiliar o processo decisorio da alta gestdo. Nesta
ocasido, foi criada a Divisdode Inovacdo e Tecnologia, que posteriormente se transformou
em Diretoria de Tecnologia elnovacdo - DTI, onde se estabeleceu um grupo de
profissionais dedicados a pesquisar e desenvolver sistemas.

No que se refere aos sistemas voltados ao atendimento, em 2018 a Defensoria aderiu
ao Sistema Solar — Solucdo Avancada em Atendimento de Referéncia, desenvolvido pela
Defensoria Publica do Estado do Tocantins e cedido 8 DPE-AM mediante termo de concess&o.
A época, 0 sistema também estava sendo utilizado pelas Defensorias do Espirito Santo,
Rondonia, Roraima e Distrito Federal, e “gerou expectativas positivas por ser direcionado
exclusivamente para o atendimento do usudrio” (Entrevistado 2). O Sistema ¢ uma base
informatizada e gera dados quantitativos e qualitativos sobre os atendimentos e servigos
prestados em todas as unidades. Para os entrevistados, a escolha pelo Solar levou em conta o
fato de ele ter sido desenvolvido especificamente para as demandas da Defensoria:

Tinha que ser adaptado a realidade da Defensoria, né? N&o é um sistema
gue a gente encontrava na prateleira, tinha que ser algo feito para a
Defensoria, foialgo que se adequasse a nossa realidade, o que a gente
precisava (Entrevistado 1).

No mesmo ano, a Diretoria de Tecnologia e Inovacdo desenvolveu e implementou o
Sistema de Relatérios da Defensoria do Estado do Amazonas, 0 SRDPEAM, que passou a
controlar o armazenamento de dados por meio de relatorios da tramitacdo de processos e
documentos. Até 2018 ndo havia uma padronizacdo do controle das informacbes de
atendimento, cada unidade ou diretoria preenchia e encaminhava uma planilha a Corregedoria
Geral, setor responsavel pelo controle. “Cada setor fazia a planilha com as suas informagdes
e para compilar era muito trabalhoso. Entdo, com 0 SRDPEAM vocé concentra tudo dentro
do sistema e fica mais facil fazer a analise” (Entrevistado 6).

Isto posto, a nova estrutura tecnoldgica da Defensoria se concentrou em trés sistemas
principais: Sistema Solar, Sistema de Relatorios e Sistema Proton, este Gltimo exclusivo para
tramitacdo de processos administrativos. Através do Sistema Solar, tornou-se possivel obter
informacdes como a quantidade de atendimentos agendados, atendimentos realizados e nao
realizados, além de dados dos assistidos, como nivel de escolaridade e local de residéncia. O
Sistema de Relatorios permitiu acesso a informagdes sobre numero de atendimento por
unidade, atendimentos por area de atuacdo e por polos do interior. J& o Sistema Préton
viabilizou o acesso a quantidade de processos administrativos gerados por cada diretoria e 0
tempo médio para ser concluido.
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A gente tinha uma base de dados simples. E ai a gente foi expandindo para
informacBes mais especificas e mais complexas. Ndo s6 o tempo do
atendimento do assistido, ndo s6 as etapas de atendimento do assistido, mas
que ato foi praticado para atender aquele assistido. E indo para a area de
gestdo de pessoas, a gente deu prioridade aos dados funcionais dos nossos
servidores (Entrevistado 5).

Essa transformac&o representou o inicio efetivo de Big Data na Defensoria. O passo
seguinte foi a definicdo de uma equipe para tratar e analisar os dados, tarefa atribuida a Diretoria
de Planejamento e Gestdo — DPLAN, em 2019.

Esse cenario permaneceu inalterado até inicio de 2020, quando, em meio a Pandemia
deCovid-19, a Defensoria introduziu novas tecnologias para que 0s usuarios ndo ficassem
desassistidos; a comegar pelo aplicativo Telegram para atender remotamente a populagédo da
capital e pelo WhatsApp para atender os usuarios do interior. O atendimento virtual
permaneceu vigente mesmo com o fim da pandemia e, em 2023, o Telegram foi substituido
pela plataforma TatoDesk, que integra 0 WhatsApp, sendo utilizado tanto na capital quanto no
interior.

Os aplicativos se tornaram importantes fontes de dados: “a alta administracdo viu a
oportunidade de obter informagdes abrangentes sobre os atendimentos, uma vez que 0sS
aplicativos armazenam as conversas automaticamente, permitindo sua exportacéo para fins de
analise” (Entrevistado 2) e possibilitando a compreenséo dos servigos mais procurados € as
principais demandas por municipio ou regiao.

A plataforma TatoDesk ainda permite o gerenciamento dos atendimentos e o
acompanhamento da produtividade, que se traduz na “capacidade de quantificar o tempo de
espera do assistido e 0 tempo necessario para finalizar um atendimento” (Entrevistado 5).
Diferente dos dados gerados pelos os sistemas, os dados exportados da plataforma se
classificam como ndo estruturados, ou seja, carecem de um padréo pré-definido, a exemplo de
textos, audios e imagens, o que acrescenta complexidade a analise.

Em 2022, a adogéo do Sistema Eletronico de Informagdes - SEI - em substituicdo ao
Sistema Proton “foi outra importante inovacao” (Entrevistado 6). Atraves desse sistema, tem-
se acesso a informac0es estatisticas sobre 0s processos internos, incluindo a quantidade de
processos tramitados nas diretorias administrativas e o tempo médio necessario para a
concluséo de cada um. A Figura 1 esquematiza uma linha temporal que reconstitui as etapas
integracdo de Big Data na instituicao, desde 2010.
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Figura 1 - Linha do tempo da integracéo de Big Data na instituicéo

PROCESSO MANUAL NOVOS SISTEMAS PANDEMIA DE COVID-19 ANO DA PESQUISA
W S * Insercdo de atendimento « Insercao da plataforma
* Arquivos Fisicos; ' DEFENSORIA PUBLICA ,(:;“ TatoDesk. Telegram
Y RORBIACD PO MIATONAR descontinuado na capital
« Insercao do Sistema “SSTEMA OE CONTROLE DE PROCESS0 £ GOUMENTOS CAPITAL INTERIOR A
Proton para controle w
:e processos e ‘ ° w WhatsApp
octmentos Telegram WhatsApp Utilizado na capital e no
SRDPEAM interior.
FASE DE CONSULTORIA INTEGRAGAO DE BIG DATA ATIVIDADE MEIO
« Constatado a * Registro de dados « Sistema Protén
dificuldade em automatizado; descontinuado;
atender a demanda;
* Equipe definida para + Novo sistema
« Inicio da reformulacgao | analise dos dados para controle de
do sistema de obtidos. processos e
atendimento. documentos Sel'

Fonte: Elaboracao propria (2024).

A adesdo a tecnologia de big data no setor publico revela uma recente busca por
mecanismos avancados para lidar eficientemente com o rapido volume de dados, que precisam
ser coletados, armazenados, processados e analisados de forma estratégica e segura. No
ambito da Defensoria Publica do Estado do Amazonas, a adocdo dessa tecnologia representou
uma resposta as necessidades de lidar com a crescente demanda de atendimento, que tornou
inviavel a manutencdo do modus operandi anterior.

4.2 TRANSFORMACOES NA TOMADA DE DECISAO APOS A IMPLEMENTACAO DE
BIG DATA

A insercdo de Big Data na Defensoria Publica sinaliza uma transformacéo no processo
de tomada de decisdo pois, conforme os entrevistados, antes das inovagdes tecnoldgicas, as
decisbes eram baseadas majoritariamente em observacGes subjetivas e experiéncias
acumuladas dos servidores:

As decisdes eram baseadas de acordo com nosso dia a dia. Por exemplo, se
agente estava conseguindo fluir o trabalho, se atrasasse muito, a gente
percebia que estavamos sobrecarregados e se persistisse por muito tempo,
0 Defensor tomava a decisdo de solicitar a ampliacdo de pessoal
(Entrevistado 2).

Até 2016, a Defensoria carecia de dados relativos ao atendimento, “setor critico da
institui¢ao” (Entrevistado 5). Para obter tais dados, era necessario realizar pesquisas em cada
unidade, junto aos assistidos e aos servidores, o que demandava tempo e recursos financeiros
consideraveis. Como o Sistema Proton ndo automatizava a coleta de dados, ndo existiam
relatorios que englobassem as acOes juridicas praticadas ou as areas de maior demanda,
informacdes fundamentais para diagnosticar e embasar decisdes subsequentes.

Taurion (2013) ja& afirmava que a complexidade do universo organizacional
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contemporaneo requer decises fundamentadas ndo somente na experiéncia ou intuigéo e que,
embora esses elementos tenham relevancia, é imperativo que as decisfes também sejam
fundamentadas em fatos e dados concretos, sobretudo em contexto de incertezas.

Ao implementar a tecnologia de Big Data, a Defensoria aprimorou a coleta, o controle
e 0 armazenamento de dados; e inaugurou uma era de decisbes mais racionais e baseadas em
evidéncias. Para o Entrevistado 1, a Defensoria reconheceu as mudancas no cenario tecnoldgico
e a necessidade de utilizar dados para embasar suas decisdes: “com o amadurecimento da alta
gestdo, foi se tornando evidente a importancia de se ter uma tomada de decisdo mais assertiva
e fundamentada em dados” (Entrevistado 1). Para Schaulet e Trez (2021), o apoio da alta gestéo
é essencial para garantir um ambiente propicio para governanca de dados nas organizagdes
publicas.

Os sistemas passaram a coletar informacdes para a avaliacdo da produtividade e para
a identificacdo de eventuais problemas, como a deteccdo de duas unidades de atendimento
com atribuicdes e caracteristicas similares, mas com resultados notadamente distintos. Para
0 Entrevistado 6, os sistemas sinalizam a existéncia de algum problema e a gestéo, a partir
desses dados, “buscam entender e solucionar o gargalo de forma apropriada”.

Por unanimidade, os entrevistados relataram o papel estratégico da Diretoria de
Planejamento e Gestdo — DPLAN, setor responsavel por acompanhar, processar e analisar 0s
dados, nessas mudancas em prol da inovacdo tecnoldgica da Defensoria. Todos 0s membros
da diretoria integraram a equipe interfuncional que acompanhou os consultores externos no
6rgdo, em 2017.

A Figura 2 ilustra o processo de big data utilizado pela Defensoria, compreendendo
dois subprocessos distintos: Gerenciamento de Dados e Data Analytics. Este processo esta
alinhado a perspectiva de Garcia (2019), que explica que o gerenciamento de dados inclui
tecnologias de suporte que visam adquirir, armazenar, preparar e tratar os dados para fins
analiticos. Por sua vez, o Data Analytics refere-se as técnicas utilizadas para modelar, analisar
e obter conhecimento a partir dos dados, sendo este considerado o principal elemento do
processo (Garcia, 2019).

Os sistemas da Defensoria configuram as fontes de big data, dos quais sdo extraidos
arquivos em diversos formatos. Esses arquivos sdo armazenados em um servidor para
realizacdo do processamento via Excel e da limpeza dos dados, extraindo valores nulos e/ou
repetidos. Em seguida, realiza-se a transformacdo e, posteriormente, a modelagem desses
dados, frequentemente convertendo as informacgdes em graficos e tabelas.

Embora o Excel ndo seja a ferramenta mais comum no processamento de big data, visto
que ha opc¢des mais interessantes, como o Hadoop, Cassandra e a Ferramenta de Programacéo
R, os entrevistados afirmaram que a escolha ocorreu em virtude das licencas disponiveis e da
experiéncia dos funcionarios com o programa. Contudo, o Entrevistado 4 enfatizou que novas
ferramentas de processamento estdo sendo desenvolvidas pela equipe de tecnologia para
agilizar esse processo, considerando que “a equipe da DPLAN manipula bases de dados com
mais de cinquenta mil linhas por trimestre”.



Big Data no sistema de justica
OLIVEIRA, A. C. P.; MARQUES, C. R.

Figura 2 - Processo de Big Data da DPE/AM
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Fonte: Elaboragédo propria (2024).

Para um data analytics mais preciso, a Diretoria de Planejamento e Gestdo — DPLAN
se ramificou em duas areas de atuacdo: Gestdo do Atendimento e Meritocracia. A primeira
estd voltada a atividade-fim e ao pablico externo, enquanto a segunda estd direcionada a
produtividade e as operagdes internas da Defensoria, considerada atividade-meio.

Especificamente na éarea de atendimento, quando um assistido realiza um
agendamento, suas informacdes socioecondmicas sdo langadas no Sistema Solar e, durante o
atendimento, sdo registradas todas as acOes empreendidas. Esses dados subsidiardo os
relatorios de atendimento da unidade e o historico do assistido, que serdo consultados para a
elaboracdo do planejamento e definicdo das metas da unidade: “a gente nunca comeca de um
nimero imaginario. A gente sempre pega o histérico, o relatorio, para fazer uma analise e
definir as metas” (Entrevistado 3).

Ja na vertente Meritocracia, os relatorios gerados pelo SRDPEAM e SEI embasam a
mensuracdo do desempenho e da produtividade dos servidores lotados nas unidades de
atendimento e nos érgdos administrativos. As informacdes dos relatorios sdo confrontradas
com as metas de produtividade previamente estabelecidas.

Para o Entrevistado 5, os dados possibilitaram analises bem estruturadas e
fundamentadas, viabilizando o planejamento da instituicdo a curto e medio prazo. As decisoes
deixaram de ser pautadas por suposi¢ese passaram a ser fundamentadas em dados objetivos:
“os dados servem para mostrar como esta a realidade da Defensoria. E sO assim a gente
consegue planejar” (Entrevistado 1). O Entrevistado 3 complementa que “os dados deixam as
nossas tomadas de decisGes mais praticas, mais embasadas. [...] E € muito Util, a gente ndo
parte de um empirismo e sim de um historico que a propria instituicdo gera”.

Esse entendimeto € corroborado por Taurion (2013), ao enfatizar que os dados
possuem valor somente quando sdo processados, analisados e utilizados de forma estratégica
para a tomada de decisdo.
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4.3 RESULTADOS DA UTILIZACAO DE BIG DATA NA DPE/AM

Conforme os entrevistados, o uso da tecnologia de big data tem sido uma aliada na
definicdo de métodos e contramedidas para monitorar o desempenho da Defensoria e
identificar situacGes em que os resultados podem ser aperfeicoados. Um exemplo é a criagédo
do Programa de Meritocracia, em 2019, que visa reconhecer o bom desempenho do
funcionario e melhorar os resultados da organizacdo. Em outros termos, o programa avalia se
os funcionérios alcancaram as metas individuais e por equipes previamente estabelecidas,
além de atuar como um parametro para promocdes, prémios de produtividade e adicional de
desempenho (Amazonas, 2022).

O Gréfico 1 ilustra o volume anual de atendimentos realizados pelo 6rgdo. Em
comparacdo com 2018, ano que precedeu a implementacao do Programa de Meritocracia, 2019
registrou um aumento de 21,6% nos atendimentos. Em 2020 e 2021 houve uma significativa
reducdo dos numeros em decorréncia da pandemia de Covid-19, mesmo com a adocéo de
atendimentos remotos via aplicativos. Contudo, os nimeros de 2022 e 2023 ultrapassaram 0s
valores registrados no ano da criagdo do Programa. Conquista que, de acordo com o
Entrevistado 2, decorreu da retomada dos atendimentos presenciais, da continuidade dos
atendimentos remotos, do estabelecimento de metas mais desafiadoras e da criagdode novos
Polos de Atendimento direcionados as demandas especificas dos assistidos como, por
exemplo, os Nucleos especializados.

Gréfico 01 — Quantidade de atendimentos realizados no ano

799842 812247
481730
I 407569
2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: Sistema de Relatérios da Defensoria Publica do Amazonas — SRDPEAM.

A partir da anélise dos dados dos sistemas, a Administracdo Superior identificou as
areas de atuacdo mais demandadas, como consumidor ou familia, segmentadas por regides e
zonas de concentracdo. Dessa forma, em marco de 2023 foi inaugurado um Nducleo
Especializado na area da Familia na Zona Norte de Manaus, que logo se tornou a unidade com
maior nimero de atendimentos da Defensoria. De modo semelhante, em julho do mesmo ano
foi criado um Ndcleo de Defesa do Consumidor na Zona Leste da capital, pois identificou-se
que os assistidos dessa regido se deslocavam para a Zona Centro-Sul em busca de assisténcia
juridica.

Esse mesmo procedimento também foi aplicado para a criagdo dos Polos de
Atendimento no interior do Amazonas. Utilizando o registro dos atos praticados, a instituicao
identificou municipios com demandas reprimidas e mensurou a quantidade de polos que
precisariam ser criados para suprir as necessidades do interior. Entre os anos de 2019 e 2023,
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a DPE-AM inaugurou seis Polos de Atendimento no interior, expandindo e democratizando o
acesso a assisténcia juridica gratuita aos cidadaos vulneraveis.

Os entrevistados também compartilharam a percepgdo de que a tecnologia de big data
tem promovido alteracdes na cultura organizacional. O Entrevistado 4 enfatizou que a cultura
de trabalhar com dados e fundamentar decisdes a partir deles tem crescido dentro da
Defensoria, um movimento que € incentivado pela gestdo do Defensor Publico Geral, “que
tem buscado fundamentar suas decisdes em analises objetivas” (Entrevistado 4). O
entrevistado pontuou que em diversas ocasides os funcionarios da Diretoria de Planejamento
sdo convocados para fornecer informagbes para fundamentar as decisbes do Defensor.
Conforme advertiu Mello (2022), o uso de dados na gestdo publica decorre de uma decisdo
politica.

Os servidores passaram a enxergar os dados ndo apenas como um instrumento de
mensuracdo e controle, mas como um recurso para aprimorar o desempenho da Defensoria:
“houve um amadurecimento de pensamento dos servidores” (Entrevistado 1); “eu vejo que o
uso de dados deixa a coisa mais padronizada, com maior credibilidade. Entdo, acho que é um
impacto positivo” (Entrevistado 3).

Corroborando Garcia (2019), os entrevistados destacaram que a tecnologia tem
aperfeicoado a gestdo e os servigos ofertados pelo 6rgao, uma vez que o big data probou ser
um instrumento eficaz para a priorizacdo de programas, para a alocacéo de investimento em
infraestrutura e para a mensuracdo do desempenho. Tal assertiva foi sustentada pelos relatos
dos entrevistados, que evidenciaram o Programa de Meritocracia e a criagcdo de novas unidades
em locais estratégicos como exemplos concretos da eficiéncia dessa tecnologia na DPE-AM.

5. CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho foi analisar a adogdo de Big Data, bem como o0s resultados
decorrentes da adocdo da tecnologia na Defensoria Publicado Estado do Amazonas. O artigo
evidenciou que até 2010 o cenario tecnoldgico da organizacdo era totalmente obsoleto, com
dados armazenados em arquivos fisicos e com risco eminente de perda deinformacdes.
Somente em 2018 o uso de Big Data passou a fazer parte da agenda da Defensoria, a partir
da adocdo de dois sistemas que possibilitou a obtencdode informacGes sobre atendimento,
produtividade e permitiu a identificacdo de problemas nas unidades da capital e do interior.

Convergindo com a literatura, a pesquisa evidenciou o papel essencial da alta gestdo
na adesdo a tecnologia e na promogdo de uma integracdo efetiva das ferramentas de big data no
dia a dia da organizacdo, substituindo uma gestdo fundamentada em experiéncias, por uma
gestdo baseada em evidéncias. Nessa perspectiva, as informacodes resultantes do data analitycs
tornaram ativos chave para a melhoria da eficiéncia da gestdo e para alteracdo do modo de
trabalho na Defensoria.

No que se refere aos resultados do uso de big data, a pesquisa identificou o melhoria da
produtividade dos servidores decorrentes do Programa de Meritocracia e 0 aumento do nimero
de atendimentos, reflexo de fatores como a inauguracao de unidades de atendimento em areas
e regides de grande demanda. Outro efeito da tecnologia foi a mudanca da cultura
organizacional, que esta cada vez mais orientada por dados e evidéncias. Importante notar que
a cultura tende a ser uma das principais dificuldades das organizagdes nos processos de
mudancga.

Contrariando as expectativas da literatura, a pesquisa néo identificou resisténcias dos
servidores publicos no processo de adesdo e uso das novas tecnologias, nem dificuldades da
alta gestdo em encontrar profissionais do proprio 6rgdo com conhecimento e competéncias
técnicas especificas para analisar os dados de forma estratéfica.
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A experiéncia da Defensoria ilustra como a tecnologia de big data pode ser um
instrumento vantajoso para o aprimoramento da administracdo puablica, capaz de alterar o
processo decisorio e otimizar o uso dos recursos publicos. Entretanto, como todo estudo de
caso, os resultados aqui encontrados ndo podem ser generalizados; fato que limita nossa
contribuicdo para o debate. Outra limitagdo diz respeito a recente adocdo da tecnologia pela
Defensoria e as constantes evolugdes tecnologicas , que impdem uma limitacéo temporal aos
resultados apresentados, inviabilizando anélises a longo prazo.
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