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RESUMO

O trabalho teve como objetivo geral analisar a satisfacdo dos clientes em relacdo ao
atendimento ao publico nas Varas de Familia da Comarca de Porto Velho/RO. Ja os
objetivos especificos foram: analisar qual a percepcdo dos clientes em relacdo aos
produtos e servicos oferecidos, identificando os pontos fortes e fracos; elencar
aspectos positivos que favorecem a satisfacdo dos clientes; identificar a opinido do
jurisdicionado em relacdo aos produtos e servicos ofertados; observar a rotina das
Varas e sugerir acoes de melhorias para manter e conquistar um melhor
atendimento a sociedade. Para isto a metodologia utilizada foi uma pesquisa de
natureza qualiquantitativa, através de um estudo de caso. Referente a abordagem
qualitativa, foi feita entrevista com as pessoas que buscavam a justica, ja a
abordagem quantitativa se deu através da aplicacdo de um questionario para 100
pessoas que buscavam atendimento no Férum Sandra Nascimento. A partir dos
resultados, verificou-se que os clientes estdo satisfeitos quanto ao atendimento e a
qualidade do servico, mostrando que suas necessidades e expectativas estdo sendo
atendidas. Durante a andlise percebeu-se que alguns clientes relataram pontos
fracos, dentre eles: espaco fisico para aguardar a hora da audiéncia,
estacionamento e formacéo de fila. A partir destes resultados, e considerando todas

as informacdes levantadas, foram apresentadas algumas sugestdes de melhoria.

PALAVRAS-CHAVE: Jurisdicionado — Atendimento — Servi¢co Prestado - Satisfacao.



RESUMEN

The main objective of this study was to analyze the satisfaction of clients in relation
to the service to the public in the Family Courts of the Comarca of Porto Velho / RO.
The specific objectives were: to analyze the perception of customers in relation to the
products and services offered, identifying the strengths and weaknesses; highlight
positive aspects that favor customer satisfaction; identify the opinion of the
jurisdiction in relation to the products and services offered; observe the routine of the
Varas and suggest actions of improvements to maintain and achieve a better service
to society. For this, the methodology used was a qualitative-quantitative research,
through a case study. Regarding the qualitative approach, an interview was made
with those who sought justice, and the quantitative approach was given through the
application of a questionnaire to 100 people who sought assistance at the Sandra
Nascimento Forum. From the results, it was verified that the clients are satisfied with
the service and the quality of the service, showing that their needs and expectations
are being met. During the analysis it was noticed that some clients reported
weaknesses, among them: physical space to wait the time of the hearing, parking
and queuing formation. From these results, and considering all the information

raised, some suggestions for improvement were presented.

Keywords: Jurisdiction - Service - Service Provided - Satisfaction.
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INTRODUCAO

A celeridade processual € sem duvida um dos direitos constitucionais mais
almejados pelos cidadaos brasileiros que buscam o acesso ao judiciario, e quando
se veem envolvidos numa demanda que trata de questdo familiar, que obstaculiza
seus direitos de locomocao, liberdade, emprego, dentre outros; pela angustia de
sofrer, em alguns casos, prisao civel.

A rapidez em gue se entregam as partes, o resultado de sua demanda, sem
lhes ferir direitos e garantias fundamentais, € fruto do trabalho ndo apenas dos
magistrados, mas também dos serventuarios da justica, que seguem ritmo de
trabalho acelerado e muitas vezes sem treinamento ou sem esclarecimento sobre o
que estdo fazendo de forma mecéanica por anos. Portanto, a rapidez inicialmente
apontada esta prejudicada, pois sem método de trabalho percebe-se que o0s
gargalos na administracao cartoraria sdo entraves para a entrega de uma demanda
no tempo desejado.

Questionou-se a falta de um procedimento padronizado da organizacao e
distribuicdo de tarefas numa vara de familia na qual tramitam processos fisicos e
eletrbnicos, com o0 sistema extremamente lento, que influencia direta e
negativamente na razoavel duracao do processo.

O presente estudo buscou analisar como € realizado o atendimento nas
Varas de Familia do Tribunal de Justica do Estado de Rondbnia, mais
especificadamente no municipio de Porto Velho, Capital do Estado.

A proposta apresentada de analisar o aumento dos atendimentos ao publico
e também de identificar quais sdo 0s casos mais frequentes partindo do principio de
melhorar a gestdo cartoraria, e assim, possibilitar melhor organizacdo nos futuros
processos para uma prestacao jurisdicional mais célere.

Sendo assim, este estudo parte da hipétese do que pode melhorar a gestéao
cartoraria no atendimento as partes, nas Varas da Familia, e assim, a solugdo do
conflito sair com maior agilidade. Com isso, surge a grande necessidade de se
investigar o tema para, investigar como é realizado o processo atualmente e atraves
do método PDCA encontrar uma solugdo economicamente viavel a ser ofertada.

Para isso, foram respondidos os seguintes objetivos especificos: Descrever

0 que é a gestédo cartoraria. Analisar como é realizado o atendimento nas 1°, 2°, 3°



42 Varas de Familia. Identificar quais procedimentos pode ser melhorado através do

processo PDCA.

Problemaéatica:

As transformagfes sociais, politicas e econdmicas ocorridas com a
globalizac&o tém tornado imperativo uma nova postura do setor publico em funcao
das exigéncias, necessidade e do aumento da demanda dos cidadaos-clientes por
servicos, tornando inadequada a prestacdo de oficio por parte dos servidores
publicos. Desta forma, constitui-se um problema de dificil resolucdo a insercédo de
praticas de gestédo da qualidade, sobretudo no setor publico, diante dos paradigmas,
herdado pela burocracia, ainda muito impregnados na cultura organizacional destas

entidades.

Problema:

7

O presente trabalho buscou analisar como é realizado o atendimento ao
publico nas Varas de Familia do Tribunal de Justica do Estado de Rondénia, mas
especificamente nas Varas de Familia do Municipio de Porto Velho, (F6rum Sandra
Nascimento), para isso, foram respondidos o0s seguintes objetivos especificos:
Descrever o que € Gestdo Cartoraria; Analisar como sao realizados os atendimentos
nas Varas de Familias e identificar quais processos pode ser melhorados através do
processo Ciclo P.D.C.A. , e ao final do curso devera orientar e decidir questdes que
envolvam os jurisdicionados. Devera ter postura acolhedora, cordialidade e acima de

tudo postura ética profissional.

Justificativa:

Este estudo amostra uma andlise do comportamento organizacional,
priorizando o0 ativo mais importante que sado as pessoas, pois sem elas nenhuma
tecnologia poderia funcionar.

A qualidade dos servicos no atendimento ao publico na esfera do Tribunal
de Justica do Estado de Rondbnia apresenta-se como um desafio institucional que

parece exigir transformacdes urgentes. O esboco de uma abordagem tedrico-



10

metodologica para a andlise dos servi¢cos de atendimento ao publico é centrado em
situacbes reais de atendimento, observadas no ambito do Poder Judiciario de
Rondobnia, englobando resultantes de trés logicas a serem decodificadas: do
atendente (recepcionista), do usuario (cidadao) e da instituicdo (TJRO).

Neste contexto, a “situacédo de atendimento” nada mais € do que a “porta de
entrada” para a investigacdo das origens da falta ou da perda de qualidade do
servico prestado ao usuario (cidadéao). Representando esse momento a ocasido em
gque se manifestam o0s problemas e as dificuldades dos diferentes sujeitos
envolvidos, cujas raizes encontram-se em outras instancias ou instantes, por
exemplo, na auséncia de treinamento do funcionario; na desinformagéo do usuario;
e/ou no planejamento ineficaz da instituicdo. Contribuir para transformar
positivamente tais situacdes criticas existentes nas instituicdes publicas e privadas
constitui um desafio para a intervencgéo profissional.

Sao varios os problemas existentes no atendimento que se manifestam por
intermédio de diferentes indicadores. Eles sdo os pontos de partida para a
investigacdo e o diagndstico de suas causas mais profundas. Tomemos como
exemplo a demora para o atendimento do usuario (cidaddo) que pode ser um
indicador critico da perda de qualidade do servi¢o de atendimento.

Nesse caso, um dos problemas que se coloca é, ndo sé o tempo de espera,
mas também identificar e recuperar os fatores materiais, organizacionais, técnico e
humano que podem estar no amago de tal indicador critico. Também ha outro
problema referente ao Tribunal de Justica de Rondbnia, o desconhecimento da
prépria instituicdo (organograma, competéncias, instalacdes fisicas, etc.) por parte
dos funcionarios que estdo a frente das recepcdes do edificio-sede e dos Foéruns da
capital e do interior do Estado. Acarretando idas e vindas desnecessarias de
cidadaos a enderecos onde nao vao ser atendidos, sendo reencaminhados, muitas
vezes, equivocadamente a instancias incompetentes para solugcdo de suas
demandas.

Esta visdo nasceu da busca de respostas para algumas questdes basicas:
Como funciona o servigco de atendimento ao publico para quem procura o TJRO?
Quais sao as variaveis principais que interferem na execucao deste servico? Como
interagem tais variaveis e influenciam o0s sujeitos participantes? Quais sdo as

consequéncias principais do servico de atendimento?
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CAPITULO -1

REFERENCIAL TEORICO

1.1 O Atendimento ao publico sob o enfoque da interdisciplinaridade.

O servico de atendimento ao publico deve ser tratado como assunto de
natureza interdisciplinar, em funcdo de sua complexidade e de sua
multidimensionalidade. Na literatura, a tematica do servico de atendimento tem sido
objeto de estudos e pesquisas, sobretudo, nos campos da administracéo
(marketing), da psicologia do consumidor e da sociologia.

Em administracdo, os estudos abordam diferentes aspectos: a pratica do
“‘marketing societal” de algumas empresas e a percepgado dos consumidores; a
interrelacdo entre o ambiente fisico, atmosfera, estados emocionais e a satisfacéo
do consumidor; e 0 uso de novas tecnologias no relacionamento empresa-cliente.

Quanto a psicologia, os estudos sobre a tematica sdo antigos e focalizam
preferencialmente o comportamento do consumidor, em particular, sobre as
preferéncias e suas atitudes; testes de produtos, eficacia da propaganda etc. Outros
aspectos também foram abordados como a relacao entre atitudes dos funcionarios,
papéis atribuidos e supostas competéncias dos clientes ou, ainda, os problemas
emocionais provenientes da relagdo com o publico.

Se, de um lado, tais enfoques disciplinares tém contribuido para aprimorar
as relacbes de servico e promover avanco em alguns dominios, de outro, eles
terminam sendo reducionistas a medida que, ao fazer um zoom sobre determinadas
variaveis das situacdes de atendimento. Um exemplo pode ser no design do posto
de trabalho, podem a perder a interacdo de diferentes fatores e a nao levar em
consideracdo, de forma apropriada, tanto os funcionarios quanto 0s usuérios em

situacgdes reais de atendimento.

1.2 Analise tedrica do objeto

O atendimento ao publico € um servico complexo; sua simplicidade é apenas
aparente. Trata-se de uma atividade social mediadora que coloca em cena a
interacdo de diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando responder a

distintas necessidades. A “tarefa de atendimento” é frequentemente uma “etapa
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terminal”, resultante de um processo de multiplas facetas que se desenrola em um
contexto institucional, envolvendo dois tipos de personagens principais: o funcionario
(atendente) e o usuario e/ou consumidor, conforme o caso.

O carater social do atendimento ao publico se manifesta, sobretudo, pela via
da comunicacdo entre 0s sujeitos participantes, dando visibilidade as suas
necessidades, experiéncias e expectativas. A instituicdo funciona como palco onde a
acado dos atores se desenrola através do atendimento como atividade social, nao
sendo neutra; ao contrario, 0s objetivos, 0S processos organizacionais e a estrutura
existente sdo elementos essenciais conformadores da situacdo de atendimento. Eles
tém a funcdo de contexto institucional facilitador e/ou dificultador da interacdo entre
0S sujeitos, da qualidade do servico, e imprimem uma dinamica singular no cenario
onde se efetua o atendimento.

Assim, o servico de atendimento ao publico € um processo resultante da
sinergia de diferentes varidveis: o comportamento do usuéario, a conduta dos
funcionarios envolvidos direta ou indiretamente na situacdo, a organizacdo do
trabalho e as condicdes fisico-ambientais/instrumentais.

Tais fatores funcionam como propulsores desse processo, alimentando a
dindmica de transformacgdes internas e externas das ocorréncias de atendimento sob
a base de regulacdes permanentes. Por sua vez, dentro de determinadas condi¢cdes
fisico-ambientais (espaco, luz, ruido, calor) e instrumentais (material, mobiliario e
equipamento). A visibilidade de possiveis desequilibrios e incompatibilidades
existentes entre as légicas aparece sob a forma de indicadores criticos (tempo de
espera, reclamacdes dos usuarios, erros, retrabalho, etc).

O trabalho desenvolvido pelo funcionario em situacdo de atendimento é
fundamentalmente uma atividade de mediacéo entre as finalidades da instituicdo e
0s objetivos dos usuarios. Essa mediacdo ndao € uma “fungao prescrita” de facil
execugao, ao contrario, ela é fonte permanente de um conflito que comporta
multiplas dimens@es, sendo uma delas, como j& dito alhures, a mediacéo.

Essa mediagdo joga papel fundamental na dindmica que caracteriza o
servico de atendimento, impactando a satisfacdo do usuario, a eficiéncia e o bem-
estar dos atendentes, e a eficacia e a qualidade do proprio servico. Assim, aferir a
qualidade do servigco implica decodificar os fatores que subsidiam as diferentes
l6gicas, ndo perdendo de vista a globalidade da situacdo e, sobretudo, evidenciar

suas interacdes no contexto caracteristico de atendimento.
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Nesse contexto, surge a cada momento inovagbes administrativas e
tecnologicas que resultam na melhoria da qualidade dos produtos e dos servigcos
oferecidos aos cidaddos que estdo cada vez mais exigentes e conscientes dos seus
direitos, principalmente, nos paises em desenvolvimento.

Algumas instituicdes publicas no Brasil, preocupadas com a melhoria dos
servigos que se propdem a oferecer comecam a incorporar a légica das empresas
privadas, visando dar um salto qualitativo na prestacdo de servi¢cos publicos, e tém
sido reconhecidas como modelo de exceléncia, sendo adotado dentro e fora do pais.
O movimento da gestdo pela qualidade teve inicio nos primeiros anos do século XX,
quando as organizacbes atribuiram a determinados funcionarios a funcdo de
inspecionar os produtos para verificar se 0s mesmos estariam de acordo com as
especificacdes originais. Essa inspec¢ao consistia no registro dos defeitos detectados
apos a conclusdo do processo produtivo, ndo sendo possivel corrigir as
irregularidades.

Nesse contexto, o Tribunal de Justica de Rondbnia, deu inicio ao processo
pela busca da qualidade, quando estabeleceu seu Planejamento Estratégico e,

posteriormente, na ado¢éo da Gestdo Por Competéncia.

CAPITULO -1

METODOLOGIA DA PESQUISA

2.1 Metodologia Utilizada na Pesquisa

Tendo em vista o alcance dos objetivos apresentados, realizou-se uma
pesquisa de opinido, com o objetivo especifico de aferir o grau de satisfacao do
servidor publico, e a satisfacdo destes em relacdo ao atendimento ao publico, bem
como o levantamento interno da situacéo atual.

O consumidor é cada vez mais exigente e hoje estad na posicdo oposta
aguela do inicio do século, sendo assim, ndo basta planejar ou construir o sistema
de garantia da qualidade, € preciso observar que ele deve ser dinamico e flexivel,
para permitir sua rédpida adaptagdo as necessidades do mercado.

Em substituicdo ao sistema existente anteriormente atuante de uma forma

totalmente automatizada — SAP/2000 e PROJUD, foi implantado o Sistema de
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Processo Eletrbnico — Pje, garantindo ainda que, através da Internet, partes e
advogados tenham acesso a todas as movimentagdes, objetivando o
acompanhamento integrado de processos judiciais. Fornecendo ao Poder Judiciario
um sistema para a tramitacdo de processos no tocante a distribuicdo,
cadastramento, movimentacdo, marcacdo e acompanhamento de audiéncias,
geragao integrada de textos e fases, controle de expedicdo por Correio ou Oficial de
Justica, controle de publicacGes de editais, célculos judiciais e consultas. Desde a
sua implantacdo em julho de 2015 este sistema vem contribuindo de uma forma
eficiente, porém ainda néo totalmente digital, ainda é possivel encontrar disponiveis
processos fisicos em alguns Cartorios, por falta de pessoal para cadastrar e inseri-
los no sistema, com isso contribuindo diretamente com a morosidade e burocracia

dos servicos judiciais e forenses.

CAPITULO =11l

RESULTADOS

Resultados:

Neste contexto serdo apresentados os resultados das pesquisas realizadas,
nas quais foram divididos em dois questionarios; o primeiro envolvendo os
consumidores/clientes, os quais foram colhidos no total de 100 (cem) pessoas,
considerando sua visdo da organizacdo como um todo analisando um conjunto de
caracteristicas como: A qualidade do atendimento em geral, facilidade na resolucéo
de seus problemas, qualificacdo e capacitacdo dos servidores, avaliacdo da gestéao
geral, distribuicAo e organizacdo dos servicos, classificacdo na recepcédo e
informacé&o, tempo de espera na resolugao de seus problemas, interesse, clareza e
gentileza na prestacédo de um servico de qualidade em geral.

A pesquisa bibliografica terd& como objetivo estabelecer um quadro de
referéncia sobre a producao tedrica acerca da qualidade ou gestdo do servico de
atendimento ao publico.

Realizar-se-a o estudo a partir de material de pesquisa e disponibilizado em

entrevistas com o gestor administrativo, os proprios servidores e o0s clientes-
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usuarios. Como base, ainda utilizar-se-4, pesquisa de dados, onde, serdo
apresentados de forma estruturada para permitir uma analise critica.

A pesquisa englobara aspectos socio-econémico-culturais que influem nos
habitos das praticas realizadas nas reparticbes publicas e, consequientemente, o
trabalho fara analise das praticas de qualidade de atendimentos, valores, atitudes,
satisfacdo internas e externas no trabalho.

3.1 Escolha da Unidade para o Estudo de Caso

Foi escolhido o Forum de Familia — Sandra Nascimento — Comarca de Porto
Velho/RO, para o estudo de caso, em razdo da significativa percepcdo da
necessidade de uma implantacdo de melhora na qualidade do atendimento ao
publico, ante as frequientes reclamacgdes das pessoas que ali vdo a busca de uma

resolucéo de determinado problema.

3.1.1 Elaboracao do Questionario para avaliacao

O questionario foi realizado, configurando-se como estratégia de pesquisa
que pode ser utilizada de modo exploratério, com o objetivo de levantar questbes e
hipéteses para melhorar o atendimento e a qualidade dos servicos oferecidos pela

instituicao.
3.1.2 Avaliacdo de Desempenho

Esta avaliacdo tem o objetivo de buscar 0s pontos positivos e negativos no
setor funcional que esta repensando as formas de desempenho dos servidores, em
que todos poderdo participar da mudanca deste processo. Preparamos uma
pesquisa para saber a opinido dos funcionarios sobre o0s procedimentos e

instrumento da avaliacdo de desempenho.

3.1.3 Formulario de Pesquisa

A avaliacdo de desempenho, na obra da Administragcdo Pessoal e Recursos
Humanos, é o processo pelo qual a organizacdo avalia o desempenho do
empregado no cargo e serve como controle de qualidade do desempenho do mesmo

e do departamento de pessoal. E de grande relevancia a avaliagio de desempenho
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como um conceito dinamico, pois 0s empregados sdo avaliados com certa
continuidade nas organizagbes. A avaliagdo de desempenho € um meio, uma

ferramenta para melhorar os resultados dos recursos humanos na empresa.

Para que serve:

A avaliacdo de desempenho individual é destinada aos procedimentos para a
progressao por merecimento dos funcionarios do quadro de pessoal efetivo.
Como fazer para bem avaliar o desempenho do pessoal?
E necessario:
* ser um observador eficiente, distinguindo as origens das falhas apresentadas no
trabalho;
* ter boa memdria, para nao se deixar impressionar pelo acontecimento mais
recente;
» conhecer o trabalho do funcionario, para saber se ele esta sendo bem ou mal
executado.

* e, sobretudo, ser imparcial, ndo levando em consideracdo questdes pessoais.
E as notas seréo avaliadas de tal forma:

INSUFICIENTE =1

RUIM =2

REGULAR =3

BOM =4

OTIMO =5

3.1.4 Processo de avaliacéo dos resultados

Foi-se necessario para uma obtencéo de uma pesquisa eficiente:

* Olhar apenas o todo: Uma impressao geral favoravel sobre o desempenho de um
fator pode resultar em pontuagbes positivas em todos os fatores, assim como

impressao desfavoravel, em avaliacdes negativas.
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» Ser complacente: Nao observar as diferengas existentes entre os avaliados, no que

se referem os padrdes de desempenho, fazendo atribuir muitas notas maximas.

» Ser muito rigoroso: Nao identificar as diferengas sutis de desempenho.

As guestdes do conteudo deste trabalho foram escolhidas através de um
processo de selecdo e observacao das necessidades e deficiéncias apresentadas
no objeto de estudo, cada uma delas com um objetivo especifico, se quer para
servidor ou cliente, contudo, foram realizadas perguntas aleatérias aos préprios, ou
seja, clientes e servidores, para que pudesse chegar a um denominador comum
entre as melhores delas, as quais estdo devidamente apresentadas neste.

As questbes foram numeradas de 01 a 10 no questionario para os clientes e
de 1 a 18 com relacdo aos servidores com respostas avaliadas de 1 a 5, valores

mostrado nas matrizes e graficos abaixo.

3.1.5 Resultados Obtidos

Os resultados apresentados serdo analisados de acordo com a resposta
obtida em cada questdo especifica; apresentadas nas matrizes e graficos, os quais

posteriormente serdo mostrados no total.

QUESTOES|INSUF.=1 |RUIM=2 |REGULAR=3 [BOM=4 |OTIMO=5 |[TOTAL
1 12 56 28 3 1 100
2 21 45 24 8 2 100
3 8 49 27 9 7 100
4 11 53 25 6 5 100
5 18 62 11 4 5 100
6 29 41 21 5 4 100
7 48 42 S 2 3 100
8 11 35 28 20 6 100
9 12 60 18 9 1 100
10 26 17 11 30 16 100
TOTAL 196 460 198 96 50 100

Tabela 1. Matriz de Avaliacdo dos Clientes/Jurisdicionados.
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INSUF. =1
RUIM =2
REGULAR =3
BOM =4
OO =6

L= m

BE OO0 B O

3.1.7 Gréfico 1. Qualidade de atendimento do Férum Sandra Nascimento

Este resultado se refere especificamente a qualidade do atendimento geral
prestado pela organizacdo, mostra uma significativa percep¢do negativa por parte
dos clientes, ou seja, 56% (cinqlenta e seis por cento) avaliaram como ruim, sendo
que as diferencas entre tais resultados variaram em 28% (vinte e oito por cento)
regular e 12% (doze por cento) insuficiente, deixando clara a necessidade de uma
reavaliagdo nos principios basicos no atendimento prestado, onde sera necessario
uma injecdo dos principios da qualidade total no qual fala que é preciso uma reunido
do grupo, mostrando a real importancia de sua melhoria para o crescimento da
organizacao, na busca da resolucdo do problema especifico na sua area, analisando
0s problemas e as possiveis solu¢des de acordo com as ferramentas de mudancas

gue foram devidamente apresentadas no contetudo deste trabalho.
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3.1.8 Grafico 2. A facilidade na resolucéo dos problemas

19

Para esta questdo que fala sobre a facilidade de resolucdo do problema de

cada cliente, o grafico mostra um resultado altamente negativo hum percentual de

45% (quarenta e cinco por cento) classificando como ruim, variando em 24% (vinte e

quatro por cento) regular e 21% (vinte e um por cento) insuficiente, mais uma vez

uma grande diferenca de percentual, da mesma forma se faz necessario 0

comprometimento de cada servidor, analisando suas maneiras de pensar, agir e

guais suas reais faltas ou necessidades.
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INSUF. =1
RUIM =2
REGULAR =3
BOM =4
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3.1.9 Anédlise dos Resultados

Na visdo geral dos resultados apresentados pelos clientes/jurisdicionados e
servidores, observou-se que a politica de avaliacdo dos servidores segue uma linha
de desempenho rotineira, onde todos qualificaram o0s seus servicos prestados no
geral como satisfatérios e eficientes os quais entram em contradicdo diretamente
com os resultados apresentados pelos usuarios, que no geral avaliaram 0s servicos
oferecidos pelos mesmos como praticamente insuficiente os quais estdao bem
representados no grafico acima, foram observados ainda questdes como
remuneracao, desempenho em grupo, satisfagdo na funcéo exercida e resisténcia a
mudanca exemplificando a implantacdo como o Projeto Gestdo por Competéncia do
Judiciario, onde os serventuarios mostraram um resultado diversificado dando a
entender que ndo seria possivel inserir uma mudanca na organizacdo em virtude de
uma inflexibilidade. Neste caso, devido ao grande volume de resultados negativos
apresentados pelos usuérios e pelo ndo reconhecimento e percepgdo dos

servidores, evidéncias que 0s mesmos estao preocupados simplesmente com o seu
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cargo ou funcdo que a organizacéo lhe oferece. Sem se preocupar com a maneira
de pensar ou aprender, quando na verdade seria necessario um grande
comprometimento do grupo com um intuito de visualizar a organizacdo em geral e
nao sO6 no seu setor especifico. Sendo imprescindivel estarem aptos a qualquer
tentativa de influenciar e mudar o comportamento pessoal/organizacional, onde a
cultura ndo se atém ao cargo, assim, a autoridade ndo deve ser apenas formal, mas
relacionada ao reconhecimento da sabedoria e da especializacdo dos superiores por
parte dos subordinados.

Para efetivar mudancas € indispensavel a negociagcdo, onde a aceitacdo vai
depender do envolvimento de todos podendo ser mais lenta do que o necessario, e
também é preciso deixar claro, quais os beneficios que serdo obtidos para que a
mudanca seja aceita.

A maneira de motivar e recompensar € relacionar os objetivos e as
deficiéncias da organizacédo, com aos objetivos pessoais daqueles que a compde,
contudo, o reconhecimento ndo precisa ser através da promocao hierarquica, pois, é
preciso deixar claro que o avanco profissional e 0 aumento do conhecimento séo
considerados tdo ou mais Iimportantes que um cargo. O aumento de
responsabilidade e comprometimento na execucdo das tarefas valoriza o0s
funcionarios com o perfil da cultura, cuja motivacdo depende da diversidade de
atividades, da procura da solucédo de problemas, da equipe com a qual trabalha e

das possibilidades de melhoria da qualidade de vida que lhes sdo propostas.
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CONSIDERACOES FINAIS

Com a realizagdo da pesquisa, possibilitou-se analisar as caracteristicas,
estrutura, desempenho e a repercussdo ou impacto que a organizagdo causa na
sociedade, chegando a uma conclusao de que, o sucesso da administracéo publica
vai depender da capacidade de resolver mais rapido o maior numero de problemas
possivel. Para isso, vai precisar de um método para nao perder tempo e otimizar o
processo e motivacdo para pér em pratica a metodologia. Onde se faz necessério
ainda um empenho maior dos lideres governamentais a tomarem conhecimento da
real situacdo enfrentada pela organizacgdao.

Como a intuicdo falha por ndo ter base solida e ndo pode resolver todos 0s
assuntos, € necessario que as rotinas sejam alteradas, utilizando um processo mais
l6gico e racional, garantindo a real identificacdo de todos os atributos que colaboram
para a ocorréncia do progresso. Foram apresentados resultados satisfatorios,
precisos e necessarios para obter um conhecimento geral e real da situacdo da
qualidade do atendimento prestada pelos servidores e da necessidade de uma
implantagdo de mudanga no que toca principalmente no fator da cultura
organizacional e da concepcao pessoal de cada pessoa que a compde.

Sera necessario, pois, rever a experiéncia recente e desenvolver um projeto
estratégico de consolidacédo do suporte implantado que é o Programa de Gestao por
Competéncia, envolvendo a sensibilizacdo e capacitacdo do usuério, a formacéo e
capacitacdo das equipes de atendimento além, naturalmente de viabilizar o melhor
atendimento ao cliente que é o foco principal da pesquisa.

Reconhece-se que nenhuma acéo isolada é capaz de dar uma resposta
efetiva a melhoria do servico do setor publico. Pois, no mesmo sentido, sua solucéo
exige a conjugacao de um esforgco coletivo por parte dos servidores, magistrados,
promotores, advogados e cidadaos, ou seja, a adequada estruturagao das propostas

para o0 aprimoramento da prestacdo jurisdicional passa, necessariamente, pela
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facilitacdo do processo participativo que supere eventuais conflitos e defina acdes e
estratégias para o alcance dos objetivos propostos.

Propostas institucionais dessa natureza sédo imprescindiveis para que marcas
na histéria da gestdo publica sejam refletidas na cultura do patriménialismo,
autoritarismo e isolamento, onde sejam superadas cada vez mais. E imperioso
reconhecer que o setor publico em tempos remotos vem sendo objeto de estudos
comparativos e criticos com relacao ao procedimento administrativo e principalmente
na qualidade do atendimento. Fazendo-se por diversas vezes comparacdes com as
instituicbes privadas, onde o seu maior desafio € instituir um amplo processo de
reflexdo do seu desempenho, mediante um instrumento de planejamento de longo
alcance, como meio de consolidar seu compromisso, com uma atuacdo Aagil,
presente e independente.

Esta pesquisa teve como principal objetivo analisar a satisfacéo dos clientes,
relacionados aos produtos e servicos prestados no Forum de Familia — Sandra
Nascimento. A partir deste trabalho, conclui-se que foi possivel atingir os objetivos
propostos, através da aplicacdo de questionarios com os jurisdicionados, bem como
com os funcionérios lotados nas Varas de Familia.

Quanto aos objetivos especificos que foram propostos no inicio deste
trabalho, percebe-se que eles foram atingidos. Os clientes mostraram-se satisfeitos
em relacdo aos produtos e servicos oferecidos no Forum Sandra Nascimento e,
esse € um ponto positivo, que favorece a credibilidade dos mesmos. Os funcionarios
mostraram também satisfeita com o que no momento pode oferecer aos seus
clientes, estando ciente de suas limitacdes e uma delas é o espaco fisico do local.

Desta forma, foi possivel levantar os aspectos considerados positivos, dentre
eles os mais destacados foram: a qualidade dos servicos, o atendimento apontado
como muito satisfatorio. Essa a opinido da grande maioria dos entrevistados.

Ja os pontos a serem melhorados foram apontados por um pequeno numero
de clientes, porém, ndo menos importante, porque todas as sugestdes de melhorias
sempre sao importantes de serem ouvidas. Isso esta mais relacionado a desejos
pessoais, ndo vindo a afetar o todo, dentre eles: o espaco fisico, porque tem
momentos em que a fila do balcdo impede uma maior circulagdo no
estabelecimento, colocar banheiro no segundo piso do prédio, se possivel a

disponibilizacao da internet wi-fi aos clientes, dentre outras.
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