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RESUMO

O presente estudo deve demonstrar praticas organizacionais, ampliando e
modernizando as estruturas administrativas existentes, melhorando as condi¢des de trabalho
dos servidores publicos e o atendimento ao cidadao nas institui¢des publicas. Promovendo um
trabalho de conscientizacdao dos servidores e dos usuarios, viabilizando um atendimento cada

vez mais eficiente.

Demonstrando a clara necessidade de que um novo modelo de atendimento deve ser
elaborado, para solucionar a maioria dos problemas existentes. Envolvendo, para tanto,
investimentos em capacitacdo, aquisicdo de recursos materiais ¢ técnicos, difusdo de nova

cultura de comunicag@o e mudanga organizacional.

Das instituicdes publicas se espera que os servicos prestados atendam as necessidades dos
usuarios, para que possam contribuir na melhoria de vida das pessoas. Mas, serd que o

atendimento ao publico estd alcangando o esperado quanto a qualidade no atendimento?

Tendo em vista que o servico de atendimento tem com objetivo esclarecer e tirar diividas dos
usuarios, assim como, de alguma forma, solucionar os problemas por eles suscitados, existe a
necessidade de saber se o atual sistema de atendimento implantado no judicidrio estd

atingindo o atendimento esperado pelo usuario.

Diante disso esta pesquisa tem como objetivo contribuir com o melhoramento da qualidade do
atendimento no setor publico Para tanto, sera realizado um estudo de caso, analisado através
de situagdes e questionamentos presentes em nossa sociedade sobre o atendimento no setor
publico.

Englobando experiéncias vivenciadas nos corredores do Forum Samuel Duarte. Possibilitando
uma percep¢do da realidade no atendimento, culminando em uma pesquisa que podera ser
usada de modo exploratorio, na hipotese de melhorar o atendimento e a qualidade dos

servigos oferecidos pelo judicidrio.

Palavras-chave: Atendimento, Qualidade no atendimento, Atendimento efetivo nas
instituigdes publicas, usuarios, servidores.



ABSTRACT

This study should demonstrate organizational practices, expanding and modernizing existing
administrative structures and judicantes, improving the working conditions of the servers and
services for citizens. Promoting an awareness of the servers and users, enabling an
increasingly efficient judiciary.

Demonstrating the clear need for a new model of care should be developed to solve most of
the problems. Involving, therefore, investment in training, procurement of material and

technical resources, dissemination of new communication culture and organizational change.

This work was motivated in the face of the high number of people seeking information on the
Forums. If necessary a clear and objective services on the part of the judiciary to servers with

these people.

Given that the customer service has the objective to clarify and answer queries from users, as
well as, somehow solve the problems caused by them, there is a need to know whether the

current care system deployed in the judiciary is reaching the quality in attendance.

Thus this research aims to contribute to improving the quality of care in the public sector
Therefore, a case study, analyzed through situations and questions present in our society about

the service in the public sector will be held,

Encompassing experiences in the corridors of Samuel Duarte Forum. Allowing a perception
of reality in attendance, culminating in a survey that can be used in exploratory mode,

assuming that improve care and quality of services offered by the judiciary.
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1. INTRODUGCAO

Esta monografia vem expor o significado da qualidade do atendimento nas
instituigdes publicas. Neste caso o judiciario. Pois atualmente as instituigdes tem um alto grau

de comprometimento ¢ responsabilidade com os usudrios e para a sociedade em geral.

Destas instituigdes se espera que os servigos atendam as necessidades dos usuarios
€ que as instituigdes exergam seu papel necessario. Para que possam contribuir na melhoria de

vida das pessoas.

No intuito de realizar esta analise, foi escolhido o Foérum Samuel Duarte, na
Comarca de Esperancga, Paraiba, para uma avaliacdo do atendimento ao publico. A Comarca
de Esperanca é de segunda entrancia e ¢ composta por quatro cidades: Esperanga, Areial,

Montadas e Sao Sebastido de Lagoa de Roga.

Nesta comarca funcionam duas Varas Mistas, 1* ¢ 2* Vara Civel ¢ Criminal,
lideradas por duas Magistradas. Nas duas Varas tramitam 4.710 processos, e se faz necessario,
durante sua tramitagdo, até atingir a sua finalidade, prestagdo de servigos e informagdes as
partes, sejam elas as partes litigantes na lide ou seus representantes legais, advogados e
defensores publicos, dai o intenso atendimento as partes.

O Férum Samuel Duarte também € composto por outros setores, a Distribuicdo, a
Central de Mandados e a Diretoria do Forum, também prestando atendimento ao publico.

A metodologia da presente pesquisa esta baseada em bibliografias e pesquisas
exploratorias, adotadas e das condigdes de realizagdo da pesquisa empregada. E esperado que
esse estudo seja um indicador de sugestdes para melhoramento pessoal e profissional visando
o bom relacionamento com os usuarios os quais chegam carentes de informagao. E esperado,
também, que pessoas ja machucadas por uma sociedade mesquinha e egoista, os quais vem

em busca de um atendimento, possam ter vez e voz.

E preciso mostrar que a arte de atender bem contribui para o bom funcionamento
da instituicdo, sendo uma ferramenta excepcional para o alcance de metas numa organizagao.
Sao necessarias mudangas e melhorias no atendimento, com organizacdo e participacdo ativa

dos funciondrios de qualquer setor publico.

Apods esta breve exposicdo do objeto de estudo, faz-se necessdrio apresentar
conceitos, contextualizagdes, impactos e aspectos da qualidade no atendimento. Existem

varias formas de apresentar a qualidade; podendo ser definida de acordo com o pensamento



individual, ou seja, depende da concepgdo ¢ percepcdo das pessoas, de uma forma
diversificada.

2. A QUALIDADE DE SERVICO

O conceito mais disseminado para a qualidade de servigo ¢ a da qualidade
percebida, como resultado de um processo de comparagao entre as expectativas do usuario e a

percepcao da performance do servigo.

A qualidade percebida é um conceito abstrato que procede, as vezes, do objetivo e
do afetivo. Esta definicdo ¢ contraria aquela de qualidade objetiva de um produto ou servigo,
que se pode medir com relag@o a certo nimero de caracteristicas observaveis, como o0 nimero
de defeitos, forma que foi prestada, a durabilidade ou o preco (CROSBY, 1979; GARVIN,
1988).

Segundo Zeithaml (1988, p.14), qualidade pode ser definida amplamente como
superioridade ou exceléncia. Por extensdo, a qualidade percebida pode ser definida como o
julgamento do consumidor/usudrio sobre a exceléncia ou a superioridade global de um

servigo. Esta qualidade percebida parece diferenciar-se, entdo, da qualidade objetiva ou real.

Tratando-se de qualidade de atendimento nesta monografia, deu-se énfase ao
persongaem principal na prestacdo de servigo. Ou seja, os servidores, os quais tém a fungao,
como qualquer outro dentro da empresa, de cumprir com suas agdes para que todos os
servigos estejam devidamente adequados ao uso dos usudrios, deixando-os satisfeitos

oferecendo facilidade de aquisicdo € um bom atendimento.

Tendo em vista que uma das preocupagdes das instituicdes ¢ a qualidade de
atendimento, o objetivo desta monografia ¢ demonstrar que a gestdo pode melhorar o

atendimento, tornando-o mais eficiente a acdo na administracao publica.

Para melhorar a qualidade de atendimento no setor publico e torna-lo mais
eficiente um dos principais fatores ¢ a mudanca de hdbitos culturais dos orgdos e dos

servidores publicos.

Para isto, a atitude em melhorar o atendimento requer um investimento
educacional, em capacitacdo pessoal e coletiva. Em outras palavras, mudangas de hébitos e

costumes € um processo de longo prazo, pois € preciso a conscientizacao de pessoas,



mudancas de paradigmas, valores e crengas que constituem a cultura organizacional.
Condicionando-as ¢ direcionando-as dentro da organizacdo, que as impede de utilizar meios
mais modernos de busca e a solicitar o auxilio de colegas para melhorar ¢ agilizar o

atendimento diminuindo a burocracia.

A instituicdo publica ¢ uma empresa fundamentalmente diferente da empresa
privada. As empresas privadas recebem de seus clientes a maior parte de seus recursos, ja as
instituigdes publicas sdo custeadas pelos contribuintes, que pagam impostos e discutem rumos

para a qualidade do servigo publico exercendo, portanto, a cidadania.

Os clientes de empresa privada ofendem-se quando ndo recebem um bom
tratamento, a maioria deles estd bem mais criticos e exigentes em relagdo aos servigos que

recebe, tendo consciéncia que estdo pagando por aquele produto/servigo.

No servigo publico, porém, ndo exigem tanto, pois ndo tem em mente que estdo
pagando por aquele servigo solicitado. E, os servidores, por sua vez, ndo tem em mente que o
publico € seu cliente que deve ser bem tratado, como também, devera sair da instituicdo com o

seu problema solucionado.
O desenvolvimento da presente pesquisa propde-se a discutir a qualidade de

atendimento no Setor Publico, com énfase em uma autarquia do Poder Judiciario da Paraiba, a

Comarca de Esperanga.

2.1. Atendimento

O atendimento ao publico ¢ a fun¢do que exige maior envolvimento com o
conhecimento, pois ¢ a partir dele que surgird a boa ou ma impressao da empresa. Ou seja, se
ha um bom atendimento na captagdo de informagdes, logo o atendimento serd também bom.

Para Milet (1997, p.56), os critérios utilizados pelos clientes para avaliar a
prestagdo do servigo de atendimento com qualidade sdo:

* Aspectos tangiveis: aparéncia da instalacdo fisica, equipamentos, pessoal, etc.

* Confiabilidade: habilidade para cumprir o prometido.

* Presteza: desejo e disposi¢do de ajudar, ou seja, rapidez no atendimento.

» Competéncia: colaboradores com os perfis e os conhecimentos necessarios.

* Cortesia: educacao, respeito, consideragdo, atencdo e cordialidade.

* Credibilidade: transmissdo de confianga e credibilidade junto ao cliente.



» Seguranga: minimizagdo ou eliminagdo de risco, perigo ou agdes duvidosas
contra as pessoas ¢ informagoes.

* Acessibilidade: facilidade de contato com as pessoas na organizagao.

* Comunicagao: manter o cliente informado através de linguagem compreensivel,
clara e precisa.

» Entendimento do cliente: esforco feito para conhecer o cliente ¢ seus reais
problemas e necessidades.

* Prego: valor pago pelo cliente para obter o produto ou servico.

Assim, o atendimento ao publico, muito mais do que fornecer documentos ou
encaminhar pessoas, ¢ entender o usudrio. Agir com presteza e seguranga nas informagdes em
um ambiente agraddvel e organizado a fim de suprir os anseios dos usuarios dos servigos.

Conforme Evangelista; Lima (2004, p. 23),

“As empresas de sucesso atualmente focam o cliente como fator principal de sua
sobrevivéncia. Estabelecendo que todos os membros da empresa devessem estar envolvidos
no entendimento e compreensao dos desejos do cliente, para que se atinja a sua satisfagdo.”

Matias-Pereira também destaca a importdncia do cliente no servico de
atendimento:

“E preciso procurar rever a forma como os servigos de atendimento ao publico
vém sendo prestados, buscando sua realizagdo com maior eficiéncia, mudando o

comportamento da cultura das organizacdes publicas, tendo o cidaddao como foco.” (2007, p.
42).

Os servigos de atendimento ao publico devem primar pelos interesses dos usuarios
no ato da prestacdo dos servigos. Sendo que, sdo eles os usuarios ou clientes, a razao de
existéncia da empresa bem como também da empregabilidade do servidor para o suprimento
das necessidades dos usuarios dos servigos.

Segundo Godri (1994, p.59), “Atendimento é sindnimo de empatia e atengdo.”

O cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser ouvido, acompanhado, tratado

preferencialmente pelo nome e, acima de tudo, com respeito as suas decisdes e opinides.

2.2. Atendimento no setor publico

A ideia geral de atendimento dos servicos publicos no Brasil, por parte da
sociedade, é de ineficiéncia e ineficacia obtida pelo padrao de resultados insatisfatorios que

ecoam dos mesmos.



Os usuarios dos servigos publicos estdo cada vez mais conscientes dos seus
direitos, tornando-os mais exigentes.

Veroneide (2008, p. 31), diz que,

0 servigo como resultado de um conjunto de agoes que fazem com que o produto
passe as maos do consumidor. Se ele for padrao o resultado sera mais satisfatorio para as
empresas publicas, como ja o € em muitas empresas particulares.”

Segundo Matias-Pereira (2007, p. 56):

A administragdo Publica € o oferecimento pelo Estado, ou por quem este designar,
de utilidade ou comodidade destinada a satisfacdo da coletividade em geral (ainda
que possa ser usufruido somente pelos administradores) sob o regime de Direito
Publico e de acordo com os interesses publicos.

A insatisfagdo da coletividade ¢ cada vez mais evidente no Brasil e a percepcao de
que ¢ preciso melhorar o desempenho da Gestao Publica, visando oferecer servigos com maior
qualidade e agilidade, faz-se necessaria para reverter esse quadro de insatisfagdo e

descontentamento muito conclusivo dos usuarios do atendimento no servigo publico.

2.3. Qualidade do atendimento no setor publico

E dever da administracdo, no ambito da oferta dos servigos publicos, tratar com
dignidade o “cliente-cidadao” no exercicio do Estado democratico. Mas também ¢ do
interesse do governo atende-lo bem, pois sdo nas filas e nos guichés das repartigdes publicas

que o governo ¢ julgado diariamente.

No setor privado o nivel de qualidade dos servigos prestados, muitas vezes,
influencia a populagdo a cobrar, de forma rigorosa, qualidade nos servigos dos setores
publicos. No entanto, o primeiro, desenvolve seus servigos com o intuito de auferir lucro, o

que ndo ocorre na maior parte dos servigos no setor publico.

Deming (1990, p.5), ao referir-se ao setor publico, afirma:

Na maioria das reparti¢des publicas, ndo hd um mercado a ser buscado. Ao invés de
conquistar um mercado, uma agéncia governamental deveria prestar de forma
econdmica, o servigo prescrito na legislacdo vigente. O objetivo deveria ser
destacar-se por um servigo bem executado.

Além do nao lucro, o servico publico difere do servigo privado no que diz
respeito a administragdo. Tendo como principal caracteristica a descontinuidade

administrativa, onde estdo sujeitos a interferéncia do poder politico.



As vezes, para o servidor, pode parecer que o problema trazido pelo usudrio é um
fato corriqueiro, sem importancia, até mesmo banal. Mas, nem por isso, deve deixar de
atendé-lo com qualidade. Pois, nessa situagdo, o usuario vai perceber que nao esta tendo o
atendimento que esperava. Porquanto para quem tem o problema ele sempre ¢ muito

importante.

Assim, a atividade que normalmente esta definida pelo cumprimento de regras de
bom atendimento, normas internas ¢ que aparentemente nao haveria dificuldades para sua
realizagdo, aparece permeada por varias exigéncias, vindas de diversos segmentos que
restringem a autonomia do atendimento e podem consignarem um aumento de sofrimento no

trabalho de ordem emocional.

A principio, os gestores publicos deveriam identificar as fragilidades do
atendimento publico, avaliar as aspiragdes do contribuinte e demonstrar o comprometimento e

a preocupacao da institui¢gdo em prestar servigos de qualidade.

Dessa forma, € notdrio que o setor publico ainda caminha a passos lentos para a
qualidade em servigos. Pois, além de oferecer resisténcia as mudangas necessarias, pouco se

tem feito para agilizar e modernizar o servigo publico, existindo criticas.

“As fungdes sdo ocupadas por profissionais despreparados e despreocupados com
0S servigos e usuarios, constituindo uma barreira ao desenvolvimento do setor publico”, de
acordo com Monteiro (1991, p.102).

Ainda assim, ndo se pode atribuir ao servidor publico toda a carga da falta de
qualidade da prestacdo de servigo, eis que este ¢ mais uma vitima do sistema administrativo.
O servidor acaba por personificar a ineficiéncia, o descaso e a incompeténcia junto ao usuario,

por estar na linha de frente.

Nota-se que existe uma equacdo simples: se hd um atendimento com qualidade e
agilidade, ha satisfacdo do usuario e isso reflete no reconhecimento publico do servidor que
incide por motiva-lo. E preciso implantar um modelo que venha beneficiar ndo s6 o cidadio,
mas que também traga desenvolvimento para o 6rgdo. Assim, ¢ fundamental que o mesmo
atinja a eficiéncia e eficacia, o envolvimento e comprometimento de quem atende e

principalmente de quem o gerencia.

A Constituicdo Federal Brasileira (1988), no seu artigo 37, estabelece os
principios a serem obedecidos na administragao publica, na esfera de qualquer dos poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, sendo eles: Legalidade,

Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Eficiéncia.



Na administragdo publica, a qualidade surge como meio para se atingir o principio
da eficiéncia, inserido na Constituicdo Federal, Silva; Chaveiro, (2010, p. 11), destaca:

Introduz o principio da eficiéncia no servico prestado ao cliente-cidaddo pelo

Estado. Com ele, o governo tem o dever de atuar como ‘servidor publico’, ou seja,
aquele que presta - presume-se com qualidade — os servigos publicos devidos ao
cidaddo. E mais, ‘a eficiéncia sairia do ambito da promessa de campanha eleitoral’
para a condi¢@o de dever do Estado, assegurado aos cidaddos, como dito, via Carta
Magna.

A qualidade tornou-se entdo foco das atengdes e cobrangas pelo cliente/usuario.
Por ser considerada uma medida de controle da sociedade, com a finalidade de avaliar a
gestao publica e o fiel cumprimento de suas fungdes, enquanto prestador de servigo publico,

mediante seus proprios atos.

3. FORUM SAMUEL DUARTE

O Forum Samuel Duarte esta localizado na cidade de Esperanga-PB ¢ recebeu
esse nome em homenagem ao ilustre paraibano radicado neste municipio desde a sua infancia,
Dr. Samuel Vital Duarte. Nascido no Sitio Cantagalo pertencente a um municipio vizinho,

Alagoa Nova, o qual viveu em Esperanca, onde havia varios familiares.

Formou-se em direito na Faculdade de Direito de Recife — PE, voltou para a
Paraiba e exerceu suas atividades judicantes em Jodo Pessoa, chegando a ser Diretor do Jornal
a "Unido", orgdo oficial do Governo do Estado. Foi Secretario de Interior e Justica,
Interventor Federal do Estado da Paraiba, foi eleito Deputado Federal, exercendo a
presidéncia da Camara Federal por duas vezes e, finalmente, foi Presidente do Conselho
Federal da Ordem dos Advogados do Brasil.

A primeira sede do Forum Samuel Duarte foi inaugurada, em 1987, na
administracdo do desembargador Dr. Evandro de Souza Neves, presidente do Tribunal de
Justica da Paraiba. O edificio foi instalado na Pragca Samuel Duarte. Passados alguns anos, o
Forum ganhou nova sede, inaugurada no dia 04 de abril de 1998, no endereco localizado na

rua Joaquim Virgulino, 800, centro.

O Forum Samuel Duarte, abriga a sede da Comarca de Esperanca, pertencente a 2*
Entrancia. Funcionando ali, no total, 2 varas mistas, que englobam vara da familia, civel,
fazenda publica, criminal, juri, execucdo penal, além dos juizados criminais e civeis. Recebe
dezenas de pessoas, diariamente, buscando a prestacdo jurisdicional e o efetivo exercicio da

cidadania.



Conta também com diversos setores e servigos, como Protocolo, Distribuigdo,
Central de Mandados, Central de Custas, Deposito Judicial e/ou arquivo e Diretoria, além da

sala da Defensoria Publica.

Para manter o bom funcionamento desta estrutura, bem como para promover uma
prestagdo jurisdicional de qualidade, o Forum conta com um quadro profissional de 40
pessoas, entre funcionarios, servidores e estagidrios. Estes sendo duas magistradas, dois
promotores de Justica, duas analistas Judiciarias e dois assessores, cargos de nivel superior,
além de técnicos Judicidrios, oficial de Justiga, cargos de nivel médio, além de estagiarios e
servidores que desempenham servicos em geral, na geréncia, seguranca e limpeza. Nas duas

Varas atualmente somam-se quase 5.000 processos ativos.

A Comarca de Esperanca, abrange outros trés municipios, Montadas, Areial e Sao
Sebastido de Lagoa de Roga. Tendo uma grande rotatividade de usudrios em suas galerias
todos os dias, sendo estes advogados e partes interessadas nos tramites processuais, 0s quais

que se encontram diariamente em suas galerias.

3.1. Experiéncias nos corredores do Forum Samuel Duarte

Atualmente essa estrutura ainda enfrenta muitas dificuldades no quesito
administracdo. Os desafios sdo constantes, mesmo no que diz respeito a propria comunicagao

ou falta de objetividade no cumprimento dos servigos publicos.

Os trabalhos, gratificantes e os trabalhos desestimulantes separam o bom servidor
do servidor de baixa qualidade. Infelizmente os dirigentes do Poder Judicidrio pouco olham
pelas Comarcas do interior do Estado, os quais contribuem verdadeiramente para o

engrandecimento da Justica.

Generalizam que os funcionarios publicos sdo displicentes e que contribuem para
a morosidade judicidria. Porém existe uma grande parcela aproveitavel que trabalha de forma
séria e honesta, levando muitas vezes os cartorios “nas costas”. Fazendo destes sua verdadeira
casa, onde desempenham brilhantemente o seu papel e recebem bem os jurisdicionados.
Servidores assim ¢ que tentam fazer a diferenca para que se tenha a realizacdo de dever
cumprido.

Estes se diferenciam daqueles que agem de forma descompromissada e desumana,
atrasando os servicos, prometendo, mas ndo cumprindo, faltam com suas obrigagdes e ainda



reclamam achando que ganham pouco ¢ nem ao menos trabalham para fazer jus ao salario
recebido mensalmente. Veroneide Maria (2008, p.44) assim define tais servidores:

Sao servidores que ndo amam o que fazem ou se corromperam através da
desmotivacdo. Nao ligam nem um pouco para os problemas do povo, esquecendo
que também sdo do povo. Ainda colocam em situacdes vexatorias as pessoas que
chegam em busca de atengdo, informacdo e retornam aos seus destinos sem nenhum
tipo de ajuda sobre tais pretensas. Muitas vezes, ndo sdo atendidas, e nem tdo pouco
sdo passadas a este publico as informagdes claras e transparentes.

Outro aspecto que merece destaque refere-se a identificacao dos setores do Forum,
ao adentrar no prédio ndo se encontra um setor especifico para atendimento ao publico,

deixando o usudrio confuso, sem saber para qual local se dirigir em busca de informagoes.

Geralmente, estas pessoas vao até o Forum por diversos motivos, para obter
informagdes sobre o andamento de seus processos, para obter atendimento da defensoria
publica, participarem de audiéncias, solicitarem certiddes emitidas pelo judicidrio ou até
mesmo para xerocopiar algum documento. Por esta razdo ¢ muito comum encontrar usuarios
nos corredores do Férum buscando informagdes sobre para qual setor se devem dirigir.

Pode ser observado também que no 4trio do Forum ndo ha placas direcionando os
setores e nas salas/cartorios ndo ha uma identificagdo clara nomeando-as.

Outro questionamento diz respeito a falta de identificacdo dos servidores, pois
estes ndo utilizam nenhuma identifica¢do, nem de nome, nem de fungao.

Assim, como em varias Comarcas do Estado da Paraiba, as quais enfrentam o
problema da escassez de mado de obra, na Comarca de Esperanca ndo ¢ diferente. Ha poucos
servidores nas Varas e em contra partida o aumento na distribui¢do de feitos ¢ constante. Esta
problematica atinge o atendimento ao publico, pois o servidor fica na incumbéncia de cumprir
centenas de processos e atender o balcdo, comprometendo o bom andamento de alguma

dessas funcdes.

Na realidade € observado que ha preferencia do servidor em cumprir os processos
do que em atender o balcdo, pois cumprindo processos € visto a produtividade no Sistema de
informagdes do Tribunal de Justica, enquanto que no atendimento ndo ha como constatar a

produtividade de um setor.

Os usudrios envolvidos em Agdes Judiciais, em sua grande maioria pessoas
carentes, humildes, ndo entendem o tramite dos processos. E sentem falta de um atendimento
mais humanitario, com qualidade, aonde consigam ser atendido claramente, sem dizeres

técnicos, devendo o servidor ter a preocupagdo em adaptar a linguagem para o setor publico.
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Onde os servidores consigam ouvi-los atentamente e coloquem tudo em palavras
certas para que todos aqueles saiam aliviados e com a certeza de que suas reivindicagdes serao

atendidas com justi¢a e de forma célere.

Ocorre que a grande maioria das pessoas que procuram o Forum Samuel Duarte,
sdo pessoas simples, como ja foi dito, que as vezes nem mesmo sabem ler, necessitando de
um atendimento claro e transparente. E para isto, o servidor, desprendera alguns minutos para

proceder tal atendimento com dignamente.

Dai a necessidade de contratacdo de servidores do judiciario capacitado para
agilizar este atendimento. Podendo, desta forma o servidor se dedicar mais ao atendimento
sem comprometimento no andamento dos processos. Até porque o numero de ingresso de
agoes junto ao judicidrio vem aumentando anualmente e o niimero de contratagdes de

servidores ndo estd acompanhando esta demanda.
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4. PERSPECTIVAS NO ATENDIMENTO

Muitas vezes os usuarios cansados de procurar solucionar seus problemas diante
dos orgdos publicos, ja chegam rispidos com os servidores, fazendo-os de “caixinha de
reclamacdes”. Alguns servidores tentam reverter este quadro procurando os atender de forma
igualitdria e humanitaria, porém outros servidores os fazem ter certeza de que o Poder

Judiciario ¢ lento e moroso, passando uma imagem negativa da institui¢ao.

A conscientizagdo em melhorar o atendimento nas Varas do Foérum ¢é importante
agindo da maneira mais adequada possivel, utilizando métodos rapidos e praticos como:
Utilizar na entrada do Forum placas sinalizadoras dos setores do Foérum; Identificar
visivelmente as salas e os setores de atendimento, identificando-os; Identificar todos os
servidores por nome e cargo através de crachas; Ao tocar o telefone, ndo importa quem esteja
proximo, ¢ dever atender; Toda ou qualquer informagdo como editais, pautas de audiéncias e
julgamentos, portarias € nomes, cargos que ocupam horarios de todos que fazem parte das
Secretarias e outras informagdes devem ser afixadas em flanerografos; Um servidor por dia,
exclusivamente, para atender o balcdo; Oferecimento de cursos sobre atendimento destinados
aos servidores pelo Tribunal de Justiga; Contratacdo de novos servidores; Padronizagdo no

atendimento no ambito das Comarcas.

O TIJPB, em sua Gestdo Estratégia, maio de 2013, afirma ter como missao
concretizar a justica, por meio de uma prestacdo jurisdicional acessivel, célere e efetiva.
Desejando alcancar “o grau de exceléncia na prestagao de seus servicos e ser reconhecido pela
sociedade como uma instituicdo confidvel, acessivel e justa, na garantia do exercicio pleno da

cidadania e promogao da paz social”.

Para alcangar tal objetivo o TJPB langa mao de alguns atributos e diferenciadores
de valor: comprometimento, servigos de qualidade; Justiga humanizada; Impacto social;
eficiéncia; eficacia e igualdade. De fato, a exceléncia em gestdo publica pressupde atengao
prioritaria ao cliente, ou seja, ao usuario dos servigos publicos. Na verdade, a qualidade dos
servigcos publicos ¢ julgada por seus usudarios, com base nas suas proprias percepgdes. As
organizagoes publicas, mesmo aquelas que prestam servigos exclusivos de Estado, devem
submeter-se a avaliagdo de seus usudrios, obtendo o conhecimento necessario para agregar
valor a esses clientes e com isso proporcionar-lhes maior satisfacao.

Enfim, o TIPB para alcangar a exceléncia na prestagdo jurisdicional deve ter seu
olhar voltado para seu usuario, otimizando o seu atendimento. Somente assim o TJPB sera
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reconhecido por estes usuarios como uma instituigdo confiavel, acessivel e justa. E sabido que
o caminho é longo para atingir esta meta, mas ndo ¢ impossivel.

5. VALORIZACAO DO CLIENTE-CIDADAO

As pessoas fazem a diferenga quando se fala no sucesso de uma organizacao.
Assim pensa Otavio J. Oliveira, (2004, p. 6), sobre o assunto:

Os funcionarios sdo a alma da empresa e deles depende o sucesso de toda a
organiza¢do. Deve haver uma preocupagdo constante com capacitagdo, a fim de
possibilitar ao quadro de pessoal o continuo desenvolvimento e aprimoramento.
Devem-se praticar remuneragdes justas, que motivem os funcionarios a buscarem
melhora pessoal e profissional, dando-lhes condigdes de contribuir para os
propositos do sistema da qualidade implantado.

A valorizagdo do cliente-cidaddo pressupde dar autonomia para atingir metas,
criar oportunidades de aprendizado, de desenvolvimento das potencialidades e de
reconhecimento pelo bom desempenho, harmonizando os interesses individuais e coletivos e
promovendo a qualidade de vida.

Luciano Raizer Moura (2003, p. 169), diz:

O sucesso de uma organizagdo depende cada vez mais do conhecimento, das
habilidades, da criatividade ¢ da motivagdo da forga de trabalho. O sucesso das
pessoas, por sua vez, depende cada vez mais de oportunidades para aprender e do
ambiente favoravel ao pleno desenvolvimento de suas potencialidades. Neste
contexto, a proposi¢do da participagdo das pessoas em todos os aspectos do trabalho
destaca-se como um elemento fundamental para obtengdo da sinergia entre equipes.
Pessoas com competéncias e habilidades distintas formam equipe de alto
desempenho quando lhes é dado autonomia para alcangar metas bem definidas. A
valorizagdo das pessoas leva em consideracdo a diversidade de anseios e
necessidades que, uma vez identificados e utilizados na defini¢do das estratégias,
dos planos e das praticas de gestdo organizacionais, promovem o desenvolvimento,
o bem-estar e a satisfagdo da forga de trabalho.



13

6. ANALISE DA ATUAL SITUACAO NO ATENDIMENTO

A qualidade do servigo de atendimento ao publico no cenario da realidade
brasileira, no ambito estatal, apresenta-se como um desafio institucional o qual exige

transformagoes.

Essa necessidade transparece nas reclamagdes dos usudrios. Observando os sites ¢
outros meios de reclamagao, pode se encontrar inumeras reclamagdes sobre o atendimento nas
empresas publicas. Quem nunca se deparou com uma imensa fila em uma reparti¢ao publica e
apoOs esperar um bom tempo, o funcionario que o atende informa que o seu problema nao ¢
resolvido naquele setor, mas sim em outra instituicao publica. O usuario fica entdo como uma

“bolinha” de um lado para o outro, sem saber direito o que ou a quem procurar.

Em outras situagdes o funciondrio que estd ali no balcdo para atender, nao
consegue esclarecer a duvida suscitada pelo usudrio, ou até mesmo informa-o que ndo pode
lhe ajudar porque o computador esta fora do ar, ou lhe dar informacdes vagas. Fazendo com
que o usudrio fique irritado, havendo uma situa¢do conflitante, de um lado o funcionario

publico e do outro o usuario.

Outra situagdo que merece destaque nessa relagdo entre usuario e funcionario
publico ¢ a auséncia de alguns valores de competitividade presentes na empresa privada,
como a produtividade, a qualidade e a rentabilidade. Porém, os usudarios estdo cada vez mais
exigentes, a consciéncia dos direitos de cidadania cresce com a consolidagdo do regime
democratico e os eleitores e contribuintes cobram a qualidade dos servigos prestados pelo

Estado.

Essas questdes destacam a problematica no atendimento do setor publico,
constituindo o objeto de analise desse texto: o servigo de atendimento ao publico no contexto
de instituigdes publicas. As situagdes citadas traduzem fatos corriqueiros entre trés partes,

usuario, funciondrio e instituicao, onde todos saem perdendo.

Neste contexto, a "situacdo de atendimento" ¢ o meio para a investigagdo das
origens da falta ou da perda de qualidade do servi¢o prestado ao usuario, a qual acarreta a

desinformagao do usudrio e planejamento ineficaz da instituigao.

Contribuir para transformar positivamente tais situagdes criticas existentes nas
instituigdes constitui um desafio para a intervengdo profissional. Os problemas existentes no
atendimento se manifestam por intermédio de diferentes indicadores criticos. Eles sdo o ponto

de partida da investigagdo e o diagnostico de suas causas mais profundas é o ponto de
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chegada. Por exemplo, o tempo demasiado de espera do usuario ¢ um indicador critico da
perda de qualidade do servigo de atendimento.

E importante, estimular e chamar atengio dos profissionais das Varas, as quais
lidam com matérias delicadas, sejam elas, Familia, Criminal ou Juri, para promover
humanidade. Bem como ¢ fundamental o papel de contribui¢do de cada um, no intuito de
ajudar a melhorar o atendimento para toda a camada social que ali procuram informagao sobre

inquéritos, processos dentre outras matérias.

7. CRITICAS NO SISTEMA DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

Cabe a cada servidor do judiciario da Comarca de Esperanca comecar a fazer da
educacdo o grande diferencial perante o balcao de atendimento. Em vista, o principal objetivo
¢ identificar e analisar através do relacionamento, da organizacdo, cooperagdo e integragao

entre os servidores a tdo esperada comunicacdo de qualidade entre servidor e usudrio.

Mesmo humanizado, o servidor ndo deve agir como um julgador, sentenciador,
nem mesmo psicologo dos usudrios, mas um esclarecedor de duvidas, visto que as trés
primeiras funcdes ndo sdo de competéncia dos servidores. Este ¢ o grande pilar do
atendimento ao publico, a educacgdo para com o receptor. E o mais importante o qual funciona

seja em uma unidade publica ou privada.

O bom relacionamento ndo se faz com pressdo ou apoio psicoldgico, porém de
maneira natural para aqueles que sabem da necessidade ¢ conhecem os desafios diarios de
conseguir chegar ao Forum e obter o tdo desejado atendimento e esclarecer suas duvidas e
aflicdes. E este o papel fundamental de um servidor piiblico independente de suas fungdes

internas.

Agindo desta forma, o usudrio também respondera a altura e na mesma
intensidade, visto a capacidade do servidor em atendé-lo de pronta eficiéncia, claridade e
educagdo. Tal atitude causa satisfacdo dos usuérios e consequentemente coloca o Poder

Judiciario como exemplo da tdo sonhada agilidade processual.

A critica ainda ¢ forte pela deficiéncia no quadro de funcionarios e mesmo devido
ao grande acumulo de atividades nas Varas. E cabivel um treinamento eficaz almejando as
melhorias ndo s6 no atendimento, bem como em todos os trabalhos e classes hierdrquicas

presente no sistema judicidrio.
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A politica de atendimento e eficiéncia deve comegar da portaria seguindo até os
servidores, diretores e magistrados. Assim seria alcangada a verdadeira eficiéncia e
transparéncia no Poder Judiciario do Estado da Paraiba. Alcangando o destaque ¢ elogios bem

merecidos como o mais competente e célere Poder judiciario brasileiro.

Cada administragdo do Forum faz uma abordagem diferente em relagdo ao
atendimento ao publico. Mas enfatizando que cada Vara do Forum utiliza-se de regras
internas diferentes para fazer carga dos autos ou até mesmo dispor dos autos para simples
verificagdo documental ou demais aspectos processuais, procede diversas maneiras de

atendimento no ambito do judiciario.

Deve-se trabalhar de forma que se mantenha um atendimento padrdo que busque
melhorar e ndo burocratizar ainda mais o sistema de atendimento ao publico. Encontrando o
melhor resultado e aproveitamento, dentre varias perspectivas de atendimento, para ser
utilizado. Aspecto este que facilite o processo ainda mais para os usudrios € para 0s proprios

servidores.

8. SUGESTOES PARA UM BOM ATENDIMENTO AO PUBLICO

O desenvolvimento deste trabalho corrobora com a importancia do tema
escolhido, visto que a Corregedoria Geral da Justica da Paraiba publicou um texto no seu site
parabenizando a Vara de Sucessdes da Capital, Jodo Pessoa, pela iniciativa em saber se
realmente seus servicos e os de sua equipe estdo sendo satisfatorios aos jurisdicionados
paraibanos. Nesta Vara, os usuarios, podem opinar e sugerir aperfeicoamento na prestacao
jurisdicional, através de um questionario, o qual envolve quatro itens, denominando-a
“Pesquisa de Satisfacdo do Atendimento”. A proposta avalia o magistrado, servidores, o
andamento dos processos e os assessores do Juiz.

Segundo o Juiz, Dr. Sérgio Moura, o objetivo desta pesquisa vai “Além do
autoconhecimento, o objetivo ¢ identificar possiveis caréncias e deficiéncias nas quatro linhas

de pesquisa, para sanar eventuais problemas e dai ter a condicao de evoluir”.

Diante da proposta deste trabalho e tendo como base projetos de alguns orgaos
publicos, a exemplo do Ministério Publico do Estado do Ceard, foi tragado um projeto que
visa a melhoria do atendimento ao publico no judicidrio, pois ¢ preciso uniformizar condutas

como estas em busca da eficiéncia, celeridade e humanizagao do judicidrio. A saber:
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Apresentagdo e Desenvolvimento do Projeto

* Etapa “A” — Instalacdo da comissao — Fase 1

1.°) Designagdo de comissdo para o desenvolvimento do projeto, com a publicagdao do ato
administrativo instituidor (portaria);

2.°) Reunido, a ser realizada no Foérum, no maximo, em 30 (trinta dias), ap6s a publicagao da
portaria de designagdo da comissao, para:

I - Definir o local das reunides posteriores, em espago onde haja o suporte material
(computador, impressora, telefone, etc.) necessario para o desenvolvimento das atribui¢des da
comissao;

I - Definir a agenda da ETAPA “A”;

II1 — Divisao das tarefas entre os integrantes da comissao.

* Etapa “A” — Apresentagdo do Projeto: magistrados e servidores — Fase 2

1.°) Exposi¢ao do Projeto, em reunido designada pela comissdo, a Magistrados e Servidores,
para:

* Apresenta¢do da comissdo e formas de comunicagao.

* Esclarecer quais os objetivos do projeto.

* Divulgar as ferramentas necessarias para a plena consecugao do projeto, que consistirdo em:
I — Manual de recomendagdes sobre atendimento ao publico;

II — Levantamento da infraestrutura fisica e material dos Foruns (apresentacao de relatorio)
para fins de padronizacao ¢ estruturag¢do do espago;

III — Ampla divulgacao do projeto de atendimento ao publico junto a coletividade com:

+ a) Sinalizagdo dos Setores de atendimento dentro dos Foruns com placas;

* b) Langamento do programa em evento na Comarcas, inclusive com a participacdo da
imprensa;

* ¢) Distribuicdo de folders explicativos sobre atendimento ao publico;

» d) Distribuicado e utilizacdo de camisetas personalizadas com frase referindo-se aos objetivos
do projeto.

IV — Realizagdo de cursos de capacitagdo sobre atendimento ao publico para servidores; V

— Acompanhamento e manuten¢do da proposta de qualidade, da seguinte forma:

+ a) Desenvolvimento de formularios e urnas para sugestdes/criticas da sociedade;
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* b) Desenvolvimento de formulario para levantamento estatistico mensal voltado
exclusivamente para o atendimento ao publico para fins de acompanhamento pela comissao;
VI - Colher informagdes sobre as principais dificuldades verificados pelos servidores durante

o trabalho, para a ndo consecugao de um atendimento ao publico eficaz.

* Etapa “A” — Desenvolvimento do Manuel de Recomendagdes — Fase 3
1.°) Desenvolvimento do manual de recomendacdes de Atendimento ao Publico na Comarca.

* Etapa “A” — Criagdo da arte a ser utilizada no material de divulgagdo do Projeto — Fase
4 2.°) Criagao de logomarca produzida com amparo na frase escolhida pela Comissao;

3.°) Criacdo do folder explicativo sobre atendimento ao publico na Comarca e atribui¢des dos
Magistrado e Servidores;

4.°) Confecgdo do formulario (modelo) e urna (modelo) para realizagdo de pesquisa de
satisfacdo do cidaddo, o qual ficara a disposicdo do publico para criticas ou sugestdes acerca
do atendimento nas Comarcas.

Etapa “B” — Execugao do Projeto

Reunido da comissdo, no maximo, em 30 (trinta) dias, ap6s a Ultima fase da etapa
anterior, para defini¢do da agenda e atribui¢oes de cada componente na realizagao desta etapa

“B”, a seguir definidas:

1.°) Reprodugdo dos exemplares do manual de atendimento ao publico na Comarca, em
quantidade compativel com a necessidade;

2.°) Verificar se ja foi suprida a caréncia de equipamentos e realizada as reformas necessarias
em cada uma das Comarcas, com a adogdo das medidas necessarias para tornar efetiva
estruturacdo fisica ¢ material dos Foruns;

3.%) Confecgao das placas para sinalizar o atendimento ao publico nas Comarcas;

4.°) Confecgdo das camisetas para divulgacdo do projeto, no dia dedicado ao langamento do
projeto;

5.°) Confecgdo dos folders; formularios para sugestdes; urnas e outros, em quantidades

compativeis com a necessidade do projeto;

6.°) Confecgdo de baners e cartazes para divulgacao do servigo de atendimento ao publico nas

Comarcas.

OBSERVACAO: Nesta etapa, a comissdo trabalhard em parceria com os setores afins do
Tribunal de Justica do Estado da Paraiba, bem como estara vinculada a disponibilidade
financeira do TJPB.
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Etapa “C” — Divulgac¢ao do Projeto

Nesta etapa, na qual serd realizado um evento na Comarca, inclusive com a
participagdo da imprensa, sera feita a abertura do programa, com a divulgagdo de todo o

material.

Etapa “D” — Capacitagao

Durante esta etapa, sera realizada a capacitagdo dos servidores nos seguintes
aspectos:
I — Palestras sobre a utilizagdo do manual de recomendagdes sobre atendimento ao publico;
Il — Apresentagdo de filmes e/ou documentarios que deverdo ter como tematica questdes

voltadas para o atendimento, como, por exemplo: comunicagdo, ética profissional,

organizagao, papel do servidor, etc.;

ETAPA “E” — Implantagao do Projeto nos Foruns

Durante esta etapa, serdo desenvolvidas as atividades abaixo relacionadas na Comarca
que efetuam atendimento ao publico:

* Afixagdo da placa de atendimento ao publico nas varas, secretarias e demais setores;

* Entrega da camiseta para divulgag@o do projeto aos magistrados e servidores, usadas no dia
da divulgacao do evento;

* Divulgacdo do projeto na drea de competéncia, a ser realizada pela comissdo, com
distribui¢do de folders e afixacdo de banners e cartazes nos locais de maior fluxo de pessoas;

* Divulgagao do projeto nas escolas, associagdes de bairros, etc..

9. CONSIDERAGCOES FINAIS

As institui¢des publicas, aos poucos, devem perceber a importancia de repensar os
seus modelos de gestdo, adaptando-os ao cendrio atual, cujo panorama estd a exigir das
institui¢des publicas plena satisfagdo do usuério do servigo publico. Pois, diferentemente das

empresas privadas, cujo foco principal € o lucro, a administragdo ptblica deve ter,
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necessariamente, gestdo centrada no cidaddo, na busca de resultados que conduzam a sua
satisfacdo plena.

Percebe-se, que qualidade no atendimento ndo ¢, pura e simplesmente, um
programa a ser seguido, mas acima de tudo uma mudanga de mentalidade. E a administragio
que deixa de ser meramente burocrdtica, ou seja, centrada unicamente na forma e no
procedimento, para assumir uma postura de administracdo gerencial, através da busca de

valoragao do resultado, com foco voltado para o cidadao.

Ao final, tem-se o conhecimento sobre os pontos positivos e negativos do
atendimento nas instituicdes publicas, mais precisamente sobre o atendimento ao publico
presente no Forum Samuel Duarte, destacando a relagdo entre servidor e usudrio. Tracando
caminhos, através das formas e meios ja destacados, para combater as falhas e alcangar a
eficiéncia no judiciario.

A melhoria no atendimento no Féorum ¢ importante e pode ser comecada com a
utilizacdo de algumas agdes:

» Utilizar na entrada do Forum placas identificando os setores;

* Identificar visivelmente as salas e os setores de atendimento, nomeando-os;

* Identificar todos os servidores por nome ¢ cargo através de crachas;

* Ao tocar o telefone, ndo importa quem esteja proximo, ¢ dever atender;

* Toda ou qualquer informagao como editais, pautas de audiéncias e julgamentos,
portarias € nomes, cargos que ocupam horarios de todos que fazem parte das Secretarias e

outras informagdes devem ser afixadas em flanerdgrafos para melhor visualizagdo de todos

que desejam informagao sobre tais produtos e servigos;

* Um servidor por dia, exclusivamente, para atender o balcdo deve melhorar

bastante o atendimento, pois este se dedicaria exclusivamente ao atendimento;
* Oferecimento de cursos destinados aos servidores pelo Tribunal de Justica;
* Contrata¢do de novos servidores;
* Utilizagdo de uma linguagem clara e transparente;
* Padronizacao no atendimento no ambito da Comarca de Esperanca e porque nao

no Poder Judiciario da Paraiba.
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E sabido que as condigdes as quais regem as melhorias sdo delicadas, por terem
que, de alguma forma, sugerir mudangas no sistema organizacional da administragdo publica.
Diante de tal aspecto se faz necessario a participacao ativa da Sociedade e do Estado para a
obtengdo de uma solu¢do sobre o caos no atendimento ao publico e consequentemente

viabilizar a agilidade processual.

O tipo de fonte de informagao foi realizado por meio de pesquisa bibliografica em
livros, monografias, revistas, sites na internet e trabalhos académicos relacionados com o
tema proposto nesta pesquisa. A pesquisa estimula e orienta, oferecendo subsidios para

entendimentos, tragando caminhos a serem seguidos.

Quanto a natureza da investigacdo, a pesquisa ¢ classificada como bibliografica,
por ndo haver pesquisa de campo, e sim fontes ja levantadas. Mas vale enfatizar que a maioria
dos trabalhos encontrados faziam mengdo aos 6rgdos privados e as empresas de carater

comerciais.

O proposito deste trabalho é promover mais respeito, valorizagdo a vida digna,
aos direitos & informagdo e mais comprometimento. E realizar um atendimento satisfatorio em
todas as esferas da sociedade, em todo Poder Judicidrio de forma geral e principalmente em

todos os setores do Forum Samuel Duarte-Paraiba.
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