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RESUMO

O trabalho em apreco versa sobre a gestéo da qualidade no servico publico, encarada como
desafio de uma nova era, numa sociedade cada vez mais exigente e avida pelo exercicio
pleno da cidadania, com énfase na experiéncia vivenciada pela Justica Federal de C. Grande,
a partir do estudo sistemético do Plangjamento Estratégico da 5% Regido. Aponta e discorre
sobre a origem e os fundamentos da administracdo publica gerencia e procura demonstrar
gue aimplantacdo da qualidade no servico publico esta em perfeita sintonia com a exigéncia
constitucional decorrente do principio da eficiéncia, insculpido na Carta Magna através da
EC n° 19/98. Demonstra que a gestéo da qualidade esta intimamente vinculada a elaboracdo
de um Plangjamento Estratégico, o qual compreende trés etapas fundamentais, quais sgjam
as de concepcdo, planificacdo e controle. Apdia-se em entrevistas, pesquisas de campo,
consultas doutrindrias e outras fontes liter&rias e ingtitucionais, visando ao estudo
comparativo daquilo que se depreende na teoria em relagdo ao que se observa na prética.
Apresenta dados relevantes alusivos a experiéncia vivenciada na Justica Federal, tais como
as acoes implementadas, os projetos classificados em Mostras Nacionais sobre Qualidade, as
pesquisas de clima organizacional e de satisfacdo de cliente externo, a importancia da
obtencdo do certificado SO 9001:2000, bem assim o reconhecimento publico de toda a 52
Regido. Examina com serenidade, e visando a prevaléncia do bom senso, 0s avancos
alcancados, as dificuldades naturais decorrentes da mudanca de paradigma e aponta algumas
consideracOes finais, na esperanca de que o sonho de qualidade venha a transformar-se em
meta permanente a ser seguida, especialmente no ambito da Justica Federal da 52 Regi&o.

Paavras-chave: Administracdo publica gerencia, qualidade no servico publico,
plangiamento estratégico, principio da eficiéncia, experiéncia da Justica Federal em
Campina Grande.



ABSTRACT

The present work focuses on quality management in the public service, seen as a chalenge
of a new era in an increasingly demanding society and eager for the full exercise of
citizenship, with an emphasis on experience by the Federal Court of c. Grande, from the
systematic study of strategic planning of the 5th region. Points and discusses the origin and
foundations of public administration management and seeks to demonstrate that the
implementation of quality in public service are in perfect harmony with the constitutional
requirement arising from the principle of efficiency, developed in the Magna Carta by EC
No. 19/98. Demonstrates that quality management is closely linked to the development of a
strategic plan, which comprises three fundamenta steps, namely the design, planning and
control. Is based on interviews, field research, doctrinal queries and other institutional and
literary sources, aiming at a comparative study of what is seen in the theory in relation to
what is observed in practice. Presents relevant data depicting the experience in Federd
courts, such as the actions implemented, the projects classified in Nationa Shows on
quality, organizational climate surveys and externa client satisfaction, the importance of
obtaining the certificate 1SO 9001: 2000, as well as public recognition of the 5th region.
Examines with serenity, and to the prevalence of common sense, the advances achieved, the
natural difficulties arising from the paradigm shift and some final considerations, in the hope
that the dream of quality will become permanent goal to be followed, especialy in the
context of the Federal Court of the 5th region.

Keywords: managerial public administration, public service quality, strategic planning, the
principle of efficiency, experience of Federal Justice in Campina Grande.
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INTRODUCAO

A Emenda Congtitucional n° 19, de 5 de junho de
1998, fez constar o Principio da Eficiéncia como expressa exigéncia a ser observada no
ambito da Administracdo Publica Brasileira.

A Gestéo da qualidade no servico publico se traduz,
necessariamente, na busca de uma maior eficiéncia na prestacdo dos servigcos de que
dispde, até por que congtitui peca primordial rumo a melhoria continua, com vistas a
efetiva satisfacdo do cidaddo.

E € em face dessa expressiva mudanca de paradigma
nas I nstituicbes Publicas, as quais vém dia apds dia encetando um movimento crescente
em prol da qualidade, que foi desenvolvido o trabalho em apreco, com énfase especia a
realidade em curso na Justica Federal de Campina Grande, estado da Paraiba, a partir da
implantacdo de um Programa de Qualidade levado a efeito em toda a 5 Regido, que
abrange os estados do Ceard, Rio Grande do Norte, Paraiba, Pernambuco, Alagoas e
Sergipe.

A principio, serd objeto de enfoque os preceitos
tedricos sobre a origem e os fundamentos da administracdo publica gerencial,
comentando-se sucintamente sobre cada um deles.

Em seguida, observar-se-a a intrinseca relagdo entre
os termos eficiéncia x qualidade, visando a comprovacdo de que as a¢les de qualidade
caminham, indiscutivelmente, na diregdo do cumprimento do Principio da Eficiéncia da
Administracdo Publica.

Posteriormente, sera procedido um estudo sobre a
Gestédo da qualidade no servigco publico, enfatizando-se as etapas de concepcéo,
plangamento e controle do Plangamento Estratégico, bem assim as vantagens deste
Plangjamento.

Mais adiante, de forma mais detalhada, far-se-a uma
explanagédo sobre o desenvolvimento do Programa de Qualidade na Justica Federal da 52
Regido, que desaguaram no Plangiamento Estratégico para o periodo de 2002 a 2006,
detalhando-se cada estratégia eleita pelo Tribunal, Secdo ou Subsegdo Judicidria, bem

assim a missao, visdo e valores previamente definidos, a andlise de ambientes ocorrida,



sga no campo interno (forcas e fraquezas), sgja no aspecto externo (ameacas e
oportunidades).

Com bastante énfase, merecera relevo especial a
experiéncia da Justica Federal em Campina Grande, partindo das inUmeras acdes
desenvolvidas na Ingtituicdo, desde a implantacdo do Programa de Qualidade em toda a
5% Regi&o.

N&o menos importante serd o estudo comparativo
sobre as Pesquisas de Clima Organizaciona e de Satisfacdo do Cliente Externo, ambas
imprescindiveis a adogdo de novas préticas e novos rumos, visando a melhoria continua.

Também merecerdo destaque os trabalhos da Justica
Federal de Campina Grande selecionados para as IV e V Mostras Nacionais de
Trabahos da Qualidade do Judiciario, realizadas em Recife e Floriandpolis nos anos de

2002 e 2003, respectivamente: o Codigo de Barras e o Registro de Manifestacéo.



SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE: DESAFIO DE UMA NOVA ERA

2. A ADMINISTRACAO PUBLICA GERENCIAL

2.1 Origem

As diversas transformagdes ocorridas no meio politico, econémico e socia do
Estado contemporéneo, dentre as quais se destacam a globalizacdo da economia, a
diminuigdo do intervencionismo estatal, o desenvolvimento de parcerias com o setor
privado e uma crescente democracia participativa, constituem elementos decisivos a
modelar uma nova administracdo publica, a chamada Administracdo Gerencial..

A compreensdo de que o maior desafio do setor publico brasileiro € de natureza
gerencia, fez com que, na década de 90, se buscasse um novo modelo de gestéo publica
focado em resultados e orientado para o cidadao.

Esse modelo de gestdo publica deveria orientar as organizacbes nessa
transformacdo gerencia e, a0 mesmo tempo, permitir avaliagbes comparativas de
desempenho entre organizacbes publicas brasileiras e estrangeiras e mesmo com
empresas e demais organizacOes do setor privado. Em 1997, o Programa optou pelos
Critérios de Exceléncia utilizados no Brasil e em diversos paises e que representam o
“estado da arte” em gestéo.

A adocdo pura e simples dos modelos utilizados pelos prémios e sistemas
existentes, causava uma certa rejei¢cao por parte das organizagdes publicas, notadamente
daguelas integrantes da administracdo direta. Essa rejeicdo dava-se, basicamente, em
funcéo da linguagem, extremamente empresarial, adotada por esses model os.

A edratégia utilizada pelo Programa da Qualidade no Servico Publico foi de
adaptacdo da linguagem, ou sgja, da explicagdo dos conceitos, mantendo o alinhamento
em termos de critérios, pontuacdo e, principalmente, da esséncia que define todos os
model os analisados como de exceléncia na gestéo.

N&o se tratou, em momento algum, de fazer concessdes a gestdo publica, mas de
criar o entendimento necessario para dar viabilidade ao seu processo de transformacéo
rumo a exceléncia gerencial com base em padrfes e préticas mundia mente aceitas..

A adaptacdo da linguagem cuidou de dois aspectos importantes. interpretar para
0 setor publico os conceitos de gestdo embutidos nos modelos e preservar a natureza

publica das organizagtes que integram o aparelho do Estado brasileiro.



De la para ca, e sob a mesma orientacdo, 0 Modelo de Exceléncia em Gestéo
Publica tem passado por avaliagBes continuas com o propésito de acompanhar o “estado
da arte” da gestdo preconizado pelos modelos de referéncia que lhe deram origem e,
também de acompanhar as mudancas havidas ha administracdo publica brasileira

Acompanhar o estado da arte da gestéo garante a identidade do modelo com o
pensamento contemporaneo sobre exceléncia em gestdo. Acompanhar as mudancas na
administracdo publica garante a identificacio do modelo com a redidade das
organizacOes publicas brasileiras.

O Modelo de Excelénciaem Gestéo Publica € composto por sete critérios que,
juntos, compdem um sistema de gestdo para as organizagfes do setor publico.

Os critérios que compdem o model o sd0 0s seguintes:

Lideranca;
Estratégias e planos;
Clientes;
Informacao;
Pessoas;

Processos;

N o g s~ 0D P

Resultados.

2.2 Fundamentos

O Modelo de Exceléncia em Gestédo Publica estéa fundamentado nos Principios
da Gestdo Publica pela Qualidade: Satisfacdo do Clierte, Envolvimento de Todos,
Gestdo Participativa, Geréncia de Processos, Vaorizacdo das Pessoas, Constancia de

Propdésitos, Melhoria Continua e Gestdo Pro-Ativa.

2.2.1 Satisfagdo do Cliente

A exceléncia em gestdo publica pressupfe atencdo prioritéria ao cliente, ou sgja,
a0 usuario dos servicos publicos. Na verdade, a qualidade dos servigos publicos &
julgada por seus usuarios, com base nas suas proprias percepcoes.

As organizacfes publicas, mesmo aguelas que prestam servigcos exclusivos de
Estado, devem submeter-se a avaliacdo de seus usu&rios, obtendo o conhecimento
necessario para agregar valor a esses clientes e com isso proporcionar-lhes maior

satisfagao.



Cite-se, outrossim, por oportuna, a opinido de Otavio J. Oliveira (2004, p. 5):

O cliente é afigura principal de todo processo organizacional. E necessério
que as decisdes empresariais e tarefas operacionais levem em consideracéo
as necessidades e expectativas do consumidor e tentem supera-las, para
atender ao requisito de satisfazer completamente o cliente.

2.2.2 Envolvimento de Todos

A exceléncia em gestéo publica depende, em grande parte, da capacidade de
gerentes e gerenciados de trabalharem de maneira integrada e harmonica. Esse € um
pré-requisito para que a organizacdo aprenda continuamente e dé sustentabilidade ao
seu desenvolvimento gerencial.

O envolvimento e o comprometimento da alta administragdo com a busca da
exceléncia organizacional € um fator vigoroso para estimular e envolver as pessoas,
fazendo com que se identifiguem com os desafios e resultados desgjados pela
organizacao.

Elio Wanderley de Siqueira Filho destaca (2003, p. 49):

A implementagdo de uma nova concepcdo de administragéo publicareclama,
necessariamente, o engajamento efetivo de todos aqueles que a tornam
concreta, ja que a pessoa juridica €, em sua esséncia, uma ficcdo juridica,
uma abstracdo, formada a partir do concerto de vontades a um determinado
objetivo, no caso do Estado, a busca do bem comum.

Por outro lado preconiza Alexandre Rangel (2003, p. 31):

[..]Jcada um de nbés tem seus proprios e Unicos defeitos. Se os
reconhecermos, podemos usé&los em nosso favor. Procure aproveitar todo o
potencial de seus funcionérios [...] Até mesmo daqueles que parecam mais
limitados.

2.2.3 Gestao Participativa

O edtilo da gestdo publica de exceléncia é participativo. 1sso determina uma
aitude gerencial de lideranca, que busgue o maximo de cooperacdo das pessoas,
reconhecendo a capacidade e o potencial diferenciado de cada um e harmonizando os
interesses individuais e coletivos, a fim de conseguir a sinergia das equipes de trabal ho.

Urge citar o que preceitua Claudius D’ artagnan C. de Barros, acerca do temaem
estudo (1991, p. 51):

A triade estimular-reconhecer-premiar condiz com uma sequiéncia l6gica e
natural de satisfagdo aqueles que tentam conquistar seu espaco através da
participagdo. De um lado, responde a inlmeras caréncias ligadas
especificamente as necessidades basicas, via premiagdo pesquisada; de outro
lado, atende aos mais diversos anseios das necessidades profissionais,
valorizando aptiddes, esforcos, intencdes e posturas.



Uma gestdo participativa genuina requer cooperacdo, compartilhamento de
informagbes e confianga para delegar, dando autonomia para atingir metas. Como
resposta, as pessoas tomam posse dos desafios e dos processos de trabalho dos quais
participam, tomam decisfes, inovam e ddo a organizacdo um clima organizaciona
saudével.

Cite-se, ainda, o que acentua Otavio J. Oliveira (2004, p. 5):

N&o ha uma cultura, principamente nas organizagdes brasileiras, de se
considerar a opiniao dos funcionérios nas decisdes gerenciais, atitude que
traz sérias conseqliéncias para o desempenho dos processos e produtos, pois
quem é encarregado de determinada tarefa tem mais condi¢8es de identificar
as principais dificuldades na sua execucdo e até de propor solugdes locais
para suamelhoria, 0 que certamente aumentaria sua eficiénciae eficacia.

2.2.4 Geréncia de Processos

O centro pratico da agdo da gestdo publica de exceléncia é o processo, entendido
como um conjunto de atividades inter-relacionadas que transforma insumos em
produtos/servicos que agregam valor aos seus USUarios.

Otavio J. Oliveira preconiza o seguinte (2004, p. 7):

A gesté@o da qualidade prevé a eliminagdo ou a simplificagdo de processos
que ndo adicionam valor ao produto. Muitas tarefas nas empresas sdo mal
dimensionadas, podendo, muitas vezes, ser definitivamente eliminadas por
um rearranjo no mecanismo de execu¢do do processo maior a que
pertencem. Existem diversas ferramentas na administracéo da producdo que
podem auxiliar na otimizagéo e andlise dos processos. fluxograma, carta de
andlise de tempos e movimentos, carta de controle estatistico do processo,
etc. Esses instrumentos possibilitam gerir, controlar e otimizar os processos
executados tanto nas empresas industriais como nas de servigos.

Gerenciar um processo significa plangar, desenvolver e executar as suas
atividades e, avaliar, anadlisar e melhorar seu desempenho, proporcionando um melhor
entendimento do funcionamento da organizacdo. A gestdo de processos permite a
transformac&o das hierarquias burocréticas em redes de unidades de ato desempenho.

Por outro lado, Jorge Lessa afirma textualmente (1995, p. 44):

Na cultura da qualidade, ha uma direcdo muito bem definida: todos os
empregados devem estar tentando constantemente melhorar o sistema de
trabalho. Os gerentes sdo, antes de mais nada, administradores de processos
e lideres de pessoas. Eles desempenham um papel fundamental na melhoria
do sistema administrativo, ao qual se atribui a origem de 85% dos erros, ou
dané&o-qualidade naempresal...]

Cite-se, afim, aopini&o abalizada de Luciano Raizer Moura (2003, p. 170):

O desenvolvimento de um sistema de gest&o organizacional voltado para o
alto desempenho requer aidentificagdo e analise de todos 0s seus processos.
A andlise de processos leva ao melhor entendimento e funcionamento da
organizagdo e permite a definicdo adequada de responsabilidades, a
utilizac8o eficiente dos recursos, a prevencéo e solugdo de problemas, a



eliminacéo de atividades redundantes e a identificag8o clara de clientes e
fornecedores. A constante analise do sistema de gestdo, dos processos e da
interdependéncia entre eles, ajuda a desenvolver o pensamento sistémico na
organi zagéo.

2.2.5 Valorizacéo das Pessoas
As pessoas fazem a diferenca quando 0 assunto € 0 sucesso de uma organizagao.

Vg amos o gque pensa Otavio J. Oliveira (2004, p. 6) sobre o assunto:

Os funcionérios sdo a ama da empresa e deles depende 0 sucesso de toda a
organizacdo. Deve haver uma preocupagdo constante com capacitacéo, a fim
de possibilitar a0 quadro de pessoal o0 continuo desenvolvimento e
aprimoramento. Devemse praticar remuneragdes justas, que motivem 0s
funciondrios a buscarem melhora pessoal e profissional, dando-lhes
condi¢des de contribuir para os propositos do sistema da qualidade
implantado.

A valorizagcdo das pessoas pressupde dar autonomia para atingir metas, criar
oportunidades de aprendizado, de desenvolvimento das potenciaidades e de
reconhecimento pelo bom desempenho, harmonizando os interesses individuais e
coletivos e promovendo a qualidade de vida.

Veamos, adiante, 0 que diz sobre 0 tema Luciano Raizer Moura (2003, p. 169):

O sucesso de uma organizagdo depende cada vez mais do conhecimento, das
habilidades, da criatividade e da motivagéo da forca de trabalho. O sucesso
das pessoas, por sua vez, depende cada vez mais de oportunidades para
aprender e do ambiente favordvel ao pleno desenvolvimento de suas
potencialidades.

Neste contexto, a proposi¢cdo da participagdo das pessoas em todos o0s
aspectos do trabalho destaca-se como um elemento fundamental para
obtencado da sinergia entre equipes. Pessoas com competéncias e habilidades
distintas formam equipe de alto desempenho quando Ihes é dado autonomia
para alcancar metas bem definidas.

A valorizag8o das pessoas leva em consideracéo a diversidade de anseios e
necessidades que, uma vez identificados e utilizados na definicdo das
estratégias, dos planos e das praticas de gestao organizacionais, promovem o
desenvolvimento, o bemestar e a satisfagdo da forca de trabal ho.

2.2.6 Constancia de Propésitos
Estabelecer um futuro desejado para a organizacdo e agir de forma continua para
gue as acles do dia-a-dia contribuam para a construcdo desse futuro € a esséncia desse
principio.
José A Monteiro assegura (1991, p. 8):
[..] a CONSTANCIA DEPROPOSITOS[...] E saber o que se quer ser no
futuro e o que se deve fazer parachegar |4
O futuro “programado” dos 6rgdos publicos tem um horizonte de quatro
anos. Cada administrador promove todas as suas estratégias para essa
pequena eternidade e poucos sdo 0s que se interessam pelo que podera

acontecer no ano seguinte. E dai nasce as obras faradnicas, sem programas
de utilizagdo; o sucateamento de edificacBes, maquinas e equipamentos; a



despreocupagdo com custos, com pesguisas, com manutencdo e com
qualidade.

A visdo do futuro indica o rumo para a organizacdo, a constancia de propésitos a
mantém nesse rumo.
Cite-se, ainda 0 mestre Otévio J. Oliveira (2004, p. 6):

Uma das maiores dificuldades encontradas na introducéo dos conceitos da
gualidade em uma aganizagdo € a resisténcia de seus funcionarios, que
agem em conformidade com a cultura da empresa. Para que aimplantacéo e
manutencdo do sistema de gestdo pela qualidade tenham sucesso, €
necesséria que a organizacdo, pelo compromisso da alta direcdo, despenda
grande esforco no sentido de modificar a cultura organizacional de maneira
que haja persisténcia, continuidade e convergéncia de atitudes para
conquista de objetivos previamente tragados.

2.2.7 Meéehoria Continua

A busca da exceléncia requer que a organizacdo melhore continuamente.

O principio da melhoria continua esta baseado no entendimento de que apenas a
solucdo de problemas, a reducdo do desperdicio ou a eiminacdo de defeitos ndo
conduzem ao alto desempenho institucional.

Urge destacar o sensato pronunciamento de Otévio J. Oliveira (2004, p. 6):

E importante ressaltar uma filosofia do Japdo — pais onde foram dados os
primeiros passos da gestdo da qualidade — denominada Kaizen, que
preconiza um sistema continuo de aprimoramento nas organizagdes, onde
todos os funcionarios — alta administragdo, gerentes e operarios — devem se
envolver com o desenvolvimento e a melhoria do sistema.

Um importante conceito da gestao da qualidade total, idealizado por Deming
(1982), é o ciclo PDCA: P significa plan (plangjar), D quer dizer do (fazer),
C significacontrol (controlar) e A, action (ag&0). Esse mecanismo prega que
todos os processos dever sem continuamente estudados e planejados
(inclusive modificagbes e melhorias), ter suas mudancas implementadas e
controladas (nedicdo e observacdo dos efeitos) e, depois desses passos,
deve-se realizar uma avaliagdo dos resultados obtidos. Esse ciclo deve
desenvolver-se de forma continua e indefinidamente a fim de que depois de
idealizado, implantado, medido e tendo estudado os resultados, possa
novamente ser utilizado para outra melhoria, permitindo que o processo ndo
se estagne e esteja sempre evoluindo.

Para Vicente Falconi Campos (1990, p. 42), os termos do ciclo PDCA de
controle (método gerencial) tem o seguinte significado:

Plangjar (P) — E estabelecer um plano que pode ser um cronograma, um
grafico ou um conjunto de padr&es.

As metas podem decorrer do plano para casos de recursos limitados ou o
plano pode decorrer da meta para recursos limitados.

Execucdo (D) — Execucdo das tarefas exatamente como prevista no plano e
coleta de dados para verificacdo do processo. Nesta etapa € essencial o
treinamento no trabalho decorrente do plano.

Verificagdo (C) — A partir dos dados coletados na execugéo, compara-se a
meta realizada com a planejada.



Atuacdo corretiva (ACTION) — Esta € a etapa onde o gerente detectou
desvios e atuara no sentido de fazer corregdes definitivas de tal modo que o
problema nunca volte a ocorrer. Esta situag@o é metddica

E preciso ir aém dos problemas e procurar novas oportunidades para a
organizacao, utilizando como referenciais os model os de exceléncia. 1sso € um processo
continuo e inesgotavel que engloba tanto as melhorias incrementais, como as inovagoes
e a ruptura de praticas que deixam de ser necess&rias, apesar da competéncia da
organizacdo em redlizé-las.

Luciano Raizer Moura afirma taxativamente (2003, p. 171):

Uma organizagdo que executa continuamente a auto-avaliagdo de seu
sistema de gestdo, tomando como base comparativa os modelos referenciais
de exeléncia, e implementa inovagdes ou melhoria em suas préticas
gerenciais, tem mais condicGes de atingir e de manter o nivel de exceléncia
do desempenho.

2.2.8 Gestdo Pro-Ativa

A postura pro-ativa esta relacionada a nocdo de antecipacao e resposta répida as
mudancas do ambiente. Para tanto, a organizac&o precisa correr riscos, antecipando-se
no atendimento as novas demandas dos usuarios e das demais partes interessadas. 1sto
requer um foco permanente em resultados, medido por meio de indicadores balanceados
quereflitam o grau de atendimento das necessidades destas partes interessadas.

A atitude pro-ativa implica prevencéo de problemas, combate ao desperdicio e a
busca constante do fazer certo a coisa certaja na primeira vez.

Cite-se, a percuciente opinido de Luciano Raizer Moura sobre o tema (2003, p.
170/171):

A proatividade possibilita a antecipacdo no atendimento das demandas do
cliente e de outras partes interessadas, o que € um dos principais elementos
de alavancagem da satisfacéo e da promoc&o da fidelidade, pela capacidade
de surpreendé-los, de forma favoravel, ao responder as suas necessidades
emergentes.

Por outro lado, a organizacdo planeja melhor suas agdes e seus produtos
quando busca a prevencao de problemas e a eliminagdo, ou minimizagéo,
dos impactos sobre o0s proprios processos e também sobre a sociedade e o
meio ambiente.

A resposta rapida agrega valor ao produto de vérias formas, como por

exemplo reduzindo o tempo entre o projeto e a introducéo dos produtos no
mercado. A resposta rapida significa abusca de processos de produgéo mais
eficazes e com custos mais reduzidos. Este conceito pode ser estendido aos
processos de gestdo como um todo. Um dos exemplos mais significativos é
0 atendimento as reclamacdes de clientes. Quando a organizagdo soluciona
répida e eficazmente as reclamacfes de um cliente, ela consegue reverter as
expectativas inicialmente desfavoraveis, e assim promover a fidelidade do
cliente.



3. O PRINCIPIO DA EFICIENCIA DA ADMINISTRACAO PUBLICA

3.1 Introducéo

E cada vez maior o nivel de preocupacéo e a atencio dispensada pelos dirigentes
das Instituicdes Publicas no tocante ao cumprimento de novel principio constitucional
da Administracdo Publica, insculpido expressamente no caput do art. 37 da nossa Carta
Magna através da Emenda Corstitucional n® 19, de 5 de junho de 1998. Trata-se do
Principio da Eficiéncia, cujo atingimento s sera possivel, indubitavelmente, se houver
arraigado compromisso dos componentes da organizagdo com 0 seu efetivo sucesso,
cujos fatores preponderantes voltam-se, fundamentalmente, a forte orientacdo para a
acdo, focalizagdo no cliente, trabalho participativo, valorizagdo do servidor,
comunicacao franca e aberta, envolvimento total, foco no processo e melhoria continua,
comprometimento da ata direcdo, abordagem sistémica, atuacdo baseada em fatos,
desafio ao “status quo”, dentre outros.

Apds anovaredagdo, o audido dispositivo constitucional ficou assim redigido:

“Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes
da Uni&o, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moraidade, publicidade e
eficiénciae, também, ao seguinte...”.

3.2 Eficiéncia x Qualidade
A redacdo do art. 37, quando da aprovagdo no segundo turno da Camera dos

Deputados, era a seguinte:

“Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, qualidade
do servico prestado e, também, ao seguinte...”.

Alvacir Correa dos Santos, em estudo desenvolvido sobre o Principio da
Eficiéncia na Administracéo Publica destaca a mudanca ocorrida na redacédo final do
caput do art. 37 da Constituicdo, face a substituicdo da expressdo qualidade do servico
prestado por €ficiéncia, para enfatizar a intrinseca relacdo entre a eficiéncia e a
qualidade.

Claudius D’ Artagnan C. Barros, estudioso da Qualidade, acentua que:

No processo de entendimento do conceito de qualidade é importante
perceber que sempre estardo envolvidos dois personagens principais. o
produtor da qualidade, ou aquel e responsavel por gerar produtos ou servicos,



e 0 consumidor ou cliente da qualidade, aquele que se utiliza desses
produtos, ou é usuério dos servicos of ertados.

Acrescenta, ainda, Claudius D’ Artagnan C. Barros que:

O mecanismo da qualidade s6 se completard quando houver uma perfeita
harmonia entre o desempenho desse produto ou servico, associada a
satisfacdo de quem vai utiliza-lo ou consumi-lo. Quando uma dessas partes
ndo estiver em nivel de consonancia, certamente a qualidade ndo existirg, ou
estard comprometida ou prejudicada.

José A. Monteiro, em sua obra, afirma com propriedade:

Qualidade total é apreocupacéo com a seguranca e a qualidade do produto, a
cada passo do processo, desde a entrada dos insumos até a utilizagéo pelo
cliente e verificagdo de sua satisfago.

Uma definicdo que demonstra com mais nitidez a intrinseca relagdo dos termos
gualidade e eficiéncia evidencia-se nas palavras de Antonio Vico Mafias:

Qualquer organizagdo, sem grandes esforgos, sabe identificar um rumo para
sua qualidade, desde que assim queira fazé-lo. Basta que pense, enquanto
organizacgdo integrada, em aspectos tais como: atendimento as necessidades
do cliente (adequacdo ao uso do produto ou servico por parte dele) e
eliminagdo de deficiéncias.

A sua Gtica, é sabido que:

Se pensarmos no atendimento as necessi dades do cliente, teremos de:
aumentar sua satisfag&o com o produto;
tornar os produtos mais vendaveis;
atender a competicéo;
aumentar a participagdo do mercado;
fornecer faturamento de vendas;
conseguir pregos vantaj 0sos.

Acrescenta, ainda, 0 seguinte:

Se pensarmos na auséncia de deficiéncias, teremos de:
reduzir afreqiiéncia de erros;
reduzir o retrabalho, o desperdicio;
reduzir falhas de campo, despesas com garantia;
reduzir ainsatisfacdo do cliente;
reduzir ainspecao, os testes;
diminuir o tempo necessério para colocar novos produtos no mercado;
aumentar o rendimento, a capacidade;
melhorar o desempenho de entrega.

4. GESTAO DA QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

4.1 Introducéo



Depreende-se do entendimento de Albrecht (1992, p. 24 apud Alexandre Luzzi
Las Casas, 1999, p. 20/21)*:

[...] proporcionar qualidade total em servigos € “uma situagdo na qual uma
organizacdo fornece qualidade e servicos superiores a seus clientes,
proprietarios e funcionarios.

A partir desse entendimento, acentua Alexandre Luzzi Las Casas (1999, p.
20/21):

[...Jo que se percebe com esta definicdo € que ndo se limita apenas aos
clientes externos. A qualidade total em servigos engloba, além dos clientes
externos, todos os que com ela interagem, ou seja, funcioné&rios e
administradores. A razdo disso € que 0s servi¢os, sendo atos, desempenho e
acdo, pressupdem que cada pessoa proxima ao individuo é considerada um
cliente. Em decorréncia, uma empresa deve satisfazer necessidades, resolver
problemas e fornecer beneficios a todos que com ela interagem, e isto
significa considerar clientes, proprietarios, como também todas as demais
entidades de um mercado.

Ja no dizer de Claudius D’ Artagnan C. Barros (1992, p. 14/15), floresce
0 seguinte decalogo da qualidade:

Os 10 principios que se seguem s30, no meu entender, 0s quesitos
fundamentai s para um bom gerenciamento da qualidade..

Principio 1. O QUE FAZER antecede O COMO FAZER

Os principios, fundamentos e conceitos do o que fazer compreendem a
educacdo para a qualidade; o ensino das habilidades do como fazer
caracteriza o treinamento para a qualidade.

Principio 2. MOSTRE O SEU EXEMPLO

O instrumento mais eficaz para infundir a educacéo para a qualidade é o

exemplo de cima.

Principio 3. ATENDA PRIMEIRO AS NECESSIDADES BASICAS

O enggjamento e a motivagdo do trabalhador, na busca da qualidade,
dependem primordiamente do atendimento a satisfacdo de suas
necessidades basi cas.

Principio 4. DESAFIE A CRIATIVIDADE

Praticar apenas o trivial ou tolher a inventiva é o caminho mais curto para o
fracasso da qualidade.

Principio 5. PROMOVA MUDANGCAS COM SABEDORIA

Paradigmas e barreias a qualidade (do tipo sempre foi feito assim para que
mudar?) sdo um sintoma do insucesso e da estagnacdo empresarial nesta
década.

Principio 6. RECONHECA E INCENTIVE TALENTOS

Esta € uma forma inequivoca de demonstrar qualidade em administrar

pessoas.

Principio 7. INFORME O TRABALHADOR

E imperativo manter o trabalhador informado, pois sem conhecimento ele
ndo sera sensivel aqualidade.

Principio 8. DEMONSTRE O COMPROMETIMENTO

Comprometer-se com a qualidade demonstra a mais positiva vontade em

consegui-la.

Principio 9. FOMENTE A MELHORIA CONTINUA

Desenvolver o espirito de melhoria sem limite € um desafio promissor paraa
qualidade competitiva.

1 ALBRECHT, Karl. Total quality service. Seminério Internacional, p. 24, 9 abr. 1992. Apostila.



Principio 10. MOBILIZE TODOS, SEM EXCECAO

O desafio da qualidade total €, fundamentalmente, a mobilizagdo de todos os
recursos humanos no processo de sensibilizagéo e capacitagéo para a busca
daExceléncia

A gestdo da qualidade no servico publico passa, necessariamente, pelo
gerenciamento da administracdo publica e, consequentemente, pela elaboracdo de um
Planejamento Estratégico caracterizado sobremaneira pela participacdo de todos os seus
integrantes.

O processo de Plangjamento Estratégico divide-se, basicamente, em trés etapas:
a Concepcéao, a Planificagéo e o Controle.

A etapa da Concepcdo integra a andise organizeciona, o perfil, o
posicionamento, o diagndstico e 0s cenarios, e objetiva tracar um panorama dos
ambientes interno e externo & organizagdo, seu passado, presente e futuro. E feito todo o
registro do trabalho dos analistas organizacionais junto aos membros da organizacéo,
podendo criar tabelas, gréficos e relatérios contendo todos os dados necess&rios a
concepcao do Plangamento Estratégico. Dentre os dados registrados ou analisados,
destacamrse: missdo, visdo, valores, clientes, principios, logomarca, organograma,
recursos humanos, forgas, fraquezas, ameagas, oportunidades, cenarios de projecéo e de
prospeccao, etc.

4.2 Concepcao do Plangjamento Estratégico

4.2.1 Andlise Organizacional
Trata-se das “raizes profundas’ da organizagdo, da suarazéo de existir. O acesso
a edtas informacbes € dado através de entrevistasworkshops e deve haver uma
estratégia de disseminacdo por toda a empresa. Trata-se de edicdo de textos, imagens
(por conta da logomarca) e comunicacao por toda a organizacdo. Fazem parte da andlise
organizacional as seguintes informagdes:
Missao;
Visao;
Negacio;
Produtos e servicos;
Clientes/publico-avo;
Valores/principios;



L ogomarcalimagem.

4.2.2 Perfil
O perfil da organizac8o é a sua “carteira de identidade’. Representa todos os
dados que caracterizam a natureza da empresa. Escrever o perfil da organizagéo € uma
das maiores experiéncias para uma forca-tarefa, pois algo aparentemente simples
comeca a ganhar profundidade a medida que € discutido e trabalhado. H& varias formas
de escrever o perfil. A mais comum é solicitar a um grupo de trabalho gue levante os
dados e valide-0os em um encontro especifico. Sdo elementos do perfil:
Denominagéo;
Localizacéo e instalacOes (filiais e matriz);
Produtos/servigos e natureza das atividades,
Historico da instituicao;
Organograma;
Macrofluxo;
Funcgbes principais (marketing, finangas, recursos humanos, producéo,
informacdes, etc.)

4.2.3 Posicionamento

O posicionamento é alocalizac8o onde situa-se a empresa ou instituicdo publica.
No conceito de Michael Porter, ha 5 forcas determinantes no posicionamento de uma
empresa, e ele denomina esse processo de “Analise Estrutural da empresa ou 6rgéo”. O
entendimento detalhado destas cinco forgas possibilitard um melhor posicionamento da
empresa, permitindo que faca melhores escolhas. Mais uma vez 0 processo € interativo,
e sdo redlizadas entrevistas semi-estruturadas ou solicitados trabalhos a forgas-tarefa e
entdo € montado o modelo de Porter para validacdo em workshop. Analisando cada uma
das 5 forcas de Porter, quais segjam: concorrentes, fornecedores, clientes, produtos

substitutos e entrantes potenciais.

4.2.4 Diagnostico
O diagnostico é levantado pelos “ stakeholders’ ou partes interessadas:
Acionistas,

Empregados;



Clientes,

Fornecedores,
Comunidade (vizinhos);
Familig;

Governo;

Sindicatos,

Sociedade..

Cada parte interessada coloca a sua percepcéo da empresa, normalmente em
pesguisas ou grupos de controle/experimentacdo. Depois o diagnostico € validado por
um corpo representativo da instituicéo.

Cada forca, fraqueza, oportunidade ou ameaca deve ser quantificada
relativamente (alta, média ou baixa — significativa, relevante ou moderada). A andlise
critica do diagndstico permitird aos componentes da organizacao tracar objetivos, metas,

planos e acoes para alavancar o desempenho.

4.2.5 Cenarios

A “cenarizacdo” consiste na arte de estabelecer cendrios com base no passado
histérico e/ou no futuro esperado. Isto € projecdo aiada a prospeccdo. Dos macro-
cen&rios globais chegamos aos micro-cenérios especificos, normalmente, em 3 nivels:
otimista, pessimista ou provavel.

A elaboracdo dos cen&rios estratégicos objetiva a reflexdo dos executivos,
gerentes, supervisores e profissionais em torno de um futuro previsto, baseado na
abordagem projetiva (baseada no passado) e na abordagem prospectiva (baseada no
presente).

A fundamentacdo dos cenarios deve ser baseada em dados sdcio-econdmicos e
de infra-estrutura, articulada com o setor empresarial e com a comunidade técnico-
cientifica, ainhada com 0 pensamento estratégico, idealizando sSituacdes futuras
possiveis, mesmo que ndo tenham interligacdo com o passado e o0 presente, bem assim
deve ser sisteméatica e multidisciplinar.

As técnicas utilizadas na elaboracdo de cenérios sdo, entre outras, a deducdo, a
inducdo, a logico-intuitiva, a andlise de tendéncia de impacto e o levantamento do maior

numero de informagfes que impactem o ambiente.



Os cenarios sd0 a concepcao do futuro como resultado da interacdo entre
tendéncias e eventos, sdo projecdes variadas de tendéncias histéricas, ou postulagdes de
eventos especificos. Tudo isto € essencialmente subjetivo e requer um processo de
revisdo intenso para evitar erros grosseiros e conferir maior adequacdo dos cendrios,
principalmente em fungdo das mudangas constantes do mundo atual.

Os aspectos a serem considerados na elaboracdo dos cenérios sdo o tecnol 6gico,
o politico-econémico, o produto/servigo e o sdcio/cultural.

Esses aspectos constituem a base dos macro-cenarios que deverdo ser detalhados
nas variaveis especificas da Institui¢cdo, criando 0s micro-cenérios.

A partir da andlise do relacionamento entre os graus de impacto e de certeza, sdo
descritos os cendrios, normamente os trés seguintes:

Cenario otimista;
Cenario pessimista;
Cenario provéavel.

Os objetivos estratégicos sdo delineados a partir do cenario provével.

4.3 Plangjamento Estratégico: etapa de Planificacdo

E composto pelos planos de gestdo de longo prazo (3 a5 anos) e de curto prazo
(1 a 2 anos). Registra os objetivos, metas, projetos, atividades e tarefas rotineiras
estabelecidos na fase de concepcdo. Sua representacdo € através de cronogramas,
estabelecendo 0 qué, como, quando, quem, onde, e quanto custa cada uma das
atividades do plano de gestdo. Possibilita também o registro das chamadas acOes
emergenciais, aguelas de realizacdo imediata, com prazo curtissmo de conclusdo (até
60 dias).

A etapa de planificacdo permite que o administrador possa registrar as suas
metas estratégicas, sejam elas de carédter rotineiro (Plano de Gestdo das Rotinas) ou de
alcance especifico (metas escolhidas com essa finalidade e de carater transitorio). As
metas podem ser expressas em forma de cronogramas, 0s quais constituem a base do
Plano de Gestéo da organizacéo e possibilitam o controle do processo de plangjamento

estratégico, a ser descrito na proxima etapa.

4.4 Controle do Plangjamento Estratégico
Permite o acompanhamento e avaliacdo de todo o processo de planegjamento

estratégico. A partir dos relatorios, tabelas e gréficos escolhidos pelo proprio cliente, é



feito o acompanhamento das acdes estabelecidas na etapa anterior. Este controle pode
ser redlizado por area funcional, por responsavel ou através de matrizes gerenciais. Por
exemplo, o presidente de uma empresa pode solicitar o relatorio de progresso das acoes
do plano, por responsavel, por area ou objetivo especifico. Pode acompanhar ainda os
motivos dos atrasos registrados ou a previsdo do plano de gestéo, através de gréficos e
das metas estabelecidas pelo “Balanced Score Card” (BSC). Periodicamente, deve ser
feita uma avdiacdo gera do plangamento estratégico, fechando-se um ciclo e
iniciando-se o replangjamento.

O insumo do trabalho de um executivo € justamente o0 acesso a informagoes.
Com base nestas informacdes, este executivo tomara as decisdes necessarias a4 sua
organizacao. Quanto melhor for a base de dados que aimenta o insumo do gerente,
melhor sera a qualidade do resultado de seu trabalho, ou segja, as decisdes que tiverem
gue ser tomadas.

Nesta etapa encontra-se o grande “segredo” do plangjamento estratégico. Aqui, 0
acesso as informagdes propiciara uma avaliacdo dos resultados e das distorcoes,
permitindo que o empresario e seu corpo gerencial possam corrigir os desvios. O grande
problema dos processos de planegjamento estratégico € o acompanhamento permanente
das metas, indicadores e objetivos, pois a gestéo do dia-a-dia pode fazer com que o
executivo deixe em segundo plano, ironicamente, as metas mais importantes, as de
ordem estratégica. Nesse caso, a tendéncia do Plano de Gestdo (principalmente o de
longo prazo) € tornar-se um documento esquecido, engavetado, e ndo ago vivo,
palpitante, que “corre nas veias’ da organizacao.

A etapa de controle devera permitir a consulta de quaisquer situaces de metas,
projetos e atividades, como aguelas que estédo em dia, em atraso, realizadas paradas, sem
informagdo, cancelas, etc. Estas descricbes adaptam-se a cultura de cada empresa,
ficando a cargo do executivo defini-las. Os gerentes deverdo ter acesso a gréficos de
tipos variados, como barras, linhas, pizzas, tendéncias, mlltiplas variaveis, etc.
dependendo da configuracdo que for dada a cada indicador ou indice de desempenho.
Estes graficos poderdo estar atrelados a desempenhos de grandezas qualitativas, como o
progresso das metas de um projeto, ou ainda a grandezas quantitativas, como
indicadores de lucratividade, faturamento por produto, etc.

O responsavel pelo plangiamento devera fazer um balanco periddico do
progresso de todo o plano de gestdo, mediante a atribuicdo de pesos e percentuais de

realizacdo a cada uma das metas dando um panorama global da realizagéo do plano.



Esta periodicidade pode ser escolhida pela organizacdo. Os relatérios, graficos e tabelas
geradas serdo insumos das reunides gerenciais de avaliacéo do plano de gestdo, onde os

dirigentes faréo a andlise da administracéo estratégica.

4.5 Vantagens do Plangjamento Estratégico
Dentre as diversas vantagens decorrentes do desenvolvimento de um
Plangjamento Estratégico a ser posto em prética numa instituicdo publica ou privada,
destacam:-se:
Definicdo de objetivos, metas e indicadores para a aganizagdo, com uma
metodol ogia propria de acompanhamento e controle gerencial;
Envolvimento de toda a equipe no processo de formulagdo do planejamento,
comprometendo-0s com o processo de mudanca, através da participacao;
Criagdo de uma infra-estrutura para realizagdo da mudanca organizacional,
através da profissionalizacdo, usando técnicas modernas de gestdo
(gerenciamento por objetivos, programas de lideranca, padronizacédo de

procedimentos, desenvolvimento de pessoas, €tc.).

4.6 Misso, Visdo e Valores

Misso ¢ afinalidade da existéncia de uma organizacdo. E aquilo que da diregio
e significado a essa existéncia. A missdo da organizagéo esta ligada diretamente aos
seus objetivos institucionals, aos motivos pelos quais foi criada, pois a missdo
representa a sua razéo de ser. Via de regra, a missdo comega com um verbo, na forma
infinitiva, como, por exemplo, criar, produzir, divulgar, etc. A missdo tem que
responder aos seguintes questionamentos: o que faz a instituicdo, por que faz, e a quem
se destinam seus produtos e servicos. A missdo ndo deve ser t8o genérica que ndo se
saiba exatamente de que se trata, nem t& complexa que a sua descricao fique confusa

Visdo é o sonho de uma organizacdo. E aquilo que se espera ser num
determinado tempo e espaco. A visdo é um plano, uma idéia mental que descreve o que
a organizagdo quer redlizar objetivamente nos proximos anos de sua existéncia
Normamente, é de longo prazo (pelo menos, 5 anos). E uma descricio clara de
intencOes estratégicas da organizagdo em prazos determinados. Jamais se deve
confundir missdo e visdo: a missdo € algo perene, sustentavel como um farol sempre
aceso e disponivel a guiar pessoas e organizagdes no curso de suas vidas, enquanto que

a visdo é mutavel por natureza, algo concreto a ser alcancado. Uma boa imagem para



umavisao é “os muitos passos de uma caminhada até o topo de uma montanha. Vé-se o
topo ao longe; em alguns momentos da escalada ele pode ser perdido de vista, mas
todos sabem onde e como véo chegar |4 A visdo € estar no topo”. A visdo deve ser
inspiradora, clara e concisa, de modo que todos a sintam
Cite-se, outrossim, por oportuna, a opinido de Alexandre Luzzi Las Casas (1999,
p. 167):
Uma visdo é uma imagem que a administracdo espera projetar na clientela.
Pode partir de uma colocagdo qual quer, como objetivos a serem perseguidos.
Uma visdo muito comentada é a do McDonald's, que diz ser um dos

principais objetivos da companhia atingir a sigla QSLV — qualidade,
seguranca, limpezaevalor.

Os Vaores de uma organizagao representam 0s principios éticos que norteiam
todas as acbes dessa mesma organizacdo. Normalmente os valores compdem-se de
regras morais que simbolizam os atos de seus fundadores, administradores e
colaboradores em geral. E importante destacar que os valores devem realmente fazer
parte da cultura organizacional da instituicdo, isto €, devem ser percebidos por todos.
Pior que ndo ter vaores ingtituidos, é ter falsos valores, como “letra morta’, deixando a
impressdo de hipocrisia. Os valores devem ser vivenciados verdadeiramente por todos, a
partir dos exemplos da lideranca. Em sintese, podemos dizer que os valores sdo 0 “ar
gue se respira’ na organizacdo, aquilo que € imediatamente percebido de forma técita

por um visitante a0 manter contato com a institui¢&o.

5. O PROGRAMA DE QUALIDADE NA JUSTICA FEDERAL DA 52
REGIAO

5.1 Introducéo

A Justica Federa da 5% Regi&o, que abrange as Secfes Judiciarias do Ceara, Rio
Grande do Norte, Paraiba, Pernambuco, Alagoas e Sergipe, bem assim o proprio
Tribunal Regional Federa sediado em Recife-PE, implantou 0 seu Programa de
Qualidade, elaborando, em conseqliéncia, o seu Plangamento Estratégico, ausivo ao
periodo de 2002 a 2006, com énfase na participacdo efetiva de todos os integrantes da
instituicdo, como verdadeiros agentes de mudanga.

O seu desdobramento até os niveis operacionais, em face da producéo de um

plano extremamente participativo, desaguou em 5 estratégicas basilares e 35 projetos



estratégicos de suma relevancia, com aproximadamente 350 acGes, monitoradas por 17
indicadores de desempenho.

Implantado a partir da formagdo do Escritério da Qualidade, este composto por
representantes de todas as Segbes Judiciarias dos Estados e do proprio TRF/5% Regido, e
sequienciado com a redizacdo de um Seminario com cerca de 60 magistrados e
servidores, o Plano de Gestéo foi concluido em 90 dias. Apds a sua concepcdo, O
Plangjamento Estratégico foi disseminado em todas as unidades, através de Palestras
sobre o0 tema, formacdo de comités regionais, treinamento de pessoa para atuar como
multiplicadores internos da qualidade, enfim, por intermédio de diversas iniciativas
destinadas a propiciar a gestéo de processos, eficacia de resultados, gestéo de pessoas e
utilizacdo adequada das ferramentas da qualidade, com vistas a dotar a Justica Federal
da 5% Regid de uma tecnologia de gestdo moderna, com foco no cidaddo e em

resultados efetivos, a partir da melhoria continua dos servicos prestados a popul acéo.

5.2 Missdo da Justica Federal — 52 Regido

No seminario de plangjamento estratégico desenvolvido no &mbito da 52 Regi&o,
0S grupos propuseram varias misses, assm compreendidas como a finadidade da
existéncia de uma organizagdo, a proporcionar-lhe direcdo e significado, as quais,
andisadas e condensadas pelo Escritério da Qualidade, representam 0 seguinte
pensamento para a Justica Federal — 52 Regi&o, descritos em duas opgoes:

Julgar as questdes de interesse federal com eficiéncia, eficicia e rapidez,
conduzindo a paz socia no ambito dos Estados da 52 Regido (Sergipe,
Alagoas, Pernambuco, Paraiba, Rio Grande do Norte e Ceard).

Prestar servico jurisdicional com eficiéncia, eficécia e rapidez, nas questdes
de interesse federal, conduzindo a paz social no ambito dos Estados da 52
Regido (Sergipe, Alagoas, Pernambuco, Paraiba, Rio Grande do Norte e
Ceard).

5.3 Visdo da Justica Federal — 5% Regido

A visdo definida para a Justica Federal — 52 Regido, traduzida como aquilo que
Se espera ser num determinado tempo e espaco, descrevendo 0 que a organizacao quer
realizar objetivamente nos proximos aros, apos a andlise estabelecida no Seminéario de
Plangamento Estratégico, também foi sugerida em duas versoes.

Conquistar, até 2006, o reconhecimento da sociedade pela efetividade,
rapidez e transparéncia dos seus servicos jurisdicionais.

Conquistar, até 2006, o reconhecimento da sociedade pela efetividade,
rapidez e transparéncia dos seus julgamentos.



5.4 Valoresda Justica Federal -5 Regi&o

Os valores definidos para a Justica Federal da 52 Regido, compreendidos como
principios éticos que norteiam as &0es da Ingtituicdo, e que se compdem de regras
morais que simbolizam os atos de seus fundadores, administradores e colaboradores,
S80 0S seguintes:

- comprometi mento ético;

- igual dade de tratamento aos jurisdicionados;
- justicae paz socidl;

- transparéncia nas agoes;

- COMPromisso com o servicgo publico.

- envolvimento com amissdo da instituicao;

- valorizag&o dos integrantes dainstituicao.

5.5 Analise de Ambientes

A andlise de ambientes leva em consideracdo todos 0s aspectos que interferem
na organizagdo, seja nos limites internos ou fora das fronteiras organizacionais. Ao logo
do processo de formulagéo do planejamento estratégico, varias ameacas e oportunidades
(ambiente externo), bem assim forgas e fraguezas (ambiente interno), foram apontadas.
O Escritério da Qualidade da Justica Federal da 52 Regi&o priorizou as seguintes:

5.5.1 Ameagas:
Descumprimento das decisdes judiciais por parte dos 6rgaos publicos,
Atuacdo desordenada dos demais poderes publicos (proliferacdo de leis do
Poder Legidativo e de atos normativos do Poder Executivo, inadequados aos
fins a que se propdem, bem como escassez de recursos, cortes orcamentarios,
contingenciamento, etc.
Politica do Governo Federal quanto aos servidores publicos,
Deturpacédo de informagdes pela imprensa;
Implantacdo de servicos do Poder Judiciario sem a estrutura necessaria;
Deficiéncias das demais entidades publicas;
Corrupcéo;
Imagem negativa do Judiciario.

5.5.2 Oportunidades:

Aumento da consciéncia de cidadania na Sociedade;



Reforma do Poder Judiciario;

Imprensa como veiculo de divulgacéo dos feitos e resultados;

Utilizacdo de métodos gerenciais e de novas tecnologias da informacao;
Realizacdo de convéniog/parcerias com os demais 0rgaos publicos;
Interiorizac8o da estrutura da Justica Federal, com a instalacéo de unidades
nas cidades de maior porte;

Criacdo de Varas Especializadas.

5.5.3 Fraquezas.
Falta de treinamento e capacitacdo e avaliagdo permanente e efetiva de
desempenho;
Auséncia de motivacao e de um sistema de san¢oes,
Inadequacéo dos servidores aos cargos e func¢des desempenhadas,
Valorizagéo de pessoal;
Deficiéncias no atendimento ao publico;
M orosidade/produtividade (juizes e servidores);
Auséncia de uniformizacéo de procedimentos,
Falta de plangjamento estratégico;
Comunicacdo deficiente;
Falta de critérios objetivos de escolha de dirigentes do Judiciario, requisicoes
€ cargos em comissao;
Auséncia de interagdo: Tribunal e Secles e estas entre s (juizes e
servidores);
Falta de maior comprometimento na atividade-fim;

Falta de continuidade de programas administrativos.

5.5.4 Forcas:
Nivel de qualificacdo de juizes e servidores;
I ntegridade dos juizes e servidores,
Infra-estrutura;
Sentimento de repulsa a corrupgao;

Independéncia e imparcialidade da Justica Federal;



Credibilidade da Justica Federal pelos usuarios quando da andise
comparativa;

Magistrados e servidores tém orgulho da I nstitui ¢éo;

Inspegdes e correigdes anuais,

Bom relacionamento interpessoa no ambiente de trabal ho.

5.6 Detalhamento das Estratégias

5.6.1 Estratégia l: Implementar a Justica de Resultados
Censo Judiciéario:

L evantamento de todo o acervo processual da Justica Federal da 5% Regido,
estratificado por tipo, por tempo, por Regido, por jurisdicionado. Esta
estratificac8o possibilitara a atuagdo e a agilizagdo nos chamados “poucos
vitais’, ou sgja, aqueles mais importantes. O censo constitui-se no
diagnostico preliminar dos processos existentes.

Padrdo de exceléncia no atendimento ao cidadao:

Série de procedimentos para possibilitar uma prestagdo jurisdicional com
foco no cidaddo. O primeiro passo € uma pesquisa para descobrir os
requisitos de qualidade dos clientes-usuérios, seu nivel de satisfacéo e as
actes de melhoria no atendimento, baseadas na razdo de ser da Justica, o
cidadao.

Controle de produtividade:

Acles voltadas para agilizar a tramitacdo dos processos, evitando a
morosidade. Inclui o estabelecimento de indicadores com prazos ideais, a
relacdo entre funciondrios e processos, a publicagcdo de informativos ao
publico. Uma das acbes prioritarias para controlar a produtividade é a
uniformizagéo das rotinas e despachos da atividade-fim.

Implantacdo do servigo de ouvidoria:

A ouvidoria é um dos recursos mais modernos para estruturar uma
organizacdo junto aos seus clientes. No caso da Justica, a escolha de um

ouvidor-geral no Tribunal e um ouvidor-auxiliar em cada Secéo possibilitara
0 acesso da populagdo ao magistrado de maneira mais eficaz. Este programa
ndo deve conflitar com as agbes da Corregedoria, pois 0s ouvidores sdo

apenas aqueles que “escutam” a populacdo, e encaminham os seus pleitos as
areas internas da organi zagao.

Processo Digital:

Compbe-se de um conjunto de agles voltadas para a utilizagdo dos
modernos recursos da tecnologia da informacdo. Desde a andlise da
legislagdo que permite a tramitag8o virtual do processo até a etapa de
digitalizagdo dos documentos, passando pela aquisicdo de equipamentos,
tudo contribui paraaagilizagéo do processo.

Atitude de resultados;



Este projeto consiste em promover a consciéncia na ingtituicdo da
necessidade de direcionar todos os esforgos para uma prestagdo jurisdicional
efetiva e célere. Féruns de conscientizag8o, reunides de articulagdo entre
desembargadores e juizes, além do estudo de novas formas de prestacdo de
servigos compdem o escopo da atitude de resultados.

Censo Judiciério:
L evantamento de todo o acervo processual da Justica Federal da 5% Regido,
estratificado por tipo, por tempo, por Regido, por jurisdicionado. Esta
estratificac8io possibilitara a atuagdo e a agilizagdo nos chamados “poucos
vitais’, ou seja, aqueles mais importantes. O censo constitui-se no
diagndstico preliminar dos processos existentes.

Ac0es Previdenciérias:
Os usuarios deste tipo de acdo normalmente sdo cidaddos menos
favorecidos, que tém dificuldade de acesso a Justica Federal. Paradiminuir o

elevado nimero de processos tramitando nas varas, uma forca-tarefa atuara
na prol atacdo das sentencas e cumprimento das execugdes.

Juizados Especiais:

Projeto estratégico destinado a implantar os juizados especiais e tentar
corrigir os equivocos de concepgdo, que ndo considerou a infra-estrutura
requerida pelos novos juizados..

5.6.2 Estratégia 2: Promover a Articulacdo Institucional e Desenvolver a
Imagem do Orgéo
Imagem da Justica Federal — 52 Regi&o:

Consiste na estruturacd@o de acgles voltadas para levar aimagem da Justica
Federal ao publico externo. Passa pela area de comunicagdo social, pelo
monitoramento de noticias na midia, por uma pesquisa de opinido plblica e
por uma campanha publicitéria. E preciso ainda definir os recursos para este
projeto, mas épossivel fazer algumas agbes com o minimo de recursos
orgados. O prémio “Destaque do Ano” trara visibilidade & Justica Federal e
premiard personalidades que tenham se destacado no campo da Justica. As
regras de premiacao deverao ser estabelecidas por ato normativo.

Reforma do Poder Judiciario:

Este projeto visa acompanhar todas as acdes de reforma do Poder Judiciario
junto aos parlamentares federais e estaduais. O grupo de trabalho nomeado
deverd encetar agcdes concretas de articulagéo.

Relacionamento com 6rgaos e entidades:

Eventos, encontros, seminérios e outras formas de interag&o institucional

com o objetivo de aproximar a Justica Federal das organizacGes com as
quais mantém relacdo. Passa por um calendario de visitas aos 6rgéos, por

convénios para possibilitar 0 acesso a banco de dados, além de promocéo da
imagem da instituicdo nas escolas e universidades. Inclui ainda a promogéo
da cidadania, mantendo alguma comunidade menos favorecida socialmente,
de maneira auto-sustentavel .



Atos normativos de outros Poderes:

Acompanhamento dos atos normativos do Poder Executivo e Poder
L egislativo que tenham relagdo com a Justica Federal .

Democratizagdo dainformagao para a sociedade:

Série de agdes voltadas para disponibilizar canais de acesso a Sociedade, por
Internet, folders, painéis, etc.

Articulacdo para sustentabilidade econdmico-financeira:

Preparacéo de base cientifica para o orcamento da organizagdo com o intuito
de sensibilizar parlamentares para evitar cortes e contingenciamentos. Acfes
devisita, justificativas e apresentagdo das necessidades da Justica.

5.6.3 Edtratégia 3: Desenvolver a Gestdo Avancada de Pessoas
Capacitacdo e desenvol vimento de pessoas:

As melhores organizagtes do mundo priorizam programas de capacitacéo e
desenvolvimento de pessoas. E abase do capital intelectual. Este projeto
objetiva direcionar o treinamento dos integrantes da organizac8o para as
estratégias basicas. Passa pelo levantamento inicial de necessidades para
elaboracdo do plano de treinamento, priorizando o uso de multiplicadores
internos para baixar custos e valorizar os monitores dainstituicao.

Avaliacéo de desempenho e sistema de consequéncias:

Uma caracteristica basica das boas organizacfes é avaliar o desempenho dos
integrantes e reconhecer a exceléncia e o destague. No servico publico, este
projeto requer criatividade e mudanca cultural.

Valorizagdo das pessoas:

Este projeto engloba agdes diversas para a retencdo dos talentos, medindo o
clima organizacional, criando programas de salde, cultura e esportes,
culminando com o programa de sugestdes e premiacdo de criatividade.

Sistemas de trabal ho:

O sistema de trabalho da organizagdo evidencia a preocupagdo com as
pessoas, a forca de trabalho, magistrados, servidores, contratados e
estagiarios. Estas acfes condensam a alequagdo de pessoal, uma pesquisa
salarial, 0 acompanhamento do plano de cargos, etc.

5.6.4 Estratégia 4: Desenvolver a Exceléncia na Gestao
Disseminacéo e estruturacéo do planejamento estratégico:

Consiste na multiplicacdo dos conceitos do planejamento estratégico na
organizagdo. A divulgacdo do Plano de Gestdo € proporcionada através da
realizacdo de seminarios em cada Secdo Judiciériae no TRF, a proporcionar,
em consequéncia, a estruturagéo dos comités de qualidade.

Desdobramento do planegjamento estratégico:



Cada Secéo e cada unidade da Justica Federal devera conceber o seu plano
de gestdo, com metas, cronogramas, indicadores, em sintonia com o
planejamento estratégico global da organizagao.

Sistema de andlise critica do plangjamento estratégico:

Consiste numa série de foruns internos para avaliar o progresso das acfes do
plano de gestdo. A periodicidade dos féruns sera avaliada para evitar o
estresse organizacional. E importante destacar que estes foruns ndo se
restringem apenas ao plano de qualidade, mas a condugdo gerencial da
organizag&o.

Critérios de exceléncia da gestéo:

Este projeto consiste na auto-avaliagdo gerencial das unidades
organizacionais e na formulagdo do relatério da gestdo geral de toda a 52
Regiéo.

Reestruturacéo organizacional:

Acles para tornar a estrutura organizacional mais agil, mais leve e
sintonizada com os model os contemporaneos de gestéo.

Programa de referenciais comparativos.

Série de atividades destinadas a conhecer as melhores praticas de gestéo
realizadas em organizagBes publicas e privadas. O benchmarking é uma das
tecnol ogias de gestdo mais desafiadora e atualizada de nosso tempo.

5.6.5 Estratégia 5. Desenvolver a Gestdo de Processos e Mehorar a Infra-

Estrutura

Uniformizago de rotinas:

A base dos programas de certificacdo é a padronizagéo, ou a uniformizagéo
das rotinas. Definir procedimentos, estabelecer 0s processos criticos,
analisar e criar manuais, promover rodizio de fungdes sdo atividades que
aprimoram a gest&o de processos.

Sistemas de informatica:

A tecnologia da informacdo é uma das pegas-chave da busca pela qualidade.
Estruturar a rede interna, avaliar os sistemas existentes, desenvolver ou
adquirir novas sol ugdes sdo exempl os das acoes deste proj eto.
Organizagdo dos espacos fisicos:
Um espaco fisico planejado efuncional paratodas as &reas da 52 Regido é o
objeto deste projeto estratégico.
Programa 5S:

A filosofia do 5S pode contribuir para criar um ambiente de sinergia na 52
Regido. Este programa prepara as pessoas para uma mudanca
organizacional, buscando a qualidade.

Racionalizagdo de custos:



As organizagdes publicas estéo cada vez mais conscientes da necessidade de
gerir bem os seus recursos financeiros. | sto passa pela estratificagdo de todos
0S custos e receitas orgamentérias, além da utilizacdo de novas técnicas de
compras de materiais e servigos, sem ignorar alegislacéo vigente.

Plano de aquisicéo, manutencéo e alienacdo de equipamentos:

A Justica Federal devera manter um plano de utilizagdo de seus recursos
materiais, no longo prazo. Todos os equipamentos, prédios, materiais e
servicos deverdo ter sua existéncia calculada quanto a aquisicdo,
manutengdo e alienagdo. Uma central de atendimento ao cliente interno
devera ser criada para realizar intervengdes de conservagdo, com Servigos
terceirizados ou néo.

Certificagdo 1SO 9001:2000:

Apbs o periodo de implantagdo de uma nova cultura organizacional, no ano
de 2002, voltadas para a gestéo de processos, algumas unidades podem estar
preparadas para uma certificagdo internacional de gestdo e sistema de
qualidade. Este projeto prevé a escolha das unidades e sua preparagéo para
tal desiderato, a partir do ano de 2003.

Sistema de comunicagéo:

Um dos principais projetos para disseminar a nova culturaorganizaciona éa
comunicagdo interna. Este projeto tenciona estruturar um sistema de
informagdes capaz de permitir a interagcdo de todos os integrantes da Justica
Federal.

6. A EXPERIENCIA DA JUSTICA FEDERAL EM CAMPINA GRANDE

6.1 Acdes desenvolvidas nas 5 estratégias

6.1.1 Estratégia por estratégia
Conforme enfatizamos no item anterior, foram 5 as estratégias delineadas no
Planejamento Estratégico da Justica Federal da 52 Regido. Séo elas:
Implementar a Justica de Resultados,
Promover a articulagéo institucional e desenvolver aimagem da I nstituicéo;
Desenvolver a Gestdo Avancada de Pessoas;
Desenvolver a Exceléncia na Gestéo;
Desenvolver a Gestdo de Processos e Melhorar a Infra-Estrutura.
Dentre as estratégias suprareferidas, varias foram as acGes desenvolvidas em
conformidade com as especificidades e condi¢des ideais de cada Secdo ou Subsecéo
Judiciaria. No caso especifico da Justica Federal, Subsecdo de Campina Grande,

podemos destacar algumas, a titulo meramente ilustrativo:



Resumo do que vem sendo feito no ambito da Subsecéo Judicidria de C. Grande :

Edratégial

IMPLEMENTAR A JUSTICA DE RESULTADOS:
-Adocé&o do Plano de Metas Global e Setorizado;
-Reunides Mensais de Andlise de Dados e Resultados e Reunides
Trimestrais de Andlise Critica;
-Qutros.

Estratégia2

PROMOVER A ARTICULACAO INSTITUCIONAL E
DESENVOLVER A IMAGEM DA INSTITUICAO:

-Video Ingtitucional referente Certificado 1SO 9001:2000;
-Divulgacéo do video institucional na TV JUSTICA,;
-Vigta oficia, com os magistrados, a imprensa falada, escrita e
televisada;
-Lancamento do Jornal "Justica em Foco";
-Vista a0 TCE-PB, ingtituicdo ja certificada, para troca de
experiéncias;
-Convénio para estagio remunerado, na Justica Federal, com a UFCG e
FACISA-Faculdade de Ciéncias Sociais Aplicadas,;
-Curso Preparatério para o Concurso Publico da Justica Federal;
-Outros.

Estratégia3

DESENVOLVER A GESTAO AVANCADA DE PESSOAS
-Convénio com a FACISA (10 vagas gratuitas para servidores na
Especializacdo em Direito Processua Civil);

-Assinatura de Protocolo de Intencdes com a Escola do Legidlativo, da
Assembléia Legidativa do Estado da Paraiba, para cursos de
reciclagem, em colaboragéo reciproca;

-Treinamento dos servidores, pelo Corpo de Bombeiros, em Primeiros
Socorros e Combate a Incéndio;

-Treinamento de servidor(es) em cursos de Cerimonia e Protocolo,

Desenvolvimento de Lideranga, Informética (Word, Excel, Access),

Técnicas de Dindmica de Grupo, Atendimento ao Publico, Oratéria,

LicitagOes e Contratos Administrativos, etc.;

-Treinamento dos servidores no Sistema de Gestdo da Qualidade -
SGQ;

-Treinamento dos Oficiais de Justica em curso referente a Avaliacéo
de Imoveis;

-Curso ausivo a Indicadores de Desempenho, com a participacéo,

inclusive, da Juiza Federal Subdiretora do Foro;

-Outros.

Estratégia4

DESENVOLVER A EXCELENCIA NA GESTAO
-Implantagdo do Programa Virtual de Registro de Manifestagcéo (RM)
e Registro de Nao Conformidade (RNC);

-Implantacdo dos quadros de Gestdo a Vista;
-Sistema de Gestdo da Qualidade - SGQ e 1SO 9001:2000;
-Outros.




Estratégia 5 DESENVOLVER A GESTAO DE PROCESSOS E MELHORAR A
INFRA-ESTRUTURA:

-Implantagdo do Atendimento Personalizado (atendimento ao publico

através do uso de estacdes de trabalho, onde todos - servidores e

publico em geral, podem acomodar-se em poltronas confortaveis, com

televisdo disponivel, e mesa exclusiva para manuseio de processos,

etc);

-Estacionamento (doado terreno pelo Governo do Estado, para

construcdo de estacionamento destinado ao publico externo);

-Mapeamento de Processos (Processos Criticos setorizados, Ishikawa,

etc);

-Outros.

6.1.2 Histérico da Qualidade em 2003

Ainda no que concerne ao desenvolvimento de acbes, pode-se tracar,
sucintamente, um historico de iniciativas levadas a efeito no ambito da Subsecéo
Judiciaria de Campina Grande, no tocante ao ano de 2003, como desmembramento

natural de processo de implantagéo do Programa de Qualidade na I nstituicéo.

Vgamos, pois:

2002/2003 — Curso de Especidizacdo em Direito Processual Civil custeado
100% pela Justica Federal, na Universidade Potiguar, em Jodo Pessoa — Aparecida
Braga e Irapuam Praxedes. Curso de Especializagdo em Direito Administrativo e Gestéo
Pdblica pela Universidade Federal da Paraiba em Jodo Pessoa, custeado em 50% -
Marconi Pereira- 2002/2003.

Fevereiro de 2003 — Reciclagem e capacitagdo do quadro funciona -—
participacdo no Programa de Desenvolvimento Gerencial — PDG, Médulo |1, em Recife
— 05 servidores

Fevereiro de 2003 - Reciclagem e capacitacdo do quadro funciona -
Participag@o no Programa de Desenvolvimento Gerencial — PDG, Modulo 11, em Recife
— 05 servidores - Patricia Holmes, Paula Regina Galdino, Lailma dos Santos Oliveira,

Herley da Luz Brasil e Antonio de Queiroz Campos Junior - 03 a 04/02/2003.



Fevereiro de 2003 - Curso de Auditores Internos realizado por Jamil Zamur -
Vilani Holanda S Maior, Francisco Hertz, Lailma dos Santos Oliveira, Malber
Cavalcanti de Albuquerque, Maria de Lourdes Freire, Irapuam Praxedes. Paula Regina
Galdino Santos e Marconi Aradjo — Auditores Lideres - 07 e 08/02/2003.

Fevereiro de 2003 - Lancamento do 1° Jornal da Subsecdo Judicidria de Campina
Grande — Justica Federal em Foco - 14/02/2003.

Fevereiro de 2003 - Inauguracdo do Nucleo da Qualidade - 14/02/2003.

Fevereiro de 2003 - Assinatura do Convénio firmado com a FACISA, onde foram
disponibilizadas 10 vagas pela Facisae Legis para servidores |otados na subsegéo de C.
Grande, para o Curso de Especializacdo em Direito Processual Civil que serd ministrado
por aguela instituicdo em conjunto com o Instituto Legis, nas instalagbes da Justica
Federal de Campina Grande - 14/02/2003.

Margo de 2003 - Certificagdo 1SO 9001:2000 da Subse¢éo Judiciéria de Campina
Grande/PB - 20/03/2003.

Abril de 2003 - Plantdo do Nucleo da Qualidade — cronograma com a escala dos
servidores para prestarem servicos no nucleo - 04/2003.

Maio de 2003 - Paestra sobre o Sistema de Gestdo da Qualidade da Subsecdo
Judiciéria de Campina Grande — no 1° Encontro de Juizes Federais de Pernambuco —
Palestrantes: Representante da Direcéo e Juiza Federal Subdiretora - 05/2003.

Maio de 2003 - Campanha de vacinacdo cortra gripe e tétano — 05/2003.

Maio de 2003 - Auditoria dos 5S, realizada pelos auditores internos - 27/05/2003.

Junho de 2003 - Festa Junina — realizada nas dependéncias desta Subsecdo —
Patrocinada pela ASSEJUF e demais servidores - Ornamentacdo a cargo de Elza
Marcelino, lvandiu, Maria Aparecida Almeida, Patricia Holmes, Vera Braga,
Josélia(CEF) e equipe da Higiene - 18/06/2003.

Julho de 2003 - Visita de José Airton Monteiro, representante do Escritorio da
Qualidade do Eg. Tribunal Federal da 5% Regido- e Acacio Carvalho explicitando os
novos rumos do programa | SO 9001 - 30/07 a 31/07/2003.

Julho de 2003 - 12visita dos funcionarios Irapuam Praxedes, Lailma dos Santos,
Marconi Pereira, Maria Aparecida Braga e da Juiza Dra. Cristina M. Costa Garcez a0
Tribunal de Contas do Estado da Paraiba— 22/07/2003.

Julho de 2003 - Participagdo da Juiza Federa Cristina Garcez e da servidora
Lailma dos Santos Oliveira no Seminario Indicadores de Desempenho — da competéncia
de pessoas e equipes de trabalho, em Salvador, Bahia— 28/07/2003.



Julho de 2003 - 22 visita dos funcionarios Francisco Hertz, Irapuam Praxedes,
Lailma dos Santos, Marconi Pereira, Maria Aparecida Braga e Patricia Holmes ao
Tribunal de Contas do Estado da Paraiba— 31/07/2003.

Julho de 2003 - Reunido de Andlise Critica que redefiniu plano de metas para a
subsecdo e 20 indicadores de desempenho que serdo medidos e acompanhados
mensal mente.

Agosto de 2003 - Implementacdo do Programa " Papel ndo é Lixo" Reciclagem
de Papel e doacdo para a"Rede Feminina de Combate ap Cancer"”;

Agosto 2003 - Treinamento nas atualizagdes do SGQ para todos os servidores,

Agosto de 2003 - Criagao da Pagina - "Acesso ISO" - otimizando assim 0 acesso
aos documentos do SGQ - Instrugdes de trabalho, Procedimentos de Sistema, Roteiros
de treinamentos, A medicdo dos indicadores de desempenho, 0s cursos e treinamentos
oferecidos e 0s processos criticos dos setores,

Agosto de 2003 - Criagdo do Registro de Manifestacdo com o objetivo de
monitorar as reclamagdes e necessidades do Sistema de Gestéo de Qualidade;

Agosto de 2003 - Criagdo dos Banners de Gestdo a Vista - substituicdo dos
antigos quadros de cartolina por um 2 banners sendo um global, para acompanhamento
pelo jurisdicionado das metas e indicadores da subsecdo , e outro ®torizado, para
acompanhamento pelos diretores de Secretaria;

Setembro de 2003 - Dia 29 - Convénio com a UFCG para concessdo de Estégio
Remunerado a Estudantes.

Setembro de 2003 - Dia 29 - Convénio com a Facisa para concessdo de estégio
remunerado a estudantes de graduacéo.

Setembro de 2003 - Confecgao do 22 exemplar do Informativo "Justica Federal em
Foco";

Setembro de 2003 - Instalacdo do Atendimento Personalizado, retirada dos antigos
balcOes na 42 e 62 varas e aproveitamento e otimizacdo do espago com cadeiras
individuais e mesas para consulta e |leitura dos autos.

Setembro de 2003 - Participagdo de 80% dos 54 servidores em Diversos cursos
custeados 100% pela Subsecao no Senac e Sebrae:

LicitagOes e Contratos Administrativos
Desenvolvimento Profissioral para Secretarias

Andlise e Plangjamento Financeiro



Gestéo de Compras e Estoque;

Gestdo Ambiental

Técnicas de Redacéo

Contabilidade para ndo contadores
Técnicas de Comunicacdo e Negociagdo
Geréncia Administrativa
Desenvolvimento de Liderancas
Técnicas de Dindmica de Jogos para Treinamentos de Empresas
Curso de Oratéria

Banco de Dados Access 2000

Curso de Digitacéo

Curso de Page Maker

Curso de Corel draw 10 e Page Maker
Operador em Micro informética
Qualidade no Atendimento ao Publico

Outubro de 2003 - Dia 06 - 22 auditoria externa de acompanhamento feita pela
Fundacdo Vanzolini com o objetivo de verificar a adequacéo e manutencdo do SGQ as
normas | SO 9001:2000 ;

Outubro de 2003 - Dia 10 - Convénio firmado com a da Assembléia Legidativa
da Paraiba por meio da Escola do Legislativo Felix de Sousa Araljo, com o objetivo de
Promover o Intercdmbio, a cooperacdo técnico-cientifica e Cultural e o
desenvolvimento institucional e de recursos humanos,

Outubro de 2003 - Visita do Diretor Geral do Tribunal Regiona federal a
Subsecéo;

Outubro de 2003 - Criagéo do "Café com Poesia’ - Encontro realizado todas as
sextas Feiras com o objetivo de integragdo entre os servidores, bem como para
divulgar a poesia regionais, descobrir talentos individuais e divulgagcdo da cultura
paraibanga;

Outubro de 2003 - Dia 29 - Participacdo do Servidor Marconi Araljo no concurso
"A Justica Federal em Cordel"

Novembro de 2003 - Dia 18, Treinamento de todos os servidores no Sistema
Axon Monitor;

Novembro de 2003 - Dia 18, Implementac&o do Sistema Axon Monitor;



Novembro de 2003 - Dia 03 Curso de Portugués: Professor Félix Carvalho com a
participagdo de 20 servidores;

Novembro de 2003 - Realizada a 32 Pesquisa de Clima Organizacional;

Realizacdo do Treinamento de Combate aincéndios,

Novembro de 2003 - Palestra do Diretor de Secretaria da 6% Vara Marconi Araljo
no TRE da Paraiba sobre o SO 9001:2000.

Novembro de 2003 Dias 26 e 28 - Curso: Auditores Internos da Qualidade na
norma 1SO 9001:2000 Com a participacdo dos servidores: Francisco Hertz Aragao
Farias, Irapuan Praxedes dos Santos ; Lailma dos Santos Oliveira; Malber Caval canti
de Albuquerque; Marconi Pereira de Aradjo; Maria de Lourdes da Slva Freire; Paula
Regina Galdino Santos; Vilani Holanda Souto Maior;

Dezembro de 2003 - Curso: Gerenciando Equipes de Trabalho com a Consultora
Tereza Nunes e a participacdo de 30 servidores,

Dezembro de 2003 - dias 03, 04 e 05 - Participacdo naVV Mostra de Trabalhos da
Qualidade - com o Projeto: Registro de Manifestacéo.

6.2 Clima organizacional e Nivel de satisfacdo do usuario

6.2.1 Introducéo

Em qualquer programa de Qualidade que venha a ser implementado no ambito
das Instituigdes Publicas, imprescindivel € a observancia e o monitoramento do indice
de satisfacdo do cliente, sgja ele interno — correspondente a propria equipe de trabal ho,
ou externo, que se refere ao cidadéo, usuério do servico publico.

Vgamos o0 que acentua Alexandre Luzzi Las Casas (1999, p. 74):

As empresas voltadas para o cliente devem priorizar as pesquisas dos
consumidores. Assim é possivel conhecer atuais necessidades e desejos, ou
entdo identificar os niveis de satisfagcdo do consumidor com a empresa.

E, pois, através dos dados coletados, que se torna possivel, apos criteriosa
andlise dos dados, a adocéo de medidas que possibilitem uma melhor prestacdo de
Servicos a popul acéo.

Em relacdo a ambiéncia organizacional da Instituicdo, ha que se considerar que
0 bem estar dos integrantes de toda a equipe de trabalho deve ser uma meta prioritéria

das organizagGes contemporaneas. Nem bdos 0s avancos podem ser feitos de uma



Unica vez, mas um clima criativo, saudavel, motivador, que inspire a produtividade e a
gualidade deve ser objetivo permanente de seus dirigentes.

Da mesma forma, a verificagcdo alusiva a satisfagdo do cidadéo assume relevante
papel para os destinos da Instituicdo em busca da qualidade, posto que objetiva

aprimorar cada vez mais 0s servigos a gque se propde aguela Organizagéo.

6.2.2 Pesquisas de clima organizacional: referenciais compar ativos

A Subsecdo Judiciéria de Campina Grande realizou, em 2003, trés avaliacdes da
ambiéncia organizacional da Instituigao.

Veamos, a seguir, os resultados e coment&rios alusivos a essas pesquisas,

colhidas em fungéo de pesquisa de campo:

ASPECTOSINDIVIDUAIS
Natureza do Cargo

Na pesquisa de clima organizaciona realizada no periodo de 2003.3, 25 servidores

colaboraram com a pesquisa, faltando participar 28 servidores, e destes 25 servidores
participantes, 21 trabalham na execucdo (realizacdo de tarefas), 4 na geréncia
(supervisdo de tarefas), 1 ndo respondeu e 0 na direcéo.

NATUREZA DO CARGO
0%

15%

@ execucao
geréncia

O diregcéo

O nao respondeu

81%

Somente na pesquisa de clima organizacional de 2003.3 continha o item "natureza do

cargo", ndo sendo possivel compara-10 com as pesquisas anteriores.

N&o ha comparativos.



COMENTARIOSREALIZADOS:

v Ocorre acimulo de atividades em funcdo do déficit no quadro funcional.

Local de Trabalho

Na pesguisa de clima organizacional 2003.3, foi questionado quanto ao seu local de
trabalho e 3 dos 25 servidores que responderam a pesquisa sdo da area Administrativa

e 22 da CartorérialExecucdo de Mandados, etc.

LOCAL DE TRABALHO

O adminstrativa

cartéraria/Execucao
de Mandados, etc

N&o ha comparativos.

COMENTARIOSREALIZADOS:

v Acho que é uma atividade fim, apesar de estar na Administrativa.

Como Considera o Local de Trabalho

Referindo-se ao local de trabalho com relacdo a Subsecdo, 2 pessoas consideraram
Ideal, 17 Satisfatorias, 1 Indiferente e 5 Insatisfatérias, na pesquisa de clima
organizacional realizada em 2003.3




COMO CONSIDERA O LOCAL DE
TRABALHO
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N&o ha comparativos.
COMENTARIOSREALIZADOS:

v Saliento que o espaco livre é pequeno.
v' E reduzido o nimero de servidores.

Quanto ao Local de Trabalho (setor)

Na pesguisa de clima organizacional realizada no periodo 2003.1, 18% consideram
ideal 0 seu local de trabalho, 73% satisfatério, 0% diz ser indiferente e 9% acha
insatisfatorio.

Com relagdo a pesquisa de clima organizacional 2003.2, 11% consideram ideal o seu
local de trabalho, 73% satisfatorio, 5% diz ser indiferente e 11% acha insatisfatorio.

A respeito do seu local de trabalho dos 25 servidores que responderam a pesquisa
2003.3, 1 (4%) consideram ideal, 16 (64%) satisfatorios, 4 (16%) indiferente e 4 (16%)
insatisfatorios.

LOCAL DE TRABALHO - INSATISFATORIO
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COMENTARIOSREALIZADOS:

v" Os servidores do setor sdo unidos, por isso facilita para que as atividades se tornem
agradaveis.

v' Gogtaria de trabahar num setor onde o meu trabalho fosse reconhecido, pois
acredito no meu potencial, ndo quero ser melhor nem pior do que ninguém, quero

apenas ser reconhecido.

Sugestdes para Mudancga no Ambiente de Trabalho

Levando em consideracéo as sugestdes para ocorrer mudanca no ambiente de trabalho

muitas foram dadas, como 8 pessoas disseram que precisa-se mudar as cadeiras, 05
pessoas votaram no birds, 06 acharam necessario mudar as mesas de computador, 2
pessoas Ndo opinaram, 5 pessoas otimizariam o0 espaco fisico, 5 destruiria as janelas, 8

colocaria som ambiente, 5 diminuiria os ruidos.

Outras sugestdes foram dadas como: funcionamento das impressoras, fax, direito a
fazer ligaghes interurbanas, melhoraria 0 materia de expediente, xerox, fax,

indiferente, computador: melhor funcionamento/sistema, trocaria as impressoras.
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N&o ha comparativos.

COMENTARIOSREALIZADOS:

v" Creio que 80% das ligacdes telefonicas (recebidas e emitidas) sdo de cunho pessoal,

por isso acho que essa questéo deve ser observada.

v' Parame sentir realmente bem no ambiente de trabalho, ndo deveria haver tratamento

“diferenciado”, pois, ndo é positivo para a instituicdo nem para o funcionério, ja que

sua alta estima fica la em baixo.

v" Nosso setor ndo recebe a mesma atencéo oferecida aos cartorios, se ndo fosse o

nosso proprio empenho em tentar dar uma imagem nova ao mobiliario, eles (os

birds) estariam caindo aos pedacos, enquanto nos cartérios a maioria dos moveis sdo

novos e mais modernos. As cadeiras usadas pelos oficiais estdo com a pahinha toda

estragada, levando-se em consideracdo que elas ja vieram de outros setores que

receberam moveis novos.

Indice de Satisfagdo do funcionario pelo seu Aproveitamento Técnico | ntelectual

Com relacdo ao indice de satisfacdo do funcionario pelo seu aproveitamento técnico
intelectual , dos 25 servidores que responderam a pesquisa, 3 consideraram ideais, 16
satisfatorias, 2 indiferentes, 3 insatisfatérias e 1 ndo opinou, SO no periodo de 2003.3.




INDICE DE SATISFACAO DO FUNCIONARIO PELO SEU
APROVEITAMENTO TECNICO INTELECTUAL
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N&o ha comparativos.

COMENTARIOSREALIZADOS:

v' Mais ou menos satisfatérias.

v' As vezes chego a pensar o que esta fatando, porque sinto que ha uma grande
insatisfacdo por parte da chefia; essa sensacdo deixa qualquer pessoa para baixo,

desmotivando o funcionério.

Opcoes para Momentos de Bem Estar no Trabalho

Na pesguisa de clima organizacional realizada em 2003.3, os servidores disseram
opcdes para Ter momentos de bem estar no trabalho, 5 prefeririam massagem, 8
relaxamento, 5 tomaria um café sozinho, 7 ficaria em uma sala de descanso, 4 ouviria

musica e 1 ndo opinou.

Outras opgdes. Meditaria, gostaria que tivesse uma pausa, de poucos minutos para o
descanso, ja que o horario, digo; a carga horéria ndo é respeitada, extrapola, deixando
assim a “qualidade de vida’ para trés, gostaria de se juntar aos colegas para trocar

idéias, brincadeiras e para tirar o0 estresse, aternaria, indiferente, tomaria café em uma

sala de descanso, ouvindo musica, porém conversando com 0s amigos, yoga, leitura.
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COMENTARIOSREALIZADOS:

v' E necessario melhorar a biblioteca.

Nivel de Satisfacdo em Relacdo a Quantidade Exigida de Trabalho

Quanto as tarefas delegadas no periodo 2003.1, 47% dos servidores consideraram
suficientes e adequadas, 26% disseram que sdo boas, 21% acham razoaveis, 6%

consideram inadequadas e sobrecarregadas e 0% n&o opinaram.

Na pesquisa de clima organizacional 2003.2, 23% dos servidores consideram
suficientes e adequadas as tarefas delegadas, 38% acham boas, 31% razoaveis, 8%

consideram inadequadas e sobrecarregadas e 0% n&o opinaram.

Quanto as tarefas e as atividades delegadas pela chefia em relagéo a quantidade de
trabalho exigida 1 pessoa respondeu ideal (4%), 8 (35%) pessoas disseram que eram
satisfatorias, 2 (9%) consideram indiferentes, 12 (52%) insatisfatorias e 2 nédo

opinaram.
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COMENTARIOSREALIZADOS:

v

N X X

No momento esta satisfatéria. Apds mostrar por um bom tempo e em vérias
oportunidades a dificuldade de conseguir a redlizacdo de todas as tarefas,
conseguiram uma colaboradora para mim.

Em virtude do reduzido quadro de servidores, chega a ser desumana a
imensidade de trabal ho distribuida para cada servidor, por isso ndo ha muito que
melhorar se é totalmente insuficiente 0 nimero de servidores.

Aumenta trabalho e cobrancas, no entanto, as condi¢des continuam as mesmas.
Hainsuficiéncia de oficiais de justica.

Excessiva quantidade de atividades.

Endosso 0 que falei na pergunta acima (questdo No 7, no que diz respeito a
insatisfacdo por parte da chefia), ndo quero que me joguem "confetes' quero
reconhecimento pelo meu trabalho, pois tenho certeza que s& o que fago,
ninguém é igual a ninguém, cada um tem sua personaidade, costumo dizer que
os dedos das méos de uma pessoa sdo diferentes, portanto, acho que o jeito de
ser de cada um deve ser respeitado, ndo se deve comparar fulano com cicrano,
fulano é assim, cicrano é assado, ndo se deve fazer comparacfes nem no seu
préprio lar, onde houver mais de um filho, cada um é cada um, deve-se respeitar

cada, do jeito que deve ser; ou sgja, aceitados cada um do jeito que cadaum é&.

Relacionamento | nter pessoal com os Colegas de Trabalho

No periodo 2003.1, apesquisa de clima organizaciona indicou que 53% consideram
excelente e agradavel o seu relacionamento com os colegas de trabalho, 41% bom, 6%

razoével, 0% desagradavel e 0% ndo respondeu.

Quanto a0 relacionamento interpessoal com 0s colegas, na pesquisa de clima
organizacional de 2003.2, 26% consideram excelente e agradavel, 64% bom, 10%
razoavel, 0% desagradavel e 0% ndo respondeu.

Na pesquisa de clima organizacional do periodo 2003.3, 5(20%) consideram ideais, 17
(68%) satisfatorio, 1(4%) indiferente, 1 (4%) insatisfatério e 1 (4%) ndo opinoul.




RELACIONAMENTO INTERPESSOAL COM OS
COLEGAS - EXCELENTE E AGRADAVEL
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O que vocé faria para melhorar?

v" Tenho 6tima relacdo com todos os colegas. S6 ndo posso dizer que sfo ideais.

v" A melhoria ndo depende s6 de mim. Tem que haver a consciéncia e participacéo
também dos colegas e da Administracéo.

v' Criariamais oportunidades para encontros informais com os colegas.

v Tenho um relacionamento excelente com os meus colegas de trabalho, respeito cada
um do jeito que sdo, alguns com defeitos, outros com virtudes, também tenho
defeitos, mas procuro 0 maximo que posso agradé-los.

v' Encontros bimestrais ou trimestrais com dinamicas realizadas com psicélogos,

espago para encontros com conversas e troca de experiéncias.

Relacionamento | nterpessoal com a Chefia

Na pesguisa de clima organizacional realizada no periodo 2003.1, 44% consideram
excelente e agradavel o seu relacionamento com a chefia, 47% bom, 9% diz ser

razoavel e 0% acha desagradavel.

Com relacdo a pesquisa de clima organizacional 2003.2, 28% consideram excelente e
agradével o seu relacionamento com a chefia, 61% bom, 8% diz ser razoavel e 3%

acha desagradavel.

A respeito do seu relacionamento interpessoal com a chefia, dos 25 servidores que
responderam a pesquisa 2003.3, 5 (20%) consideram ideal, 16 (64%) satisfatorios, 1
(4%) indiferente e 3 (12%) insatisfatérios.




RELACIONAMENTO INTERPESSOAL COM
A CHEFIA - EXCELENTE E AGRADAVEL
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O que vocé faria para melhorar?
v Acho que deveria existir uma maior compreensdo, em vez de formalismo
exacerbado.

v Acho que amelhora tem que vir da chefia para o funcionario.

COMENTARIO:

v" Com aminha chefaimediata é satisfatorio.

v" Quando falo insatisfatério, ndo me refiro a insatisfagdo com a chefia estou querendo
dizer que estou insatisfeita com a indiferenca; sinto um relacionamento estritamente
profissional, onde observo que com os outros colegas € diferente. Gostaria que
mudasse esse modo de tratamento, ndo sei se estou pedindo demais, € 0 minimo que

pOSso pediir.

Nivel de Informacéo Propor cionada pela Chefia ao Funcionario sobre Assuntos da

Instituicdo que Contribuira com o Desenvolvimento de suas Atribuicdes

No periodo 2003.1, a pesquisa de clima organizaciona indicou que 26% considera
suficiente o nivel de informacdo pela chefia, 44% bom, 24% razodvel e 6%

insuficiente.

Quanto ao nivel de informagdo proporcionada a chefia ao funcionério, na pesquisa de
climaorganizacional de 2003.2, 13% consideram suficientes, 51% bom, 28% razoavel,

5% insuficiente e 3% n&o respondevu.

Na pesguisa de clima organizacional do periodo 2003.3, 3 (12%) consideram ideais o

nivel de informagdo de informagdo passado pela chefia aos funcionérios, 9 (36%)




satisfatorio, 5 (20%) indiferente, 7 (28%) insatisfatorio e 1 (4%) ndo opinoul.

NIVEL DE INFORMACAO PELA CHEFIA -
SUFICIENTE
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O que vocé faria para melhorar?

v N&o tomo conhecimento sobre assuntos rel acionados ao desenvolvimento de minhas
atividades. Eu sou apenas informada sobre as mudancas.

v' Cobrar da chefia.

v" O que faco hoje, ou sgja, eu procuro antecipar as informagdes, devido a demora na

comunicagao.
v/ Como ndo existe comunicacdo, gostaria que houvesse. Por isso acho o nivel baixo.

ASPECTOS CORPORATIVOS
Clareza Organizacional

No periodo 2003.1, a pesquisa de clima organizaciona indicou que 15% consideram

excelente o grau de clareza organizacional, 50% boa, 32% regular, 3% acham que

trabalham numa desordem predominante.

Quanto a clareza organizacional, na pesquisa de clima organizacional de 2003.2, 15%
consideram excelente o grau de clareza organizacional, 38% boa, 42% regular, 3%

acham que trabalham numa desordem predominante.

Na pesquisa de clima organizacional do periodo 2003.3, 3 (12%) mnsideram que

predomina a organizacdo e clareza de propositos, 7 (28%) dizem que ha uma boa




clareza organizacional, 15 (60%) acham a clareza regular, 0 (0%) n&o opinou.

CLAREZA ORGANIZACIONAL - REGULAR
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Culturaem Relagéo aos Erros

Ao que diz respeito a culturaem relacéo aos erros, na pesquisa de clima organizacional

do periodo 2003.1, 38% muito construtiva, 50% construtiva, 9% as vezes punitiva, 3%

posturas punitivas sempre.

Quanto a cultura em relac@o aos erros, na pesquisa de clima organizacional de 2003.2,
5% muito construtiva, 71% construtiva, 24% as vezes punitiva, 0% posturas punitivas

sempre.

Na pesquisa de clima organizacional do periodo 2003.3, 1 (4%) consideram a postura
em relacdo a erros € muito construtiva, favorecendo a experimentacdo constante, 14
(53%) dizem que na maioria das vezes, 0s erros sd0 suportados e utilizados para
aprendizagem, 8 (31%) consideram gue algumas vezes ha posturas punitivas, 2 (8%)

diz que a postura punitiva € predominante na institui¢ao..
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Enfase na Participacio

No periodo de 2003.3, a pesquisa de clima organizaciona constatou que 5 (4%) dos

servidores estd sempre procurando participar com sugestes e ideais visando a
melhoria da instituicdo como um todo; 9 (64%) dos servidores considera boa a sua
participacdo para a melhoria da instituicdo com sugestfes e idéias; 6 (16%) dos
servidores raramente participa ou traz sugestoes e idéias para a melhoria da institui¢éo;
4 (16%) nunca participa com sugestdes ou idéias para a melhoria da instituicéo e 1

pessoa Nao opinoul.

ENFASE NA PARTICIPACAD

Eestou sempre procurando
participar com sugestbes e
ideais visando a melhoria 16% 4%
da instituicdo como um
todo

boa a sua participagéo para|
a melhoria da instituicao
com sugestdes eidéias

O servidores raramente
participa ou traz sugestdes 16%
e idéias para a melhoria da
instituicdo

Onunca participa com
sugestées ouidéias paraa
melhoria da instituicdo

64%

W n&o opinou

N&o ha comparativos

Comentariosrealizados:



v Todas as sugestGes precisam ser ouvidas com respeito e atencdo; mesmo que nao
vidveis, e também é necessario que os dirigentes procurem deixar claro porgue
n&o podem ser postas em prética.

v" Fico muito restrito ao meu setor.

I ndice de Participac&o nas Decisdes, | déas e Sugestdes

Com relacéo ao indice de participacdo nas decisdes com idéias e sugestdes, no periodo
de 2003.1, 29% dos questionados considera as decisdes muito participativas, 36% achal
a participacéo nas decisdes boa, 29% diz que a participacdo nas decisdes sao razoaveis,

6% diz que ndo ha participacéo.

No periodo de 2003.2, a pesquisa de clima organizacional indicou que 13% considera
as decisbes muito participativa, 28% acha boa a participagcdo, 41% diz que a

participacdo é razoavel e para 18% nado ha participacéo.

No quesito indice de participacdo nas decisdes, idéias e sugestdes, na pesquisa de
2003.3, nenhuma pessoa respondeu que as decisdes sdo muito participativa; 9 (36%)
servidores considera as participagdes nas decisbes boas, 11 (44%) acham que a
participacdo nas decisdes € razoavel, 4 (16%) disseram que ndo ha participacdo e 1

pessoa hdo opinoul.

ENFASE NA PARTICIPACAO - NAO HA
PARTICIPACAO
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Comentariosrealizados:
v No meu atendimento, observando alguns casos, acho que ndo &iste muita
democracia nesse ponto, a nd Ser que as sugestdes ja tenham uma pré

concepcao das chefias.



Critérios de Decisao Refer entes as Habilidades e Desempenho dos Funcionarios

Quanto ao critério de decisdo, na pesquisa de clima organizaciona realizada em
2003.1, 38% considera que predomina nas decisdes critérios relativos as habilidades e
desempenho, 32% acredita que na maioria das vezes, predominam critérios
profissionais, 9% diz que raro sdo os critérios profissionais na escolha, 9% sdo

critérios politicos/pessoais, e 12% nédo respondeu.

Na pesquisa de clima organizacional de 2003.2, constatou que 15% considera que
predomina nas decisdes critérios relativos as habilidades e desempenho, 39% acredita
gue na maioria das vezes, predominam critérios profissionais, 23% diz que raro so 0s
critérios profissionais na escolha, 18% sdo critérios politicos/pessoais, e 5% néo

respondeu.

Na pesquisa de clima organizacional do periodo de 2003.3, 2 (8%) pessoas acham que
predomina nas decisdes critérios relativos as habilidades e desempenho, 9 (36%)
acredita que na maioria das vezes, predominam critérios profissionais, 3 (12%) diz que
raro s80 0s critérios profissionais ha escolha, 8 (32%) sdo critérios politicos/pessoais, e
3 (12%) n&o responderam.

CRITERIOS DE DECISAO - Critérios
Politicos e Pessoais
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Comentérios realizados:
v Néo entendi qual o sentido correto da palavra decisdo nessa pergunta.
v Abstenho- me de responder, ndo ha opcéo adequada.

v Deve ser afastada a roupagem pessoal, encoberta pel os critérios ditos objetivos.



I ndice de Satisfacio da Politica de Recur sos Humanos

No periodo 2003.1, a pesquisa de clima organizacional indicou que 12% consideram
altamente satisfatéria a politica de recursos humanos, 50% diz que é boa, 26% regular,

3% totalmente insatisfatéria e 0% ndo respondeu.

Quanto a politica de recursos humanos, na pesguisa de clima organizacional de 2003.2,
5% consideram altamente satisfatéria a politica de recursos humanos , 44% diz que é

boa, 45% regular, 3% totalmente insatisfatoria e 3% ndo respondeu.

Na pesquisa de clima organizacional do periodo 2003.3, 1 (4%) pessoa considera ideal
a politica de RH, 13 (52%) considera satisfatéria, 0% indiferentes, 9 (36%) acha

insatisfatoria e 2 pessoas ndo opinaram.
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COMENTARIOSANOTADOS:
v Um setor de RH seria bem interessante!
v' Sdo insatisfatérias, sobretudo a politica salarial.

v' O treinamento teve grande destague esse ano, merece aplausos.

Quanto a politica salarial, acho que ndo tenho do que reclamar

Quanto a politica de avaliacdo de desempenho e promocdo tém casos que

deixam a desgjar, ou que causam insatisfacdo. Temos conhecimento de colegas

dedicados que receberam pouquissimas substituicbes, enquanto outros

receberam varias durante o ano.

v' Com relacdo a promocao, os critérios deixam a desgjar. Idem, com relacdo a

avaliagcdo de desempenho.




Qualidade no Trabalho

Quanto a qualidade no trabalho no periodo 2003.1, 50% dos servidores consideraram

uma preocupacdo constante, 32% disseram que possui uma grande preocupacéo, 32%

consideram uma preocupacao razoavel, para 0% nao ha preocupacao.

Na pesquisa de clima organizacional 2003.2, 50% dos servidores consideraram uma
preocupacdo constante, 32% disseram que possui uma grande preocupacdo, 32%

consideram uma preocupacao razoavel, para 0% néo ha preocupacao.

Diante da qualidade do trabalho, na pesquisa de clima organizacional de 2003.3, 8
(32%) acredita que os funcionérios estédo sempre preocupados com a exceléncia da
qualidade, 9 (36%)diz que na maioria das vezes, h4 uma grande preocupacdo com a
qualidade, 7 (28%) acha que ha uma preocupacéo razoavel coma qualidade, nenhuma
pessoa disse que ndo ha nenhuma preocupacdo com a qualidade e 1 (4%) ndo opinou.

QUALIDADE DO TRABALHO - Preocupacéao
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COMENTARIOSREALIZADOS:
v Abstenho- me, ndo ha equipe de 1 pessoa
v' Apesar do ndo reconhecimento, procuro dar 0 maximo de mim, trabalhando

igualmente com os colegas, procurando cada dia melhorar.

Opinido sobre a | mplementacao do SGQ na I nstituicéo

No periodo de 2003.3, a pesguisa de clima organizacional indicou que 13 (52%) dos




servidores consideram que houve melhorias significativas com a implementacéo do
Sistema de Gestédo da Qualidade (SGQ) na instituicao, 9 (36%) pessoas disseram que
houve poucas melhorias, 0 disse que ficou igual, 2 (8%) acha que piorou e 1 (4%) néo

opinou.

OPINIAO SOBRE A IMPLEMENTECAO DO
SGQ NA INSTITUICAO

4% = houve melhorias

significativas
8% houve poucas

0% melhorias
O ficou igual

2360 52% 0O piorou

nao opinou

N&o ha comparativos.

COMENTARIOSREALIZADOS:
v Eu digo que houve adgumas melhorias.
v Precisa melhorar mais.

v" A melhoria é gradativa, ndo ocorre de uma hora para outra.

Sugestdes para Mehoria do SGQ na I nstituicao

Na pesquisa de clima organizacional os servidores gque responderam a pesquisa

tiveram a oportunidade de da suas sugestdes para melhoria do SGQ na instituicdo, e




obteve as seguintes respostas: 16 (33%) reaizacdo de treinamentos, 6 (13%) oferecer
instrucdes de trabalho, 5 (11%) pesquisas, 5 (11%) reunides, 15 (32%) comunicagédo, 4

divulgacdo dos resultados, 2 acesso aos documentos da Qualidade, 3 ndo opinou.

SUGESTOES PARA MELHORIA DO SGQ
NA INSTITUICAO

@ treinamentos

instrucdes de
trabalho
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O reunibes

comunicacao

13%

11%

COMENTARIOSREALIZADOS:

v Acredito que cada um tem consciéncia das suas deficiéncias e de que forma
pode melhorar, sabendo o0 que poderd acrescer ou ndo aterar.

v Unificagdo de procedimentos e expedientes na subsecdo de Campina Grande/PB.
Maior comunicagdo dos fatos efetivamente relevantes.

Indice de Satisfacio do Calor Humano e Apoio na I nstituicao

Na pesguisa de clima organizacional realizada no periodo 2003.1, 36% consideram
excelente o calor humano e apoio oferecido pela instituicdo, 35% bom, 26% diz ser

razoavel e 3% diz que ndo ha calor humano e apoio.

Com relagdo a pesquisa de clima organizacional 2003.2, 13% consideram excelente o
calor humano e apoio oferecido pelainstituicéo, 31% bom, 51% diz ser razoavel e 5%

diz que n&o ha calor humano e apoio.

A respeito do calor humano e apoio oferecido pela ingtituicdo dos 25 servidores que
responderam a pesguisa 2003.3, 2 (8%) consideram ideal, 6 (24%) diz que ha um bom
calor humano, 13 (52%) considera razoavel, 3 (12%) diz que ndo ha calor humano e

apoio, 1 (4%) nao opinou.
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COMENTARIOSREALIZADOS:

v Cdor humano é forma de expressdo sentida de maneira subjetiva. Calor Humano
ndo é palavraideal paratraduzir os sentimentos entre colegas de Trabalho.

v" No nosso setor existe muito calor humano, solidariedade e amizade. Quanto a
Ingtituicdo como um todo, acho que entre os servidores (grande parte) existe
calor humano, apoio, amizade e principalmente solidariedade, j& em relagdo as
chefias néo
Sinto isso.

v" N&o ha calor humano sem “ Qualidade de vida “, temos vida la fora, familia, e
estamos nos distanciando dela, € a minha opinido.

v Astarefas absorvem tanto, que o préximo se torna distante.

v" A confianca precisa ser melhorada. Que as informacdes obtidas pelos dirigentes
sejam

de préprio punho e ndo levadas por funcionarios que sutilmente induzem as

decisoes.

Poder de Mudar: Estimulo de Permanecer na I nstituicao

Com relacdo ao Poder de Mudar com relagdo aos estimulos que fazem o servidor




permanecer na ingtituicdo, temos que 19 (38%) responderam saario, 11 (22%)
ambiente de trabalho (estrutura fisica), 5 (10%) (clima organizaciona), 8 (18%)
treinamentos, 7 (14%) realizacdo pessoal, 1 participacdo nas decisdes, 3 calor humano,

8 perspectivas futuras, 5 bom relacionamento com a chefia, 16 estabilidade, 6

identificagcdo com a politica e objetivos da instituicdo.

PODER DE MUDAR: ESTIMULO DE |Psalario
PERMANENCIA NA INSTITUICAO
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COMENTARIOSREALIZADOS:

v’ Identificagdo com ainstituicao.

v' Na maioria das vezes o trabaho é muito técnico, ndo se aproveita muito o
potencial

intelectual do servidor.

Poder de Mudar: Enfase em outras alter nativas

No periodo 2003.1, a pesquisa de clima organizacional indicou que 56% permaneceria
com esta o que € oferecido no trabalho, 12% mudaria a atividade no setor, 3% mudaria

de setor, 29% sairia da organizacéo e 0% néo respondeu.

Quanto a0 poder de mudar, na pesquisa de clima organizacional de 2003.2, 31%

armanacaria com octdA n i A nfoaroecidn nn trahalhn 2804 mudaria a at|v|daje no
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0% n&o opinoul.

COMENTARIOSREALIZADOS:
v Permaneceria tudo como esta tendo como diferencial, o salario, ou sga, acho que

faco jusamais.

Conceito Atribuido ao Clima Organizacional

Fazendo uma andlise quanto a clima organizacional, realizando uma média entre os

periodos 2003..1 e 2003.2, obteve-se a como média gera 6,5.

Redlizando uma avaliagdo sobre o clima organizacional de uma forma global e
considerando todos 0s seus aspectos obteve -se as seguintes notas: 1 nota 0, 2 nota 3, 1

nota 5, 6 nota 6, 8 nota 7, 4 nota 8, 1 nota 9, 1 nota 10, e 1 n&o opinou.

6.2.3 Pesquisas de satisfacdo do usuario: referenciais compar ativos

Em 2003, a exemplo do que ocorrera com as avaliagtes de clima organizacional,
foram realizadas trés pesquisas de satisfacdo do cliente externo. Em funcéo dessas
pesquisas, diga-se de passagem, varias foram as agbes implementadas com vistas a
atender as aspiragbes dos jurisdicionados, afinal, o foco no cidaddo constitui,
indubitavelmente, em meta primordial de uma Instituicdo que busca a qualidade de seus
Servigos.

Veamos, agora, as trés pesguisas, com estudo comparativo em relagdo aos

dados obtidos ao longo daquele ano:

Compar ativo dos I tens Questionados aos Clientes Externos
ESTRUTURA FISICA ORGANIZACIONAL
Acesso e L ocalizagdo



Na primeira pesquisa correspondendo ao periodo de 2003.1, 36 pessoas responderam a
pesquisa, sendo eles 19 advogados/procuradores, 05 ndo advogados/procuradores e 12
ndo especificados, tendo obtido a média final neste ponto de 8,9 sendo considerado de
bom acesso e localizacdo as instalagdes da instituigéo.

Na Segunda pesquisa referente a 2003.2, 85 pessoas responderam ao questiondrio,
dentre eles 42 advogados/procuradores, 14 ndo advogados/procuradores e 29 néo
especificados, sendo a médiafinal de 8,8.

Com relacéo a terceira pesquisa correspondente a 2003.3, 83 pessoas responderam a

pesquisa, 56 advogados/procuradores, 15 ndo advogados/procuradores e 12 néo

especificados, sendo a médiafina de 8,3.

ACESSO E LOCALIZACAO
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InstalacOes

A respeito do quesito instalages a média final no periodo de 2003.1, foi de 8,4, no

universo de 36 clientes externos.

Quanto a pesquisa de satisfacdo realizada no periodo de 2003.2, a média obtida foi de

8,8, no total de 85 pessoas que responderam a pesquisa.

Com relagdo a pesquisa realizada com os clientes externos no periodo de 2003.3, a
meédiafinal foi 8,5, sendo 83 pesquisados.
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Sinalizacéo Interna

No periodo de 2003.1, quanto a pesquisa de satisfacdo relacionado a sinaizagédo

interna.a média obtida no total de 36 pessoas foi de 8,8.

A média final obtida durante a pesquisa de satisfacdo dos clientes externos no periodo
de 2003.2 foi de 8,5, no total de 85 pessoas questionadas.

Com relagdo a pesquisa de satisfacdo dos clientes externos 2003.3, a média
contabilizada perante os dados foi de 8,5 no todo de 83 pessoas.
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A média obtida no quesito estacionamento, considerada baixa, foi de 6,8, no universo
de 36 clientes externos, durante o periodo de 2003.1.

Na pesguisa de satisfagdo dos clientes externos em 2003.2, com relacdo ao

estacionamento foi de 6,7, no total de 85 pessoas que responderam a pesguisa.

A respeito do quesito estacionamento na pesguisa realizada no periodo 2003.3, a
médiafoi de 6,4 no total de 83 pessoas.

Em detrimento a média obtida quanto ao estacionamento, que foi considerada baixa
pelos gestores da instituicdo, e no intuito de oferecer um melhor servico aos
jurisdicionados, resolveuse implantar agOes para a ndo ocorréncia do problema que foi

adoacdo do terreno para a construgdo do estacionamento.

ESTACIONAMENTO
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No quesito limpeza, o0s servicos prestados pela ingtituicdo obteve média 9,4, no

periodo de 2003.1, no total de 36 pessoas que responderam a pesguisa.

Com relagdo a pesguisa de satisfacdo realizada em 2003.2, quanto a limpeza, foi obtidal
amédia 9,2, em um todo de 85 participantes da pesguisa.

A média obtida nos servicos de limpeza foi de 8,5, no periodo de 2003.3, no universo

de 83 clientes.




LIMPEZA
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Com relagcdo a seguranca a média obtida foi 8,9 no periodo de 2003.1.

Quanto a seguranca oferecida pela ingtituicdo, obteve-se a média 8,9, em 2003.2, a

mesma do periodo anterior.

A respeito do quesito seguranca a média obtida no periodo de 2003.3, foi de 8,6,

estabelecendo um mesmo patamar nos periodos anteriores.
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ATENDIMENTO
Agilidade



No que diz respeito a agilidade, a média final foi de 7,8 no periodo de 2003.1,
considerando as 36 pessoas que responderam a pesquisa.

Com relacdo ao periodo de 2003.2, a média obtida foi de 8,2, havendo uma elevacéo

Nno conceito quanto a opinido dos pesquisados, no todo de 85 pessoas.

A média manteve-se a mesma no periodo 2003.3, com relacdo ao periodo anterior, de

8,2, no total de 83 clientes externos questionados.

AGILIDADE
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Cordialidade

No periodo de 2003.1, quanto a pesquisa de satisfacdo relacionado a cordialidade dos

prestadores de servico da instituicdo, a média obtida no total de 36 pessoas foi de 8,3.

A média final obtida durante a pesquisa de satisfacdo dos clientes externos no periodo
de 2003.2 foi de 8,5, no total de 85 pessoas questionadas.

Com relacdo a pesguisa de satisfagdo dos clientes externos 2003.3, a meédia

contabilizada perante os dados foi de 8,5 no todo de 83 pessoas, mantendo a mesma

média do periodo anterior.
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Clareza nas I nfor magbes

A respeito do quesito clareza nas infor macdes a média final no periodo de 2003.1, foi

de 8,1, em um todo de 36 clientes externos.

Quanto a pesquisa de satisfacéo realizada no periodo de 2003.2, a média obtida quanto
a clareza nas informagdes foi de 8,3, no total de 85 pessoas que responderam a
pesquisa.

Com relagdo a pesquisa realizada com os clientes externos no periodo de 2003.3, a

médiafinal foi 8,2, sendo 83 pesquisados.

CLAREZA NAS INFORMACOES
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TRAMITACAO



Facilidade na Obtencao de | nfor macoes

Quanto ao quesito Facilidade na obtengdo de informagdes a média final no periodo de

2003.1, foi de 8,6, no universo de 36 clientes externos.

Quanto a pesquisa de satisfagcdo realizada no periodo de 2003.2, a média obtida foi de
8,0, no total de 85 pessoas gque reponderam a pesquisa, observando que ocorreu um

efeito decrescente com relacéo ao periodo anterior.

Com relacéo a pesquisa realizada com os clientes externos no periodo de 2003.3, a

médiafinal foi 8,0, sendo 83 pesquisados.

FACILIDADE NA OBTENCAO DE
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Andamento do Processo

Obteve-se a média no quesito andamento do processo de 6,8, no universo de 36

clientes externos, durante o periodo de 2003.1, sendo considerada uma questdo que

necessita de melhorias paraa instituicéo

Na pesquisa de satisfacdo dos clientes externos em 2003.2, com relagéo ao andamento

de processos foi de 6,9 amédia, no total de 85 pessoas que responderam a pesqui sa.

Quanto a questdo do andamento de processos ha pesquisa realizada no periodo 2003.3,
amédiafoi de 6,8 no tota de 83 pessoas.

Tendo em conseqUéncia a baixa média obtida com relacdo aos andamentos dos
processos, decidiv-se implementar atitudes para melhoria dessa questdo, com a

finalidade de agilizar a conclusdo dos processos, entdo resolveuse implantar agdes




para a ndo ocorréncia do problemaque foi a criagdo de 181 varas federais.

ANDAMENTO DO PROCESSO
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Utilidade do nosso Site na I nter net

No quesito "utilidade do nosso site na internet”, obteve-se média 7,2, no periodo de

2003.1, no total de 36 pessoas que responderam a pesquisa.

Com relagéo a pesquisa de satisfacdo realizada em 2003.2, quanto a utilidade do site
na internet, foi obtidaa média 7,6, em um todo de 85 participantes da pesquisa.
A média obtida no periodo de 2003.3, no universo de 83 clientes, foi de 7,5,

observando um decréscimo com relacdo ao periodo anterior.

UTILIDADE DO NOSSO SITE NA INTERNET
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MEDIA FINAL DE CADA PERIODO

A média fina do periodo 2003.1 foi de 8,1, sendo 36 pessoas que responderam a

pesquisa, dentre eles 19 advogados/procuradores, 05 ndo advogados/procuradores e 12
nédo especificados.

A média fina obtida no periodo 2003.2 foi 8,2, considerando 85 clientes que
responderam a pesquisa, sendo 42 advogados/procuradores, 14 ndo
advogados/procuradores e 29 ndo especificados, sofrendo um acréscimo com relacéo

a0 periodo anterior.

A média final do periodo 2003.3 foi 8,1, sofrendo um decréscimo com relacdo aos
periodos anteriores, no universo de 83 pessoas que responderam a pesquisa, 56

advogados/procuradores, 15 ndo advogados/procuradores e 12 ndo especificados.

MEDIA FINAL
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6.3 O Cdbdigo de Barras e a IV Mostra Nacional da Qualidade, em
Pernambuco

Em 2002, a Justica Federal em Campina Grande teve a honra de ver um trabalho
desenvolvido por servidores do préprio 6rgdo selecionado paraalV Mostra Naciona de
Trabalhos da Qualidade do Judiciério, realizado em Recife-PE, e promovido pelo
Conselho da Justica Federal, 6rgéo integrante do Superior Tribuna de Justica — STJ,
corte superior sediada em Brasilia — DF. Aquela época, apenas as Secdes Judiciérias de
Pernambuco e do Rio Grande do Norte, além da Se¢do Judiciaria da Paraiba, através da
Subsecdo de Campina Grande, conseguiram classificar projetos desenvolvidos nas
respectivas Instituigoes.

Na condicdo de co-autor do referido projeto, e considerando sobretudo a
importancia do mesmo como ferramenta indispensvel a agilizacdo e consequente
melhoria na qualidade dos servigos prestados aos jurisdicionados, veremos, a seguir, a

integra do relatério apresentado a Comisséo Organizadora daguel e importante evento.

6.3.1 Apresentacéo do Orgao

A Subsegdo Judiciaria de Campina Grande, na Paraiba, conta atualmente com
duas Varas Federais, a 4% Vara, cuja magistrada titular € a MM. Juiza Federal Cristina
Maria Costa Garcez, e a 62 Vara, cujo titular € o MM. Juiz Federal Rogério de Meneses
Fialho Moreira, estando atuamente no exercicio da titularidade o MM. Juiz Federal
Substituto Rudival Gama do Nascimento. Ha, ainda, uma Subdirecdo do Foro, sob a
responsabilidade atua da magistrada suso referida, com atribuicbes de cunho
eminentemente administrativo.

O marco inicia da histéria da Justica Federa em Campina Grande deuse ha
pouco mais de 11 (onze) anos, precisamente em 09 de marco de 1991, quando da
instalagdo da 42 Vara Federa, sendo esta cidade contemplada com mais uma Vara
somente a partir de 08 de junho de 1999, através da instalacéo da 6 Vara Federal.

Dos estados que compdem a 52 Regido - Ceara, Rio Grande do Norte, Paraiba,
Pernambuco, Alagoas e Sergipe, apenas a Paraiba e Pernambuco contam com Varas
Federais instaladas no interior de seus respectivos estados: Petrolina-PE, com uma Vara
em funcionamento, e Campina Grande -PB, com as duas anteriormente mencionadas.

Merecem relevo algumas particularidades observadas na Subsecéo Judiciaria de

Campina Grande, dentre as quais destaca-se a enorme jurisdicéo das Varas Federais de



Campina Grande, em conformidade com a Resolucéo n° 03, de 21 de marco de 2001 do
Eg. TRF - 5% Regido. Dos 223 municipios do Estado, 168 estdo sob a jurisdi¢cdo dos
Juizos Federais campinenses, 0 que corresponde a 75,33% das cidades da Paraiba,

conforme ilustrado a seguir:

Area sob jurisdicdo de Campina FONTE:

. e N IBGE
- Area sob jurisdicdo de Jodo Pessoe

Dessa forma, em termos populacionais, a jurisdicdo Federal na Paraiba esta

dividida conforme discriminado a seguir:

VNN TR _W_N_ P-V-V_V_\

Divisédo da Populacéo

1.495.421

1.948.404

@ Populacao sob jurisdicdo de C. Grande
Populagéo sob jurisdi¢céo de J. Pessoa




Outra particularidade que chama a atencdo diz respeito a enorme quantidade de
feitos em tramitagdo nas duas Varas Federais campinenses, a qual, se comparada aos
nimeros de processos em andamento nas demais Varas do Estado, localizadas em Jodo
Pessoa (4 + Juizado Especial Federal), representam, consoante dados obtidos junto ao
Sistema de Acompanhamento Processual — SIAPRO, em 31/08/2002, 38,15% do total
de acbes em tramitacio no Estado da Paraiba. Também é importante notar a
discrepancia entre a quantidade de servidores lotados nas Varas de Jodo Pessoa em
comparacdo a Campina Grande, o que pode ser facilmente identificado a partir dos

nUmeros a seguir transcritos:

Joao Pessoa Campina Grande
(Quantidade de processos/servidorest) (Quantidade de processos/servidores®)

IBVara.....ceeeens 6.723/ 36 V- 13.368/ 22
22Vara...ooeeeeeeeieeenee, 4880/ 37 [ AVE: ¢ D 12.209/ 22
FEVara...eeeeeenne 6.834/ 36
BVara...eeeae., 21.406/ 35
J. Especid ................. 1.622/18

M édia de processos p/Vara (incluindo J.E.F.): 8293 Média de processosp/Vara: 12.788,5
Médiade servidoresp/Vara (incluindo J.E.F.): 32,4 Médiadeservidoresp/Vara: 22

* Fonte: Secéo de Legislacdo de Pessoal da Justica Federal, em Jo&o Pessoa.



Propor¢ao do numero de habitantes por Vara
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FONTES: SIAPRO, 31/08/02; IBGE, CENSO 2000.

Por fim, ndo obstante as inimeras dificul dades existentes na Subsecdo Judiciéria
de Campina Grande, acentuadas mais ainda em decorréncia de sua localizacéo
geogréfica (interior do Estado), cumpre-nos destacar a imprescindivel demonstracéo de
interesse e compromisso com 0 servico publico de todos que compdem o quadro de
pessoal da Instituicdo, vale dizer, serventudrios, magistrados, estagiérios e pessoa de
apoio, muitos dos quais contribuindo a suas proprias expensas para 0 sucesso do
trabalho desenvolvido no 6rgdo, ainda que conscientes de que a Instituicdo cabe
fornecer 0s meios necessarios ap cumprimento de sua importante missdo, qual sga a de
julgar as questfes de interesse federal com eficiéncia, eficacia e rapidez, conduzindo a
paz social no ambito dos Estados da 5% Regido (Sergipe, Alagoas, Pernambuco,

Paraiba, Rio Grande do Norte e Ceara).

6.3.2 Caracterizacao do Setor

O setor de Agdes Ordinérias das 42 e 62 Varas Federais foi o contemplado pela
Subsecdo Judicidria de Campina Grande para o desenvolvimento do trabalho a ser
submetido & IV Mostra Naciona do Judiciario, em razéo da significativa quantidade de
feitos em tramitacdo, correspondente, segundo dados estatisticos de agosto/2002, a
52,4% e 50% das agbes ordindrias em andamento nas 4% e 6® Varas Federais,

respectivamente, sendo de fundamental importéncia a busca de resultados mais



satisfatorios na prestacéo jurisdicional, o que, indubitavel mente, tornou-se possivel com
a utilizacdo do produto a ser apresentado nesta Mostra.

O setor de Acgdes Ordinarias foi subdividido em trés nicleos, a saber: nucleo de
cumprimento, nucleo de controle de prazos e nucleo de conclusdo, proporcionando a
divisdo dos trabalhos, com vistas a especializacdo dos servidores nos mesmos, levando-

se em conta a afinidade e predisposi¢éo com o trabalho a ser realizado.

6.3.3 Definicdo do Processo Critico

Atraveés da elaboracdo do processo critico, adquirimos uma melhor visualizagéo
da atividade do Setor de Ac¢bes Ordinarias e sua situacdo atual, observando e
classificando seus fornecedores e clientes, internos e externos, Seus respectivos
requisitos e indicadores, além da perfeita delineacdo de seu processo principal,
interfaces e de seu processo de apoio (anexo I).

| dentificamos assim, onde estamos e aonde queremos chegar.

6.3.4 I dentificacdo do problema

O problema em estudo, selecionado em razéo da adocdo do Método para Andlise
e Melhoria de Processos (MAMP), reside, efetivamente, na auséncia de celeridade
processual concernente as acdes ordinarias em tramitacdo nos cartorios das 42 e 62
Varas Federais de Campina Grande, a provocar insatisfacéo dos clientes (internos e
externos).

A sua escolha deveurse, sobretudo, ao expressivo percentual de agdes ordinérias
em tramitacdo na Justica Federal campinense, além da imperiosa necessidade da
Instituicdo alcancar uma prestacado jurisdicional célere e eficiente, em beneficio de todos
os clientes.

Os motivos acima elencados, por s SO, justificam as razbes pela quais esta
Subsecéo priorizou e identificou este problema como o primeiro a ser objeto de uma
acdo mais enérgica e efetiva, com o fito de proporcionar mudancas significativas e

positivas no &mbito da Instituicdo, com reflexos imediatos na satisfagdo do publico.

6.3.5 Efeito do problema e | dentificagéo das causas
Uma vez identificado o efeito indesgjavel do problema, este consubstanciado na
auséncia de celeridade processual no setor de agbes ordinarias, foi possivel a

identificacéo do principal efeito: demora acentuada no andamento de tais agoes.



A partir de entdo, a Subsec&o procurou, com o auxilio do diagrama de causa e
efeito, elencar as causas principais que originavam e elevavam tal efeito (anexo I1).

Destarte, foi possivel constatar que o efeito do problema residia na demora
acentuada no andamento das acbes ordinarias, e que poderia ser perfeitamente
guantificavel, até porque desnecess&rio afirmar que a demora existente no seu
deslocamento interno no proprio cartorio, através dos diferentes nlcleos constantes do
processo principal, vale dizer, nicleo de cumprimento, nlcleo de prazos e nicleo de
conclusdo, afetava, como de fato afeta, 0 andamento dos referidos feitos. Maior
evidéncia dessa quantificacdo seria possivel, conforme constatamos, com o tempo gasto,
por exemplo, na atividade de enviar processos chegados do TRF para conclusdo, através
do uso das rotinas mwvb, mvit, mvpr(1) e mvpr(2), assim como na de enviar processos

parao MM. Juiz Federal despachar, com o uso das rotinas mvpr, mvit e mvgj.

6.3.6 M etas estabelecidas

As metas estabelecidas visavam reduzir, em até 40% (quarenta por cento), o
tempo gasto na movimentacdo processua através do Sistema de Acompanhamento
Processual da Justica Federal — SIAPRO, nas diversas atividades realizadas diariamente
nos cartorios das 42 e 62 Varas Federais, nicialmente no ambito das a¢es ordinarias,

dada a enorme quantidade de feitos, conforme descritas a seguir:

Atividade | Enviar feitos advindos do TRF para
conclusdo

Atividade 1 Enviar feitos para o juiz despachar

Atividade I11 Remeter feitos para o Diretor assinar
termos

Atividade IV Remeter autos a distribuicdo para baixa

6.3.7. AgOes implementadas
As acles implementadas, com vistas a0 alcance das metas previamente

estabel ecidas, foram as descritas no plano de agdo (anexo I 11).

6.3.8 Resultados Obtidos
Os resultados obtidos foram considerados alvissareiros, uma vez que trouxe

significativos ganhos, conforme se depreende dos dados a seguir transcritos:



Setor: Acoes Ordinérias

Atividade: enviar processos chegados do TRF para conclusdo [4 rotinas. mvvb, mvilt,
mvpr(1), mvpr(2)]

Modo | Problemas Quantidade | Tempo Tempo |[Tempo |[Tem
inicial final total po

Ga-
nho

Digita= | 1 numero digitado| 50 13:16:36 | 13:26:09 |00:09:33

cao errado

Caodigo |2 codigos ndo| 50 14:30:48 |14:35:30 |00:04:22 |54%

de legiveis

Barras

Setor: Acoes Ordinérias

Atividade: enviar processos para o Juiz despachar (mvpr, mvit, mvcj)

Modo Problemas | Quantidade | Tempo |Tempo |Tempo Tem
inicial final total po
Ga-
nho
Digitacéo 23 15:50:22 | 15:53:24 |00:03:02
Cadigo dell com| 23 15:54:04 | 15:56:05 [00:02:01 |[34%
Barras peticéo
pendente

Setor: Acoes Ordinérias

Atividade: enviar processos para 0 Diretor assinar termos ordinatorios (mvpr, mvit,
mvcj)




Modo Problemas| Quanti- Tempo | Tempo | Tempo | Tempo
dade inicial final total Ganho
Digitacdo 10 18:04:37 | 18:06:00 |00:01:23
Caodigo de 10 18:07:14 | 18:07:50 | 00:00:36| 56%
Barras

Setor: Acdes Ordindrias

Atividade: enviar processos para 0 setor de distribuicdo para baixa (mvvb, mvilt,

mvpr[1], mvpr[2])

Modo Problemas | Quantidade| Tempo | Tempo | Tempo | Tempo
inicial final total Ganho
Digitagéo 5 nimeros 57 15:40:27 | 15:45:49 | 00:05:22
digitados
errados
Cadigo de 57 15:48:30 | 15:51:06 | 00:02:36| 52%
Barras

Urge enfatizar, por oportuno, que aém do alcance da meta, ou melhor, da
obtencdo de resultados que a superaram inclusive, proporcionando inquestionaveis
ganhos no aspecto quantitativo, a qualidade do trabalho melhorou significativamente,
face a auséncia de erros tdo comuns em trabalhos redigitados por vérias vezes,
provocando visiveis sinais de mudanca e a continuidade na aplicagéo do produto. Mais
ainda, a eficiéncia quando da carga dos autos, proporcionando rapido atendimento aos
advogados e partes no balcdo, constitui fator de indisfarcavel satisfacdo de toda a equipe
de trabalho, a qual trabalhou em regime de mutiréo, com servidores de ambas as Varas
operando conjuntamente, de forma harmbnica e em prol da imagem positiva da
Ingtituicdo, independentemente do Juizo ao qual estavam, ou estdo, formamente

vinculados. Por outro lado, a melhoria continua € a pedra de toque nas méos de todos



gue compdem a Instituicdo, vez que a expansao do projeto por toda a Vara - gabinetes

dos Juizes, diretores e no ambito do setor administrativo, € apenas questéo de tempo.

6.3.9 Outras consider acoes

A equipe da Subsecdo Judiciaria de Campina Grande se sente gratificada pelo
éxito do trabalho desenvolvido, fruto do espirito de unido que prevaleceu e ainda
prevalece nas relagbes interpessoais de todos que compdem a Justica Federal
campinense.

Foi trabalho refinado, corajoso, arrojado e inovador, decorrente, a principio, de
iniciativa pioneira da 62 Vara desta Subsecéo Judiciaria, a cargo do MM. Juiz Federal
Rogério de Meneses Fialho Moreira, responsavel pelo langamento do projeto-piloto
com vistas a implantacdo do Codigo de Barras, estendendo-se logo em seguida a 42
Vara Federal desta cidade e, a partir de entdo, propiciando uma atuacdo harménica e
conjunta de ambas as Varas.

A unido de esforgos de todos que compdem a Instituicdo, independentemente de
lotagdo em quaisquer das Varas ou setor administrativo desta Subsegdo, foi de
significativa relevancia para o éxito e a expansdo do trabalho desenvolvido, cujo brilho
urge ecoar por toda a 5% Regido, ora envolvida num processo de mudanca de
mentalidade de suma importéncia ao desenvolvimento da Ingtituicdo e de sua imagem
perante a opinido publica.

O Programa de Qualidade da Justica Federal da 5 Regido, assim esperamos,
velo para ficar, enraizar-se de tal forma a sensibilizar a todos, sem excecéo,
Desembargadores Federais, magistrados, servidores e terceirizados, com vistas a uma
prestacéo jurisdicional mais digna, célere, eficiente e tdo ansiada por toda a populacéo.

Que cada de um nos possa refletir e multiplicar a idéia de que ndo floresgcam
ilhas de exceléncia em nossa I nstituicéo. Pelo contrario, que préticas pro-ativas testadas
e de pleno éxito no ambito da Justica Federal, onde quer que tenham nascido, sirvam de
crescimento harménico de todos os 6rgdos afins, porque, de resto, 0 que importa
mesmo, sem quaisquer sombra de dividas, é a plena satisfagdo dos jurisdicionados.
Campina Grande, 24 de setembro de 2002. Cristina Maria Costa Garcez e Rudival
Gama do Nascimento (Juizes Federais), Marconi Pereira de Araljo, Paula Regina
Galdino Santos, Fabio Pereira Cavalcanti, Jorge Luiz de Araljo Fernandes e Herley da
Luz Brasil (Servidores responsaveis pelo Projeto).



6.4 O Registro de Manifestacdo e a V Mostra Nacional em Santa Catarina

Em 2003, a Justica Federal em Campina Grande, mais uma vez, marca sua
presenca com mais um trabalho selecionado, desta feita para a V. Mostra Nacional de
Trabalhos da Qualidade do Judiciario, realizado em Florianépolis, estado de Santa
Catarina, no fina daguele ano. Naguela oportunidade, A Justica Federal campinense
representou toda a 52 Regido, que abrange 6 estados do Nordeste, uma vez que foi o
projeto desenvolvido pela Subsecdo Judiciaria local foi o Unico selecionado para
apresentacao naguele importante evento nacional.

Mais uma vez, ao lado de outro colega de trabalho, tive a oportunidade de ser
co-autor do projeto, 0 Registro de Manifestagdo, ferramenta de enorme utilidade no
ambito da Justica Federal em Campina Grande, conforme veremos a seguir, através da

transcricdo de relatério de autoria do subscritor do presente trabalho monogréfico.

6.4.1 Introducéo

O projeto de cunho institucional desenvolvido por esta Subsecdo Judiciaria,
objeto do relatério em tela, diz respeito a0 Registro de Manifestacdo, sob a
responsabilidade da equipe composta pel os servidores Francisco Hertz Aragéo Farias e
Marconi Pereira de Aradjo, e coordenacdo dos juizes federais que atualmente exercem
atitularidade das 42 e 6@ Varas Federais, Cristina Maria Costa Garcez e Rudival Gama
do Nascimento, respectivamente, com os quais poderdo ser mantidos quaisquer contatos
ou enviadas quaisgquer informagdes, bastando, para tanto, a utilizagdo do seguinte e

mail: comunicacaosocial @jfpb.gov.br.

Tratase, sucintamente, de um €ficiente método de controle e
acompanhamento das atividades cartorérias e administrativas diariamente
desenvolvidas pela equipe de trabalho das 4% e 6 Varas Federais, bem assm da
Subdirecdo do Foro (&rea administrativa), cujo objetivo fundamental € colher dados
relativos a ocorréncias diarias que afetem o desenvolvimento do servico, fornecidos por
qualquer integrante do corpo funcional, independentemente de posicdo hierérquica,
possibilitando a efetivacdo de uma administracdo democrética, a provocar,
inegavelmente, a tomada de decisbes que, invariavelmente, propiciem a melhoria

continua dos servigos jurisdicionais, conforme veremos a seguir.

6.4.2 O Processo Critico



A iniciativa de implantagcdo do projeto alusivo a0 Registro de Manifestacéo no
ambito da Subsecdo Judiciaria de Campina Grande nasceu da necessidade imperiosa de
facilitar sobremaneira a obtencdo de informagdes fidedignas e em tempo real por parte
dos dirigentes da Instituicdo, no que concerne a ocorréncias diarias no local de trabalho
gue viessem a afetar 0 desempenho a contento do servico e por em risco a satisfagéo do
cidad&o, usuario do servico publico.

N& obstante a redizacdo de reunides mensais nas Varas e na Secéo
Administrativa, com vistas a um melhor funcionamento das atividades cartorérias e
administrativas, o que se percebia, ha prética, € que muitas das questdes de importancia
relevante ndo recebiam o tratamento devido, muitas vezes em face de n&o terem sido
abordadas nas reunides ou mesmo quando da efetiva ocorréncia, comprometendo, por
conseguinte, a atividade gerencial.

Em resumo, chegou-se a conclusdo que um dos principais aspectos a contribuir
para a adocéo de regras administrativas inadequadas diz respeito, inequivocamente, a
um dos mais comuns problemas enfrentados pel os gestores publicos, o que também se
verificano ambito das empresas privadas. a comunicacao ineficaz.

De fato, através da elaboracdo de processos criticos atinentes as comunicacoes
entre dirigentes e subordinados levadas a efeito no ambito da Subsecdo Judiciéria de
Campina Grande, com a devida observancia e classificacéo dos fornecedores e clientes,
bem assim seus respectivos requisitos e indicadores, além da perfeita delineagdo de seu
processo principal, interfaces e de seu processo de apoio, desenvolvidos com vistas a
otimizar essas comunicagbes rumo a uma administragdo gerencial mais eficiente, foi
possivel identificar onde estdvamos e aonde queriamos chegar.

Dessa forma, dada a abrangéncia das comunicacfes, varios foram o0s processos
criticos elaborados, dentre os quais destacamos o0 que trata, especificamente, das
comunicacOes de natureza processual, a envolver as partes e seus procuradores,
servidores, chefes de segdo, diretores de Secretaria e magistrados. Vejamos, pois, este

processo critico especifico, a titulo meramente ilustrativo:



FORNECEDORES:

Partes (advogados/
Procuradores)

Setor de Protocolo;

Distribuicéo.

T

REQUISITOS:

PeticOes diversas com
linguagem clarae
compreensivel;
PeticOes alusivas a
processos em
andamento espel hando
fielmente o n° do
processo e nome das
partes;

Autuacdo correta dos
feitos, contendo todos
0s dados necessarios ao
seu desenvolvimento.

iy

INDICADORES:

NUmero de processos
despachados pelo
magistrado, a solicitar
esclarecimentos sobre 0
pedido formulado pelas
partes.

PROCESSO CRITICO

PROCESSO PRINCIPAL

SERVIDORES DO
SETOR COMPETENTE

Ler apetico;

|dentificar o
pedido;

Buscar, no banco de
dados do magistrado,
despacho ou decisdo
padronizados,

Encaminhar os

autos ao Diretor
da Secretariada
Vararespectiva.

DIRETOR DA
SECRETARIA

Examinar se osautos

impulsionados se
encontram na fase

adequada;

Conferir minuta
de despacho ou
decisao;

Verificar acorreta
movimentagao dos
autos e corrigir
possiveis falhas;
Encaminhar os
feitos paraa
apreciacéo

do magistrado.

JUIZ(A)
FEDERAL

Verificar todo o
processo edar o
devido

prossegui mento,
ante ainexisténcia
de eventuais
falhas;

Verificar a
adequagéo do
despacho ou decisao
padronizados ao
Caso concreto;

Assinar o despacho
ou deciso.

PROCESSO DE APOIO

Setor de informética ;
Almoxarifado;
Terceirizados-limpeza.

CLIENTES:

Partes (advogados
/procuradores);

Distribuiggo.

T

REQUISITOS:

Presteza e agilidade no
atendimento;
Adequacdo do
provimento ao pedido
formulado;

Processos contendo
todos os dados
Necessarios ao seu

desenvolvimento.

o

INDICADORES:

Satisfagdo do cliente
com o atendimento;
Grau derapidez e
eficiénciano
desenvolvimento dos
atosprocessuais.




6.4.3 I dentificacdo do Problema

Através do Método para Andise e Mehoria de Processos (MAMP),
metodologia adotada no desenvolvimento das agdes pela Subsecdo, que consiste na
elaboracdo de um processo critico, diagrama de Ishikawa e Plano de Acdo, foi possivel
identificar o problema, decorrente da utilizacgdo de métodos administrativos
inadequados, incapaz de propiciar a participacéo efetiva, nas decisdes, dos componentes
da equipe de trabalho, com reflexos indesgjavels no nivel de satisfacdo dos clientes,
sgjam eles internos ou externos.

A sua escolha deveuse, sobretudo, a imperiosa necessidade de otimizar os
servicos, levando-se em conta inclusive as enormes adversidades enfrentadas pela
Subsecdo Judiciaria campinense, assoberbada de processos e com um infimo quadro de
pessoal, realidade gritante e estarrecedora tdo comum em Varas Federais localizadas em
cidades de interior de Estado.

Os motivos acima descritos, por s SO, justificam as razfes pelas quais esta
Subsecdo priorizou 0 combate a este problema, com o fito de proporcionar mudancas
significativas e positivas no ambito da Instituicdo, a traduzir-se na necesséria satisfacdo

dos jurisdicionados.

6.4.4 Efeito do problema e | dentificacdo das causas

Um vez identificado o efeito indesgjavel do problema, este consubstanciado
numa administracdo gerencial inadequada, incapaz de proporcionar a necessaria
otimizacdo dos servicos, foi possivel a identificagdo do principa efeito: comunicagdo
ineficaz entre os diver sos niveis hier ar quicos.

A partir de entdo, a Subsecéo procurou, com o auxilio do diagrama de Ishikawa
(Causa e Efeito), elencar as causas principais que originavam e elevavam tal efeito,
dentre as quais destacam se a caréncia de pessoal, falta de treinamerto e de ferramentas
adequadas de comunicagdo, os constantes ruidos de comunicacdo e a aplicacdo indevida

dessas ferramentas propriamente ditas.

Veamos, pois, o Diagrama de Causa e Efeito elaborado pela equipe de

funcionarios desta Subsecéo Judiciaria:



DIAGRAMA DE CAUSA EEFEITO

EQUIPAMENTO

-INEXISTENCIA DE APLICATIVOS DE COMUNICACAO

PESSOAL

- FALTA DE TREINAMENTO
CARENCIA DE PESSOAL

- CONSTANTESRUIDOS DE COMUNICAGAO

- APLICAGAO INDEVIDA DE DETERMINADAS
FERRAMENTAS DE COMUNICACAO

PROCEDIMENTO




6.4.5 Plano de Acéo eresultado esperado

Devidamente elaborados os Processos Criticos e o Diagrama de Causa e Efeito,
a iniciativa imediata desta Subsecdo Judicidria, em consonancia com a metodologia
aplicada, foi elaborar 0 seu Plano de Ac¢do, com vistas a possibilitar o alcance da
melhoria continua da prestacdo jurisdicional, a partir de uma nova prética de gestdo
publica, voltada para uma acdo administrativa transparente e com incentivo a
participacdo de todos.

O Plano de Acéo, pois, centrou-se fundamentalmente no desenvolvimento de um
método de comunicagdo que produzisse o efeito desgjado entre os diversos niveis
hierarquicos, na viabilizacdo do método escolhido e sua consegiiente utilizagdo, assim
como de seu acompanhamento diuturno, com vistas a manter a sua padronizacéo,
necessaria a uma melhor aferi¢éo dos dados coletados.

Elaborado o Plano de Acdo, merece relevo o desenvolvimerto de um programa,
a cargo do Supervisor-Assistente do setor de Informatica desta Subseccional, Francisco
Hertz Aragdo Farias, de excelente nivel, de tal sorte que, virtualmente, em seu proprio
ambiente de trabalho, foi possibilitado a qualquer integrante da equipe ter acesso aos
Registros de Manifestacdo, os quais, em tempo real, chegam invariavelmente ao
conhecimento de seu chefe imediato, no computador deste, numa verdadeira colecdo de
dados precisos e vaiosos para uma administracdo que se pretenda eficiente e
compartilhada por todos.

Os resultados e beneficios alcancados traduzem se, indubitavelmente, numa
comunicagdo de bom resultado e, portanto, satisfatoria a toda prova, uma vez que o
sistema virtual desenvolvido por s SO comprova a inteireza de uma administracéo
verdadeiramente democrética e participativa, a propiciar melhoria continua, apés o
incremento dessa importantissima ferramenta de trabalho. Constata-se, por conseguinte,
gue a ferramenta desenvolvida atinge e até suplanta o resultado esperado, qual seja o
de possibilitar uma comunicagdo eficaz.

Estatisticamente, em comparacdo a Situacdo anterior vivenciada pela
Subsecdo, destaca-se 0 percentual de 100% de acompanhamento dos processos com
utilizacdo dessa nova ferramenta, sempre que se fizer necesséria - sobretudo com vistas
acorrecdo de eventuais falhas, e, ajulgar pelas atas de reunides anteriores a implantacéo
do sistema, observa-se com clareza a enorme evolucdo no tocante a administracéo
participativa propriamente dita e a eficacia nas comunicagfes entre os diversos niveis

hierédrquicos, uma vez que essa novel ferramenta se encontra disponivel para 100%



da equipe de trabalho, traduzindo-se, conforme afirmamos, em melhoria continua dos
servicos, constatadas através das varias oportunidades de melhoria registradas
mensalmente por ocasido das reunides de andlise de dados e resultados e de andlise
critica, apds a implantacdo do eficiente e inovador método desenvolvido neste 6rgéo
judicante, de maneira a comprovar a eficacia das aces no tocante ao alcance dos
obj etivos.

Vegamos, pois, o Plano de Agéo elaborado no &mbito desta Subsecéo Judiciéria:



PLANO DE ACAO

O que fazer

Por que fazer

Responsavel

Prazo

Como fazer

1. Desenvolver método de

comunicacgéo eficaz.

Para propiciar uma melhor
administracdo gerencial, com o
incremento do incentivo a
participagdo de todos.

Supervisor-Assistente do Setor de
Biblioteca, Informética e
Documentagdo (Francisco Hertz
Aragdo Farias)

03 (trés) meses

Desenvolvendo um aplicativo, através do uso de
técnicas de programacgao.

2. Viabilizar a concretizagdo do | Para torna-lo pratica comum |Juiza Federal Subdiretora do Foro | 10 (dez) dias Através de um trabalho de convencimento junto aos
método escolhido. nas Varas e Setores | (Dr? Cristina Maria Costa Garcez) demais juizes federais da Subsecdo Judiciaria, a
Administrativos da Subsecéo, partir de reunides de esclarecimento acerca da
harmonizando  os  reflexos importancia do projeto.
imediatos desta iniciativa junto
aos usuarios do servico.
3. Observar a padronizacéo do | Para uma melhor afericdo dos |[Juizes Federais, Diretores de | Diariamente Por meio da mnstante observancia do sistema em

método escolhido.

dados coletados, de modo a
servir de imprescindivel fonte
para a tomada de decisdes.

Secretaria e Supervisor-Assistente
do Setor de Informatica

atividade, impossibilitando quaisquer modifica¢cdes
no mesmo, salvo por ordem superior.

Meta: Propiciar uma administragdo gerencial mais adequada e
eficiente, a refletir positivamente na prestacdo jurisdicional,
bem assim numa maior participacdo de todos os componentes

da equipe de
hierarquica.

trabalho,

Campina Grande-PB, 07/01/2003.

independentemente de posicao

MARCONI PEREIRA DE ARAUJO
Rep.da Subsecao no Escritério da

Elaborado por:

Aprovado por:

GARCEZ

CRISTINA MARIA COSTA
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6.4.6 Detalhamento do método

O Registro de Manifestacéo desenvolvido pela Subsecdo Judicidria campinense €
auto-explicativo e, portanto, de facil assmilacdo pelos usuarios do servico. Todos os
computadores dos servidores e magistrados da I nstituicdo, ao serem ativados, apresentam de
imediato o icone atinente ao aludido registro, para utilizacdo no momento oportuno.

Protegido por senha, o usuério a digita de modo a tornar possivel a sua inser¢éo no
sistema. Dessa forma, surge logo em seguida a pagina destinada a efetivacdo dos registros
que se fizerem necessarios.

Um dado importante € que, a0 usuario, permite-se a inser¢do de toda e qualquer
informagdo julgada importante para o aprimoramento dos servigos, sendo comum a sua
utilizacdo quando da observancia de falhas as mais diversas no impulso processual, muitas
das quais decorrentes de atividades exercidas pelos préprios colegps, sgjam eles de igual,
inferior ou superior nivel hierarquico, posto que tal fato é, verdadeiramente, 0 que menos
importa. O importante mesmo é que ndo se trata de combate ou afronta ao colega de
trabalho, mas de fiscalizag&o coletiva do fluxo do produto a ser entregue ao jurisdicionado,
desaguando numa acdo administrativa extremamente participativa, sempre com a idéia de
que, agindo assim, todos estardo contribuindo para a melhoria continua da prestacéo
jurisdicional.

A informacdo registrada no sistema pelo funcionario é recepcionada, de imediato,
pela chefia imediata em seu computador, a qual acusaré o seu recebimento. Na hipotese do
registro formalizado pelo servidor tratar-se de algo que possa ser solucionado de imediato, o
Seu superior hierarquico tomera as providéncias cabiveis para a sua concretizacdo, se ndo o
fizer de pronto aguele serventuério. Caso contrario, a chefia elaborard Plano de A¢do com
vistas a adocdo de agles corretivas ou até mesmo acdes preventivas para coibir situacdes
ainda mais graves cujas ocorréncias venham a ser estimadas.

O Registro de Manifestagdo tem ainda uma funcdo especifica de ata relevancia,
dada a peculiaridade da Subsecéo Judiciaria de Campina Grande, decorrente da obtencdo do
Certificado 1SO 9001:2000, pela implantacéo de seu Sistema de Gestdo da Qualidade —
SGQ. E que todos os registros formalizados, além de seguirem em tempo real para os seus
respectivos superiores hierarquicos, também sdo encaminhados para 0 Nucleo da Qualidade
daInstituicdo, o qual, com o auxilio dos Diretores de Secretaria, procede a transformagéo de
determinada parcela desses dados em Registros de Nado Conformidades, provenientes de
atividades desenvolvidas em desacordo com as normas técnicas definidas no Sistema de
Gestédo da Qualidade, decorrentes do que estabelece a Associacdo Brasileira de Normas
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Técnicas - ABNT, no tocante aos comandos técnicos voltados para o atendimento e
observancia dos padrdes de qualidade exigidos.

Alfim, registre-se o importante papel dos dados coletados através dos dudidos
Registros de Manifestacdo, a propiciar a medicdo de diversos indicadores de desempenho,
imprescindivel a verificagdo do alcance das metas previamente estabel ecidas pelos diversos
setores cartorarios e administrativos.

No espelho da janela ativa dese Registro, presente na maioria dos computadores da
Subsecdo, define-se a origem do problema, diga-se de passagem, de quaquer nivel
hierarquico, a notificacdo suplementar, ou sgja, aguela que, a critério do usuario, podera ser
encaminhada a outra autoridade, excluidas as decorrentes de notificagdo automética, ou seja,
as do superior hierarquico e do nicleo da qualidade, o cédigo do problema, este padronizado
a partir da verificagdo das ocorréncias mais corriqueiras com o objetivo de facilitar a
operacdo, o titulo do problema, também com algumas padronizacdes ja estabelecidas, a
descricéo do problema, esta de livre preenchimento pelo usuério e, finalmente, a disposicéao,
ou sgja, a providéncia imediata ou acéo realizada para tratamento do sintoma apurado.

Dentre os diversos botdes de servico que compdem a janela principal do Registro de
Manifestacdo, destacamos 0 que permite savar qualquer ateracdo, se 0 Registro de
Manifestacdo ainda ndo estiver travado, possibilitando a que o usuario proceda as alteracoes
gue entender necessérias; em seguida, 0 que propicia o fechamento do programa e, por fim,
0 gue serve de coleta seletiva em faixa de data especificada. Trocando em middos, permite
reunir uma série de registros formalizados durante um determinado intervalo de tempo. Sua
utilizacdo é muito comum para aferir o cumprimento de metas mensais previamente
estabel ecidas.

Ainda é possivel observar o que remove totalmente qualquer registro, desde que
ainda ndo travado. Trata-se da hipotese de desisténcia, em tempo habil, de formalizacéo da
informac&o pelo operador do servico. Mais adiante, se faz presente o botéo de servico que
cria um registro novo, a ser utilizado pelo usuério.

Finamente, é importante destacar o botdo de servico que leva a forma de um
cadeado, responsavel pelo travamento do registro de manifestacdo. Quando acionado,
formaliza-se definitivamente o registro e, em consequéncia, de imediato a comunicagdo &
recebida pelo superior hierarquico do usuario e pelo nucleo da qualidade. Ndo menos
importante € o botdo de servico a ser utilizado tdo somente pelo nicleo da qualidade e
diretores de Secretaria, uma vez que € através deste que o Registro de Manifestacdo podera

ser convertido em Registro de Ndo Conformidade, apds andlise minuciosa de que aquela
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manifesacéo de fato infringiu as normas atinentes ao Sistema de Gestdo de Qualidade —
SGQ, da Subsecdo Judiciarialocal.

E possivel, nessa ferramenta de quaidade, visualizar as manifestacdes ou ndo
conformidades anteriores e posteriores as manifestagdes de notificagdes por parte do
superior hierarquico, aém de ser bastante Util a definicdo do nivel de gravidade da
manifestacdo ou ndo conformidade, qual sgja, a média, grave ou gravissima. O importante
nessa definicéo € que o seu registro, na hipotese de natureza grave ou gravissima, acarretara
a imediata adogdo de um plano de agdo corretiva e/ou preventiva, com prazo previamente
estabelecido. Se registrado com nivel de gravidade média, este ja destacado como padréo
pelo proprio sistema, sera objeto de solucdo imediata, embora, a posteriori, sgja submetida a
apreciacdo da frequéncia de sua ocorréncia na reunido mensa de andlise de dados e
resultados, o que, em tese, a depender desta frequiéncia, também poderd ser passivel de um
plano de acdo que se pretenda eficaz para, atacando-se as causas, evitar-se definitivamente o
efeito dos problemas porventura verificados. Acentua-se, dessa forma, o efetivo combate a
uma das préticas nocivas comumente observadas no dia-a-dia de muitas institui¢cdes publicas

e empresas privadas: o retrabalho.

6.4.7 Outras consider acoes

A equipe da Subsecdo Judiciaria de Campina Grande se sente gratificada pelo éxito
do trabalho desenvolvido, fruto do arraigado interesse de implantagdo de novas préticas de
gestdo que se traduzam, inexoravelmente, numa administracdo publica gerencia
transparente, participativa, eficiente e de alto nivel.

O acance do trabalho desenvolvido da a exata dimensdo de sua importancia, uma
vez que € cada vez maior e constante a participacdo de todos os que compdem a equipe de
trabalho nas Varas e no Setor Administrativo, através dos registros diarios de manifestacao,
a propiciar, ndo raro, a adogcdo de iniciativas que contribuam para a melhoria continua da
prestacdo jurisdicional.

O servico publico em nosso pais, sobretudo em face da inclusdo da eficiéncia como
um dos principios constitucionais basilares da administracdo publica brasileira, ao lado da
legalidade, impessoaidade, moralidade e publicidade, estd a merecer cada vez mais acoes
inovadoras a traduzir-se na melhoria da qualidade dos servicos prestados.

Varias sdo as instituicdes publicas que, em sintonia com 0s NOVOoS tempos e 0S NoVOS
rumos, abragaram a tese e alargaram 0s seus horizontes com vistas a0 cumprimento do
preceito constitucional supracitado. O Tribunal Regional Federal da 5% Regido, seguindo
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essa trilha, implantou o Programa de Qualidade em todos os Estados que a compdem, quais
sgjam, o Ceara, Rio Grande do Norte, Paraiba, Pernambuco, Alagoas e Sergipe. E esta nova
iniciativa da Subsecdo Judicidria de Gampina Grande, dentre tantas outras ja postas em
prética, a exemplo da implantacdo do Cédigo de Barras ocorrida ha pouco mais de dois
anos, nada mais € que a traducdo natural desta nova era e deste novo tempo e destino.

Destino que nasce a partir das dificuldades. Dificuldades que nos fizeram sonhar.
Sonhos que se tornaram realidade pela crenca de que, a cada um de nds, servidores publicos
e magistrados do Judiciario Brasileiro, cabe promover, ha medida de nossa capacidade, a
melhoria da prestacéo jurisdicional com celeridade, efetividade e transparéncia, em respeito
aproépria cidadania.

Finamente, nunca é demais reafirmar aquilo que, noutra ocasido, foi objeto de
reflex@o de nossa parte: "Que cada de um nés possa refletir e multiplicar a idéia de que néo
florescam ilhas de exceléncia em nossa Ingtituicéo. Pelo contrario, que préticas pro-ativas
testadas e de pleno éxito no ambito da Justica Federal, onde quer que tenham nascido,
sirvam de crescimento harménico de todos os 6rgaos afins, porque, de resto, 0 que importa
mesmo, sem quaisquer sombra de duvidas, é a plena satisfacdo dos jurisdicionados’.
Campina Grande, 30 de setembro de 2003. Cristina Maria Costa Garcez (Juiza Federal) ,
Marconi Pereira de Araljo e Francisco Hertz Aragdo Farias (servidores da equipe
responsaveis pelo desenvolvimento do Projeto).

6.5 O Certificado ISO 9001.2000 na Justica Federal em C. Grande

reconhecimento internacional

6.5.1 Introducéo

A SO ¢é a entidade que desenvolve as normas em ambito mundial. Sua sede € em
Genebra, Suica. E representada por praticamente todos os paises do Globo e desenvolve
normas em todas as areas onde relacdes comerciais sdo mantidas (para maiores informacoes

da entidade, ver http://www.iso.ch site oficia da ISO). No Brasil a mesma € representada

pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT), organizagéo responsavel pelo

desenvolvimento das normas em nivel nacional.

6.5.2 O que significa | SO 90007
As normas | SO 9000 surgiram para criar uma linguagem comum no que diz respeito

a sistemas de gestdo da qualidade. A série SO 9000 é um conjunto de cinco normas que
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podem ser divididas em diretrizes (1SO 9000 E 1SO 9004) e normas contratuais (1SO 9001),

sendo que uma organizagao so pode ser certificada em relagéo as normas contratuais.

6.5.3 Por que implantar a 1SO 90007

Varias sdo as vantagens de se implementar um sistema da gestdo de qualidade
baseado nas normas 1SO 9000. Entre elas podemos destacar:

- Aumento da credibilidade da organizacéo frente a sociedade;

- Aumentar a competitividade do servigo aos clientes;

- Bvitar e prevenir aocorréncia de deficiéncias;

- Buvitar riscos, tais como: retrabalho e questionamento dos atos praticados.

Mauriti Maranhéo (2002, p. 5) ensina:

A organizag@o deve estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema
de gestdo da qualidade e melhorar continuamente a sua eficécia, de acordo com
os requisitos desta Norma.

A organizacdo deve:

a) identificar 0s processos necessarios para o sistema de gestéo da qualidade e sua
aplicacdo por toda a organi zagao;

b) determinar a seqliéncia e interagdo desses processos,

¢) determinar critérios e métodos necessérios para assegurar que a operagéo e o
control e desses processos sejam eficazes;

d) assegurar adisponibilidade de recursos e informagdes necessarias para apoiar a
operagdo e 0 monitoramento desses processos;

€) monitorar, medir e analisar esses processos; e

f) implementar acGes necessérias para atingir os resultados plangjados e a
mel horia continua desses processos.

Esses processos devem ser gerenciados pela organizagdo de acordo com 0s
requisitos desta Norma.

Quando uma organizagéo optar por adquirir externamente algum processo que
afete a conformidade do produto em relagcdo aos requisitos, a organizacéo deve
assegurar 0 controle desses processos. O controle de tais processos deve ser
identificado no sistema de gest&o da qualidade.

NOTA — Convém que 0S processos necessarios para o sistema de gestdo da
qualidade acima referenciados incluam processos para atividades de gestéo,
proviséo de recursos, realizacdo do produto e medic&o.

6.5.4 Qual a importancia do recebimento do | SO 90007?
Uma organizagdo certificada com relagdo as normas da série SO 9000 recebe alguns

beneficios, como:

- Maior conformidade e atendimento as exigéncias do cliente;

- Mehor uso dos recursos existentes;

- Maior integracdo entre 0s setores da organi zacao;

- Aumento da proficiéncia;

- Abertura de novos mercados.
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6.5.5 Outras consider acoes

A dgla ISO “é formada pelas letras iniciais de International Organization for
Sandardization (Organizacdo Internacional para Normatizacdo Técnica), com sede em
Genebra, Suica’.

Na concepcdo do especialista Mauriti Maranhao:

[...] o objetivo da ISO é fixar normas técnicas essenciais de ambito internacional,
para evitar abusos econdmicos ou tecnolégicos dos paises mais desenvolvidos
sobre 0s paises menos desenvolvidos.

Assevera, ainda, com convicgéo, que:

A SO série 9000 € um conjunto de normas técnicas que trata exclusivamente do
assunto gestdo da qualidade, na sua expressdo mais geral e globalizada ou
sistémica, pela importancia que esse assunto vem assumindo no mundo, e que a
qualidade deixou de ser um diferencial de riqueza dos paises e das organizaces,
tornando-se um pré-requisito.

6.5.6 1 SO 9001:2000 e a Justica Federal de Campina Grande

A Justica Federal em Campina Grande constitui, atualmente, a primeira Instituicéo
da Justica Federal da 5% Regido a seguir esse caminho, obtendo esse importante certificado
de qualidade, em marco de 2003.

Momento histérico e fecundo, 0 més de maio de 2003 traduz uma conquista que ndo
se limita as fronteiras da Justica Federal de Campina Grande, do Tribunal Regional Federal
da 5% Regi&o ou do Judiciario brasileiro, mas que se alastra, se estende e se agiganta de tal
sorte, a significar, invariavelmente, uma ®nquista de toda a sociedade, em especial, de
todos os jurisdicionados.

Muito mais que uma conquista, 0 CERTIFICADO 1SO 9001:2000 da Justica Federal
de Campina Grande € solo fértil para a assuncdo de um compromisso formal com todos os
cidaddos, visando a nanutencdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade cuja politica é
centrada, fundamentalmente, na promocdo da justica através da melhoria continua da
prestacdo jurisdicional, com celeridade, efetividade e transparéncia

Todos os integrantes da equipe da Subsecdo Judiciaria de Campina Grande tem a
perfeita compreensdo e a absoluta consciéncia das dificuldades, bem assim a ciéncia de que,
a despeito do padréo internacional de qualidade ora reconhecido, traduzido para o espanhol
e 0 inglés com vistas ap tombo e assento nos registros competentes do mundo inteiro, apos
auditoria externa sob a responsabilidade da Fundacdo Vanzolini, organismo responsavel
pelas certificagdes em nosso pais, a exceléncia da gestdo ndo configura total inocorréncia
de falhas, omissfes ou lacunas no dia-a-dia de trabalho. O importante € que o Sistema de
Gestédo da Qualidade desta Subsecdo Judicidria nos permite tratar de todo e qualquer
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problema através da utilizacdo de método cientifico de atissma relevancia, sga na
identificagcdo das causas a partir de seus efeitos, seja no estabelecimento de metas e planos
de acdo, com o efetivo monitoramento por meio de indicadores de desempenho, além de
propiciar aos jurisdicionados a oportunidade impar de acompanhar e influir decisivamente
em todo o0 processo, através da leitura dos quadros de Gestdo a Vista, da participacéo efetiva
no sistema de criticas e sugestfes, bem assm nas pesquisas de satisfacdo do usu&rio de
NOSSOS SErVigos.

O pioneirismo da concessdo do CERTIFICADO 1SO 9001:2000 a Justica Federal
campinense no que se refere a 52 Regido, que abrange os estados do Ceard, Rio Grande do
Norte, Paraiba, Pernambuco, Alagoas e Sergipe, € caixa de ressonancia de um verdadeiro
trabalho de equipe que, pelo espirito de unido e de grandeza na superacdo das adversidades,
proporcionou este espetaculo de crescimento e mudanca da modelagem atual e tradicional
afeta a maioria dos 6rgdos publicos, no seio da Subsecdo Judiciaria de Campina Grande,
arvore frondosa e firme surgida como elo de aproximacédo e acesso do cidaddo a justica,
caracterizada pela interiorizacdo absolutamente necessaria e imprescindivel dos servicos
jurisdicionais sob 0 amparo e responsabilidade da Justica Federal.

Foi esforgo conjunto de toda uma equipe de trabaho, voltada para a construgéo de
uma nova pratica de gestéo publica, exigéncia de uma sociedade cada vez mais vigilante e
avida pelo exercicio pleno da cidadania. Todos 0s que se enggjaram nesse importante
trabalho traduzem-se, indiscutivelmente, em escudeiros de uma nova era, escudeiros de um
novo tempo.Tempo de renovar eficazmente as politicas publicas. Tempo de agir e de ousar.
Tempo de lutar e de fazer acontecer. Tempo de motivar e de qualificar. Tempo de melhorar
continuamente. Tempo, enfim, de luta e de compromisso. Lutar no sentido de que a
construcdo de uma nova era e de um novo tempo é esfor¢co compartilhado, é misséo coletiva,
€ trabalho conjunto, é produto da atuacdo de cada um de nds, sem excecdo. Ter
compromisso no sentido de assumir uma postura inabalédvel de incessante busca do bem

servir, e do servir cada vez melhor atodos os jurisdicionados.

6.6 O reconhecimento da Justica Federal de toda a 5* Regiao

6.6.1 O por qué do reconhecimento
Em decorréncia de todos os avancos verificados no ambito da Justica Federa
campinense, 0 reconhecimento do Tribunal Regiona Federa da 5 Regido e de todas as

SecOes Judiciarias dos estados que o integram foi demonstrado de forma inequivoca por
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ocasido da | Reunido de Juizes Federais Diretores do Foro e Diretores Administrativos, em
fevereiro/2004, com a Exm? Sr2 Desembargadora Federal Presidente do TRF/5% Regido, Dr2
Margarida Cantarelli, e demais dirigentes daquela augusta Corte de Justica, que pela
primeira vez ocorreu em local diverso da sede daquele Tribunal, sediado em Recife-PE.

No auditério da Subsecéo Judicidria de Campina Grande, a ata cipula do TRF se
reuniu, como forma de homenagear a Justica Federal campinense, e dar oportunidade a
todos os dirigentes da 5* Regido conhecerem mais de perto as acbes de qualidade
desenvolvidas requela unidade judiciéria, passando a servir de espelho para a consolidacéo

de praticas semel hantes em todas as Seces Judiciarias e no préprio Tribunal Federal.

6.6.2 Um agradecimento todo especial

Na oportunidade em que, além da juiza federal Gestora da Qualidade no ambito da
Justica Federal campinense, varios servidores tiveram oportunidade de expor aos presentes
as acles implementadas, a Subsecdo Judiciaria local proporcionou uma saudacdo toda
especial, como forma de agradecimento e satisfacdo pelo publico reconhecimento de todos
os dirigentes méximos da Justica Federal da 5% Regido as acdes de qualidade desenvolvidas
na Instituicdo campinense, traduzida na entrega de um cartdo com texto de autoria do
subscritor deste trabalho monografico, no formato de literatura de cordel, decorrente do
préprio incentivo da Instituicdo aos servidores do 6rgdo, com vistas a consolidagdo de um
trabalho de equipe, indispensavel ao sucesso de qualquer programa de qualidade que se
desge implementar.

O texto entregue a cupula do Judicidrio da 52 Regido, naguela oportunidade, foi o

seguinte:

Com muita honra Campina,

Capital do trabalho, pois néo,

Abraca as autoridades

Em historica reunido,

Da ctpula do Tribunal

E de toda a 52 Regiéo. Diretorngs'a,Foro Cearense,

Idem Rio Grande do4<i

Pernambuco e Alagoas,
Sergipe e, pra nossa sorte,
Um cidaddo campinense
Da Paraiba, firme e forte.
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Dentre outras autoridades,

Um relevo especial,

A presenca bem marcante,

Feminina, por sinal:

Desembargadora Presidente

De veneravel Tribunal. A Subhsecao oferece
Com sentimento verdadeiro
Uma lembranca singela,
Tratada com muito esmero,
Que lembra Luiz Gonzaga,
Também Jackson do Pandeiro.

As margens do agude velho,

Fomos providenciar

A foto do Rei do Baiéo

Com a sanfona a tocar,

E de Jackson do Pandeiro,

Artista espetacular. O altim~ & paraibano,
Ritmista peculiar,
De lindas composicdes,
S6 pra exemplificar,
Aquela que fala "que briga,
E aquela que tem acola".

"Esse jogo ndo pode ser um a um"

E outra mdsica bacana

Desse grande pandeirista

Da musica paraibana,

Dos antigos cabarés,

Da radio pernambucana. Agradecendo as presengas,
Permitam-me finalizar

Pedindo que néo esquecam

De musica tao popular,

E da cultura regional

Daqui, de todo lugar.

Campina Grande, 12 de
fevereiro de 2004.
Marconi Pereira de Araujo
Servidor da Justica
Federal/PB

7. Conclusao

O exercicio pleno da cidadania, bandeira permanente de luta numa sociedade
democrética, constitui-se em decisivo fator a provocar uma consistente mudanga de
mentalidade em todos aqueles que, de uma forma ou de outra, exercem enorme influéncia

sobre 0 nosso destino, em quaisquer das esferas de Poder.
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N&o € por acaso que as ingtituicbes publicas, aos poucos, vém percebendo a
relevante importancia de repensar 0s seus modelos de gestdo, adaptando-os aos novos
tempos, cujo panorama esta a exigir dos seus gestores, neste 3° milénio, plena satisfacéo do
usudrio do servico publico. Afina, diferentemente das empresas privadas, cujo foco
principal é o lucro, a administragdo publica deve ter, necessariamente, gestdo centrada no
cidad&o, na busca de resultados que conduzam a sua satisfagdo plena.

A Gestdo da qualidade no servico publico €, sem sombra de davidas, um enorme
desafio a ser vencido, e muitas Institui¢des Publicas j& comecam a dar os primeiros passos
nessa diregéo.

Em boa hora, a Justica Federal da 5% Regi&o, que abrange os estados do Ceard, Rio
Grande do Norte, Paraiba, Pernambuco, Alagoas e Sergipe, abracou a idéia de implantagdo
de um programa de qualidade com vistas a melhoria na prestacdo de seus servicos e
aprovou, através da Resolucdo n° 04, de 06 de marco de 2002, o seu Plangamento
Estratégico. O grande desafio reside, indubitavelmente, em transformar a visdo ora
predominante no seio da opinido publica, segundo a qual a Justica Federal atua de forma
elitista, pouco €ficiente e com morosidade. De fato, € inegavel a atua prevaléncia de uma
certa insatisfagdo do jurisdicionado e até mesmo do proprio corpo funcional, face a demora
na solucdo dos litigios, excesso de retrabalhos, inadequacdo legidativa, insuficiéncia de
informatizagdo, diversidade de procedimentos, existéncia de “ilhas’ de exceléncia em
determinadas unidades organizacionais, enfim, uma série de fatores que, somados,
contribuem para a constru¢éo de uma imagem pouco positiva de t&o importante instituicéo
publica em nosso pais.

A Exceléncia da prestacdo jurisdicional visa, fundamentalmente, se contrapor a todos
esses reveses, fundamentada no comprometimento da alta direcdo, gestdo centrada nos
clientes e baseada em processos e informagdes, foco nos resultados, responsabilidade social,
valorizagdo das pessoas, visdo de futuro de longo alcance, agcdo pro-ativa, resposta rapida e
aprendizado continuo. Percebe-se, pois, que Qualidade ndo €, pura e simplesmente, um
programa, mas sobretudo uma mudanca de mentalidade. E a administraco que deixa de ser
meramente burocratica, ou sgja, centrada unicamente na forma e procedimento, para assumir
uma feicdo tipica de administraco gerencial, através da incessante busca de valoracéo do
resultado, com foco voltado para o cidadao.

Os primeiros passos do plano de gestdo vém sendo empreendidos de forma
satisfatéria no ambito da Justica Federal da 5% Regido. Com a participacdo de servidores,

magistrados e desembargadores federais, restou vencida a 1° etapa, traduzida na concepcao
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do plangamento estratégico, através da definicdo da missdo, visdo e vaores, forcas e
fraguezas da Instituicdo, ameagas e oportunidades, dentre outros aspectos levados em
consideracd@o. A 22 etapa, classificada como a de planificacdo, possibilitou a definicdo de
metas a serem seguidas, cujos projetos visam a concretizacdo de cinco estratégias basilares:
implementar a justica de resultados (censo judiciério, padréo de exceléncia no atendimento
ao cidaddo etc.), promover a articulacdo institucional e desenvolver aimagem da instituicao
(relacionamento com 6rgéos e entidades, democratizacdo da informagdo para a sociedade,
dentre outros), desenvolver a gestdo avancada de pessoas (capacitacdo de pessoal, avaliagdo
de desempenho etc.), desenvolver a exceléncia na gestdo (dentre as quais a disseminacéo,
estruturacdo e desdobramento do plangjamento estratégico), e, finamente, desenvolver a
gestéo de processos e melhorar a infra-estrutura (uniformizagdo de rotinas, programa 5S,
certificagdo 1SO 9002 etc.). Urge enfatizar que as agcdes ora desenvolvidas em toda a 52
Regido, algumas de curto prazo (1 ou 2 anos), outras de longo prazo (3 a 5 anos), estdo
sendo monitoradas consoante prevé a 32 fase do Plangjamento, tecnicamente definida como
etapa de Controle, que permite o acompanhamento e avaliagdo permanentes do
planegjamento estratégico propriamente dito.

Em Campina Grande, a Subsecdo Judiciaria local vem fazendo a sua parte sem
enfrentar maiores resisténcias, face ao engajamento de seus juizes federais e servidores no
processo de mudanga. Pesquisas de Satisfagdo do Cliente Externo e de Clima
Organizacional jaforam objeto de elaboracéo e andlise, além de outras iniciativas destinadas
a uma prestacéo jurisdicional mais célere e eficiente. O Codigo de Barras, por exemplo,
instrumento de trabalho que agiliza o andamento dos feitos e evita sobremaneira o
retrabalho através da utilizacdo de leitores épticos, ja é realidade nas Varas Federais de
nossa cidade, diga-se de passagem, de forma pioneira no ambito da 52 Regi&o.

E, pois, prova inconteste de que é possivel mudar, e mudar para melhor. Como ja
dizia Heréclito de Efeso, Século V a.C., “nada € permanente, sendo a mudanca’. E nada
mais inspirador do que um sonho. A nossa organizagdo tem um sonho. E a sua Visdo,
previamente delineada quando da concepgdo do plano. Quem sabe, com a participacéo de
todos, possamos alcancéa lo: conquistar, até 2006, o reconhecimento da sociedade pela
efetividade, rapidez e transparéncia dos seus servicos jurisdicionais’ . Estamos trabal hando,
incansavelmente, para a sua concretizacéo. Afinal, nada obsta que o sonho, transformado em
meta permanente a ser seguida, sgja traducdo maior de um novo amanha. E a Justica Federal

da 52 Regido acredita, fielmente, no amanha que esta por vir.
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