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"N@o existem paises subdesenvolvidos.
Existem paises sub administrados."

(Peter Drucker)



RESUMO

O estudo desenvolvido nesta pesquisa propde expor os conceitos de qualidade na prestacdo dos
servicos publicos, a qual é considerada um grande desafio diante de uma sociedade cada vez
mais dindmica, exigente e em busca da plenitude no exercicio de sua cidadania. Objetivando
contribuir para o incremento na qualidade dos servicos prestados no setor publico, o presente
estudo tem a intencdo de evidenciar a possivel existéncia de falhas em préaticas administrativas
e metodoldgicas que influenciam negativamente, e que podem ser aperfeicoadas mediante a
adocdo de um novo modelo de gestdo com maior foco voltado nas tais deficiéncias a partir das
experiéncias em curso no Poder Judiciario brasileiro. O estudo toma por base o servico de
atendimento ao publico prestado no Férum Bardo de Rio Branco no municipio de Rio Branco,
Capital do Estado do Acre. Na forma de um estudo de caso, a pesquisa alcangou servidores e
usuarios que, mediante resposta a questionarios, puderam expressar percepcao da realidade
organizacional, gerando insumos para a proposicdo de solucBes estratégicas orientadas a

melhoria dos servigos prestados no &mbito da Instituicéo.

Palavras-chave: Qualidade — Servicos — Estratégia.



ABSTRACT

The study developed in this research proposes to expose the concepts of quality in the provision
of public services, which is considered a major challenge before an increasingly dynamic
society, demanding and in search of fullness in the exercise of their citizenship. To contribute
to increasing the quality of services in the public sector, this study intends to show the possible
existence of failures in administrative and methodological practices that adversely influence
and which can be improved by adopting a new management model with greater focus back on
such deficiencies from the ongoing experiences in the Brazilian judiciary. The study is based
on the service to the public service provided in the Forum Bar&o do Rio Branco in Rio Branco,
Acre state capital. In the form of a case study, the research reached servers and users that by
responding to questionnaires, could express perception of organizational reality, generating
inputs to propose strategic solutions aimed at improving the services provided within the

institution.

Keywords: Quality — Services — Strategy.



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1: Questdo 01 — Pesquisa INtErNa . .......cccoveieieeiece e 35
Gréafico 2: Questdo 02 — Pesquisa INTEMNA. ........c.cccveieiieiice e 36
Grafico 3: Questdo 03 — Pesquisa INTEINA. ........ccoiereiiiiieee e 36
Grafico 4: Questdo 04 — Pesquisa INTEIMNA. ........ccoiereiriieee e 37
Gréafico 5: Questao 05 — Pesquisa INtErNA. ..........cccveieiieie e 38
Gréafico 6: Questdo 06 — Pesquisa INtErNA. ..........cccvevveiieiecie e 39
Grafico 7: Questdo 07 — Pesquisa INTEINA. ........ccoiereiririeene e 40
Grafico 8: Questdo 08 — Pesquisa INTEIMNA. .......cccvieieirireiee e 41
Gréafico 9: Questdo 09 — Pesquisa INtEMNA. ..........cccveieiiieie e 42
Gréafico 10: Questdo 10 — Pesquisa INTErNa. .........cccccveieeieeiieiicce e 43
Grafico 11: Questdo 11 — Pesquisa INErNa. ........ccccoreireieiniineeese e 44
Grafico 12: Questdo 12 — Pesquisa INErNa. ........ccccoveirereinie e 44
Gréfico 13: Questdo 13 — Pesquisa INtErNa. ..........ccccveieeieeie i 45
Gréfico 14: Questdo 14 — Pesquisa INTErNa. .........cccccveveeieeie i 46
Gréafico 15: Questdo 15 — Pesquisa INterNa. ..........ccccvevveieiie e 47
Grafico 16: Questdo 16 — Pesquisa INErNa. ........ccccoveirireieiiereeses e 47
Gréfico 17: Questdo 17 — Pesquisa INErNa. ........ccccoveiririeieeeieeesesees e 48
Gréfico 18: Questdo 18 — Pesquisa INtErNa. ..........ccccveieeieeie i 49
Gréfico 19: Questdo 19 — Pesquisa INtErNa. ..........ccccveieeieeie i 50
Grafico 20: Questdo 20 — Pesquisa INErNa. ........ccccoreirireieeieeese e 51
Gréafico 21: Questao 01 — PesquiSa EXTEINA. ........cceveivererininiieeiee s 53
Gréfico 22: Questdo 02 — Pesquisa EXTEINa. .......cccccvveieeieiieiicce e 53
Gréfico 23: Questdo 03 — Pesquisa EXTEINa. .......ccccccvevieiecie i 55
Gréafico 24: Questao 04 — PesquiSa EXTEING .........ccceverereniiininiseeie s 56
Gréafico 25: Questao 05 — PesquiSa EXTEINA. ........cceveierininiiiiisieie s 57
Gréfico 26: Questdo 06 — Pesquisa EXTEINa. ........ccccveveeiece i 57
Gréfico 27: Questdo 07 — Pesquisa EXTEINa .........ccccveiieiecie i 58
Gréafico 28: Questao 08 — PesquiSa EXTEINA. ........cceveiereriniiiiisieeee s 59
Gréafico 29: Questdo 09 — Pesquisa EXLEINa ........cccvevviieereeieiiese e 60

Gréfico 30: Questdo 10 — Pesquisa EXTEINQ .........ccevverereneieneseeierie e 61



LISTA DE TABELAS

Tabela 1: Perfil do servidor PeSqQUISATO ...........oiirieieiieie e 31
Tabela 2: Perfil do USUArO PeSQUISAAO. .........covvuiiiiiiirierieiee e 33
Tabela 3: Resultados da pesquisa INtEINA...........cecverueiiereeie e 34

Tabela 4: Resultados da pesquisa EXTEINA ..........c.ecverveiiereeiesieseee e e e 52



LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

APF — Administracdo Publica Federal

CEJUSC — Centro de Solucéo de Conflitos e Cidadania
CNJ — Conselho Nacional de Justica

GALLUP — Instituto Gallup

GAR — Gratificagdo por Alcance de Resultados

IBOPE — Instituto Brasileiro de Opinido e Estatistica
IDESP — Instituto de Estudos Econdmicos, Sociais e Politicos de Séo Paulo
ISO — International Standardization Organization

PHD — Philosophiae Doctor, ou Doutor da Filosofia
SAJ — Sistema de Automacdo do Judiciario

STJ — Superior Tribunal de Justica

TJAC — Tribunal de Justica do Estado do Acre



SUMARIO

(| N 0] 51010700 1RO 13
1.1 Formulagdo do problema..........ccooiiiiiiiiii 14

1.2 ODBJELIVO GEral ..o s 15

1.3 ODbjetivos €SPECITICOS.....cviiiiieiiiiieiese e e 15

1.4 JUSHITICALIVA. ....eoeiieiiiiiciiee e 16

2. REFERENCIAL TEORICO ....covciiiceeeeeieteee et eee st tss s ssn s 16
2.1  Conceitos de Qualidade...........ccoeviieiieiiiie i 17

2.2  Percepcao da qualidade .........ccceoeiieiieiiiiccece e 18

2.3 Conceitos e Caracteristicas doS SErviGoS .........cccvevvereeieeiieeieeie e e 19

2.4 ServigoS PUDIICOS ......ccveiiiiic e 19

2.5  Qualidade €M SEIVICOS .......ccveiieeireiiesieerie ettt 21

2.6 Gestdo N0 Poder JUdICIANIO.........cieieiiiriceic e 25

2.7 O Papel do Juiz neste NOVO CONEXIO.......ccueivveiueiieiieie e 27

3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA .......ocooieieeeeeeeveseresessne s 28
3.1 TIPO U PESQUISA.....cueeueeueesieieiie sttt sttt 29

3.2 Universo @ AmOStra da PESQUISA ........cccuerverrerieieriesiesieseeeeie e 30

3.3 ANAliSe A0S DAUOS.......ccueiiiieiieiiiie e 31
3.3.1 Perfil dos servidores pesquiSadoS..........cceververererieeeieerienie e 31

3.3.2  Perfil doS USUAIiOS PESQUISATOS.......covevereeriiriiiiiriesiieieeee e 32

3.3.3 Resultados da pesquiSa INTEIMA.........ccoouereririririnieeeee e 33

3.3.4 Resultados da pesquiSa EXLEINA .........ccveiveiiieiieiieesie e 52

4. CONSIDERAGOES FINAIS......covovieeeveeiieeeeeeseeeesseeesssesiesesienessenesse s nesnenens 63
5. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........cocoiieeeeeeeieeeseeersessses s sissensenesnenes 65
APENDICE A ..ottt 68

APENDICE B ..ot e s et s et e e et e s et e e er e e er e e s et eeer e e eraaeeas 70



13

1. INTRODUCAO

O mundo atual estd em constante transformacdo. Estas transformacfes tém sido
impulsionadas pelos avangos em todas as areas das ciéncias, e em especial com o apoio das
comunicag0es, informatica e pela evolucdo natural da sociedade globalizada, adaptando-se as
novas tendéncias e a realidade a qual ela esta inserida. As mudancas sdo constantes e necessarias
em um ritmo cada vez mais acelerado e, neste contexto, as instituicdes, hoje fortalecidas pela
democracia, precisam acompanhar tal evolugdo. Mesmo as instituicbes publicas tradicionais
sentem que devido a estas transformacdes diversos paradigmas precisam ser quebrados, um
novo modelo eficiente de gestdo moderna e adequada a realidade e as crescentes demandas
oriundas de uma sociedade contemporanea consciente ndo s6 de seus deveres, mas,
principalmente de seus direitos, se torna indispensavel. Esta mesma sociedade, ciente de suas
garantias constitucionais de cidadania, reclama das instituicbes constituidas pelo Estado
brasileiro a prestacdo de servicos publicos de qualidade.

De forma geral, percebe-se que ha uma tentativa por parte de diversas instituicdes
publicas de implantarem uma légica de maior eficiéncia e qualidade advindas do setor privado.
Contudo, no setor publico, faz-se necessario o desenvolvimento e o aperfeicoamento da viséo
de qualidade vinculada & nocéo de satisfacdo.

O ato de gerenciar a qualidade dos servicos constitui em tomar ac6es determinadas para
assegurar que as necessidades dos clientes estejam precisamente identificadas e que sejam
atendidas de forma satisfatoria. Para fornecer maior confiabilidade, faz-se necessario a
implementacdo de acdes planejadas e coordenadas por parte da administracdo publica. Essas
acOes devem fazer parte do planejamento estratégico e serem construidas de forma coletiva para
que a qualidade dos servigos seja assegurada e sua execucao fiscalizada.

Neste contexto, destaca-se o Poder Judiciario, um dos mais conservadores e reticentes
guando se trata de mudancas. No caso em questdo, trazendo para a realidade local, dentro do
Judiciario estadual, o Forum Bardo do Rio Branco, de Rio Branco, estado do Acre, surge como
instituicdo escolhida como objeto de anélise, em uma proposta de estudo de caso, por tratar-se
de o unico férum civel da capital, e por ser o principal mediador das conciliacdes e litigios entre
os cidadéos acreanos.

Este trabalho visa contribuir com os estudos da qualidade dos servicos de atendimento
nas instituicdes publicas, buscando-se reunir dados/informacgdes com o intuito de conhecer a

realidade atualmente em curso neste 6rgdo, tendo como base a percep¢do da qualidade tanto
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por parte dos clientes/jurisdicionados como pelos servidores, pretendendo, ainda, auxiliar com
sugestdes para a melhoria do servigo publico.

Inicialmente, sera objeto de enfogque 0s conceitos tedricos sobre qualidade, a percepcao
da qualidade, conceitos e caracteristicas dos servicos, servigos publicos, qualidade em servicos,
gestdo no poder judiciério e o papel do juiz neste novo contexto, os quais serdo abordados de
forma sucinta.

Seguidamente, observar-se-4 a metodologia e as técnicas de pesquisa empregadas, bem
como o tipo de pesquisa e seu universo e amostra.

Posteriormente, sera feita a analise dos dados, de modo detalhado, iniciando-se pelos
perfis dos servidores e dos clientes. Na sequéncia, os resultados da pesquisa interna e externa,

respectivamente.

1.1 FORMULACAO DO PROBLEMA

Os recentes avangos tecnologicos em todas as areas do desenvolvimento humano, seja
no campo social, econémico e politico, especialmente ocorridos com a globalizacéo,
impactaram a dindmica do mundo. Estes impactos podem ser notados claramente através do
nivel de conhecimento e acesso as informacdes e implicam automaticamente na mudanca do
comportamento da sociedade atual, que estd cada vez mais exigente e consciente de seu papel
como agente transformador. Estas mudancas também se ddo em funcdo do aumento
exponencial do ritmo das demandas advindas da necessidade de servi¢os e produtos melhores
e de qualidade. Segundo Ulrich “A globalizacdo requer que as organiza¢bes aumentem sua
habilidade de aprender, colaborar e administrar a diversidade, complexidade e ambiguidade”
(1998, p. 126).

Partindo desse contexto de transformacdo e ampliacdo de métodos e informacgdes,
percebe-se a necessidade de que a estrutura organizacional do poder judiciario também passe
por mudancas, uma vez que se encontra estagnada, quando comparada aos avangos decorrentes
das melhorias nos direitos humanos, por exemplo.

Nesse sentido, faz-se necessario contribuir nesse trabalho, que também é composto de
pesquisa de campo, com elementos de satisfagdo e insatisfacdo com a qualidade do servico
publico, especificamente no Forum Bardo do Rio Branco, no estado do Acre, para entender 0s
entraves que dificultam a celeridade do atendimento e, a0 mesmo tempo, diagnosticar 0s
problemas existentes para que sejam solucionados mais rapidamente, em especial as demandas

propostas em juizo, com o intuito de aperfei¢oar o acesso a justica.
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Observa-se atraves de reclamagfes externalizadas em falas no ambiente do Férum
Bardo do Rio Branco, tanto de usuarios quanto de servidores, que grande parte da populagéo
que procura o atendimento pablico, no poder judiciario acreano, nao esta satisfeita com a atual
prestacdo jurisdicional oferecida. Essa problematica também foi evidenciada por meio da
andlise de questbes formuladas e respondidas para esse fim, e que serdo devidamente
informadas nos capitulos seguintes.

E sensivel a insatisfag&o por parte do jurisdicionado ainda no que diz respeito ao acesso
simplificado das informacdes, e a falta de uma linguagem mais acessivel ao cidaddo comum,
bem como a elevada burocracia e morosidade para a solucéo dos litigios em forma de processos
que tramitam no judiciario nacional.

A lentiddo da prestacao jurisdicional é resultado de um judiciario estatico e que ndo
consegue evoluir na mesma dindmica da iniciativa privada e da sociedade como um todo. Além
disso, a desinformacéo, a linguagem extremamente técnica, falhas técnicas e humanas podem
e precisam ser corrigidas para trazer maior satisfacdo aqueles que dependem diuturnamente da
justica.

Diante deste quadro, urge uma melhoria substancial na gestdo da qualidade da
prestacdo de servicos. Isto implica em uma analise mais profunda e, por sua vez, uma
readequacao para atender aos anseios dos cidaddos, que séo os clientes destes servigos. Na
esfera publica, os métodos empregados anteriormente mostram-se ineficientes, e a prestacdo
dos servicos inadequada, pois existem diversos paradigmas enraizados na cultura

organizacional advindos da burocracia que constituem um problema de complexa resolucéo.

1.2 OBJETIVO GERAL

Analisar como os clientes/jurisdicionados e servidores percebem a qualidade nos
servigos prestados de atendimento ao cidaddo no Forum Bardo de Rio Branco, assim como

contribuir com sugestdes para a melhoria do servigo publico.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Conhecer a opinido dos servidores sobre a qualidade de seus servicos prestados
no atendimento ao publico;
o Conhecer a opinido dos usuarios sobre a qualidade dos servigos prestados no

atendimento feito pelos servidores;
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o Apresentar o perfil dos respondentes;

o Avaliar a qualidade no atendimento.

1.4 JUSTIFICATIVA

Esse trabalho justifica-se pela necessidade de avaliacdo da qualidade dos servicos de
atendimento nas instituicdes publicas, neste caso especifico, no Forum Bardo do Rio Branco,

para contribuir com o aprimoramento dos servicos prestados aos jurisdicionados.

2. REFERENCIAL TEORICO

Entende-se que as organizacfes sdo constituidas de sistemas formados por diversos
recursos, as quais procuram prover ao mercado produtos e servicos de forma satisfatdria ao seu
pablico-alvo, os clientes. Quanto a isso DRUCKER (2002, p. 35) explica que: "so existe uma
definicdo valida para a finalidade de uma empresa: criar um consumidor". Para gue isso ocorra
faz-se necessario o conhecimento prévio por parte da organizacdo das necessidades e
preferéncias de seu segmento de mercado.

Em conformidade com Kotler e Armstrong (2003, p. 438),

[...] o consumidor atual busca continuamente novos produtos e servigos de qualidade.
Nesta perspectiva, é imprescindivel que as organizacdes estejam alerta, acompanhem
as constantes mudancas desse novo mercado extremamente dindmico e oferecam um
atendimento de qualidade, produzindo satisfacdo a seus clientes e fortalecendo-se
diante a concorréncia.

No ambiente organizacional, a inovacdo demanda do administrador habilidades e
responsabilidade. Visando que é necessario capacitar os colaboradores/servidores para que
estes estejam aptos a oferecer aos clientes um atendimento de qualidade, alcan¢ando assim, o
principio basico da satisfag&o.

Diversos fatores precisam ser considerados para que a organizagdo possa ter mais
competéncia, independentemente de seu porte e esfera, sendo que nesta perspectiva,
incessantemente € preciso trabalhar a qualidade do ambiente e do atendimento. Na percep¢do
de Chiavenato (2004, p. 15) "as organizacdes sdo criadas para produzir bens ou servigos e que

0S mesmos terdo que satisfazer uma clientela™.
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No ambito das organizagOes, existe o entendimento de que o papel essencial do
administrador € viabilizar a distribuicdo dos recursos disponiveis e guiar os colaboradores no
sentido de alcancar maior produtividade com o maior indice de aproveitamento possivel destes

recursos.

2.1 CONCEITOS DE QUALIDADE

Do latim Qualitate, este termo é definido no dicionario Michaelis como: atributo,
condicdo natural, propriedade pela qual algo ou alguém se individualiza, distinguindo-se dos
demais; maneira de ser, esséncia, natureza; grau de perfeicao, de precisdo, de conformidade a
certo padrao.

De forma ainda mais técnica e objetiva, a International Standardization Organization —
ISO (1993) define qualidade como a adequacdo ao uso, ou seja, como conformidade as
exigéncias.

Existem diversas defini¢Oes para qualidade, amplamente estudada por diversos autores,
das quais, citamos algumas abaixo:

Sobre este conceito, Moura considera que:

A qualidade é definida como sendo a conformidade entre o que se produz com aquilo
que o cliente quer, de modo que suas expectativas sejam superadas e sua satisfacéo
alcancada. A qualidade é atender a satisfagdo do cliente. Focando-se neste aspecto, 0
fornecedor precisa esmerar-se na qualidade daquilo que esta sendo fornecido. Porque,
ao atuar-se como cliente, espera-se receber qualidade. (MOURA, 1999, p.68).

Ainda neste mesmo segmento, Kotler afirma que “Qualidade é a totalidade dos atributos
e caracteristicas de um produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades
declaradas ou implicitas.” (KOTLER, 2000, p.79)

Ja para Montgomery (2004), “a qualidade pode ser definida como o conjunto de
atributos que tornam um bem ou servico plenamente adequado ao uso para o qual foi
concebido”. Ou seja, a qualidade de um produto ou servico é determinada pela capacidade do
mesmo atender todas as expectativas para o qual ele foi criado.

Complementarmente, Besterfield (1990), afirma que a qualidade é o conjunto de
caracteristicas de um produto ou servigo que contribui para a satisfagdo dos clientes. Esta
satisfacdo envolve preco, seguranca, disponibilidade, durabilidade e usabilidade.

Convem destacar ainda que as conceituacfes de qualidade como atendimento as

expectativas do cliente, adequacao ao uso, satisfacdo do cliente ou conformidade com requisitos
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representam visdes restritas do termo. Uma Organizacdo oferece qualidade quando atende
requisitos, supre expectativas, mas também necessidades, quando busca a satisfacdo nédo
somente do cliente, mas de todos os envolvidos com a Organizacao.

E por fim, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p. 249) conceituam a qualidade em
servico como “a comparacao da percepgéo do servigo prestado com a expectativa do servigo
desejado”.

Assim, a percepc¢éo torna-se 0 ponto chave com relacdo a qualidade na prestacdo dos
Servigos, pois € subjetiva e tanto o servidor/prestador quanto os clientes/usuarios tém uma otica
sobre isso e, dependendo do resultado da analise, poderdo afirmar se os servigos atendem suas
expectativas. Isto constitui satisfacdo, quando atendidas, ou insatisfacdo, quando néo.

2.2  PERCEPCAO DA QUALIDADE

A percepcao de uma boa qualidade ocorre quando o cliente, ao experimentar o produto
0uU Servigo, sente que suas expectativas foram atingidas, ou seja, aconteceram assim como ele
esperava. Ressalte-se que cada cliente tem uma expectativa propria. Assim, os produtos e
servicos estdo a mercé de uma avaliacdo baseada nas necessidades individuais ou de um
determinado grupo.

GRONROOS (1984) sustenta que:

A qualidade percebida de um servigo sera o resultado de um processo em que 0
consumidor compara as suas expectativas com a percep¢do do que comprou/recebeu,
avaliando diferentes recursos e formas de utilizacdo destes por parte da empresa
fornecedora/ prestadora. Assim, a qualidade percebida, dependera do objeto esperado
e do servico experimentado, 0s quais estéo, por sua vez, condicionados pelos recursos
e acles internas e externas a empresa.

Essa conceptualizacéo é proporcional aquela da maioria das pesquisas sobre a satisfacéo
do consumidor. Nesse sentido, Palma afirma que “Qualidade ndo pode ser vista como um
somatorio de caracteristicas, mas como o valor que é percebido pelas pessoas devido a suas
caracteristicas ” (1996, p. 21).

A grande variabilidade na prestagé@o de servigos contribui para agravar a subjetividade
dessas percepcoes, pois ndo hd como garantir a reproducao de um servico que, muitas vezes, é
entregue em ambientes distintos. Os momentos em que 0s servigcos sdo prestados também

podem variar para diferentes graus de necessidades (com mais ou menos urgéncia). O préprio
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cliente pode ter variagdes nas suas percepcdes em relacdo ao servico prestado, dependendo dos
seus fatores psicoldgicos.

A busca por conhecer as expectativas dos clientes constitui um grande desafio por parte
da geréncia, pois baseado nelas é que estrategicamente as empresas focardo seus esforcos e
recursos no desenvolvimento de melhorias que tornem a percepgdo sempre positiva. Afinal, o

cliente ¢ a “alma” do negécio. Ele é quem determina a qualidade de um produto ou servigo.

2.3 CONCEITOS E CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

Tendo como origem etimoldgica no termo latim servitium, a palavra servico ja tras em
sua propria raiz o seu significado, pois constitui a acdo de servir. Conforme descrito no proprio
Dicionério Michaelis, significa ato ou efeito de servir.

Jé& para alguns estudiosos, dentre os quais se destaca Kotler (2000, p. 191), o qual define
que "Servigo é qualquer atividade ou beneficio que uma parte possa oferecer a outra, que seja
essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de qualquer coisa. Sua producdo pode
estar ou ndo vinculada a um produto fisico".

Os servicos possuem caracteristicas especificas e relevantes, as quais tém sido
identificadas por outros autores. Neste contexto, Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988),
afirmam que “as pesquisas em busca da mensuragdo da qualidade dos servigos surgiram a partir
da preocupagdo com o0 aprimoramento da qualidade em produtos”. Os mesmos autores definem
a qualidade de um servigo como “0 grau em que ele atende as expectativas de um cliente, e
afirmam ainda que ela é mais dificil de ser mensurada do que a qualidade de bens fisicos
(tangiveis) devido as caracteristicas dos servicos, que sdo compostos em grande parte por
experiéncias”. As peculiaridades destas caracteristicas as tornam capazes de diferencia-los de
um produto. Dentre tais caracteristicas, prosseguem 0s mesmos autores e destacam trés: a
primeira é simultaneidade, ou seja, consiste em que 0 servico € prestado de imediato para ser
consumido. A segunda, intangibilidade, implica em que 0s servigos representam um produto
ndo fisico. E por Gltimo, a heterogeneidade, que sdo as diversas formas pelas quais 0s servigos

serdo prestados para produzir a satisfacdo desejada pelo consumidor final.

2.4 SERVICOS PUBLICOS
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Além dos conceitos de servigo anteriormente descritos, convém conhecer o conceito de
Servigo Publico. Existem diversos conceitos de servico publico, os quais sdo encontrados
principalmente nas areas juridicas e de gestao.

De modo pratico e direto, servigos publicos séo aqueles prestados a populacéo visando
produzir-lhe bem estar social. O Estado, por sua vez, é responsavel por eles e faz parte de suas
obrigagOes mais elementares, instituir, manter e executar servigos objetivando atender n&o so6
suas proprias necessidades, como também as da coletividade. A isso, denomina-se Servico
publico.

Segundo Hely Lopes Meirelles (2007, p. 330):

Servigo publico é todo aquele prestado pela Administracdo ou por seus delegados, sob
normas e controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou secundarias da
coletividade ou simples conveniéncias do Estado. Fora dessa generalidade néo se pode
indicar as atividades que constituem servico publico, porque variam de acordo com a
exigéncia de cada povo e de cada época. Nem se pode dizer que sdo as atividades
coletivas vitais que caracterizam os servicos publicos, porque ao lado destas existem
outras, sabidamente dispensaveis pela comunidade, que sdo realizadas pelo Estado
como servico publico.

Ao pagar os impostos, 0s contribuintes financiam os servigos publicos. Mesmo assim,
existem servicos que sao pagos diretamente pela sociedade de acordo com o nivel de consumo,
tais como: energia, agua, telefonia. Existem ainda os servicos que mesmo sendo de
responsabilidade estatal, sdo executados ou fornecidos de modo parcial por empresas privadas,
mediante as concessdes publicas e/ou licencgas especiais.

E o caso da educagdo, salide, transporte coletivo urbano e até mesmo policiamento
particular. Um ponto interessante em relacdo aos conceitos de servigo publico apresentado é a
satisfagdo do interesse ou da necessidade da sociedade de forma continua, e em uma postura
contemporanea 0s servi¢os publicos podem ser concedidos ao setor privado, com o Estado
(concessor) como fiscalizador da execucéo dos servicos.

Insta considerar ainda outros autores, tais como Moreira Neto (2000 apud MACIEL,

2002) que define o conceito "tradicional™ de servico publico, como sendo a:

Atividade da Administracdo Publica que tem por fim assegurar de modo
permanente, continuo e geral, a satisfagdo de necessidades essenciais ou
secundarias da sociedade, assim por leis consideradas, e sob as condigdes
impostas unilateralmente pela propria Administracao.

Ainda o mesmo autor traz o conceito “contemporaneo™ de servi¢o publico, como sendo:
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As atividades pelas quais o Estado, direta ou indiretamente, promove ou assegura a
satisfacdo de interesses publicos, assim por lei considerados, sob regime juridico
préprio a elas aplicavel, ainda que ndo necessariamente de direito pablico.

As exigéncias advindas da evolugdo dindmica de uma sociedade contemporéanea e a
globalizagdo obrigam as organizacdes publicas a busca do aprimoramento da qualidade na
prestacdo dos servicos publicos. Faz-se imprescindivel cada vez mais o uso adequado dos
recursos de forma mais eficiente e eficaz possivel.

Diante disso, as transformacdes sdo inevitaveis e o Estado precisa adaptar-se as novas
condigBes que lhe sdo impostas continuamente, impactando diretamente em seus limites e
forma de atuar, razdo pela qual, segundo Bergue, “sdo exigidos de seus aparelhos uma nova
configuracdo em termos de estrutura, processos e desempenho, sendo que este pode ser
alcancado, nos niveis desejados, somente pela atuacdo das pessoas — 0s agentes publicos”
(2007, p. 73).

2.5 QUALIDADE EM SERVICOS

De modo geral, os servigos prestados tanto nas organizagdes publicas como nas privadas
necessitam de uma boa gestdo, observando sempre e tendo como principal meta a satisfacdo do
publico e dos prestadores desses servigos. Para isso, faz-se necessario o compartilhamento do
fundamento basico que é agrupar e incorporar todos os esforcos disponiveis para atingir um
objetivo comum.

Acrescente-se que, segundo CAMPOS (1992), o verdadeiro objetivo de qualquer
organizacdo humana é “a satisfacdo das necessidades de todas as pessoas . Assim, um produto
ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confidvel, de forma
acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente.

O judiciario vive atualmente de metas rigidas, incumbidas pelo Conselho Nacional de
Justica — CNJ que, no cenério do Tribunal de Justica do Estado do Acre, gera recompensas
financeiras aos servidores, como meio de premiacdo, quando tais exigéncias sdo cumpridas.
Isso também implica na satisfacéo destes prestadores de servigo.

Apesar disso, a palavra chave do momento passou a ser competéncia organizacional,
uma vez que ndo basta possuir recursos necessarios, e isto tem se demonstrado insuficiente,
pois 0 que pode trazer bons resultados para uma organizagdo é o uso adequado destes recursos

de modo que haja sensivel aumento no ganho da produtividade.
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Desta forma, no &mbito do judiciario acreano, torna-se fundamental a habilidade em
gerir recursos disponiveis, uma vez que as demandas sociais s6 aumentam e 0s recursos tendem
a diminuicdo. Apenas 0 aumento da estrutura de material e de pessoal ja demonstrou que nao é
suficiente para a prestacdo de um bom servico.

Compartilhamos da fala de José Renato Nalini quando diz que o Brasil, como Estado

heterogéneo:

Tem preservado modelo anacrénico de praticas politicas, cuja ruptura ndo tem sido
viabilizada. As teses mais conservadoras sdo aquelas tendentes a assimilacdo no
processo decisdrio, em detrimento da inovacdo. Esta nunca é bem recebida num
estamento que resiste a qualquer transformacdo e se vem nutrindo de arcaismo.
(NALINI, 1999, p. 133)

A insatisfacdo da populacdo brasileira com o Poder Judiciario se da em grande parte
por conta da grande morosidade em suas decisdes, e isso faz com que caia muitas vezes no
descrédito. De acordo com o estudo feito pela a pesquisadora Maria Tereza Sadek, “inimeras
pesquisas de opinido retratam a expressiva insatisfacdo da populacdo com a justica estatal”.
(SADEK, 2004)

Prossegue a mesma pesquisadora que de forma mais abrangente foram feitos
levantamentos de institutos especializados (Vox Populi, Data Folha, IBOPE, Gallup), os quais
mostram que, em média, 70% dos entrevistados ndo confiam no sistema de justica. Recentes
investigacgOes realizadas pelo IDESP (Instituto de Estudos Econdmicos, Sociais e Politicos de
Sédo Paulo) apontam que os indicadores mais gerais sao igualmente validos para setores de elite
da populacdo. No meio empresarial, por exemplo, o Judiciario é muito mal avaliado, chegando
a 89% os que o consideram "ruim" ou "péssimo", em termos de agilidade (IDESP, 1996).

Maria Tereza Sadek (2004) afirma ainda que “mesmo os operadores do sistema de
justica, tradicionalmente mais reservados em suas apreciacgdes e vistos como portadores de forte
espirito corporativo, tém reconhecido que as condicGes presentes sdo desfavoraveis”.

No caso especifico do Acre, em especial no Forum Bardo do Rio Branco, séo evidentes
as criticas quanto a necessidade de uma mudanca de postura quanto a burocracia existente e um
desapego ao poder, dois relevantes fatores que trazem grandes dificuldades ao bom
funcionamento da justica.

Conforme um estudo feito por Andrea Rezende Russo em sua dissertacdo de mestrado
e publicado na Colecdo Administracdo Judiciaria, do Tribunal de Justi¢a do Rio Grande do Sul,
em 2009:
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Em geral, os membros das organizages resistem as mudangas, porquanto estas
tendem a contrariar interesses, alterando cargos, posicdes hierarquicas, acabando com
privilégios, descartando métodos e técnicas de trabalho superados, revelando
incompeténcias. Diante destes e de outros fatores, seja pela acomodacdo dos que
temem a inovacdo ou dos que ndo querem arcar com o esforco exigido pelas
mudancas, seja pelo entendimento de alguns de que o sistema estad bom e ndo necessita
de transformacéo, as organizacdes publicas seguem, em sua maioria, arraigadas ao
conservadorismo e as tradigdes. Em razdo disso, grande nimero de instituicdes
pUblicas permanecem presas a padrdes profissionais ultrapassados. (RUSSO, 2009, p.
16).

Tomando-se por base estes fatores, dentre os quais se destaca a acomodagéo,
percebemos que no caso do Férum Bardo do Rio Branco, servidores e gestores compartilham
da mesma concepcao. Um dos fatores que contribuem para a manutencéo deste quadro atual é
o fato de que ao entrar no servico publico, ambos se deparam com estruturas ha muito tempo
em andamento, cheias de tradi¢des e cultura amplamente enraizada e aceita. E, ao surgirem as
criticas e/ou reclamacges, percebem a realidade na qual estdo inseridos e as dificuldades de
mudanca devido a alta resisténcia, levando-os finalmente a desisténcia.

Nesse sentido, concordamos com Mauriti Maranhdo e Maria Elisa Bastos Macieira,

quando afirmam que:

[...] No caso de uma organizacg&o, a cultura € um fator importantissimo a ser levado
em consideracdo em um processo de mudancas. [...] A experiéncia nos mostra
inimeras tentativas de mudangas que fracassaram, simplesmente por desprezar a
cultura existente na organizacdo, ainda que as intencBes e 0s objetivos da mudanga
fossem defensaveis, necessarios e desejaveis. [...] Desse modo, 0s processos sao
fortemente influenciados pela cultura das organizacbes, que, por sua vez, é
determinada pelas pessoas e pelos sistemas que a formam. [...] Quanto mais formal
for a cultura da organizacdo e mais regulamentada ela for por leis e normais, mais
sensivel sera o estabelecimento da fronteira entre o novo e o velho. [...] A energia
necessaria para fazer o rompimento do status quo de um sistema sera tanto maior
quanto mais estavel, mais conservadora e menos receptiva for a cultura da organizacéo
para os processos de mudanca”. (MARANHAOQ; MACIEIRA, 2004, p. 203-204).

Assim, a mudanca passa a ser um grande problema a ser enfrentado de frente no Forum
Bardo do Rio Branco, pois, assim como em diversas outras organizacdes publicas, das mais
variadas esferas, o poder judiciario do estado do Acre enfrenta muita resisténcia quanto as
mudancas necessarias em todos 0s seus tramites, rotinas e processos apreendidos até aqui.
Mudanca requer atitude, movimento, sair de onde se esta para caminhar ao novo rumo. No
entanto, as incertezas quanto a eficicia de tais mudangas geram medo em alguns, enquanto
outros consideram ser mais comodo permanecer do modo como estd. Por conta disso, 0s

problemas surgem e crescem, tornando-se insustentaveis, pois a dindmica da realidade se
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sobrepde aos processos sistematizados, e dessa forma, os conflitos entre a administracdo
publica, servidores e usuarios, tornam-se inevitaveis.
A partir dessa realidade, partilhamos do pensamento de Paulo R. Motta quando afirma

que:

Todas as dimensBes técnicas e organizacionais podem estar preparadas para a
mudanca — produtos, servigos, protétipos, analises, estruturas, sistemas e métodos -,
mas se os valores da mudanca ndo estiverem contidos na perspectiva gerencial e a
cultura organizacional ndo estiver propensa a mudanca, simplesmente nada
acontecerd, ou a proposta de inovacao resultard em grande fracasso. (MOTTA,1991,
p. 238-239)

Dessa maneira, entendemos que para que haja qualidade no servigo publico, no caso
especifico do Forum Bardo do Rio Branco, precisaremos enfrentar de frente a visdo que se tem
sobre a funcdo do setor publico. Mais ainda, a missao dos 6rgaos publicos. Uma compreensao
de que o servico publico precisa ser “bem feito” para que o usuario, assim como o que presta o
servico, fique satisfeito. Para tanto, entender que a mudancga é algo natural deve ser algo
construido culturalmente pelos gestores dessas organizagdes.

Assim, entendemos que Maria Elisa Macieira tem razdo ao afirmar que:
A organizagdo existe para “fazer o bem”, significa que ela tende a ver sua missdo
como moral absoluta e ndo como econdmica e sujeita a um calculo de custo-beneficio;
A instituicdo se baseia em um “orgamento” e ndo em receber pagamentos Por Seus
resultados; o sucesso é ter cada vez mais um orcamento maior; Tenha éxito ou

fracasso, a demanda para inovar sera ressentida com um ataque ao seu Compromisso
bésico, & sua propria razéo de existir e as crengas e valores. (MACIEIRA, 2004, p.2)

O poder publico, em especial o Judiciario, estad a algum tempo tentando se inserir no
contexto organizacional do setor privado. Nessa tentativa, buscou aprimorar-se, tragando um
processo continuo de modernizagdo, seguindo 0s caminhos e conceitos administrativos atuais.
Contudo, faz-se necessario utilizar-se desses metodos e conceitos sem esquecer que a esfera é
publica, e, portanto, precisa de algumas adaptacdes, ja que a realidade do setor publico - no que
diz respeito a legislacéo e direitos trabalhistas- € outra.

Partindo desse pressuposto, tentar construir de forma consensual as mudancas
necessarias, para nos, seria a melhor estratégia. Partir de uma analise, tanto individual quanto
coletiva, ajudard a tornar o processo eficiente e a0 mesmo tempo se construird uma base
organizacional levando-se em consideracéo as tradi¢cOes e culturas locais, sem se perder o foco

que é a satisfagdo, trazida através da qualidade do servico publico.
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2.6 GESTAO NO PODER JUDICIARIO

Desde a promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988 foi outorgado um novo sentido
a cidadania, atribuindo ao povo o papel de fiscal do poder politico, pretendendo despertar as
pessoas para o pleno exercicio da cidadania consciente.

A partir de entéo, a Carta Magna incorporou os anseios da populagéo, especialmente ao
incluir em seu texto, direitos e garantias individuais e ao ampliar os instrumentos juridicos para
a efetivagdo destes.

Desde a promulgacédo da Constituigdo Federal de 1988 foi conferido um novo sentido a
cidadania, atribuindo ao povo o papel de fiscal do poder politico, pretendendo despertar as
pessoas para o exercicio da cidadania consciente.

A partir de entdo, a Carta Magna incorporou 0s anseios da populacéo, especialmente ao
incluir em seu texto, direitos e garantias individuais e ao ampliar os instrumentos juridicos para
a efetivagéo destes.

Segundo a pesquisadora Andrea Rezende Russo, em sua dissertacdo de Mestrado
intitulada Uma moderna gestdo de pessoas no Poder Judiciario: “estamos vivendo, pois, um
momento em que o Poder Judiciario estd envolvendo-se nas politicas publicas para suprir a
ineficiéncia dos demais poderes” (2009, p. 24).

Mudangas significativas ocorreram no Poder Judiciario, implicando alteracdes dréasticas
no Direito de Familia, Direito Penal, Direito Processual, Direito Constitucional, dentre outros.
Além disso, a crise no Poder Judiciario veio somada ao seu papel de protagonista juntamente
com os outros poderes: Legislativo e Executivo. Apesar de estudiosos do assunto considerarem
que esse “protagonismo” ¢ importante para a democracia, une-se a isso um processo de
morosidade prejudicial ao seu funcionamento.

H& outro problema enfrentado pelo Poder Judiciario Brasileiro, conforme fragmento

abaixo, escrito por Dalmo Dallari em seu livro O poder dos Juizes:

[...] no Judicidrio o passado determina o presente, influindo tanto na forma das
solenidades, dos rituais e dos atos de oficio quanto no conteido de grande ndmero de
decisdes. Esse é um dos principais motivos pelos quais ha evidente descompasso entre

0 Poder Judiciario e as necessidades e exigéncias da sociedade contemporanea.

(DALLARI, 2007. p. 8)

O fato de a sociedade passar, em curto espaco de tempo, por grandes transformacoes
sociais, politicas e econdmicas influencia na rédpida defasagem dos fluxos de servicos,
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dificultando de maneira decisiva na qualidade da prestacdo dos servi¢os e na gestdo dos
processos. As estruturas administrativas acabam sendo questionadas, mas até que a mudanca
ocorra ja esta obsoleta e mais mudancas sdo necessarias. Assim, ha um aumento da demanda,
pela morosidade no andamento dos processos. Dessa maneira, observa-se que hd uma
ampliac&o das estruturas administrativas no Poder Judiciario, mas uma diminuicéo de recursos
financeiros para sua manutencdo e bom funcionamento. Isso influenciard de forma direta na
eficacia dos servicos e, consequentemente, na satisfacdo dos servidores e usuarios.

Na tentativa de suprir a necessidade de investimentos na gestdo administrativa foram

tomadas algumas iniciativas. Conforme Andrea Russo:

Faz-se necessario destacar, no entanto, que antes mesmo destas alteracdes e incursdes
na esfera constitucional, ja cientes da necessidade do investimento na gestdo
administrativa, algumas iniciativas foram tomadas. Porém, foi a partir das reformas
constitucionais que as a¢des e projetos ampliaram-se e ganharam maior visibilidade,
no sentido proposto pela lei maior, de investimento na melhoria da gestdo publica.
Passo a relacionar algumas referentes ao Poder Judiciério.

O Conselho Nacional de Justica, que foi criado em 31 de dezembro de 2004 e instalado
em 14 de junho de 2005, tem entre suas principais competéncias a definicdo do
planejamento estratégico, dos planos de metas e dos programas de avaliacdo
institucional do Poder Judiciario. Dentre as metas para o ano de 2009 estdo:
“desenvolver e/ou alinhar planejamento estratégico plurianual (minimo de 05 anos)
aos objetivos estratégicos do Poder Judiciario, com aprovacao no Tribunal Pleno ou
Orgéo Especial; capacitar o administrador de cada unidade judiciaria em gestdo de
pessoas e de processos de trabalho, para imediata implantacdo de métodos de
gerenciamento de rotinas”.

Visando atingir essas metas, o Conselho ja editou a Resolugdo n° 70, que dispde sobre
o planejamento e a gestdo estratégica no &mbito do Poder Judiciario, prevendo que o
préprio Conselho e os tribunais elaborem seus respectivos planejamentos estratégicos,
alinhados ao Plano Estratégico Nacional, com abrangéncia minima de cinco anos, até
31 de dezembro de 2009, devendo os tribunais garantirem a efetiva participacdo de
serventuarios e magistrados.

No mesmo sentido, caminha o Superior Tribunal de Justica (STJ) ao elaborar planos
de gestdo para os biénios de cada administracdo. (RUSSO, 2009, p. 27-28)

Tratando-se especificamente do judiciario acreano, devemos destacar que a Fundagéo
Getulio Vargas - FGV do Rio de Janeiro foi contratada para fazer uma revisdo completa em
todo 0 modelo organizacional e administrativo do TJ/AC e remodela-la. Além disso, criar um
Programa de Capacitacdo em Poder Judiciario e desenvolver o atual Plano de Carreiras, Cargos
e Remuneracdes - PCCR, para valorizacdo dos salarios dos servidores do Poder Judiciario
Acreano.

Tem sido desenvolvido pela Escola Superior do Poder Judiciario do Acre - ESJUD o

Programa de Capacitacdo em Poder Judiciario, o qual tem como objetivo capacitar magistrados,
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servidores do Poder Judiciario e profissionais do Direito, como agentes proativos da
modernizacdo jurisdicional e administrativa do Poder Judiciério.
Apesar dessas inciativas ainda podemos detectar, através de analise de dados, que

usuarios e servidores ndo se sentem satisfeitos. Mas trataremos dessa questao no topico 3.

2.7 O PAPEL DO JUIZ NESTE NOVO CONTEXTO

Partindo do contexto de transformacbes dinamicas e constantes na sociedade
contemporanea e da necessidade de mudancas na organizagdao dos fluxos administrativos na
esfera pablica, encontra-se inserido nesse processo o juiz, nesse caso especifico, na funcao de
gestor.

A funcéo gestora requer conhecimentos administrativos que muitas vezes nao fazem
parte do curriculo ou mesmo da vivéncia de juizes gestores. Em toda a esfera publica
encontramos gestores inexperientes e com conhecimentos muito especificos da &rea de
formacdo académica, que precisam enfrentar uma realidade que ndo fez parte de experiéncias
anteriores. Isso tem dificultado muito o processo de mudancas e percepcao da qualidade dos
servigos prestados em ambito administrativo.

Nesse mesmo pensamento, concordamos com Andrea Russo quando diz:

[...] a eficiéncia e a eficécia do trabalho produzido pelo juiz ndo depende apenas de
seus conhecimentos juridicos. 1sso porque, 0 juiz ndo pode se limitar apenas a
atividade jurisdicional, porquanto acumula, também, a atividade administrativa, ndo
obstante alguns deleguem totalmente aos escrivées e chefes de secretaria. Por isso, 0
magistrado necessita, entre outros conhecimentos, o conhecimento da ciéncia da
administracdo. (RUSSO, 2009, p. 33)

Percebe-se cada vez mais que os gestores de modo geral na administracdo publica
precisam ter o conhecimento especifico necessario para 0 uso de suas prerrogativas.
Conhecimento juridico é fundamental. Contudo, conhecimento da area de administragéo
publica é especialmente essencial. Soma-se a isso a necessidade de uma nova concepcéo de
gestor, da qual entendemos que seja baseada num entendimento de que a figura do “chefe” e

gestor seja associada a de um lider. Entendemos por lider um sujeito caracterizado pelas

palavras de Richard Daft, quando diz que:

Um novo tipo de lider esta sendo demandado, que seja capaz de guiar negocios nessa
turbuléncia — um lider forte que saiba reconhecer a complexidade do mundo de hoje
e dar-se conta de que ndo existem respostas perfeitas. A revolucdo exige que o0s
administradores fagam mais com menos, que mobilizem inteiramente os funcionarios,
que vejam mais as mudancas ndo como instabilidades, mas como fatores naturais, e
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que forjem visGes e valores culturais que permitam as pessoas criarem um ambiente
de trabalho verdadeiramente colaborativo. Esta nova abordagem administrativa é
muito diferente daquela tradicional, que enfatiza um rigido controle hierarquico,
separacdo e especializacdo funcional e administracdo por meio de medidas e analises
impessoais. (DAFT, 1999, p. 4.)

Assim, é fundamental que se desenvolva estratégias por parte dos gestores do poder
judiciario para uma mudanca de comportamento, no sentido de se qualificar para exercer a
fungédo administrativa. A imagem do juiz necessita ser mudada, conforme afirma Russo: “Uma
imagem conservadora, burocrata, reservada, distante dos problemas sociais, elitizada. Um ser
humano que é visto como um alienado da realidade social, um privilegiado” (2009, p.34).

Nesse sentido, além do Planejamento Estratégico e de diversas formas de organizacao
administrativa adequadas a realidade nacional e local do Poder Judiciario, necessita-se da
capacitacdo dos gestores e da quebra de antigos paradigmas que prejudicam o processo de
mudanca de pensamento e de postura. Planejamento estratégico, leitura correta da realidade
nacional e local, contextualizacdo social, econdmica e cultural, somadas a mudanca de
comportamento e concep¢do de mundo do gestor, passando a se enxergar como um lider, sdo
fundamentais para a ampliacdo da qualidade dos servicos publicos e, como consequéncia,

satisfacdo dos usuarios e servidores do Poder Judiciario.

3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Cozby (2006) enfatiza a importancia das pesquisas cientificas ao observar que cada vez
mais legisladores e lideres politicos tomam decisdes politicas e propdem leis baseadas em
resultados de pesquisa. Para Gil (1999, p.42), a pesquisa tem um carater pragmatico, € um
“processo formal e sistematico de desenvolvimento do método cientifico. O objetivo
fundamental da pesquisa € descobrir respostas para problemas mediante o emprego de
procedimentos cientificos”.

Ja para Fachin (2005) a fungdo essencial dos métodos e técnicas da pesquisa € a
representacdo e a explicacdo sistematica das observacGes quantitativas numéricas relativas a
fatores provenientes das ciéncias sociais, como padrdo cultural, comportamental, condi¢des
ambientais, fisicas, psicologicas, econdmicas, que ocorrem em determinada sociedade ou de
fendmenos de diversas naturezas pertencentes a outras ciéncias, como fisica, quimica, biologia,

etc.
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Segundo Barros; Lehfeld (2000, p. 68) a “[...] pesquisa cientifica consiste na observagéo
dos fatos tal como ocorrem espontaneamente, na coleta dos dados, no registro de varidveis
presumivelmente relevantes para andlises posteriores.” Ja para Rudio (2004, p. 16-17) a
pesquisa consiste numa “obra de criatividade, que nasce da intuicdo do pesquisador e recebe a

marca de originalidade, tanto no modo de apreendé-la como no de comunica-la”.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Trata-se de uma pesquisa realizada tomando como base dentre varias taxionomias
existentes na literatura, a apresentada por Vergara (2007), ou seja, quanto aos fins e quanto aos
meios. Com relacéo aos fins, em conformidade destacada por Vergara (2007, p.47) “A pesquisa
descritiva expfe caracteristicas de determinada populacdo ou determinado fendémeno. Pode
também estabelecer correlacbes entre variaveis e definir sua natureza”. Relativamente aos
meios de investigacdo foi realizado um estudo de caso que, concomitantemente, segundo
Vergara (2007, p.49) “E o circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como
pessoas, familia, produto, empresa, 6rgao publico, comunidade ou mesmo pais”. Neste caso,
utilizou-se a abordagem quantitativa.

Yin (2005, p. 23) destaca que o estudo de caso é utilizado em diversas situacfes. Dentre
elas, destaca-se a exploracédo para o conhecimento de fendmenos individuais e organizacionais.
Para a definicdo da utilizacdo desta estratégia de pesquisa, é necessario avaliar:

e Otipo de questdo proposta;

e A extensdo de controle que o pesquisador tem sobre eventos comportamentais;

e O grau de enfoque em acontecimentos contemporaneos.

O estudo de caso, na otica de Yin (2005) responde a questdes do tipo “como” e “por
que”. Ou seja, trata-Se de uma estratégia adequada quando se busca entender 0s processos
ligados a determinado aspecto. Aplicam-se, ainda, quando se examinam fatos ou fenémenos
contemporaneos nos quais o pesquisador ndao tem controle sobre o comportamento dos sujeitos
envolvidos. Vergara (2007) destaca que este método tem carater de profundidade e
detalhamento e é aplicavel quando o objeto de pesquisa esta limitado a uma ou poucas unidades.

No trabalho de pesquisa em questdo, usou-se amostra por tipicidade, uma vez que se
pretendeu, de forma intencional, selecionar um subgrupo representativo da populacdo-alvo,

baseado nas informacdes adquiridas para saber a opinido os respondentes.
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3.2 UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

Foi escolhido o Férum Bardo do Rio Branco da Comarca de Rio Branco — AC, para o
estudo caso, em virtude da significante percepcdo da necessidade de melhorias e avancos na
qualidade do atendimento publico ao jurisdicionado que é o seu publico alvo, face as
reclamacdes advindas daqueles que diariamente buscam solucdes para os litigios e em busca
das garantias constitucionais de justica, bem como para coleta de informacdes relevantes. Além
disso, também aos servidores que estdo ao encargo de fornecer um atendimento eficiente e
eficaz.

A coleta de dados deu-se através da aplicacdo de dois questionarios, sendo o primeiro
composto de 20 (vinte) questdes, tendo como alvo os servidores, ou seja, 0s prestadores de
servico. J& o segundo, composto por 10 (dez) questdes, foi direcionado aos clientes/usuarios
dos servicos. A pesquisa foi realizada entre os dias 22 e 30 de junho de 2016 e a escolha dos
sujeitos em ambos o0s casos foi por meio de uma amostra por conveniéncia, considerando as
pessoas disponiveis e interessadas na participacdo do processo de pesquisa.

A relevancia da aplicacdo dos questionarios da-se por considerar que a avaliacdo dos
servidores e usuarios externos € um parametro consideravel quando utilizado como instrumento
de apoio no processo decisorio por parte da gestdo do Tribunal de Justica do Estado do Acre,
para a ado¢do de medidas que visem a melhoria e o aperfeicoamento da prestacdo dos servicos
publicos ao jurisdicionado. Vale ressaltar também a existéncia do viés da contribuicdo
sociopolitica, podendo ser usado como base para a delimita¢do de metas para ampliar o alcance
da justica onde atualmente ela ainda tem deficiéncias e dificuldades.

Normalmente, “o0 questionario é caracterizado por perguntas feitas por escrito ao
respondente e pode ser de duas formas: aberto, dando margens a repostas mais subjetivas e
fechado, dando margem a respostas mais objetivas” (VERGARA, 2007). Neste caso, adotou-
se a forma fechada, justamente pela objetividade e celeridade no processo de obtencdo das
respostas em virtude da elevada demanda diaria no atendimento, que compromete
substancialmente o tempo disponivel pelos servidores para outras atividades, tais como a de
participar da pesquisa.

O Forum possui atualmente em seu quadro efetivo um total de 152 (cento e cinquenta e
dois) servidores, dos quais 139 (cento e trinta e nove) foram alcancados pela pesquisa interna.
Os demais, 13 (treze) ausentes, estdo de férias, licenca maternidade, licenca prémio, licenga
médica ou usufruindo folgas. De qualquer modo, foi atingido no ato da pesquisa 92,07% do

total ativo, o que confere um alto grau de precisdo dos dados obtidos.
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Quanto a pesquisa externa, em funcdo da disponibilidade e o interesse em participar,
responderam ao questionario 113 (cento e treze) pessoas que utilizam diariamente 0s servigos

disponibilizados a populacéo.

3.3 ANALISE DOS DADOS

A andlise dos dados foi feita a partir da tabulacdo das repostas dos respondentes em cada
um dos questionarios respectivamente em separado em uma planilha eletrénica desenvolvida a
partir do aplicativo Microsoft Excel 2010®. Ao se concatenar os dados, geraram-se tabelas
visando a simplificacdo do entendimento tanto dos perfis dos servidores quanto dos Usuarios.
Além disso, outras tabelas foram confeccionadas com o intuito de demonstrar as respostas de
todos os entrevistados a cada pergunta feita tanto aos servidores, que no caso foram 20 (vinte)
questBes, quanto aos usudrios, 10 (dez) questBes. Por conta de tais tabelas, relacionadas aos
questionarios, possibilitou-se a geracao de graficos que tornam o entendimento facil e prético,

demonstrando finalmente o grau de satisfacdo para cada item proposto, conforme se vé adiante.

3.3.1 Perfil dos servidores pesquisados

O perfil dos respondentes pesquisados internamente foi caracterizado em relacdo ao
sexo, cargo/funcdo ocupado, tempo de servico, escolaridade e idade. No caso especifico da
idade, optou-se por considerar a idade média do servidor. Os dados foram sintetizados conforme
tabela 01, abaixo:

Tabela 1: Perfil do servidor pesquisado

ngs%c,)oi S OPCOES PERCENTUAL (%) | UNIDADE | TOTAL
Masculino 41,73% 58
SEXO _ 139
Feminino 58,27% 81
5 Analista Judiciario 25,90% 36
CARGO/FUNCAO _ _ 139
Técnico Judiciario 74,10% 103
Até 05 35,97% 50
TEMPO DE p
SERVICO 06 a 10 17,99% 25 139
(ANOS) 11a20 26,62% 37
Acima de 20 19,42% 27
Ensino Médio 3,60% 5
Completo
ESCOLARIDADE i i 139
Ensino Superior 7.01% 11
Incompleto
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Ensino Superior 53,24% 74

Completo

Pds Graduacao 35,25% 49

Mestrado 2 -
IDADE o

Média Geral 38,55
(ANOS)

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Como se evidencia acima no resultado obtido na pesquisa, 0 banco de Recursos
Humanos do Férum tem um corpo de servidores com predominancia feminina. A maior forca
de trabalho é formada por técnicos judiciarios. H4& um bom equilibrio quanto ao tempo de
servico, percebido porque apesar de 35,97% terem apenas entre zero e 05 anos de servico,
outros 44,61% possuem entre 06 e 20 anos de servico, ou seja, estes, servindo como base de
apoio compensando a inexperiéncia dos anteriores.

Os demais 19,42% sdo 0s mais experientes e referenciais que ja deram e ddo grande
contribuicdo, e que em sua maioria estdo em fase final na carreira, indo para a aposentadoria.
Outro fator importante observado é o fato de que apesar do cargo técnico judiciario ser de nivel
médio, 88,49% de todos os servidores tem Graduacdo Superior e/ou Pés-Graduagdo. Vale
ressaltar ainda que outros 7,91% do montante estdo atualmente cursando alguma Graduacao
Superior.

Isso demonstra um elevado e excelente nivel de instrucdo. Por outro lado, os que nao
estdo estudando estdo em final de carreira e/ou em vias de aposentadoria, e tem seus salarios
incorporados de valor elevado, o que os leva a ndo ter interesse ou considerar a devida
importancia de uma Graduacdo Superior. Também inexistem servidores com Mestrado ou
Doutorado.

Cabe também o fato de que a idade média dos servidores ficou em aproximadamente 38

anos e 06 meses. Ou seja, uma forca de trabalho relativamente jovem e dinamica.

3.3.2 Perfil dos usuarios pesquisados

O perfil dos respondentes pesquisados externamente foi caracterizado em relagéo ao
sexo e escolaridade. Neste caso, simplificou-se ao maximo para poder tomar 0 menor tempo
possivel dos entrevistados que normalmente estdo com muita pressa, € ndo costumam ficar
retidos ou aguardando apos as audiéncias e/ou consultas. Os dados obtidos estdo sintetizados

conforme tabela 02, abaixo:
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Tabela 2: Perfil do usuario pesquisado

PE?S%(?ASIS OPCOES PERCENTUAL (%) UNIDADE TOTAL
Masculino 52,21% 59
SEXO _ 113
Feminino 47,79% 54
Ensino  Fundamental 0,88% 1
Incompleto
Ensino  Fundamental 0,88% 1
Completo
Ensino Médio 0,88% 1
Incompleto
Ensino Médio 33,63% 38
ESCOLARIDADE Completo 113
Ensino Superior 16,81% 19
Incompleto
Ensino Superior 27.43% 31
Completo
Pds Graduacao 19,47% 22
Mestrado - -

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

O publico alvo de usuérios é formado por pessoas de todas as camadas e segmentos
sociais e, no ambito da pesquisa, dentro da amostra, evidenciaram-se de forma muito
equilibrada quanto a procura dos servigos, no quesito sexo, onde a diferenca de entrevistados
do sexo masculino em relacdo ao feminino foi muito pequena, ou seja, 52,21% e 47,79%,
respectivamente. Outro ponto importante observado € que, por conta do amplo alcance social,
o nivel escolar é bem variavel.

Contudo, estes mesmos dados, apontam para um substancial grau de escolaridade, onde
50,44% dos entrevistados possuem Ensino Médio Completo e/ou estdo cursando alguma
Graduagdo Superior, e que 46,90% j& possuem formagdo Superior e/ou Pds-Graduacdo,
restando somente 3,06% com a escolaridade minima e a auséncia total de usuarios ndo

alfabetizados.

3.3.3 Resultados da pesquisa interna
O questionario formulado para a andlise interna com os servidores consistia em 20
(vinte) questdes objetivas, as quais poderiam ter assinalada 01 (uma) entre 05 (cinco) respostas

possiveis, para cada pergunta. Conforme lista abaixo:



e Insuficiente;

e Ruim;

e Regular;
e Bom;e
e Otimo.
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Ao término da aplicacdo da pesquisa, obtiveram-se de forma sintética, os seguintes

resultados, conforme tabela 03, abaixo:

Tabela 3: Resultados da pesquisa interna

QUEST@ES RESPOSTAS TOTAL
INSUFICIENTE | RUIM | REGULAR [BOM | 6TIMO | ENTREVISTADOS
01 21 23 57 32 06 139
02 21 22 61 32 03 139
03 17 26 55 37 04 139
04 29 28 47 33 02 139
05 01 06 30 82 20 139
06 12 17 62 41 07 139
07 04 31 44 53 07 139
08 05 05 23 70 36 139
09 01 07 27 70 34 139
10 03 - 11 77 48 139
11 04 06 23 72 34 139
12 02 01 15 83 38 139
13 02 - 10 83 44 139
14 - - 12 88 39 139
15 - - 01 55 83 139
16 - - 04 61 74 139
17 02 - 20 92 25 139
18 01 - 11 76 51 139
19 01 02 11 89 36 139
20 03 08 49 63 16 139
Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Considerando-se individualmente cada pergunta, para uma melhor compreensdo dos

resultados, foram desenvolvidos graficos e analises mais precisas, como se segue:
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Na questdo 01, Como vocé classificaria o relacionamento da instituicdo no &mbito

administrativo, com o servidor?

OTIMO

® INSUFICIENTE
HRUIM

m REGULAR

H BOM

m OTIMO

Grafico 1: Questdo 01 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Conforme evidenciado no Grafico 1, observa-se que 31,66% dos entrevistados
consideram como deficitaria a relacdo entre a administracdo da organizacdo com seus
servidores. Outros 41,01% também ndo consideram como satisfatdria esta relacdo. Todavia,
27,34% da amostra consideram como favoravel esta relagéao.

Se considerar-se a soma entre 0os 31,66% que consideram deficitaria com os demais
41,01% que também ndo estdo satisfeitos, perfaz um montante de 72,67% de insatisfeitos com
arelagéo institucional no &mbito administrativo com estes servidores. 1sso remete a um evidente
pardmetro que influencia negativamente na prestacdo de um servico de melhor qualidade,

devido a falta de confianca dos servidores na administragdo atual da instituicao.
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Na questdo 02, Como vocé avalia a capacidade do Plano Diretor do Judiciario para
melhorar a qualidade do trabalho nesta unidade?

OTIMO
2,16%

B INSUFICIENTE
HRUIM

" REGULAR
HBOM

= OTIMO

Grafico 2: Questdo 02 — Pesquisa Interna —Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Segundo os dados contidos no Grafico 2, observa-se que 30,94% dos entrevistados
consideram o Plano Diretor do Judiciario Acreano como inadequado para trazer as melhorias
necessarias e urgentes na qualidade do trabalho no Férum Bardo do Rio Branco. Somando-se a
iss0, 0s demais 43,88% que também ndo estdo satisfeitos, tem-se um montante de 74,82% de
insatisfeitos com esse item. Por outro lado, 25,18% da amostra estdo satisfeitos com o Plano
desenvolvido e seguido pela atual gestdo. Conclui-se entdo que a grande maioria dos servidores

acredita que o atual Plano Diretor € ineficaz e ndo alcangara seus objetivos.

Na questdo 03, Como vocé classificaria as oportunidades disponibilizadas pela

organizacao no tocante a treinamentos, reciclagem e capacitacdo?

OTIMO INSUFICIENTE
2,88% 12,23%

H INSUFICIENTE
HRUIM

= REGULAR

B BOM

= OTIMO

Gréfico 3: Questdo 03 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).
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Os dados demonstrados no Grafico 3 apontam que 30,94% dos entrevistados
consideram insuficientes as oportunidades disponibilizadas pela instituicdo no que se refere a
treinamentos, reciclagem e capacitacdo dos servidores. Acrescentando-se a isso, 0s demais
39,57% que também ndo estdo satisfeitos, tem-se um montante de 70,51% de insatisfeitos com
esse parametro. No entanto, 29,50% da amostragem estao satisfeitos com as disponibilidades
fornecidas pela atual gestdo. Percebe-se que a grande maioria dos servidores esta muito
insatisfeita com as oportunidades disponibilizadas, em especial por conta de um planejamento
inadequado que se desvia do foco pretendido. Ou seja, 0s poucos cursos oferecidos atingem
apenas uma pequena parcela dos servidores. Isso reflete a desmotivacdo de boa parte dos

entrevistados quando se fala em reciclagem e aperfeicoamento.

Na questdo 04, Como o servidor classificaria sua remuneragéao?

OTIMO
1,44%

B INSUFICIENTE
HRUIM

" REGULAR
HBOM

= OTIMO

Grafico 4: Questdo 04 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).
Os dados apresentados no Grafico 4 demonstram que 41,00% dos entrevistados

consideram insuficiente sua remuneracdo em funcdo da grande carga de trabalho e suas
exigéncias. Somem-se a isso, 0s demais 33,81% que também ndo estdo satisfeitos, e obtém-se
um montante de 74,81% de insatisfeitos com esse item. Apesar disso, 25,18% da amostragem
demonstram satisfacdo com seu salario atual. Vale ressaltar, que boa parte dos que estdo
satisfeitos, sdo servidores antigos, com mais de 20 (vinte) anos de servigo e que possuem um
diferencial salarial, uma vez que trazem incorporados em seus proventos mensais diversos
beneficios que foram extintos posteriormente, os quais no plano de carreira atual inexistem,
trazendo assim, uma grade vantagem financeira entre estes e 0s demais que ndo possuem tais
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ganhos. Outros também que fazem parte deste seleto grupo, sdo 0s que ocupam cargos de chefia
e tem um ordenado substancialmente superior aos demais.

Ainda dentro deste contexto, existe um profundo descontentamento por parte dos
respondentes, por conta de subitens que comp&em a remuneracdo, tais como Auxilio Saude e
Auxilio Alimentacdo, pois, quando comparados aos percebidos pela Magistratura, revelam-se
muito inferiores. Isso tem causado grande incdmodo a classe, que se sente inferiorizada e
injusticada, pois considera que estes subitens essenciais deveriam ser iguais para todos, visto

que as necessidades basicas de ambas as classes sdo as mesmas.

Na questdo 05, Como o servidor classificaria a fungdo que ocupa atualmente?

INSUFICIENTE RUIM
0,72% 4,32%

® INSUFICIENTE
HRUIM

= REGULAR

H BOM

m OTIMO

Grafico 5: Questdo 05 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

O Grafico 05 demonstra através de seus dados que 5,04% dos respondentes ndo estdo
nada contentes com a funcdo que atualmente ocupam em seu setor de trabalho. Acrescente-se
a isso, os demais 21,58% que também ndo se sentem realizados e chega-se a um montante de
26,62% que ndo estdo felizes com a funcdo exercida no momento. Contudo, a grande maioria,
73,38%, esta satisfeita com sua ocupacdo. Isso demonstra que, apesar de algumas insatisfacGes
naturais, o servidor majoritario gosta do que faz, e isto reflete positivamente tanto na
produtividade, quanto na prestacao de servicos de qualidade ao jurisdicionado.
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Na questdo 06, Como o servidor avalia a qualidade das ferramentas oferecidas para

0 seu trabalho?

OTIMO INSUFICIENTE
5,04% 8,63%

® INSUFICIENTE
ERUIM

m REGULAR

H BOM

m OTIMO

Grafico 6: Questdo 06 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).
Baseado nos dados apresentados no Gréafico 6 observa-se que 20,86% dos entrevistados

consideram insuficientes e/ou ruim a qualidade das ferramentas disponibilizadas para execuc¢éo
de seu trabalho. Concomitantemente, outros demais 44,60% também n&o consideram
favoraveis tais ferramentas. Totalizando 65,46% de insatisfacdo com este quesito. E isto ocorre
em fungéo das dificuldades operacionais encontradas no uso diério do Sistema de Automacao
do Judicidrio — SAJ, que apresenta constantes instabilidades e falhas. Aliado a isso, a
infraestrutura de rede l6gica e elétrica do referido prédio precisa de investimentos suficientes
para substituicdo dos defeituosos e obsoletos. Estes problemas causam grandes transtornos aos
servidores que muitas vezes perdem seu trabalho ou tem que ficar parado esperando o aplicativo
SAJ voltar a sua estabilidade. Existem ainda, os problemas de comunicagéo entre as unidades
do Judiciario Acreano e a queda na internet, prejudicando substancialmente as atividades e
paralisando os processos. Isto também reflete negativamente aos usuarios que vem em busca
de solucdes aos conflitos e litigios, bem como, em busca de justica, dos quais, muitos vém de
longe, e até de outros municipios do estado, e muitas vezes se deparam com estes transtornos e
precisam voltar em outra ocasido para serem atendidos. Mesmo assim, 34,54% avaliam
positivamente este item.
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Na questdo 07, Como vocé avalia o horario e a carga horaria do seu cargo?

OTIMO INSUFICIENTE
5,04% 2,88%

B INSUFICIENTE
HRUIM

m REGULAR

H BOM

m OTIMO

Gréfico 7: Questao 07 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Os dados contidos no Gréafico 7 evidenciam que 25,18% dos respondentes ndo estdo
nada satisfeitos com a atual carga horaria exercida em sua ocupacdo, considerando-a
insuficiente e/ou ruim. Tomando-se mais os 31,65% que também demonstra insatisfacéo,
obtém-se um montante de 56,83% de descontentes. Como j& é notério e de amplo conhecimento
e divulgacéo pelos meios de comunicacéo, o Poder Judiciario em todas suas instancias, possuem
uma demanda gigantesca de processos, 0s quais, s6 crescem, € se acumulam, devido a falta de
material humano disponivel para promover a celeridade necessaria, e também pelo aumento
natural da populagdo que por si sé ja garante tal aumento. Mesmo trabalhando diuturnamente,
ndo se consegue equilibrar esse desnivel. Os servidores do Judiciario Acreano, e no caso em
questdo do Forum Bardo do Rio Branco, exercem uma carga horaria minima de 07 horas
corridas, de 07:00hs as 14:00hs ou de 08 horas ao dia, de 08:00hs as 12:00hs e e 14:00hs as
18:00hs. Estes horéarios, sdo facilmente ultrapassados, justamente em funcdo da altissima
demanda, e também por conta das metas estabelecidas pelo Conselho Nacional de Justica —
CNJ, que precisam ser cumpridas. Este fator gera uma sobrecarga aos servidores, que
demonstram tal descontentamento ao se questionar tal item. Apesar disso, 43,17% dos
entrevistados demonstram estar de pleno acordo com o horario estabelecido atualmente. 1sso se
da também, por questdes pessoais, pois muitos também sdo workaholic. Ja outros, por estarem
em cargos de chefia sdo chamados pelo senso do dever, a cumprir fielmente os parametros

estabelecidos.
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Na questdo 08, Como vocé classificaria o relacionamento do servidor em relacao

aos demais colegas e superiores?

INSUFICIENTE Ruim
3,60%  3,60%

B INSUFICIENTE
HRUIM

m REGULAR

H BOM

m OTIMO

Grafico 8: Questéo 08 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

No Grafico 8 os dados revelam a existéncia de um pequeno grupo de servidores da
ordem de 7,20% que consideram insuficientes e/ou ruim as relacdes interpessoais tanto entre si
no mesmo nivel, como também com os superiores. Neste mesmo seguimento, outros 16,55%
também demonstram sua contrariedade. Chegando-se assim, a um montante 23,75% de
descontentes neste quesito. Por outro lado, a grande maioria, 76,26% ratifica uma boa relacdo
profissional entre seus demais pares e chefia. Um bom relacionamento interpessoal entre os
servidores é de fundamental importancia para que sejam prestados servi¢os de qualidade a
clientela, pois os atritos e conflitos internos acabam por comprometer o desempenho individual
e coletivo, trazendo prejuizo a outros itens que tem influéncia direta ao atendimento, tais como:
a atencdo, a gentileza e a cortesia dispensadas aos clientes e suas demandas que surgem
diariamente. O cliente muitas vezes ja vem estressado, e se depara com gente mal humorada

para atendé-lo, gerando assim um grande transtorno a todos os envolvidos no processo.
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Na questdo 09, Como vocé avaliaria a sua motivacdo e interesse em relacdo a

prestacao de servicos ao cliente/jurisdicionado?

INSUFICIENTE RUIM

0.72% 5,04%

® INSUFICIENTE
HRUIM

m REGULAR

H BOM
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Gréfico 9: Questao 09 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

O Grafico 9 traz demonstrado em seus dados as informacgdes de que 5,76% dos
entrevistados revelam ndo ter motivacdo ou interesse na prestacdo de servigos ao
cliente/jurisdicionado. Aliado a isso, outros 19,42% demonstram também ser indiferentes com
este quesito, formando, assim, um grupo de servidores da ordem de 25,18% que demonstram
desmotivacdo e desinteresse pelas demandas dos clientes/usuérios. Este montante mostra-se
elevado e esté influenciado por diversos fatores motivacionais, dentre os quais, alguns descritos
e avaliados na pesquisa e que atuam negativamente, impedindo, assim, o avanco das melhorias
na qualidade do atendimento ao jurisdicionado.

Faz-se necessario um estudo especifico e mais aprofundado para identificar todos os
fatores negativos e 0s meios possiveis para reverter este quadro desfavoravel, pois implica
inclusive em um comprometimento na visdo que a sociedade tem sobre a instituicdo e seus
quadros.

O Forum é um lugar onde se geram muitas tensdes entre as partes envolvidas, devido
aos litigios e conflitos aos quais a Justica é invocada para dirimir as divergéncias e corrigir 0s
desvios. Estas tensdes fazem com que os clientes/jurisdicionados ja venham e sejam
emocionalmente influenciados pelas decisdes ali tomadas. Por conta disso, a exigéncia de se
demonstrar motivacao e interesse é altamente relevante e necessaria.

Felizmente, por outro lado, a grande maioria, ou seja, 74,82% dos respondentes sentem-

se motivados e interessados em atender aos clientes e suas expectativas, com amor e com alto
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profissionalismo, cumprindo assim fielmente os papeis aos quais foram designados, enquanto
servidores publicos.

Na questdo 10, Como vocé classificaria a qualidade de seu servi¢o prestado ao

cliente?
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Gréfico 10: Questdo 10 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Conforme evidenciado no Grafico 10, observa-se que apenas 2,16% dos entrevistados
consideram como muita deficitdria a qualidade de seu atendimento pessoal aos
clientes/usuarios. Outros 7,91% também consideram como ndo satisfatdria sua prestagdo de
servico ao publico. Todavia, 89,93% da amostra consideram como qualificados seus servicos,
0s quais demonstram conhecimento e aptidao para o pleno exercicio deste oficio.

Ao considerar-se a soma entre 0s 2,16% que acham muita deficitaria com os demais
7,91% que também ndo estdo satisfeitos, perfaz um montante de 10,07% de servidores que
revelam ser baixa a qualidade de seus servigos prestados ao jurisdicionado. Este percentual,
apesar de ser relativamente baixo em relagdo ao oposto, reflete o fato de que alguns servidores
se sentem inseguros, sem a experiéncia ou a capacitacdo necessaria para exercer estes servicos
de forma adequada, ou até mesmo por estarem desmotivados e/ou desinteressados.
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Na questdo 11, Como vocé classificaria a sua satisfacdo no que faz?
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Grafico 11: Questdo 11 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

No Grafico 11 observa-se que 7,20% dos respondentes ndo apresentam satisfacéo
naquilo que fazem. Aliados a estes, outros 16,55% se mostram indiferentes, ou seja, apenas
cumprem seu papel. Entretanto, 76,26% da amostra demonstram ter satisfacdo em suas
atribuicdes. Os 23,75% que compreendem o somatdrio de todos os insatisfeitos, demonstram a
necessidade de um estudo aprofundado e a ado¢do de medidas que visem minimizar este
parametro, pois a qualidade no atendimento esta diretamente ligada a satisfacdo do agente
naquilo que ele faz, ou seja, o prazer e 0 amor por isso refletem alta qualidade. Por outro lado,

o descontentamento € responsavel justamente por uma queda substancial neste quesito.

Na questdo 12, Como vocé classificaria seu grau de conhecimento das informagoes

prestadas ao cliente?
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Gréfico 12: Questdo 12 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).
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O Gréfico 12 evidencia que apenas 2,16% dos entrevistados consideram insuficientes
seus conhecimentos para prestar as informac6es necessarias aos clientes. Ha ainda, os outros
10,79% que se consideram inaptos, por isso ndo possuem a devida confianca e seguranca
necessarias para prestar tais servicos com a qualidade exigida. No entanto, 87,05% do total da
amostra demonstram ter plena aptiddo e dominio de suas atribui¢cbes, bem como das
informacdes que precisam ser repassadas aos clientes. Isto revela que o alto grau de instrucéo
do corpo de servidores possibilita e influencia em uma melhor aprendizagem e capacitacdo para
0 exercicio das atividades jurisdicionais.

Os 12,95% que revelam baixo grau de conhecimento das informacgdes que devem ser
prestadas aos jurisdicionados, demonstram a importancia e a grande necessidade de
investimentos em treinamentos, capacitacdo e reciclagem que visem corrigir estas deficiéncias,
pois servico de qualidade implica em pleno dominio das informacGes inerentes as suas

atividades e que precisam ser repassadas aos clientes/usuérios.

Na questdo 13, Como vocé classificaria a clareza das informac@es que vocé presta

ao cliente?
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Gréfico 13: Questao 13 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

As evidéncias demonstradas no Grafico 13sdo de que apenas 1,44% dos respondentes
consideram insuficiente a clareza das informac6es que prestam aos clientes. Existem, ainda,
outros 7,19% que se consideram pouco claras as informacGes prestadas aos usuarios,
totalizando 8,63% de serventuarios com dificuldades em tornar claras aos jurisdicionados, as

informacdes pertinentes aos processos em que 0S mesmos estdo inseridos. 1sso ocorre por
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diversos motivos, mas cabe destacar um, especialmente e principalmente pelo fato de que o
direito possui uma linguagem propria, culta e ininteligivel ao cidaddo comum. Nestas
ocorréncias, se faz necessario haver a traducdo pelo atendente para uma linguagem mais
acessivel e amigavel. Mas, para tal, ha a exigéncia de uma maior percepcao e flexibilidade por
parte do servidor em relacéo aos usuarios que ndo estdo habituados com os termos complexos
empregados nos jargdes da Justica. Este detalhe pode facilmente ser aprimorado ou corrigido
por meio de capacitacdo e treinamentos.

Por outro lado, existem 91,36% do total da amostra que demonstram serem capazes de
tornarem claras as informacdes prestadas aos clientes/usuarios, demonstrando assim um

elevado grau de comprometimento e competéncia neste quesito.

Na questdo 14, Como vocé classificaria suas habilidades no atendimento ao publico

alvo?
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Gréfico 14: Questao 14 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Observando o Grafico 14, percebe-se que apenas 8,63% dos entrevistados se consideram
pouco habilitados ao atendimento do publico alvo. Este percentual pode ser considerado
razoavel e dentro da normalidade. Contudo, merece atencdo quando do planejamento para
viabilizacdo das metas e melhorias. Ja 91,37% dos respondentes demonstram possuir plenas
habilidades para atender as demandas dos usuarios/clientes.
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Na questdo 15, Como vocé avalia 0 seu comprometimento e seriedade com a qual

realiza suas tarefas?

RUIM REGULAR
INSUFICIENTE 0,00% 0,72%
0,00%

B INSUFICIENTE
HRUIM

m REGULAR

® BOM

m OTIMO

Grafico 15: Questdo 15 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

No Grafico 15 encontra-se evidenciado que apenas 0,72% dos entrevistados
consideram-se pouco comprometidos com as tarefas por eles executadas. Um percentual infimo
comparado ao contexto total. Mesmo assim, demonstra certa falta de profissionalismo e
seriedade por parte destes servidores.

Felizmente, 99,28% do total dos respondentes demonstram alto grau de
comprometimento, seriedade e zelo pela coisa publica.

Na questdo 16, Como vocé classificaria a sua gentileza no trato com o cliente?
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Gréfico 16: Questdo 16 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).
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O Gréfico 16, demonstra que apenas 2,88% dos respondentes consideram-se pouco
gentis em seu trato cotidiano com os clientes/usuarios. Um percentual pequeno, mas, que
também requer atencdo. Por que, de certa forma, reflete falta de comprometimento e
profissionalismo por parte destes servidores.

Por outro lado, 97,12% do total dos entrevistados, ou seja, a maioria esmagadora dos
servidores, 0s quais revelam alto grau de comprometimento, considerando assim, os clientes
como uma parte muito importante do seu trabalho e suas responsabilidades e digna de toda a
atencdo possivel, cuidados e bons tratos. Isto, antes de tudo representa educagdo,

profissionalismo e respeito.

Na questdo 17, Como vocé classificaria a sua capacidade de resolver problemas ou

situacOes nao previstas no ambiente de trabalho?
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Gréfico 17: Questdo 17 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Os dados contidos no Gréafico 17 revelam que 1,44% dos entrevistados ndo se sentem
aptos, capacitados para resolver problemas ou situacdes imprevistas e atipicas. Aliado a isso,
outros 14,39% demonstram pouca seguranca e confianca para dirimir tais situacoes
excepcionais. Ou seja, somando-se ambos obtém-se um montante de 15,83% de servidores que
se sentem despreparados para atuar de maneira eficaz em situa¢fes que estdo fora da rotina.
Apesar de consideravel, pode facilmente ser superado através de treinamentos, capacitacdo ou
reciclagem.
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Apesar disso, 84,18% dos respondentes se sentem capazes e confiantes o suficiente para

atuar de forma a solucionar as impresciéncias.

Na questdo 18, Como vocé avalia a sua disponibilidade para com seus colegas e

superiores?
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Grafico 18: Questdo 18 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Os dados obtidos no Gréafico 18 demonstram a existéncia de um pequeno grupo de
servidores da ordem de 0,72% que ndo tem interesse em estarem disponiveis aos seus pares ou
superiores. Acrescente-se a isso, 0s demais 7,91% que se revelam pouco interessados em se
dispor, e tem-se um montante final de 8,63% de respondentes na condi¢do de pouco propensos
a colaboracdo com os demais colegas e com a chefia. Isto se d&, por conta de problemas de
relacionamento interpessoais que sdo dificeis de tratar, mas, que precisam ser observados e
sempre que possiveis corrigidos. Uma boa conversa, um modelo adequado de lideranca, que
vise a unido do grupo, fazendo dele um grupo coeso, pode ser uma medida adotada. Mas, iss0
também depende de esforco, sensibilidade, determinacdo e competéncia da chefia para ndo sé
diagnosticar, mas, como também tratar. Muitas vezes, a propria chefia é a grande responsavel
por estas situacdes, devido ao seu modelo de gestéo.

Por outro lado, a grande maioria dos respondentes, 91,37% ratifica sua pro-atividade,
mostrando grande disponibilizagéo tanto para com os colegas como para o0s superiores. Vale
ressaltar que isto ndo tem absolutamente nada haver com bajulacéo ou algo semelhante. Trata-
se de pleno profissionalismo, companheirismo e espirito de equipe, que sdo essenciais para um
bom desempenho nas atividades cotidianas em qualquer ambiente de trabalho coletivo.
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Na questdo 19, Como vocé avalia a sua capacidade de desenvolver as atividades em

equipe?
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Grafico 19: Questdo 19 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

O Gréfico 19 traz demonstradas em seus dados as informacdes de que 2,16% dos
entrevistados se revelam incapazes de desenvolver atividades em equipe. Aliados a estes, outros
7,91% também manifestam pouca capacidade para tal fim. Assim, juntos perfazem um
montante de 10,07% de servidores inabilitados ao trabalho em equipe. Este percentual é
substancial e deve ser seriamente considerado e levado a um estudo aprofundando para apurar
as causas e buscar solucdes, pois este item é de extrema relevancia quando se trabalha em
coletividade. Normalmente, o individualismo é fonte de problemas nas relagGes interpessoais,
pois impede um melhor aproveitamento nas atividades em equipe e promove pontos de
sobrecarga.

Mesmo assim, 89,93% dos respondentes consideram serem plenamente capazes de
exercer suas atividades em equipe. Este grupo muito contribui para 0 aumento da produtividade,
bem como na parceria com instituicdo, visando uma melhoria no atendimento ao puablico e

alcance das metas e objetivos estabelecidos.
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Na questdo 20, Como classificaria a cortesia dos clientes de sua unidade de

trabalho?
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Grafico 20: Questao 20 — Pesquisa Interna - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Conforme evidenciado no Grafico 20 observa-se que 7,92% dos respondentes
consideram que os clientes/usuarios que sdo atendidos em suas unidades se mostram
descorteses. Isto de certa forma, apesar de ruim, é natural e ocorre muitas vezes. Na maioria
delas, em fungéo do estado emocional em que os clientes se encontram ao serem intimados a
comparecer perante a Justica para dirimir seus litigios, e que acabam irradiando aos servidores
que os atendem. O Tribunal de Justica do Estado do Acre, inclusive, possui um nucleo de
psicologia para atender aqueles servidores que sentirem a necessidade de serem acompanhados.
E bem verdade que o mesmo é bastante precario, pois existe somente um Unico psic6logo
disponivel para atender todo o Judiciario, o que demonstra grande déficit. Ha também a questao
da inexperiéncia dos servidores mais novos, que ingressaram na carreira a pouco tempo, e nao
possuem o know-how necessarios para interagirem de maneira menos conflituosa. Com o
tempo vao se adaptando, e 0s casos excepcionais podem ser tratados pela chefia de diversas
formas.

Existem, ainda, outros 35,25% dos entrevistados que consideram de forma neutra ou
minimamente necessaria a cortesia dos clientes/usuarios. Estes ndo sdo afetados pelas
intempéries das relagées.

Contrariando os anteriores, 56,83% dos respondentes consideram que a cortesia e a
cordialidade sdo marcas registradas dos jurisdicionados, e que existe uma relacdo proficua entre
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ambos. Isto, talvez esteja relacionado com a experiéncia obtida ao longo de anos de servico e

dominio do contexto ao qual estdo inseridos.

3.3.4 Resultados da pesquisa externa

O questionario formulado para a analise externa com os usuarios consistia em 10 (dez)
questdes objetivas, as quais poderiam ter assinalada 01 (uma) entre 05 (cinco) respostas
possiveis, para cada pergunta. Conforme lista abaixo:

e Insuficiente;

e Ruim;

e Regular;
e Bom;e
e Otimo.

Ao final da aplicacdo da pesquisa com os usuarios/clientes, foram obtidos os seguintes

resultados, conforme descrito abaixo, na tabela 04:

Tabela 4: Resultados da pesquisa externa

~ RESPOSTAS TOTAL
QU= IOIES > ENTREVISTADOS
INSUFICIENTE | RUIM | REGULAR | BOM OTIMO
01 05 07 30 49 22 113
02 04 08 34 48 19 113
03 05 17 35 40 16 113
04 04 09 31 41 27 113
05 02 11 33 46 21 113
06 07 13 38 39 16 113
07 06 17 30 43 17 113
08 08 33 28 34 10 113
09 07 12 43 41 10 113
10 20 20 30 33 10 113

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Levando-se em conta individualmente cada pergunta, e para uma melhor compreenséo
dos resultados obtidos, foram desenvolvidos graficos e analises mais precisas, conforme se

seguem abaixo:
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Na questdo 01, O que acha da qualidade de atendimento do Forum?
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Grafico 21: Questdo 01 — Pesquisa Externa - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Conforme evidenciado no Gréafico 21, observa-se que 4,42% dos respondentes
consideram que a qualidade no atendimento do Férum Bardo do Rio Branco é insuficiente.
Neste mesmo segmento, 6,19% a consideram ruim. Outros 26,55% acham regulares. Somando-
se 0s percentuais de insuficiente, ruim e regular, tem-se um montante de 37,17% de
clientes/usuarios insatisfeitos. Este percentual mostra-se elevado, e requer cuidado por parte
da administracdo, pois, compromete a eficiéncia e eficacia na gestdo publica. Necessita-se de
um estudo mais aprofundado em busca de identificar as principais causas e procurar sanea-las.

Por outro lado, 62,83% dos entrevistados julgaram como bom ou 6timo este quesito.

Na questdo 02, Como vocé classificaria a recepcéo e a informagdo?
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Grafico 22: Questdo 02 — Pesquisa Externa - Fonte: Dados da pesquisa (2016).
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De acordo com o Gréfico 22, fica demonstrado que 3,54% dos respondentes acham que
a recepcdo e as informacg6es sdo insuficientes. Nesta mesma via 7,08% consideram-na ruim.
Ainda, outros 30,09% julgam regulares. Ao adicionarem-se 0s percentuais destas trés
avaliacdes, chega-se a um montante de 40,71% de entrevistados que reprovam a recepcao e o
fornecimento de informacdes. Cabe ressaltar que o setor de informagdes, ou melhor, o balcéo
de informacdes constitui a linha de frente com o cliente/usuério, ou seja, justamente quem 0s
recepciona. Este elevado percentual de reprovacdo caracteriza a existéncia de grande falha por
parte de administracdo. Ao verificar-se junto aos respondentes sobre a problematica, muitos
fizeram criticas quanto a falta de triagem, menosprezo as dificuldades de acesso de varios que
muitas vezes vem de lugares bem distantes da zona rural ou até mesmo de outros municipios e
até mesmo de outros estados, e que por falta de uma organizacdo mais adequada, deixam muitas
vezes de serem atendidos, causando indignacdo, pois € considerado pelos mesmos como
descaso completo. Outro fator apontado neste mesmo segmento é o fato de que o horério de
atendimento nas reparticdes além do balcdo de informagdes, s se iniciam a partir das 9h, exceto
guando da intimacdo para participarem de audiéncias em horario inferior, e que neste periodo,
por ndo haver a devida triagem necessaria, muitos chegam com duas ou mais horas de
antecedéncia, e ficam a espera sem saber se vdo ou ndo serem atendidos, pois 0 nimero de
fichas algumas vezes é limitado e distribuido somente apds as 9h em funcéo, por exemplo, de
correigdes feitas pela Corregedoria Geral de Justica, ou outras situacdes fora do padrdo. Sem
tais fichas os mesmos ndo sdo atendidos. Isso gera um enorme transtorno, e uma profunda
insatisfacdo ao jurisdicionado. Medidas simples, como a distribuicdo de fichas a partir das 7h,
ou seja, na hora em que se inicia a recepcdo no balcdo, reduziria substancialmente este
problema.

Mesmo assim, 59,29% dos entrevistados consideram como bom ou 6timo este

parametro.
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Na questdo 03, Como classificaria a facilidade na resolucéo dos seus problemas?
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Grafico 23: Questdo 03 — Pesquisa Externa - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Em conformidade com o Grafico 22, fica explicito que 4,42% dos entrevistados
consideram insuficientemente faceis resolverem seus problemas. Neste mesmo sentido, 15,04%
considera ruim. E ainda, outros 30,97% acham apenas regulares. Somando-se 0s percentuais de
todos os insatisfeitos com este quesito, obtém-se a um elevado montante de 50,43%. Este
percentual, por si so, ja deveria acender o alarme por parte da administracdo para que tome
todas as medidas cabiveis para reduzir de forma dréstica essa deficiéncia. E bem verdade que
0S prazos processuais obedecem a rigidos critérios e os ritos devem ser seguidos integralmente
na maioria dos casos. Mas, outro ponto importante que deve ser destacado € um uso mais
adequado e efetivo das Conciliagdes, que agilizam e reduzem o tempo normal de forma drastica
dando maior celeridade. Um maior investimento em propaganda a respeito da disponibilidade
destes recursos, bem como a adogdo de estratégias que viabilizem um maior espaco fisico, com
a contratagcdo de mais conciliadores, com certeza teria impacto positivo na direcdo de reduzir
sensivelmente este indicador.

Apesar disso, 49,56% dos respondentes consideram como bom ou 6timo este quesito.
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Na questdo 04, Como vocé classificaria o atendimento em relagéo ao interesse do

servidor, clareza das informacGes e gentileza?
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Gréfico 24: Questdo 04 — Pesquisa Externa - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

O Gréfico 24 demonstra que 4,42% dos respondentes consideram insuficiente o
atendimento em relacdo ao interesse do servidor/atendente, clareza das informacdes prestadas
e gentileza do mesmo. Complementando estes, 7,96% consideram 0s mesmos itens ruins.
Existem ainda outros 27,43% que acham regulares, totalizando assim, 39,81% de
clientes/usuarios insatisfeitos. Este percentual elevado revela a necessidade de adogdo de
medidas eficazes para reduzir esta insatisfacdo. Uma boa gestdo passa, antes de tudo, por um
cuidado com a coisa publica. Os clientes/usuarios sdo 0s responsaveis pela existéncia dos
6rgdos do Estado, dentre os quais 0 FOrum esta inserido. Portanto, os clientes devem ser
considerados como a parte mais importante e devem ser tratados como tal.

Favoravelmente, por outro lado, 60,17% dos entrevistados julgaram como bom ou 6timo
estes itens, ou seja, demonstraram satisfacéo.
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Na questdo 05, Como classificaria a Qualificacdo/Capacitacdo dos servidores em

geral?
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Graéfico 25: Questdo 05 — Pesquisa Externa - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

A analise do Gréfico 25 esclarece que 1,77% dos entrevistados consideram insuficiente
a qualificacdo/capacitacdo dos servidores em geral. Concomitantemente a estes, 9,73%
consideram o0 mesmo item ruim. E ainda existem outros 29,20% que avaliam como regulares.
Acumulando assim, 40,70% de clientes/usuarios que reprovam este parametro. Este percentual
elevado confirma a necessidade de maiores investimentos por parte administracdo em
treinamentos, capacitacdo e reciclagem, uma vez que a grande maioria dos servidores possui
alto grau de escolaridade, precisando assim aprimorar as aptiddes para os fins especificos.

Contrariamente, 59,29% dos respondentes consideram satisfatorio este quesito.

Na questdo 06, No tocante ao espaco fisico e instala¢fes em si, como qualificaria?
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Gréfico 26: Questdo 06 — Pesquisa Externa - Fonte: Dados da pesquisa (2016).
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O Gréfico 22 revela que 6,19% dos entrevistados acham que o espaco fisico e as
instalagOes sdo insuficientes para um bom atendimento e desempenho apropriado das atividades
laborais. Concordemente, 11,50% consideram ruins. Existem ainda outros 33,63% que julgam
apenas regulares. Somando-se os percentuais de todos os que demonstram insatisfacdo com
estes parametros, chega-se a um elevado montante de 51,32%. Cabe ressaltar que o Poder
Judiciario do Estado do Acre é sensivel a este detalhe e tem investido ao longo dos anos em
projetos de modernizacao, ampliacdo e melhorias. Fazendo parte disso, foi adquirida uma area
de terra dentro do Plano Diretor da Cidade de Rio Branco, onde estdo instalados o Centro
Administrativo do Estado e, por sua vez, o Tribunal de Justica do Estado do Acre ja construiu
e transferiu parte de seu efetivo para mais novas, amplas e modernas instalacbes, na
denominada Cidade da Justica, que compreende um complexo de diversos prédios que estao
em fase de construcdo de forma modular e que, dentro da disponibilidade dos recursos, esta
avancando e a medida que sdo entregues, as transferéncias acontecem e melhores condi¢des sao
ofertadas ao jurisdicionado, bem como aos servidores. Mas isto ainda requer tempo, e levardo
ainda alguns anos para que o Férum Bardo do Rio Branco seja transferido para suas novas
instalagdes.

De qualquer forma, 48,67% dos respondentes avaliam como boas ou Otimas as

instalagdes e o espaco fisico atual.

Na questdo 07, Como vocé classificaria a organizacao e a distribuicdo dos servigos?

INSUFICIENTE
5,31%
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E RUIM
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Grafico 27: Questdo 07 — Pesquisa Externa - Fonte: Dados da pesquisa (2016).
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Conforme evidenciado no Grafico 27, observa-se que 5,43% dos respondentes
consideram como insuficientes a organizacao e distribuicdo dos servicos. No mesmo sentido,
15,04% avaliam como ruim. Ainda, outros 26,55% acham regulares. Somando-se 0s
percentuais de insuficiente, ruim e regular, tem-se um montante de 47,02% de clientes/usuarios
considerando como deficitario este item. Este percentual mostra-se elevado, e requer cuidado
por parte da administracdo, pois é um fator comprometedor na eficiéncia e eficicia da gestéo
publica. A quantidade de servidores em relacdo a alta demanda € um dos motivos que levam a
esta conclusdo, uma vez que a sobrecarga € inevitavel diante deste quadro, e isto reflete
diretamente no cidaddo que vai a busca de solugdes e se depara com estas dificuldades. Com
certeza, esta € uma deficiéncia que existe em todo o Judiciario Brasileiro, devido ao
elevadissimo nimero de processos que crescem de modo muito superior ao capaz de ser tratado
de forma célere. N&@o ha pessoal suficiente para atender esta demanda. Para isso ser corrigido,
deveriam ser feitos imensos investimentos, e mesmo em tempos de economia em crescimento
n&o foi possivel fazé-lo, na atual conjuntura, € muito improvavel que isto possa ocorrer. Mesmo
assim, precisa ser enfrentado com dinamismo e criatividade.

Apesar disso, 53,09% dos entrevistados julgaram como bom ou étimo este quesito.

Na questdo 08, Como vocé classificaria a espera para conclusédo do seu problema?

INSUFICIENTE
7,08%
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Gréfico 28: Questdo 08 — Pesquisa Externa - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Analisando-se o Grafico 28 tem-se que 7,08% dos entrevistados demonstram completa
e total insatisfacdo com o tempo de espera para conclusdo de seus problemas. Aliados a estes,
29,70% consideram muito ruim. E, completando o rol de insatisfeitos, outros 24,78% que
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avaliam como regulares, totalizando, assim, 61,06% de clientes/usuarios que reprovam
enfaticamente este pardmetro. Este percentual elevado, e um dos mais reprovados itens,
confirma a necessidade urgente de maiores investimentos em dotacao de pessoal, de ampliacédo
da estrutura para absorver melhor as demandas, pois todas as reparticGes encontram-se com
enorme sobrecarga de servigos e, por isso, ndo conseguem dar conta, devido ao crescimento
exponencial.

Este descontentamento € natural, uma vez que nao € um caso exclusivo e especifico do
Férum Bardo do Rio Branco, ou até mesmo do Tribunal de Justica do Estado do Acre, mas sim
em funcgdo das condigdes em que se encontra todo o Judiciério Brasileiro, diante da questdo
orcamentaria frente a economia do pais, que atualmente se encontra estagnada e em retracéo.
Por conta disso, 0s recursos se tornam cada vez menores e escassos, fazendo com que a
administracdes optem por reduzir os investimentos e os mesmos deixem de ser prioridade, para
gue se possa a0 menos se manter a estrutura atualmente vigente. Sem grandes investimentos,
jamais este parametro seré reduzido.

Mesmo assim, 38,94% dos respondentes consideram satisfatoriamente este quesito.

Na questdo 09, Como vocé avalia a direcao atual?

INSUFICIENTE
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Gréfico 29: Questdo 09 — Pesquisa Externa - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

Em conformidade com o Grafico 29, fica explicito que 6,19% dos respondentes
consideram a direcdo atual insuficiente. Neste mesmo sentido, 10,62% consideram-na ruim. E,
concomitantemente, outros 38,05% acham sua atuacdo apenas regular. Somando-se 0s

percentuais de todos os insatisfeitos com este quesito, obtém-se o elevado montante de 54,86%.
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Este percentual revela que a administragdo atual, que esta praticamente em fim de mandato, que
dura apenas 02(dois) anos e findard em fevereiro de 2017, precisa estar mais atenta e
preocupada com a qualidade da prestacdo do servico publico e com 0s principios basicos que
regem a instituicdo, no caso, sua missdo. Ouvir os atores envolvidos nesta tarefa constitui um
principio importante. Assim, um novo olhar se faz necessario. A definicéo de prioridades, foco
mais preciso, necessita serem revistas para que este parametro possa alcangar percentuais mais
favoraveis. As decisdes tomadas pela administracdo refletem positiva ou negativamente, e
dependem da visdo e do empenho de cada administrador. Medidas equivocadas, falta de foco,
séo fatores que tendem a produzir tal descontentamento.

Mesmo diante de tamanha contrariedade, 45,13% dos entrevistados consideram a atual

administracdo como boa ou 6tima.

Na questdo 10, Como vocé classificaria o atendimento ON LINE, caso ja tenha

utilizado?
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Grafico 30: Questdo 10 — Pesquisa Externa - Fonte: Dados da pesquisa (2016).

O Grafico 30 demonstra que 17,70% dos entrevistados consideram insuficiente o atual
sistema de atendimento online. Aliado a estes, outros 17,70% o avalia como ruim. Existem,
ainda, outros 26,55% que o acham regular. Acumulando-se os percentuais de todos os que
consideram precario ou reprovam este quesito, obtém-se a um elevado montante de 61,95%.
Este percentual traz a tona uma realidade desagradavel para a administracdo e para 0s
usuarios/clientes, pois, mesmo diante dos investimentos em tecnologia da informacdo, a

aquisicdo de um software aplicativo de gerenciamento de processos e automacgdo do Poder
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Judiciério, 0 SAJ, que inclui inovagcbes como: processo digital, peticionamento eletrénico, entre
outros, e estar presente em todas as Comarcas do estado, ndo conseguiu ainda atingir seu
objetivo, de uma melhor gestdo e de tornar o acesso a justica mais agil, mais pratico, mais
eficiente e mais justo. Isso se d& por diversos motivos, dentre 0s quais, destacamos a
infraestrutura de dados, a comunicacgéo e o modelo adotado. S&o alguns dos itens que colaboram
de forma positiva ou negativa. Talvez seja necessario um estudo mais elaborado visando
adequar o modelo atual a uma maior proximidade da realidade, bem como investimento em
novas tecnologias que visem facilitar em todos os sentidos, trazendo mais confiabilidade e
dinamismo tanto para os servidores quanto para o jurisdicionado. As instabilidades do sistema
e algumas limitacdes técnicas tém contribuido efetivamente para que haja esse grau de
descontentamento. Apesar do inequivoco avanco na area de inclusdo digital, muito ainda
precisa ser feito.

Apesar disso, 38,05% dos respondentes consideram o atendimento online como bom ou

6timo.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Ao discorrer-se sobre a qualidade em servicos neste trabalho de concluséo de curso,
deu-se maior énfase a objeto principal na prestacdo dos servicos, ou seja, 0s prestadores, que
neste caso sao os servidores, 0s quais ttm como funcao primordial pautar suas a¢6es visando o
fornecimento de servigos adequados ao atendimento das demandas dos cidaddos que compdem
0 publico usual do Poder Judiciario, facilitando ao méaximo o acesso as informacdes que séo
pertinentes a esta clientela, orientando-os dos procedimentos e prazos inerentes as atividades
judiciarias, bem como procurando dentro de suas limitagdes satisfazer os anseios do
jurisdicionado.

Trata-se do Unico Foro Civel da capital do estado do Acre, constituido por cinco Varas
Civeis, trés de Familia, duas de Fazenda PUblica, uma de Registros Plblicos, uma de Orféos e
Sucessdes, um Cartdrio Contador, uma Sec¢édo de Distribuicdo Civel, uma Central de Mandados
Judiciais, uma Ouvidoria, um Centro de Solucdo de Conflitos e Cidadania (CEJUSC), e de
SecOes de Atendimento Psicossocial, de Protocolo, de Administracdo do Foro, de Suporte em
Informatica. Por fim, de um Balcdo de Informacbes e demais estruturas de apoio. Cabe
esclarecer que cada Vara possui um Juiz titular, trés assessores, dentre 0s quais, um chefe de
gabinete, e um cartério composto por técnicos judiciarios, dos quais um € diretor, além de
estagiarios.

Apesar de possuir um limitado balc&o de informag@es, um site na internet, ndo dispde
de uma central de informacBes integrada com atendimento online, gerando assim, uma
sobrecarga para o ja deficitario quadro de servidores, implicando no comprometimento da
qualidade no atendimento ao jurisdicionado.

Através do trabalho e da realizacdo da pesquisa, conseguiu comprovar-se, apos analise
dos resultados obtidos, que de fato existem deficiéncias na qualidade da prestacdo dos servi¢os
publicos no atendimento ao cidaddo no Férum Barédo do Rio Branco.

Existem préaticas administrativas e metodologicas que, quando adotadas de forma
equivocada, contribuem para uma baixa qualidade nos servigos publicos. A falta de uma melhor
percepcao por parte da administracdo publica induz a tomadas de decisdes que muitas vezes
colidem com os interesses dos atores internos e externos envolvidos nesta relagcdo de forma
negativa.

A sociedade, cada vez mais consciente de seus direitos, exige melhorias na qualidade
dos servigos publicos. Apesar do Poder Judiciario ser considerado o mais confidvel entre o0s
03(trés) poderes, ndo significa que 0 mesmo nao precise evoluir e adaptar-se as exigéncias que
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se impdem. As demandas cada vez maiores e dinamicas exigem o aperfeicoamento da gest&o.
Para tal, faz-se necesséario a aplicacdo dos conceitos de eficiéncia e eficacia na pratica real, no
cotidiano das instituicBes. A visdo que se tem hoje evidentemente precisa ser revista sob uma
nova perspectiva para que se possam atingir os objetivos. Um novo olhar por parte da
administragdo urge e pode ser o grande diferencial entre as melhorias t&o necessérias.

Outros estudos precisam ser feitos para identificar com maior precisdo 0s pontos
criticos que precisam ser tratados com maior prioridade e onde deverdo ser empregados 0s
maiores esforgos e recursos.

A relacéo existente entre o primeiro escaldo da administracdo e os servidores precisa
ser urgentemente corrigida e estreitada para que a confianga que esta em tdo baixo nivel possa
crescer de tal forma que venha motivar os desmotivados, e devolver a esperanca aos
desesperancosos que almejam um judiciario acreano melhor.

A viséo que se tem por parte dos servidores, mesmo que citados pela administracéo
como o maior patrimonio do judiciario, ndo passam de meros nimeros, de uma subclasse. Este
é 0 sentimento detectado através da pesquisa: um imenso descontentamento, mesmo que ndo
unanime, mas em elevado grau quanto a grande diferenciacdo no tratamento, quando
comparado a Magistratura. Este fator tem grande influéncia sobre a qualidade dos servicos
prestados ao publico alvo que é o jurisdicionado. O rendimento, mesmo que considerado regular
ou bom poderia ser melhorado em muito, mediante a acdo da gestdo no sentido de ouvir o
servidor e verdadeiramente valoriza-lo, pois este é o seu maior desejo.

Com relacdo aos usuarios/jurisdicionados existem alguns pontos criticos de grande
insatisfacdo, tais como: falta de dinamismo nos processos internos empregados pela gestéo atual
do Tribunal de Justica, a dificuldade de acesso e a grande morosidade na resolucdo dos
problemas, o espaco fisico e as estruturas inadequadas ao atendimento presencial, bem como a
precariedade no atendimento online.

Mesmo que alguns dados da pesquisa realizada apontem satisfacdo na maioria dos
itens, percebe-se uma sociedade cada vez mais exigente e ciente dos seus direitos. Portanto,
faz-se necessario por parte do judiciario acreano uma busca continua pelo aprimoramento da
gestdo, visando estar sempre atenta as insatisfagdes que surgem por parte dos usuérios e que
potencializam os atuais servigos prestados para que seus servidores se sintam valorizados e
respeitados em suas funcbes. Dessa forma, teremos um judiciario mais comprometido com a

sociedade e seus interesses.
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APENDICE A

AVALIACAO DO SERVIDOR(INTERNA)

PERFIL DO ENTREVISTADO
1 - Sexo?

( ) Masculino ( ) Feminino

2 — Qual o Cargo/Funcao exercida?

() Analista Judiciario ( ) Técnico Judiciario

3 — Tempo de Servi¢o como servidor no TJ/AC?

( )Até05anos ( )de05al10anos ( )de10a20anos () maisde 20 anos

4 — Grau de Escolaridade?

( ) Ensino Médio Completo ( ) Superior Incompleto ( ) Superior Completo ( ) Pos-

graduacdo ( ) Mestrado

GRADUE 0OS QUESITOS ABAIXO LEVANDO EM CONSIDERACAO O
SEGUINTE PADRAO:
INSUFICIENTE, RUIM, REGULAR, BOM, OTIMO.

1. Como vocé classificaria o relacionamento da instituicdo no @mbito administrativo,
com o servidor?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM () REGULAR ( ) BOM ( ) OTIMO

2. Como vocé avalia a capacidade do Plano Diretor do Judicidrio para melhorar a
qualidade do trabalho nesta unidade?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM ( ) OTIMO

3. Como vocé classificaria as oportunidades disponibilizadas pela organiza¢do no
tocante a treinamentos, reciclagem e capacitacéo?

( ) INSUFICIENTE ( )RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

4. Como o servidor classificaria sua remuneragdo?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM () REGULAR ( )BOM () OTIMO

5. Como o servidor classificaria a fungdo que ocupa atualmente?

( ) INSUFICIENTE ( )RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

6. Como o servidor avalia a qualidade das ferramentas oferecidas para o seu trabalho?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM ( ) OTIMO

7. Como vocé avalia o horério e a carga horaria do seu cargo?



69

( ) INSUFICIENTE ( )RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

8. Como vocé classificaria o relacionamento do servidor em relacdo aos demais

colegas e superiores?

() INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

9. Como vocé avaliaria a sua motivagéo e interesse em relagao a prestacao de servicos

ao cliente/jurisdicionado?

cliente?

tarefas?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM () REGULAR ( )BOM () OTIMO
10. Como vocé classificaria a qualidade de seu servico prestado ao cliente?
( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO
11. Como vocé classificaria a sua satisfacdo no que faz?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM () REGULAR ( )BOM () OTIMO

12. Como vocé classificaria seu grau de conhecimento das informacgdes prestadas ao

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

13. Como vocé classificaria a clareza das informacdes que vocé presta ao cliente?
( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( )BOM () OTIMO

14. Como vocé classificaria suas habilidades no atendimento ao publico alvo?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

15. Como vocé avalia o seu comprometimento e seriedade com a qual realiza suas

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM () REGULAR ( ) BOM () OTIMO
16. Como vocé classificaria a sua gentileza no trato com o cliente?
( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

17. Como vocé classificaria a sua capacidade de resolver problemas ou situa¢des néo

previstas no ambiente de trabalho?

( ) INSUFICIENTE ( )RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

18. Como vocé avalia a sua disponibilidade para com seus colegas e superiores?
( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM () REGULAR ( )BOM () OTIMO

19. Como vocé avalia a sua capacidade de desenvolver as atividades em equipe?
( ) INSUFICIENTE ( )RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

20. Como classificaria a cortesia dos clientes de sua unidade de trabalho?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM ( ) OTIMO
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APENDICE B

AVALIACAO DO USUARIO/CLIENTE(EXTERNA)

PERFIL DO ENTREVISTADO
1 — Sexo?

( ) Masculino ( ) Feminino

2 — Grau de Escolaridade?

() Né&o Alfabetizado ( ) Ensino Fundamental Incompleto

( ) Ensino Fundamental Completo ( ) Ensino Médio Incompleto

( ) Ensino Médio Completo () Superior Incompleto ( ) Superior Completo

( ) Pés-graduacdo ( ) Mestrado

GRADUE 0S QUESITOS ABAIXO LEVANDO EM CONSIDERACAO O
SEGUINTE PADRAO:
INSUFICIENTE, RUIM, REGULAR, BOM, OTIMO.

1. O que acha da qualidade de atendimento do Forum?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

2. Como vocé classificaria a recepc¢do e a informacao?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

3. Como classificaria a facilidade na resolugéo dos seus problemas?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

4. Como vocé classificaria o atendimento em relacdo ao interesse do servidor, clareza
das informacgdes e gentileza?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

5. Como classificaria a Qualificagcdo/Capacitacdo dos servidores em geral?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO

6. No tocante ao espaco fisico e instalacbes em si, como qualificaria?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM ( ) OTIMO
7. Como vocé classificaria a organizagéo e a distribuicdo dos servigos?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM ( ) OTIMO
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8. Como vocé classificaria a espera para concluséo do seu problema?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM ( ) OTIMO

9. Como vocé avalia a direcdo atual?

( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM () REGULAR ( )BOM () OTIMO
10. Como vocé classificaria o atendimento ON LINE, caso ja tenha utilizado?
( ) INSUFICIENTE ( ) RUIM ( ) REGULAR ( ) BOM () OTIMO



