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RESUMO

O presente trabalho analisa a implantacdo dos Juizados Especiais Federais
(JEF) na Subsecdo Judiciaria de Porto Alegre. Nesse sentido, objetiva avaliar como
a sua criacao alterou a prestacdo do servico aos cidadaos pela Justica Federal, no
ambito previdenciario, realizando, para tanto, a analise da opinido que os proprios
funcionarios das Varas possuem sobre a prestacdo do servigo jurisdicional e da
evolucdo da movimentacdo processual destas Varas. Como resultado, conclui-se
que ha insuficiéncia no numero de Varas que provoca a existéncia de demanda
reprimida junto a populacdo e de preferéncia no julgamento de determinados
processos pelas Varas, apesar de a criagdo dos JEFs ter melhorado a prestacéo do

servigo jurisdicional a populacao.

Palavras-chave: Avaliacdo - Juizado Especial Federal - Objetivos de

prestacéo de servigcos - Demanda reprimida - Preferéncias de julgamento.
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INTRODUGCAO

A visdo de desenvolvimento como sendo “o processo de expansao das
liberdades reais que as pessoas desfrutam”, proposta por Amartya Sen (2000, p.
17), implica que determinada sociedade é considerada desenvolvida caso as
pessoas que dela fagam parte tenham um acesso pleno a liberdade de escolha em
suas vidas em aspectos econdmicos, sociais, religiosos, culturais e politicos. Para
garanti-las, contudo, é necessario que a sociedade possua instituicbes que
garantam o exercicio ao direito de liberdade a todos os cidadaos. Nesse sentido,
todas as sociedades modernas concedem ao Poder Judiciario o papel de aplicar as
Leis aos casos concretos e dirimir os conflitos dentro da sociedade, exercendo um

papel fundamental na garantia dos direitos dos cidadaos.

No caso brasileiro, a Constituicdo Federal, em seu art. 5% XXXV
(SABATOVSKI e FONTOURA, 1999), garante a todos os cidadaos o livre acesso ao
Poder Judiciario para que seus direitos sejam garantidos. No inciso LV do mesmo
artigo constitucional, é assegurado um julgamento imparcial de acordo com as Leis a
qualquer pessoa que julgue que determinado fato Ihe causou alguma espécie de
dano. Também é garantida aos cidaddos uma série de instrumentos juridicos que
possibilitam a eles recorrer das decisdes dos agentes publicos, de modo a garantir

que as deliberacdes consideradas nos processos estejam corretas.

Como aponta Di Pietro (2000, p. 616), “o sistema de jurisdicdo una € o
adotado no Brasil, em que séo afastados 6rgaos de Contencioso Administrativo que
exercem funcao jurisdicional paralelamente ao Judiciario”. Esse sistema possui a
vantagem de garantir o exame criterioso de todos os fatos juridicos pelo Judiciario,
com a possibilidade de recurso aos Tribunais em que os reexames sdo realizados
sempre por um colegiado de magistrados, o que diminui a probabilidade de

arbitrariedades nos julgamentos. Todavia, por ser um sistema que assegura o rito
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processual a todos conflitos, produz uma sobrecarga de processos nas Varas e

Tribunais, o que pode diminuir a eficiéncia nos julgamentos.

O principal descontentamento da sociedade em relagdo ao Judiciario
encontra-se na sua morosidade, e ndo na propria decisdo judicial. Como
demonstrado em “Mais de um ano para julgar 60% dos processos” (2005), a
sociedade esta descontente com a demora nos julgamentos. Na opinido do
presidente do Supremo Tribunal Federal, Ministro Nélson Jobim, “a grande
quantidade de recursos judiciais, a falta de organizacédo e de comunicacéo entre 0s
tribunais séo as causas dessa realidade”. Tal fato dificulta ndo s6 o prosseguimento
das acbes atuais, como também o proprio exercicio do direito de acédo dos cidadaos,
a medida que estes, cientes da demora na decisdo de suas demandas, optam por
nao ingressar com agodes judiciais, significando uma descrenca da populagcdo com

relacdo ao Estado numa das areas fundamentais para o exercicio da cidadania.

Outro fator relevante é que, com a precarizacdo dos servicos de assisténcia
juridica gratuita, a Unica alternativa que resta ao cidadao € a contratacdo de um
advogado para defender a sua causa. Com recursos limitados, os governos tém
cada vez mais priorizado outras finalidades, o que diminui o0 numero de advogados
publicos disponiveis a populacdo carente. Na sua auséncia, a contratacdo de
advogados particulares torna-se um imperativo que pessoas desprovidas ndo podem
ou receiam em nédo poder pagar caso suas ac¢des sejam julgadas improcedentes.

A realidade resultante para o cidaddo em relacdo ao acesso a Justica é a da
necessidade de contratacdo de um advogado para defendé-lo em acdes que podem
arrastar-se por longos periodos. O resultado dessa situacéo é o receio da populacdo
em solicitar os servicos do Poder Judiciario, conformando-se com o desrespeito aos
seus direitos por causa da ineficiéncia na prestacdo jurisdicional. Como aponta
Kazuo Watanabe (apud LIPPMANN, 2003), para cada dez demandas propostas ao
judiciario existiriam em torno de outras dez ndo ajuizadas. Isto evidencia a distancia
existente entre a realidade garantida pela Constituicdo Federal de acesso a todos
cidadaos ao Poder Judiciario e a efetivamente vivenciada, em que a populacédo néo

exerce esse direito por problemas de ordem pratica que o inviabilizam.
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Buscando solucfes para tal situacéo, foram criados os Juizados Especiais,
inicialmente em nivel estadual, com a Lei Federal n°® 9.099/1995 (BRASIL, 1995), e
posteriormente em nivel federal, com a Lei Federal n® 10.259/2001 (BRASIL, 2001).
O objetivo dos Juizados Especiais é o de acelerar a tramitacdo das acdes de
pequeno valor (até 40 salarios minimos na Justica Estadual, e até 60 salarios
minimos na Justica Federal) mediante mudancas na estrutura processual que
enfatizem a busca de acordo entre as partes e a supressdo da possibilidade dos
recursos que existe nos processos normais, garantindo somente a possibilidade de
um recurso apos a sentenca inicial. Também € garantido o direito de o cidadao
iniciar uma acdo sem a representacdo de um advogado, o que também contribui

para facilitar o acesso da populacdo a Justica.

Atualmente, os Juizados Especiais Federais (JEF) ja sdo uma realidade
consolidada desde o inicio de 2002. A partir da sua criacdo, 0 hiumero de processos
e 0 numero de Varas tém aumentado consideravelmente. Todavia, por ser um
processo ainda recente e em rpida evolucado, ainda ha poucos estudos avaliando o

impacto real dessa nova realidade, ao menos em ambito federal.

Nesse contexto, a falta de avaliacdo desse processo, por ser tdo recente, é
uma lacuna aberta as pesquisas. Assim, a avaliacdo da prestacao jurisdicional das
Varas de JEF constitui-se na problematica deste trabalho, restrita a realidade das
Varas de JEF Previdenciario da Subsecédo Judiciaria de Porto Alegre. As Varas de
JEF Previdenciario foram escolhidas porque foram as primeiras Varas a serem
transformadas em JEF e por apresentarem o maior nimero de processos, de modo

que a sua avaliacdo € mais relevante que as especialidades Civel e Penal.

Para possibilitar tal avaliagéo, este trabalho possui como objetivo-fim analisar
a prestacao jurisdicional da Justica Federal da Subsecao Judiciaria de Porto Alegre
apos a implantacdo dos Juizados Especiais Federais, enfatizando as alteragdes no
acesso a Justica proporcionado a populacdo. Constituem-se objetivos-meio a
verificacdo da prestacdo do servigo jurisdicional nas diversas caracteristicas que os
cidaddos podem considerar como desejavel para uma organizacao prestadora de

servicos, como acessibilidade, preco, rapidez, entre outras.
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No primeiro capitulo, serd apresentado um breve histérico com as
informacdes relevantes para contextualizar a atual situacédo dos JEFs, como estudos
que levaram a sua instalacéo e fatos relevantes. Em seguida, o segundo capitulo faz
uma revisao da literatura administrativa e apresenta uma série de conceitos que sao
relevantes para este trabalho que objetiva avaliar a prestacao de servicos dos JEFs.
O proximo capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos utilizados para a
obtencdo dos dados que embasam as andlises apresentadas nos capitulos de
namero 4 e 5, respectivamente sobre a opinido dos servidores das Varas de JEF
Previdenciario em relacéo a prestacdo de servico dos JEFs e sobre a movimentagao
processual das Varas. O sexto capitulo realiza a consolidacdo dos resultados,
interpretando e sintetizando os fatos apresentados nos capitulos anteriores, de
modo a permitir que no sétimo capitulo sejam sugeridas acdes que poderiam
melhorar o seu funcionamento. Por fim, o dltimo capitulo, o oitavo, apresenta a

conclusao do presente trabalho.
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1 O SURGIMENTO DOS JEFS NO BRASIL

A promulgacdo da Constituicdo Federal, em 1988, determinou a criagdo do
Superior Tribunal de Justica e dos Tribunais Regionais Federais (TRFs), distribuidos
em cinco regifes nas cidades de Brasilia, Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Porto Alegre e
Recife, em substituicdo ao Tribunal Federal de Recursos, com sede em Brasilia.
Essa mudanca significou um marco para o Poder Judiciario federal, pois permitiu
uma descentralizacdo e uma maior proximidade aos cidadaos, que se refletiu num

rapido crescimento da Justica Federal desde entao.

Com a principal competéncia para julgar processos que envolvam a Uni&o ou
as autarquias, fundacfes e empresas publicas federais, somente entre 1990 e 1992
foram criadas 242 Varas Federais e 186 cargos de Juiz Federal Substituto, indicando
uma rapida expansdo. Contudo, a demanda da populacdo também teve um
acréscimo muito elevado, passando de uma distribuicdo de 166.408 processos em
1998 para 430.239 em 2004 somente na 42 Regiao, que engloba os estados do Rio
Grande do Sul, Santa Catarina e Paranad. Esse crescimento acarretou um
congestionamento de processos e, consequentemente, agravou a morosidade nos

julgamentos.

Ciente da situacdo que se tornava insustentavel, o Conselho da Justica
Federal, 6rgdo do Poder Judiciario responsavel por centralizar a administracdo da
Justica Federal, através do Centro de Estudos Juridicos (CEJ), realizou uma série de
estudos para embasar as alteracbes que poderiam ser efetivadas para melhorar a
conjuntura. Em 1995, o estudo “A visdo interna da justica federal” (CJF, 1995b),
realizada com magistrados, evidenciou que 0 volume excessivo de processos era

causado por
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uma soma de varios fatores, tais como: edicdo de leis inconstitucionais,
sucessivos planos econdmicos e medidas fiscais, crise econémica e politica,
medidas lesivas aos interesses dos cidaddos e crise geral do sistema
processual. Contudo, ressalvam os respondentes como um aspecto positivo
do problema o aumento da consciéncia dos direitos de cidadania, inerente
ao processo de democratizacdo do Pais.

Nessa realidade, os processos tenderiam a aumentar pelo simples fato de
que o aumento de cidadania dos cidaddos com a democratizacao do pais traz maior
credibilidade as instituicbes estatais. Do diagnéstico também ficam trés
possibilidades de solucdo ao problema do elevado nimero de processos: 0 maior
cuidado por parte dos Poderes Executivo e Legislativo na criagdo de Leis e planos
econdmicos que nédo lesassem o direito dos cidadaos, a ampliagdo da estrutura da
Justica Federal ou alteracfes a legislacdo processual que tornassem 0S processos
mais céleres. Como o0s outros dois Poderes continuaram e continuam a realizar atos
contraditorios e a segunda necessitaria de uma expansdo elevadissima da JF,

houve uma tendéncia no sentido da terceira alternativa.

Um outro estudo do CEJ, “A opinido da sociedade civil organizada a respeito
da justica federal”, realizada junto a representantes da sociedade civil organizada,
em 1995, demonstrou uma imagem muito negativa do Judiciario federal. Com 56,9%
dos entrevistados respondendo que a imagem da JF era considerada negativa e
41% respondendo que ela estava piorando, a imagem era, em suma muito ruim junto
a populacdo. Dentre os problemas elencados, morosidade (40,3%), elitismo e
distanciamento da realidade social (34,7%) e dificuldade de acesso (23,6%) foram os
trés problemas mais citados. Cabe ressaltar que o alto custo foi apontado por
somente 4,2% dos entrevistados, indicando ndo ser um problema consideravel

naquela época.

Um terceiro estudo, intitulado “Juizados Especiais Federais” (CEJ 2001), ja
mais préximo a criagdo dos JEFs, objetivava descobrir a opinido dos magistrados a
respeito da sua criacdo e as mudancas operacionais que deveriam efetivar-se para o
seu sucesso. Como resultado, a maioria dos magistrados posicionou-se
favoravelmente a criacdo dos juizados, ressaltando que precisaria ser revisto o
pagamento pelo sistema de precatérios e que 0s entes publicos precisariam ter

autonomia para néo recorrer das decisoes, realizando acordo quando possivel.
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Um outro estudo, realizado pela Secretaria de O&M/Qualidade do TRF4,
intitulado “Processos civeis de até 60 salarios minimos na Justica Federal da 42
Regido” (TRF 42 Regido, 2001), buscava a constatacéo da realidade da 42 Regiao
caso fossem criados os JEFs. Neste estudo, ficava claro que aproximadamente 80%
dos processos civeis distribuidos entre 1995 e 2001 tinham valor inferior a 60
salarios minimos, e que este valor estava relativamente estavel no periodo. Para o
ano de 2000, esse numero chegava a 85.109 processos, com crescimento médio
anual de 23,7%. Com isso, se 0 ingresso de novas a¢Oes se comportasse conforme
a tendéncia histérica, haveria uma tendéncia a que 0S processos ingressantes nos

JEFs chegassem em poucos anos a 100.000 por ano.

Com esses dados, optou-se pela implantacdo dos JEFs, que significou a
primeira grande alteragéo na realidade da JF desde a Constituicdo Federal. Por ter
alterado a sistematica de tramitacdo processual das causas de pequeno valor,
houve a possibilidade de agilizar-se a decisdo e o seu cumprimento. Além da
possibilidade de somente um recurso & Turma Recursal, composta por trés juizes
federais da mesma unidade da federacdo, os JEF também permitem o ingresso de
acOes sem advogado, a isencdo de custas em primeira instancia e o pagamento
através de Requisicdes de Pequeno Valor, que devem ser pagas em um prazo de
até 60 dias. Com isso, presume-se que o0s JEFs melhoraram a prestacdo
jurisdicional para todas as partes envolvidas, pois os cidaddos tém acesso mais
rapido e barato a Justica, o Estado ndo despende recursos na tramitacdo de
processos cujo dispéndio acaba sendo inferior ao da propria causa, e os advogados

recebem seus honorarios mais celeremente.

Em janeiro de 2002, com o amparo na Lei n° 10.259/2001 (BRASIL, 2001),
foram convertidas Varas Federais ja existentes na 42 Regido em Varas de JEF,
dentre as quais as 32, 42 e 52 Varas Previdenciarias que deram origem as 12, 23 e 32
de JEF Previdencidrio de Porto Alegre, por iniciativa do TRF4 (que possui
competéncia para atribuir a especialidade as varas da 42 Regido), assim como
diversas outras Varas, que passaram a possuir atribuicdo para julgar processos de
JEF de forma adjunta a competéncia original. Como essas Varas pioneiras no
sistema dos JEFs ndo eram Varas novas, mas Varas que mudaram ou receberam

nova atribuicdo, elas n&do deixaram de julgar oS processos remanescentes,
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implicando apenas que as novas acfes ingressadas nelas passassem a ter uma

natureza distinta das anteriores.

Desde entdo, varias Varas Federais receberam o mesmo tratamento, sendo
convertidas em JEFs ou recebendo competéncia adjunta para tal. Apenas com a Lei
n® 10.772/2003 (BRASIL, 2003), a instalacdo de novas Varas foi autorizada, de
modo que, desde entdo, as novas Varas tém sido preferencialmente criadas em
localidades do interior sob a forma de JEF. Com isso, atualmente todas as
Subsec¢Bes Judicidrias da 4% Regido possuem ao menos uma Vara Federal com
competéncia para julgar acdes de JEF, garantindo o direito dos cidadédos de

ingressar com a¢des de pequeno valor em qualquer localidade em que residam.

Um estudo realizado pelo CEJ em 2003, intitulado “Diagndstico da estrutura e
funcionamento dos Juizados Especiais Federais” (CJF, 2003), pretendia realizar um
diagnéstico, em nivel nacional, das dificuldades apresentadas pelos JEFs até aquele
momento. Ja naquele trabalho, o problema da simultaneidade de tramitacdo dos
processos remanescentes foi apontado como grande dificultador para o bom
funcionamento dos JEFs. Além disso, o numero de servidores nas Varas, bem como
a necessidade de sua capacitacdo e a dificuldade de julgamento pelas Turmas

Recursais foram apontados como problemas relevantes.

Nos ultimos dois anos, um projeto iniciado na Subsecdo Judicidria de Rio
Grande, chamado e-Proc, vem sendo implantado gradativamente nas varas de JEF
da 42 Regido. O e-Proc permite, mediante cadastramento prévio, que os advogados
encaminhem peticdes e acessem o0s dados do processo pela Internet. Como nao s6
os advogados realizam seus documentos de modo virtual, mas também a propria
Vara, o sistema armazena todos os documentos do processo virtualmente, de modo
que se tornou possivel a inexisténcia dos autos fisicos, sendo realizada toda
tramitacdo de modo virtual. Com a possibilidade também de peticionamento
eletronico, as facilidades do novo sistema sédo bastante relevantes e ja se encontra

em funcionamento nas 3 Varas de JEF Previdenciario de Porto Alegre.

Assim, as Varas de JEF possuem, atualmente, 3 sistematicas de trabalho
distintas: o julgamento dos processos previdenciarios remanescentes da antiga vara

previdenciaria, o julgamento de processos fisicos de JEF e 0 dos processos virtuais
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do e-Proc. A rotina de trabalho é bastante distinta entre as trés formas, de modo que
os servidores de uma mesma Vara precisam especializar-se internamente em cada
uma das formas. Isso € contraditorio a especializagdo que ja existe entre as Varas
Federais, em matérias civel, previdenciaria, penal, execugdes fiscais, dentre outras.
E nessa realidade que funcionam as Varas de JEF Previdenciario de Porto Alegre

que serdo analisadas no presente estudo.
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2 A AVALIACAO EM ORGANIZACOES PRESTADORAS DE SERVIC O DO
SETOR PUBLICO

Neste capitulo busca-se apresentar os conceitos necessarios a abordagem da
avaliacdo dos JEFs como processo administrativo. Na secdo 2.1 € apresentado o
processo de gestdo das organizacbes, com suas etapas de planejamento,
organizagdo, diregdo e controle, em que a avaliagdo constitui uma sub-etapa do
controle. Na secéo 2.2, a abordagem das expectativas da populacdo em relacdo aos
servicos, mais especificamente com o processo decisoério, 0s objetivos na prestacéo
de servicos e a demanda reprimida sédo relevantes para fundamentar sob qual
perspectiva podem ser avaliados JEFs. Por fim, as se¢0es 2.3 e 2.4 apresentam a
realidade das organizacfes publicas, passando pelas organizacbes em geral e
prestadoras de servico, até a burocracia, suas disfuncbes e modernizacao
administrativa, objetivando inserir as caracteristicas especificas das organizacdes
publicas que as diferenciam das demais e que sao relevantes no processo da sua

avaliacao.

Ao longo do capitulo, foi utilizado o termo “cliente” para designar o
destinatario do servigco da organizacdo, aquele que adquire os seus produtos ou
servigcos. Apesar de o termo néo ser 0 mais adequado para as organizacdes do setor
publico, os conceitos apresentados foram desenvolvidos ndo apenas restritos a
realidade publica, mas para as organizacbes em geral, apresentando as
caracteristicas do processo amplo e do setor publico, em particular, de modo a
permitir o desenvolvimento dos conceitos de forma logica e gradativa ao longo do

texto.
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2.1 O PROCESSO DE GESTAO

A interacdo entre as pessoas na busca de objetivos comuns permite que 0s
esforcos de cada uma se somem e permitam a conquista de fins mais ambiciosos
que o possivel caso elas ndo interagissem. Esse aspecto de associacdo dos
individuos é fundamental para o desenvolvimento da espécie humana como
sociedade. E como salienta Megginson (1998, p. 7), “todas as vezes em que duas
OuU mais pessoas interagem para alcancar certo objetivo existe uma organizacao”, o

que faz das organizacBes um elemento essencial das sociedades.

No alcance de seus objetivos, as organiza¢des precisam efetuar um processo
de transformacdo (SLACK et al., 1999). Neste processo, ocorre a mudanca de
estado ou condicdo de recursos (inputs) de modo a produzir resultados (outputs),
gue sdo o objetivo do processo. Mesmo organiza¢cdes que ndo sao diretamente
produtoras de bens, mas de servicos, ou até mesmo organizagdes governamentais,
também se utilizam desse processo na sua operacdo. Por exemplo, uma escola
possui como inputs as instalacdes e materiais utilizados na sua atividade (recursos
materiais), seus professores, funcionarios e alunos (recursos humanos), e como
output o aprendizado dos alunos, obtido através do processo de aprendizado
através de aulas periddicas.

Desde os primordios do estudo do processo de administracdo das
organizacdes, ha uma preocupacdo na distingcdo de determinadas funcdes que séo
desempenhadas de modo a possibilitar 0 sucesso nos objetivos organizacionais. A
divisdo do processo administrativoem diferentes fung¢des iniciou com Henri Fayol,
apresentando as funcdes de previsdo, organizacdo, comando, coordenacdo e

controle (FAYOL, 1965), tendo sido posteriormente alterada a visdo dessas funcdes
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para planejamento, organizacao, direcdo e controle, basicamente com a unido das

funcdes de coordenacédo e comando na de direcao.

2.1.1 Planejamento

O Planejamento é definido por Silva (1997, p. 24) como “0 processo
administrativo que determina antecipadamente o que um grupo de pessoas deve
fazer e quais as metas que devem ser atingidas” e por Megginson (1998, p. 129)
como “o processo de estabelecer objetivos ou metas, determinando a melhor
maneira de atingi-las”. Ambos conceitos s&o bastante similares, centrando-se no
aspecto do estabelecimento de metas e objetivos, ficando subentendido na definicéo
de Silva e explicito na de Megginson que o planejamento também aborda a maneira

de atingi-las.
Trés etapas béasicas séo distintas no planejamento (MEGGINSON, 1997):

» [Estabelecimento de objetivos ou metas, referindo-se ao ponto em que

se deseja chegar;

* ldentificagcdo e avaliacdo das condicdes que afetam o0s objetivos,
consistindo no reconhecimento das variaveis importantes que
influenciam os objetivos, sejam fatores internos ou externos a

organizacao;

» Desenvolvimento de uma abordagem sistemética para atingir o0s
objetivos, significando o plano propriamente dito, com a definicdo de

como os objetivos e metas seréo alcancados.

As organizacdes, todavia, observam dificuldades em conseguir alcancar as
metas estabelecidas quando os planos sdo postos em pratica. Tais dificuldades
originam-se de fatores como: a dificuldade de prever com eficacia, de modo que a
realidade futura diverge da prevista; a tendéncia a inflexibilidade do planejamento,

de modo que os administradores ndo costumam admitir mudancas no plano com o
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decorrer do tempo, mesmo com a realidade diversa da esperada; os custos
envolvidos, pois um planejamento abrangente e, conseqientemente, eficaz,
necessita de muitos recursos financeiros, fisicos e humanos; e, por fim, a inibicdo da
iniciativa, posto que um planejamento amplo ndo permite desvios do plano, o que
significa contrariedade a inovacdes posteriores ao planejamento (MEGGINSON,
1997).

Apesar das dificuldades na eficacia do planejamento, salienta-se a sua
importancia e inter-relagdo com as demais fungbes administrativas. Dado que no
planejamento ja ocorrem definicdes sobre a forma de alcance dos objetivos e metas
(organizacao), sobre a implementacdo (direcdo) e sobre as metas que se deve
chegar (controle), de modo que Megginson (1997) salienta que estabelece o alicerce
para as demais fungdes, sendo considerado a fungédo fundamental do administrador.

2.1.2 Organizacao

A segunda funcéo da administracdo, a organizacao, refere-se a maneira pela
qual sdo combinados os recursos da organizagdo em busca de seus objetivos. Pelas
definicbes de que organizar é “determinar 0s recursos e as atividades necessarias
para se atingir os objetivos organizacionais, combinando-os em uma estrutura
formal, delegando a individuos capazes a responsabilidade de atingir os objetivos e
a autoridade necessaria para isso” (MEGGINSON, 1997, p. 225) e “organizacao é o
processo administrativo que visa a estruturacdo da empresa, reunindo pessoas e 0s
equipamentos, de acordo com o planejamento efetuado” (SILVA, 1997, p. 37), fica

clara a relevancia da estrutura organizacional na funcao de organizacao.

A estrutura organizacional corresponde ao arranjo ou agrupamento dos
orgdos de uma organizacdo e as relacfes entre as pessoas que trabalham nela
(SILVA, 1997, p.39). Dessa definicdo, tornam-se relevantes os aspectos da

especializacdo, departamentalizacédo, autoridade e delegacao:
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Especializacdo: segundo Wagner Il e Hollenbeck (2002), o modo pelo
qual o trabalho de uma organizacdo é dividido em tarefas
individualizadas. O principio da especializacdo concentra-se no fato de
gue, com a especializacdo do trabalho, as pessoas tornam-se
especialistas extremamente capacitados nas atividades que executam.
Esta abordagem iniciou-se com Taylor e a sua Administracao
Cientifica, que ressaltava que proporcionaria melhorias de métodos e
incentivos no trabalho, reducdo dos periodos de aprendizagem,
facilidade na substituicdo de individuos e aumentaria o rendimento da
produgédo (CHIAVENATO, 2004). Como salientado por Ghemawat
(2000, p. 22), “a medida em que aumenta a experiéncia acumulada
pela organizacdo, diminuem os custos totais de producdo devido as
economias de escala, ao aprendizado organizacional e a inovacéo

tecnoldgica”;

Departamentalizagdo: a especializacdo determina uma maior
quantidade de atividades individualizadas que, ao serem agrupadas,
geram uma infinidade de 6rgdos na organizacdo. Esta multiplicidade de
orgaos precisa ser agrupada segundo determinado critério de modo a
tornar homogéneo em uma mesma unidade diversos Orgaos inter-
relacionados. A este processo da-se o nome de departamentalizacdo
(CHIAVENATO, 2004);

Delegacado: é o “processo pelo qual os administradores distribuem e
dédo a incumbéncia de realizar atividades, e a respectiva autoridade
para tanto, a outras pessoas na organizacao” (MEGGINSON, 1997, p.
252). A delegacdo é importante para remover a sobrecarga de
atribuicbes dos niveis hierarquicos superiores e possibilitar que os
niveis inferiores tenham mais responsabilidades e envolvimento com a

organizagao.

Autoridade: € o direito legitimo de tomar decisdes e de dizer o que
fazer a outras pessoas (BATEMAN e SNELL, 1998). A autoridade

constitui-se na “forma de poder, que € a capacidade de influenciar
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individuos, grupos, acontecimentos e decisfes” (MEGGINSON, 1997,

p. 261), derivada do cargo desempenhado na organizacao;

2.1.3 Direcéo

A terceira funcdo administrativa, a direcdo, esta relacionada a acdo na
organizacdo, ao momento em que ocorre efetivamente a razdo de ser da
organizacado. Silva (1997, p. 66) conceitua direcdo como “o processo administrativo
que conduz e coordena o pessoal na execugcdo das tarefas antecipadamente
planejadas”. Ja4 Bateman e Snell (1998) e Megginson (1997) ndo apresentam o
conceito de direcdo, mas o substituem por lideranca, o qual o primeiro conceitua
como a funcdo de administracdo que envolve os esforcos dos administradores para
estimular o alto desempenho por parte dos empregados e o0 segundo como O
processo de influenciar as atividades individuais e grupais no estabelecimento e
atingimento das metas. Esta distincdo ocorre porque o0s autores mais
contemporaneos e mais ligados a iniciativa privada passaram a dar maior atencéo
ao ato de liderar, mais ligado aos préprios gerentes e diretores, que a dire¢éo, a qual

inclui a lideranca.

Além da lideranca, outros conceitos sdo importantes no processo de direcao.
A motivacdo dos funcionarios, que é o “processo de induzir uma pessoa ou um
grupo, cada qual com necessidades e personalidades distintas, a atingir os objetivos
da organizacdo, enquanto tenta também atingir os objetivos pessoais”
(MEGGINSON, 1997, p. 346), pode ser obtida através de estimulos dos
administradores. Para tanto, € necessario conciliar, da melhor maneira possivel, as
atribuicbes dos funcionarios aos seus desejos e capacidades, pois cada pessoa
possui necessidades distintas que sao satisfeitas com diferentes graus de
responsabilidade e tipos de atividades (BATEMAN e SNELL, 1998).

Um terceiro aspecto da direcdo é o processo de comunicacdo. Este consiste
na transferéncia de significado de uma pessoa para outra na forma de idéias ou
informacdo (MEGGINSON, 1997, p. 320). A comunicacdo € um processo complexo
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que envolve varias etapas (BATEMAN e SNELL, 1998), e objetiva que um
determinado significado seja transmitido do emissor ao receptor. Os dois principais
meios de comunicagdo ocorrem com comportamento verbal da maneira oral ou
escrita, passando a ser cada vez mais relevante a segunda, devido a midia
eletrbnica que potencializa uma comunicacdo de facil transferéncia entre os dois

agentes.

Um quarto aspecto a ser salientado na dire¢éo é a coordenacao, ou sincronia,
definida por Silva (1997, p. 67) como a “conjugacéo de todos os atos e esfor¢os do
pessoal”’. Esse aspecto é importante porque na medida em que cresce 0 numero de
relacdes de lideranca, motivacdo e comunicacao, também se torna mais complexo o
gerenciamento de todas elas de forma que cada uma tenha o efeito desejado. Dada
essa complexidade elevada, h4 uma tendéncia a serem negligenciadas
determinadas relacbes, o que produz um efeito negativo que se reflete nos

resultados obtidos aquém do desejado.

Devido a caracteristica da direcdo de ser um gerenciamento dos esforgos
pessoais, as caracteristicas das pessoas impactam diretamente a eficiéncia da
direcdo. Além dos grupos formais, que sédo grupos deliberadamente formados pela
administracdo e quase sempre aparecem no organograma, também a existéncia dos
grupos informais, que sao grupos que nao sao parte da organizacdo formal, mas
surgem pela necessidade de interagdo social, amizade, comunicacao e status dos
empregados, tem consequéncias muito importantes para a organizacao
(MEGGINSON, 1997). Os grupos informais podem trazer consequiéncias negativas
como acertos entre os funcionarios em nao produzirem o maximo possivel, pois caso
todos se esforcassem ao maximo, aqueles de menor capacidade poderiam receber
represélias da administracdo, até mesmo com a demissdo, por poderem ser

cobertos pelos demais e por produzir menos que os colegas.
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2.1.4 Controle

A Ultima das funcdes administrativas, a de controle, € o “processo de se
assegurar que 0s objetivos organizacionais e administrativos sejam alcancados”
(MEGGINSON, 1997). Silva (1997, p. 83) assinala que o processo de controle

permite:
» Verificar se o planejamento e as ordens estdo sendo obedecidos;
* Assinalar as faltas e os erros cometidos;
» Reparar as faltas e os erros e ndo permitir a sua repeticao.

Bateman e Snell (1998, p. 430) afirmam que “o controle é uma das forcas
fundamentais que mantém a organizacdo de pé”. Segundo os autores, o controle é
importante porque, caso deixadas por conta prépria, as pessoas podem operar do
modo que acham benéfico para si, 0 que pode vir a ser contrario a organizacao,

podendo conduzi-la ao caos.

De acordo com 0 momento em que o controle é realizado, Megginson (1997)
classifica-o em controle antecipado, concorrente e de feedback ou poés-acdo. O
controle de informacé&o antecipada € a forma de controle que tenta prever problemas
ou desvios do padrdo antes de ocorrerem; ja o controle concorrente é a forma de
controle que ocorre enquanto uma atividade esta sendo realizada; por fim, o controle
de pos-acdo é o controle realizado depois que a atividade a ser medida ocorreu. O
controle antecipado pode ocorrer quando a organizacao realiza sua medi¢cdo antes
do acontecimento, por exemplo, quando confere a qualidade dos insumos
provenientes de outras organizacbes que serdo utilizados na sua producédo. O
controle concorrente é aquele que ocorre constantemente durante o processo,
guando cada funcionério verifica o andamento do processo. Enfim, o controle pés-
acdo é o mais usual, quando se verificam relatorios, estatisticas e opinibes a
respeito do processo para determinar se ele estq, ou nado, de acordo com o

desejado.
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O processo de controle é dividido em quatro etapas distintas (BATEMAN e
SNELL, 1998, p. 430-432):

12 etapa: estabelecimento de parametros de desempenho. Nesta etapa,
define-se a unidade de medida que sera utilizada como referéncia para a
medicao do resultado e qual o resultado que é esperado na avaliacdo. Na
definicdo do parametro e da sua unidade de medida, podem ser definidos
padrdes fisicos, monetéarios ou temporais, além dos padrées qualitativos;
22 etapa: medicédo do desempenho. Consiste na medi¢ao, de acordo com
as unidades de medida definidas, do resultado obtido. Geralmente, pode
ser obtido por relatorios escritos, relatérios verbais e observacfes
pessoais. Com a maior capacidade de processamento de dados dos
computadores e pelo carater mais objetivo, os relatorios escritos, que
incluem dados quantitativos, estdo sendo mais utilizados que os demais,
de carater mais subjetivo;

32 etapa: comparagdo do desempenho com o parametro. Tendo a
definicdo do parametro e a sua medicdo, a comparacdo de ambos
consiste na avaliacdo do resultado. Nesta etapa sdo também analisados
os desvios, tanto superiores quanto inferiores, de modo que possa ser
bem conhecida a situacao observada, objetivando descobrir suas causas
e consequéncias. E finalmente,

42 etapa: medidas corretivas. Esta etapa consiste em tomar medidas no
sentido de corrigir os desvios observados de modo a que, no futuro, ndo
ocorram novamente. Essa etapa € o objetivo de todo o sistema de
controle, pois permite que se corrijam o0s desvios e se conduza a

organizacao no sentido desejado.

A terceira etapa, a de avaliacgdo do desempenho, pode mostrar que o
problema estd no estabelecimento de metas excessivamente ambiciosas, na
estrutura da organizacgao, na falta de motivacao do pessoal ou na falta de objetivo do
controle. Esses sdo problemas de planejamento, organizacdo, direcdo e controle,
respectivamente. Desta forma, fica claro que o controle pode necessitar de
alteracdes em qualquer etapa do processo de gestdo, ou até mesmo em mais de

uma, caso haja mais de um problema ou ele for muito complexo.
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Para serem benéficos a organizacao, auxiliando-a a alcancar seus objetivos,

0s controles precisam ter os seguintes requisitos (DRUCKER, 1998, p. 508):

7

1. EcondGmicos: como o objetivo do controle € melhorar a situacéo da
organizagcdo, ele precisa ter menores custos que beneficios. Um
sistema de controle que seja tdo dispendioso que o retorno que ele
pode possibilitar € inferior ao seu gasto ndo se faz, em principio,
adequado. O controle sobre as cOpias reprograficas que os
funcionérios realizam, seja através de um funcionario controlando, seja
através de maquinas que realizam esse controle de modo virtual,
costumam ser mais caros que a diminuicAo de gastos que

proporcionam, além de desmotivar os funcionarios;

2. Expressivos: os acontecimentos a serem medidos pelos controles
devem ser expressivos, ou seja, ter relevancia. Processos que
simplesmente ndo podem ser melhorados substancialmente ou
representam uma parcela insignificante e nao-limitadora do processo

n&o precisam ser controlados;

3. Adequados: € fundamental que o sistema de controle forneca o
panorama correto e a base para medidas eficazes. Isto significa que a
mensuragao precisa apresentar de forma estruturalmente real os
acontecimentos medidos, detalhando todas as informacdes relevantes
sobre o processo, como onde ocorre, com que frequéncia e por quais

motivos;

4. Congruentes: as mensuracdes dos controles devem ser tratadas com a
exatiddo que podem apresentar para nao cair no “perigo da falsa
exatiddo”. Se a organizacdo sO possui uma estimativa de que
determinado fenébmeno estad na faixa de 10 a 30 por cento, trata-lo
como sendo 27,5% poderd conduzir a resultados desastrosos. Esse
tipo de problema ocorre quando as variaveis ndo sao tratadas de forma
estatisticamente correta, assumindo-se que o resultado da pesquisa ou

afericdo € o valor verdadeiro;
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5. Oportunos: a dimensdo temporal dos controles deve corresponder a
duracdo temporal do fato medido. Os controles realizados com
frequéncia exagerada podem atrapalhar o processo, pois muitas vezes
0s controles sao invasivos, como no caso de pesquisas bioldgicas, e
geram acdes corretivas que, se realizadas com periodicidade maior a
necessaria, significam uma permanente alteracao do processo. O caso
contrario também é perigoso justamente por significar auséncia de

controle;

6. Simples: os controles devem ser simples o suficiente para que as
pessoas envolvidas no processo consigam compreendé-lo e aplica-lo
sem grandes dificuldades. No caso do controle ser muito complexo,
acarreta um desvio da atencdo e os esforcos do que deve ser

controlado para a mecéanica e metodologia do controle. Concluindo,

7. Operacionais: os controles devem concentrar-se sobre a acdo e sua
correcdo, e ndo sobre a obtencao de informacéo. Eles devem ocorrer
guando ndo se possui conhecimento sobre o fendmeno e ele é

relevante para a organizacéo, e ndo apenas por ser interessante.

Megginson (1997, p. 479) apresenta uma outra caracteristica necessaria aos
controles, a de que eles devem ser aceitos pelos envolvidos. As pessoas se
ressentem dos controles por estar implicito neles de que podem ser necessarias
mudancas que ndo necessariamente vao ao encontro aos seus interesses. Tanto a
impressdo de que o0s controles sdo exagerados, injustos ou irracionais podem
provocar ressentimento dos funcionarios, o que pode provocar indiferenca e
boicotes. Isto gera conflito com a direcdo e, mais importante, manuseio incorreto do
sistema de controle. Para que ndo aconteca, € fundamental que os envolvidos
compreendam o funcionamento e a importancia do controle para compreenderem

gue ele pode auxiliar o seu trabalho, e ndo o contrario.
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2.2 AS EXPECTATIVAS DOS CLIENTES

Para que uma organizacdo compreenda quais sdo as expectativas de seus
clientes em relacéo a ela, primeiro € necessario o entendimento de qual o servico ela
Ihes presta, pois somente assim podera identificar em qual ambiente esté inserida e
quais o0s atores importantes na sua realidade. Esta tarefa pode parecer
desnecessaria, entretanto muitas organizacdes tém enfrentado problemas por ndo
reconhecerem corretamente o motivo pelo qual os clientes as procuram. Uma
empresa que produza maquinas de escrever esta inserida em um mercado que
presta o servico de confeccdo de documentos, e ndo apenas no mercado de
maquinas de escrever. Tal fato implica que o advento dos computadores, capazes
de confeccionar documentos virtuais que podem ser impressos com impressoras,
acrescenta um novo grupo de competidores (produtores de computadores) no

mercado do servigco que a empresa presta aos seus clientes.

Na verdade, os consumidores ndo compram simplesmente produtos e
servicos, mas sim solucdes. Um conceito € o conjunto de beneficios esperados que
o consumidor estd comprando, o qual é proporcionado por um pacote de produtos e
servicos componentes que proporcionam o0s beneficios esperados no conceito
(SLACK et al., 1999, p. 116). Tal definicdo implica que fatores como comodidade,
conveniéncia, estética, cordialidade e uma série de outros fatores subjetivos passam
a ser relevantes aos consumidores, haja vista que 0 seu conjunto € que compreende
o conceito de beneficios esperados.

Ao definir o conceito que os consumidores esperam comprar, a organizagao
tem condicdes de relacionar os aspectos que sdo mais relevantes para seus
consumidores e quem Sao 0s seus concorrentes, fornecedores e parceiros. Ciente
dos aspectos que os consumidores déo importancia, a organizagéo tem condi¢des

de efetuar melhorias no servico em sentido amplo, que podem ser no seu proprio
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processo produtivo ou no de seus fornecedores e parceiros. Da mesma forma, tais
alteracbes também podem ser orientadas pelo desempenho positivo observado nos
concorrentes. Este processo, de comparagcdo sistematica do desempenho da
organizacdo com o desempenho de seus concorrentes, € chamado benchmarking
(GIANESI e CORREA, 1996, p. 85).

2.2.1 Processo decisorio

O processo de decisdao dos consumidores sobre o que necessitam, qual
produto comprar e como o avaliam constitui a preocupacgédo central de qualquer
organizacdo que deseje efetivar a venda do seu produto e que esta venda ocorra
novamente. Esse processo apresenta cinco estagios principais, conforme a
classificagcdo de Kotler e Armstrong (1995, p. 108), complementada por Engel,
Blackwell e Miniard (2000):

* Reconhecimento da necessidade: comprador reconhece a existéncia
de um problema ou necessidade insatisfeita correspondente a uma
diferenca entre o seu estado real e 0 estado desejado. Fatores como o
tempo transcorrido, a circunstancia de vida, aquisicdo ou consumo de
algum produto, caracteristicas pessoais e influéncias de Marketing

podem despertar necessidade nos consumidores;

 Busca de informacdo: procura de informacbes que subsidiem a
avaliacdo anterior & compra do produto. Engel, Blackwell e Miniard
(2000, p. 119-120) a definem como “a ativacdo motivada de
conhecimento armazenado na memdéria ou de aquisicdo de informacéo
do ambiente”. A busca tem como fontes informacdes internas, que é o
conhecimento prévio do consumidor, e externas, que pode ser
adquirida com propagandas, publicidade, informac¢des da loja e dos

vendedores e contatos sociais;

* Avaliacdo das alternativas: processo pelo qual uma alternativa de
escolha é avaliada e selecionada para atender as necessidades do
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consumidor. Dentre os critérios mais relevantes, destacam-se o preco
e 0 nome da marca, que também sofrem influéncia da situacdo da
compra, da similaridade das alternativas, da motivacdo, do

envolvimento e do conhecimento do consumidor;

» Decisdo de compra: constitui-se no préprio ato da compra. Apesar da
compra ja estar definida, é relevante para a organizacao a definicdo de
guando ocorrera e a fonte em que se dara a compra. O momento é
importante porque a organizacdo pode precisar alterar 0 momento da
demanda para adequa-la as suas possibilidades, como o fazem as
companhias aéreas. Ja a fonte da compra pode ocorrer por visitacao a
loja, venda pessoal, telemarketing ou venda direta, sendo muito

utilizada a internet atualmente;

» Comportamento pds-compra: comportamento que o consumidor toma
ap6s a compra. E influenciado, num primeiro momento, se a percepcao
do desempenho do servico esta de acordo, ou ndo, com as suas
expectativas, deixando-o satisfeito ou insatisfeito. Caso ele fique
insatisfeito, podera tomar atitudes, que podem ser uma acéo publica
(reclamar junto a empresa ou instituicdes governamentais), uma acao
privada (boicotar a organizacéo e fazer propaganda negativa dela) ou
nao tomar nenhuma acéo (comecar a formar uma imagem negativa).
Note-se que a probabilidade de o cliente retornar a comprar da
empresa € muito maior se ele estiver satisfeito com os atendimentos
passados (GIANESI| e CORREA, 1995).

E importante salientar que o processo decisério completo, como apresentado,
eventualmente pode ndo ser utilizado. Uma série de fatores influencia quanta
importancia o consumidor dara a compra daquele produto em especial. O primeiro
deles, € a distincdo entre a compra inicial e a repetida. O fato de ser a primeira
compra daquele produto que o consumidor realiza implica que ele ainda ndo tem um
comparativo nem uma opinido formada pelo préprio consumo de nenhum dos
competidores. Em funcéo disto, ha a tendéncia de o processo decisorio ser mais
ampliado nas compras iniciais que nas repetidas. Da mesma forma, o grau de

envolvimento, que é “o grau de importancia pessoal percebida e/ou interesse
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evocado por um estimulo dentro de uma situacdo especifica” (ANTIL, apud ENGEL,
MINIARD e BLACKWELL, 2000, p. 106), é diferente de acordo com fatores pessoais,
do produto e situacionais, que podem ser desde as preferéncias de design do
consumidor, diferenciagcbes de produto, a falta de tempo na ocasido da compra
(ENGEL, MINIARD e BLACKWELL, 2000).

2.2.2 Objetivos das organizagOes prestadoras de serv  icos

As organizacbes precisam possuir determinadas caracteristicas desejadas
pelos seus clientes para que haja procura destes pelos seus produtos ou servicgos.
Dessa forma, abaixo estdo listados onze objetivos especificos pelos quais as
organizacdes podem ser avaliadas pelos seus clientes. Em funcéo da avaliacdo que
tiver de cada um deles é gque ela estara, ou nado, qualificada, pela visdo de seus
clientes, a prestar-lhes servicgo.

2.2.2.1 Acessibilidade

A acessibilidade refere-se a “facilidade com que o cliente consegue entrar em
contato com o fornecedor do servico” (GIANESI e CORREA, 1994, p. 96). A
facilidade de acesso também esté interligada a conveniéncia que tras ao cliente,
aspecto também destacado por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) como relevante,
especialmente para empresas como postos de gasolina e restaurantes fast food. As

seguintes contribuem para a melhoria do acesso:
* Localizacao conveniente;
» Acesso sinalizado;

» Disponibilidade de estacionamento;
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* Amplo horério de operacéo;
* Ampla disponibilidade de linhas telefénicas para acesso por telefone;

» Levar o servico até o cliente, com servicos de tele-entrega.

Fica evidente que a acessibilidade refere-se ao grau de facilidade com que o
cliente pode entrar em contato com a organizacdo. Com a prestacdo dos servicos
pela Internet ou telefone, a importancia da acessibilidade diminui, mas ela
permanece relevante no caso de ele precisar entrar em contato direto com a
organizacdo. Este aspecto € bastante importante para as organizacdes, haja vista
gue caso os clientes ndo consigam entrar em contato ou dirigir-se a organizacao,
eles ndo poderéao solicitar seus servicos. A forte expansao dos shopping centers nos
ultimos anos pode ser atribuida, parcialmente, a facilidade de acesso que permitem
em relacdo ao comércio em geral, com amplos estacionamentos e localizacéo

privilegiada préxima a grandes avenidas.

2.2.2.2 Qualidade

7

A qualidade na prestacdo de servicos é uma “funcdo da relacdo entre as
expectativas prévias dos clientes e as suas percepcdes durante e apds a respectiva
prestacdo” (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2000, p. 70). Por sua vez, Slack et al
(1999) salientam a necessidade da maxima conformidade com as especificacfes
nos processos como fundamentais para que os clientes percebam que o processo

produtivo da organizacao € estavel e eficiente.

Esse € um aspecto fundamental para qualquer organizacdo. Todavia, €
também dificil de ser avaliado, especialmente no caso dos servi¢os, dado que é
muito interligado a avaliacdo subjetiva dos clientes. Qualquer organizacado possui,
por menor que seja, alguma variabilidade no seu produto ou servi¢co, de modo que
sempre havera clientes que os recebam fora dos padrdes. Especificamente no caso
dos servicos, o processo de atendimento e os resultados gerados sdo fundamentais

na avaliagdo. Por isso as organizacdes tém se preocupado cada vez mais em
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satisfazer o seu cliente, haja vista que esta satisfacdo € pré-requisito para que ele

volte a ser cliente da organizacéo.

2.2.2.3 Reputagéao/credibilidade

A reputacdo e a credibilidade referem-se ao “nivel de percepcédo de risco do
cliente e a habilidade em transmitir confianca por parte da organizacdo” (GIANESI e
CORREA, 1994, p. 95). Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) apontam a importancia
da reputacdo das organizacdes de servicos, pois freqientemente os consumidores
buscam informacdes com pessoas conhecidas antes de se decidirem por buscar
determinado servico, e ao contrario do que acontece com vendedores de produtos,
0s servicos ndo sao facilmente substituiveis por similares no caso de

inconformidade.

2.2.2.4 Seguranca

Seguranca relaciona-se ao sentimento do cliente de que estard seguro em
receber o servico da organizacdo. Este conceito estd mais relacionado a
organizacfes que prestam servigos da area de seguranga, como vigilancia, e mais
intensamente em servicos que colocam em risco a vida e o bem-estar do cliente,
como no caso de servicos meédicos e de transporte aéreo (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2000).

2.2.2.5 Preco

O preco, ou custo, de um servico € “o quanto que o consumidor ira pagar, em
moeda, por determinado servico” (GIANESI e CORREA, 1994, p. 97). Uma empresa
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que produza o mesmo produto ou servico a um custo reduzido tem clara vantagem
competitiva em relacdo a uma outra de custo mais elevado. Mesmo no caso de
organizacbes sem fins lucrativos, um menor nivel de gastos €& desejavel por
economizar recursos que podem ser utilizados para outras finalidades. (SLACK et al,
1999).

Gianesi e Corréa (1994) também salientam que aspectos como tempo gasto,
esforco fisico e desgaste psicolégico também estdo incluidos no preco de um
servigco. Desta forma, o preco de um servigo torna-se um conceito mais amplo que o
usual. E esse, junto a dificuldade de comparacdo de forma objetiva com os
concorrentes, é um motivo que leva a maior associacdo que os clientes fazem entre
preco e qualidade no caso dos servicos em relagéo aos produtos (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2000). Em funcao disto, a competicdo baseada no preco € apontada
como contraproducente, pois acaba sendo percebida como uma reducdo na

qualidade do servico, o que termina por penalizar, e ndo auxiliar, & empresa.

2.2.2.6 Confiabilidade

Para organizagbes em geral, Slack et al (1999) apontam a confiabilidade
como “fazer as coisas em tempo”, de modo que a confiabilidade refere-se as
organizagbes que se comprometem com prazos e 0S cumprem, gerando uma
expectativa positiva nos consumidores. Ja Gianesi e Corréa (1994, p. 92) conceitua
confiabilidade como *“conformidade com experiéncia anterior e auséncia de
variabilidade no resultado ou processo”, o que ja se aproxima do conceito de

qualidade de Slack.

Para a conquista da confiabilidade na prestacéo dos servi¢cos, € essencial que
o resultado prestado pela organizacao seja confiavel, o que s6 pode ser conquistado
se toda a organizacdo estiver em bom funcionamento. A confiabilidade é
conquistada mediante a sincronia das diversas microoperacdes de producado, que
precisam ser estiveis e confidveis independentemente para que a operacao

completa também o seja (SLACK et al, 1999). Justamente por exigir essa sincronia
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de todos os processos da organizacdo € que muitas organizacdes encontram
dificuldades em serem confiaveis aos seus clientes, o que pode levar a fuga deles. A
contratacdo de um servi¢o que é prestado muito depois do combinado dificilmente é
aceita pelo cliente, que dificilmente ira voltar a solicitar os servicos da empresa,

como ocorre com alguns prestadores de servigo particular.

2.2.2.7 Rapidez

A rapidez relaciona-se a brevidade de tempo com que é efetuada a operacao.
Quanto maior a rapidez, mais celeremente 0s consumidores receberam o0s
resultados do processo (SLACK et al, 1999). Gianesi e Corréa (1994) apontam a
relevancia do tempo despendido quando o cliente esta presente, que afeta mais
intensamente a sua percepc¢do de qualidade. No entanto, a importancia da distingao
entre o tempo real e o percebido pela prestagcdo do servico também é ressaltada

pelos autores, conforme tratado na secao 2.2.3.

A relevancia da rapidez de acordo com a natureza do servico também é
salientada por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000). Servicos como emergéncia de
hospitais e combate a incéndios tém na rapidez um objetivo fundamental. Com o
modo de producdo just-in-time e a pressdo cada vez maior sobre o tempo das
pessoas, a rapidez passa a ser relevante para todos os servi¢os. A prosperidade dos
restaurantes fast food é devida ao fato de fornecerem refeicbes mais rapidamente
gue os restaurantes tradicionais, demonstrando a importancia da rapidez no ramo de

alimentacéo.

A rapidez é alcancada mediante a rapidez da tomada de decisdo e da
movimentacdo de materiais (logistica) e informacdes (comunicac¢do) na organizacao
(SLACK et al, 1999). Ambos séo problemas gerenciais que precisam ser enfatizados
pela administracdo para serem conquistados. Apesar de estar intimamente ligado de
forma positiva a reputacdo e confiabilidade, a rapidez costuma ser de dificil
compatibilidade com outros objetivos, como preco (pela capacidade de atender a
demanda rapidamente, levando a uma maior ociosidade), flexibilidade (pois é dificil
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conciliar velocidade com elevada variedade de processo) e personalizacdo (pelo

tratamento pessoal ser incompativel com a padronizacdo necessaria).

2.2.2.8 Personalizagao

A personalizagao refere-se ao “tratamento dado ao cliente de modo que ele
perceba que é tratado como uma pessoa e ndo um conjunto de dados e nameros
pela organizacdo” (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2000, p. 70). Tal aspecto é
relevante pois a cooperagdo das pessoas € maior quando é tratada de forma cordial,
pelo proprio nome, levando a um maior nivel de satisfagéo e, conseqiientemente, de

percepcao de qualidade no servigo.

Com o crescimento das organizacfes e o aumento do numero de clientes, a
tendéncia a padronizagdo burocratica aumenta e leva os individuos a serem tratados
de modo impessoal, o0 que nem sempre é de seu agrado. Cada um dos clientes de
uma organizacgao acredita que o seu problema é diferente do dos demais, apesar de
a organizacao nao o tratar assim e nem poder fazé-lo, pois sem a padronizacao ela
nado poderia satisfazer a tantas demandas distintas. Nesse sentido, pequenas
alteragbes na sistematica organizacional ordinaria podem diminuir essa impressao
de impessoalidade. Hotéis estdo dentre as organizagcdes que mais buscam a
personalizacdo do cliente, mas diversos outros prestadores de servico, como
empresas aéreas, de telefonia e bancarias tém cada vez mais dado atencdo a

personalizacdo de seus clientes.

2.2.2.9 Flexibilidade

Flexibilidade significa “ser capaz de mudar e adaptar rapidamente a producéo,
devido a mudancas nas necessidades dos clientes” (GIANESI e CORREA, 1994, p.
94). Slack et al (1999) argumentam que a flexibilidade pode estar relacionada ao
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“que fazer” (produto/servico), “como fazer” (producédo), “quanto fazer” (capacidade)

ou “quando fazer” (prioridade).

A flexibilidade € um objetivo bastante proximo a personalizagdo, uma vez que
€ a flexibilidade que permite a personalizacdo no atendimento. Como ha quatro
perspectivas para a flexibilizacdo nas organizacdes, com a adi¢do de outras duas no
caso dos servicos (GIANESI e CORREA, 1994), com relacéo ao “onde fazer” (local
de fornecimento) e “como corrigir” (recuperacdo de falhas), ha realmente uma
possibilidade enorme de flexibilizagdo nas organizagbes. Fatores como cultura
organizacional, processo de tomada de decisdo e organizacdo da estrutura e
producado da instituicdo sdo apontados como potenciais determinantes em melhorias
de flexibilidade (SLACK et al, 1999).

2.2.2.10 Tangibilidade

A tangibilidade refere-se a qualidade e/ou aparéncia de qualquer evidéncia
fisica do servico ou do sistema de operacBes, ou seja, bens facilitadores,
equipamentos, instalagbes, pessoal ou, ainda, outros consumidores (GIANESI e
CORREA, 1994). Esse objetivo é importante porque os clientes buscam avaliar o
servico antes de compra-lo, e os itens tangiveis do mesmo sdo uma maneira

importante de fazé-lo.

Em funcdo disto, muitas organizacdes tém se preocupado com a
“embalagem” de seus funcionarios e com as suas instalacfes fisicas. Instalacdes
limpas, organizadas ou luxuosas trazem consigam uma imagem de credibilidade e
qualidade a organiza¢do. Da mesma forma, funcionarios bem arrumados trazem

respeitabilidade. E como o critério subjetivo é fundamental na avaliacdo dos
servigos, estes aspectos auxiliam uma boa percepcéo por parte dos clientes.
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2.2.2.11 Atendimento

O atendimento refere-se a “quao agradavel € a experiéncia que o cliente tem
durante o processo de prestacdo do servico” (GIANESI e CORREA, 1994, p. 94).
Sdo aspectos fundamentais para tornar agradavel o atendimento a cortesia, a

atencao personalizada e a linguagem compreensivel dos funcionarios.

Como o atendimento esta ligado diretamente a maneira de atender dos
funcionarios, seu bom desempenho depende do nivel quantitativo e qualitativo dos
empregados da organizacdo. Quantitativo porque € impossivel o atendimento ser
excelente com funcionarios sobrecarregados que levam a esperas dos clientes e
qualitativo porque exige que os empregados saibam como lidar adequada e
cordialmente com os clientes. Um elevado nivel de motivacdo e qualificacdo dos

funcionarios € a melhor maneira de possibilitar um bom atendimento.

Como se percebe das definicbes desses onze objetivos, varios deles se
relacionam fortemente, e alguns possuem diferencas sutis, de modo que podemos
pensar que na verdade ndo possuem diferenca. Esse é o caso de confiabilidade e
rapidez; tangibilidade, atendimento, flexibilidade e personalizacdo; seguranca,
qualidade e confiabilidade. Todas organiza¢cdes deveriam buscar conciliar ao mesmo
tempo as melhores condicbes em todos esses fatores no seu processo de
transformacao. Todavia, diante da dificuldade em buscar ao mesmo tempo objetivos
tdo diversos, algumas organiza¢cdes buscam um nivel satisfatério em cada fator
enquanto que em um deles é buscada a exceléncia, que serve de diferencial da

organizacao.

Isto ocorre porque o0s objetivos podem ser classificados de acordo com a sua

relevancia para o cliente da seguinte maneira (SLACK, 1999):

* Pouco relevantes: sdo aqueles cujo desempenho da organizacdo é
insignificante na decisao do cliente, ou seja, sua decisdo de compra ou

nao independe desta caracteristica;
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7

* Qualificadores: sdo aqueles cuja satisfacdo minima é indispenséavel
para o cliente, passando a ser de baixa relevancia a partir deste nivel.
Caso nao seja obtida, o cliente simplesmente ndo considera a

organizacdo como uma opc¢ao viavel,

* Ganhadores de pedido: sdo os que contribuem diretamente no alcance
da satisfacdo do cliente, constituindo o diferencial da organizacdo em

relac;ao a0s seus concorrentes.

A especializacdo das organizacbes nos objetivos apresentados com a
respectiva relevancia busca atrair determinado tipo de cliente que atribui maior
importancia aos itens que a organizacdo se destaca. Dessa maneira, a organizacao
concentra os esforcos no fator-chave de sucesso do seu desempenho que é aquele
gue a diferencia das demais empresas, satisfazendo aos clientes que tém
preferéncia naquele fator especifico. Essa abordagem conduz a chamada

segmentacédo do mercado, que, como definem Gianesi e Corréa (1996, p.108), é o

processo de identificacdo de grupos de consumidores com suficientes
caracteristicas em comum, de modo a tornar possivel o projeto e a oferta de
um produto ou servigco que atenda as necessidades especificas de cada

grupo,
0 que permite a coexisténcia de varias organizacdes especializadas em cada

um dos nichos daquele mercado. J& para mercados monopolistas ou de prestacao
de servicos governamentais, a concentracdo no fator principal traz o maior beneficio
possivel a maior quantidade de consumidores, o que € justamente o intuito dessas

organizagoes.

2.2.3 Demanda reprimida

Quando uma determinada organizacdo presta um servico em determinadas
condicbes de modo que haja uma demanda maior ao seu servico que a sua
capacidade de atendimento, h& a tendéncia de que os pedidos se acumulem. Como
afirmam Gaither e Frazier (2004, pg. 380),
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fundamentalmente, longas filas de espera de clientes se formam porque os
gerentes ndo providenciaram suficiente capacidade de producao para evita-
las. Nao foi fornecido pessoal ou equipamentos suficientes para prover
imediatamente servi¢cos ao cliente quando necessario.

Em principio, as filas possuem como caracteristicas que os padrdes de
chegada sédo aleatérios e o tempo de atendimento também sao variaveis, sendo
solucionadas com uma capacidade média de atendimento superior a média da
necessidade de atendimento, constituindo uma forma essencial de adequacgao da
demanda a oferta de servigo, pois conseguem transformar a demanda por servigos
variavel uma constante (GAITHER e FRAZIER, 2004).

Nos casos em que por um elevado periodo de tempo ndo € fornecido o
pessoal e 0s equipamentos necessarios, ocorre 0 aumento progressivo do tempo de
espera até a prestacdo do servico, ou seja, filas cada vez maiores se formam. Tal
fendbmeno, em que a demanda supera sistematicamente a oferta, € normalizado em
economias de mercado competitivas mediante o aumento da oferta por novas
organiza¢dées ou 0 aumento do preco de oferta aos consumidores. Como no setor
publico ndo ha concorréncia, ndo ha esse mecanismo, de modo que a demanda
reprimida poder perdurar por mais tempo. Isto ocorre porque o setor publico
dificilmente consegue aumentar os precos dos seus servicos de modo a dificultar o
acesso dos consumidores e que muitas vezes a quantidade de reparticdes publicas

é insuficiente para atender a demanda.

Com o crescimento geométrico das filas, a sua prépria existéncia passa a
representar um obstaculo aos consumidores. Cientes de que o0 servico sO sera
prestado dentro de um prazo muito longo, muitos preferem ndo o buscar, por
pensarem que o tempo de espera deixa de recompensar a prestacdo do servico.
Esse caso, em que a rapidez e a confiabilidade da producédo encontram-se tao
desacreditados ao ponto de inviabilizar a demanda dos consumidores, € chamado

de demanda reprimida.

A demanda reprimida ocorre em funcao da percepcao pelo cliente da demora
no atendimento, e ndo da demora real (Maister 1985, apud CORREA e CAON,
2002), agravado ainda mais no setor publico pela baixa credibilidade institucional.
Este pressuposto esta de acordo com a propria natureza dos servi¢os, que depende

da percepgdo do consumidor como método de afericdo de qualidade. Caracterizada
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a importancia psicolégica da espera, Maister faz as seguintes observacdes, bastante

relevantes para melhorar a percepcao dos consumidores em relacéo a espera:
* A maioria das pessoas superestima o tempo de espera;
* Tempo ocioso parece mais longo que tempo ocupado;
» Espera pré-processo parece maior que 0 tempo em processo;
» [Esperas sem explicacdo sdo menos toleradas que as explicadas;

* Quanto maior o “valor” dado pelo cliente ao servigo, maior a tolerancia

com a espera,;

» Esperas sem previsdo de atendimento parecem mais longas que com

prazo conhecido;

Esperas solitarias sdo mais longas que em grupo.

Para a organizacdo, a demanda reprimida significa que ela atende a menos
consumidores que deveria. Enquanto a situagdo mantiver-se inalterada,
aparentemente ndo ha nada que indique essa situacdo. Entretanto, eventos como
uma melhoria no atendimento pode significar um incremento elevado na demanda
de maneira inesperada pela organizacdo. Esse aumento pode simplesmente sufocar
uma 6tima iniciativa da organizacgao, pois ela ndo consegue atender adequadamente

a demanda dos novos consumidores.

Quando a melhoria no atendimento é bastante significativa e a demanda
reprimida passa a ser demanda efetiva rapidamente, observa-se, praticamente, a
ocorréncia da introducdo de um novo produto ou servico naquele mercado. Isto
acontece porque a alteracdo é vista pelos consumidores como uma inovacao que o
diferencia do produto ou servico anterior, acarretando a verdadeira adocéo
acelerada do novo servico no mercado, rapidamente passando a fase de

crescimento.
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2.3 A EFICACIA E EFICIENCIA NAS ORGANIZACOES

7z

O alcance dos objetivos das organizacdes € avaliado em dois planos
diferentes: o da eficacia e o da eficiéncia. A eficacia é, para Chiavenato (2004), o
atingimento dos objetivos e resultados, e para Silva (2000), fazer as coisas certas,
do modo certo, no tempo certo. Ja a eficiéncia é, para 0s mesmos autores, fazer
bem e corretamente as coisas e operar de modo que 0S recursos sejam mais
adequadamente utilizados, respectivamente. Percebe-se a similaridade entre os
conceitos dos autores no sentido de que a eficacia esta ligada diretamente a
realizacdo concreta do desejado, ao passo que a eficiéncia relaciona-se ao modo de

realizacao.

A preocupacdo da administracdo com relacdo a eficacia e eficiéncia dos
processos tende a desenvolver-se mais com relacdo a segunda que a primeira. I1Sso
ocorre porque a eficacia deriva fundamentalmente da necessidade de definicdo de
qual o processo que serd efetuado pela organizacdo, ao passo que a eficiéncia
trabalha com a maneira pela qual sera organizado tal processo. E verdade que
problemas de eficacia organizacional ocorrem em diversas organizacdes, tendo
resultados frequientemente mais desastrosos que os problemas de eficiéncia, porém
ocorrem em funcéo da indefinicdo de qual produto ou servico a empresa presta, o
gue pode ser combatido com uma abordagem diferente do papel da organizacdo. Ja
os problemas de eficiéncia afetam a percepcdo do produto ou servico com relacéo
ao servico prestado, indicando um entendimento de adequacao ou inadequacéo dos

parametros do consumidor em relagcdo a concorréncia.

Todos os sistemas produtivos possuem restricoes em sua capacidade total.
Apesar de serem divididas em diversas operacdes com capacidades diferentes, as

etapas que possuem capacidade inferior as demais limitam todo o processo de
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producdo. Nessas operacdes, chamadas gargalos, os produtos chegam mais rapido
do que podem ser concluidos, acarretando um acumulo de produtos pendentes
nessa operacao (GAITHER e FRAZIER, 2004, p. 261). Para solucionar tal situacao,
todas as medidas que objetivem melhorar o processo produtivo devem concentrar-se
sobre as operagcfes que constituem gargalos do processo, pois qualquer melhoria
nestas operacdes significa uma melhoria do processo como um todo. Tal
abordagem, em que o planejamento da producéo deve concentrar-se continuamente
em melhorar o desempenho dos gargalos da producéo, € chamada de Teoria das

Restricoes.

Outro aspecto fundamental de qualquer produto diz respeito ao seu ciclo de
vida. Todos os produtos defrontam-se com um ciclo de vida semelhante ao dos
seres humanos, composto dos periodos de introducédo, crescimento, maturidade e
declinio (GAITHER e FRAZIER, 2004, p. 42). A introducado € a etapa em que ha a
colocacao no mercado daquele bem, que corresponderia ao nascimento e a infancia;
o crescimento € o periodo em que a demanda eleva-se drasticamente e o0s
resultados positivos come¢am a aparecer, correspondendo a adolescéncia; a
maturidade ocorre com elevada producao e resultados maximos, havendo pequeno
incremento na demanda, sendo analogo a fase adulta; por fim, o declinio ocorre com
a queda gradativa da procura, o que leva ao declinio do lucro e o conseguente

término da fabricac@o, comparavel a velhice.

2.3.1 Organizacdes prestadoras de servigo

Apesar de todas as organizacdes possuirem caracteristicas em comum, o tipo
de atividade que desempenham acarreta a existéncia de especificidades que as
distinguem das demais atividades. A primeira distincdo a ser realizada é entre as
organizacdes de manufatura fabricantes de produtos e as prestadoras de servico.
Segundo Kotler e Armstrong (1995, p. 190), “produto é qualquer coisa que possa ser
oferecida a um mercado para atencdo, aquisicdo, uso ou consumo, e que possa
satisfazer a um desejo ou necessidade”, enquanto que “servicos sdo produtos que

consistem em atividades, beneficios ou satisfacdes (...) essencialmente intangiveis,
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e, embora sejam pagos, ndo resultam em propriedade”. Por outro lado, Gaither e

Frazier (2004, p. 44) salientam que “o0s servicos em geral ndo podem ser produzidos

antecipadamente a demanda de clientes e devem ser entregues no tempo da

demanda ou mais tarde”, constituindo-se isto na principal diferenciagcdo entre

produtos e servicos. Ja Gianesi e Corréa (1996) apresentam as seguintes

caracteristicas dos servicos:

Intangibilidade: os servicos sdo experiéncias vivenciadas pelo
consumidor. Tal fato conduz a elevada importancia da sua percepcéao

subjetiva, 0 que aumenta a importancia da reputacéo da organizacao;

Presenca do cliente: dado que os consumidores sdo participantes do
processo de producdo e sua percepcdo € muito importante, ha a
necessidade de prestar o servico com o maximo de qualidade e o
minimo de tempo, o que implica um elevado nimero de funcionéarios

gualificados para atender os consumidores;

Producdo e consumo simultaneos: pela prépria natureza, 0s servicos
sdo consumidos imediatamente, ndo podendo ser estocaveis, 0 que
traz uma elevada variabilidade na demanda, pois depende
essencialmente das necessidades dos consumidores, e também
dificulta a analise do servico prestado, ou seja, impossibilita analises de
gualidade que podem ser realizadas em produtos estocaveis.

Também é importante a distincdo de trés tipos de processos nos prestadores

de servico, de acordo com a variabilidade e o volume do servico (SLACK, 1999, p.

107):

Servigos profissionais: sdo servicos personalizados, que por isso
mesmo caracterizam-se como de alta variabilidade e baixo volume de
producdo. Sao os servicos prestados por meédicos, contadores e

consultores;

Lojas de servicos: estdo no intermédio dos servicos profissionais
personalizados e os servicos de massa, apresentando um razodavel

volume de clientes atendidos com um nivel de padronizacéo sujeito a
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um atendimento personalizado. A maioria dos prestadores de servico,
como restaurantes, hotéis, lojas de varejo e varias reparticbes publicas

sao exemplos deste tipo;

* Servigcos de massa: apresentam elevada padronizagcdo, com pequena
possibilidade de personalizacdo do servico. Ocorrem em atividades
cuja demanda ¢é bastante elevada e em que cada servico
individualmente ndo é muito complexo ou de valor elevado. Sdo as
empresas de comunicacdes, transportes urbanos e utilidades publicas

como fornecimento de agua, energia e recolhimento de lixo.

Isso posto, pode-se concluir que a impossibilidade da estocagem, a
variabilidade da demanda e a complexidade do servi¢co sdo 0s principais fatores que
orientam a administracdo dos servi¢cos. Enquanto que atividades publicas como o
planejamento sdo servigcos complexos e de demanda variavel e de baixa quantidade,
requerendo por isso uma abordagem de servigo profissional, uma atividade como o
abastecimento de agua € um servico de baixa complexidade e demanda mais

estavel e elevada, caracterizando, pois, um servico prestado em massa.
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2.4 ORGANIZACOES PUBLICAS

As organizacdes publicas sdo organizacdes prestadoras de servigcos
pertencentes ao Estado, que diferem das organizacdes privadas essencialmente
com relacdo ao objetivo que buscam. Ao passo que as organizacbes privadas
objetivam o lucro, as organiza¢des publicas procuram o bem comum da populacdo
como um todo. Como o bem comum é um conceito muito mais amplo que a simples
lucratividade e a administracdo do Estado precisa dar-se seguindo uma série de
principios, a exemplo da moralidade, impessoalidade e legalidade (DI PIETRO,
2002), a administracdo publica costuma estar sujeita a contradi¢cdes, formalismos e
diluicbes do poder que né&o acontecem no setor privado. Como salienta Drucker
(1998, p. 188):

Na éarea publica ndo ha possibilidade de concedenamia de direcdo. Se fosse
possivel, a concorréncia seria nela bastante ijfdetseEssas entidades precisam
estar sob o controle direto do governo e ser opsrditetamente por ele, mas suas
atividades requerem a disciplina imposta pelostivbg prioridades e medicdes dos
resultados.

Para efeitos de administracdo, Graham e Hays (1994, p. 15) apontam para o
fato de que “os executivos do governo desempenham essencialmente as mesmas
funcdes que os administradores privados, mas num ambiente institucional muito
mais exigente”. Neste aspecto, os autores distinguem o gerenciamento publico da
administracdo publica, na qual o primeiro concentra-se nas atividades
administrativas que ocorrem dentro das agéncias governamentais, enquanto que o
segundo € a expressao genérica que indica todo o conjunto de atividades envolvidas
no estabelecimento e implementacdo de politicas publicas, de modo que a
administracdo engloba o gerenciamento, acrescentando-lhe aspectos politicos,

legais, econdmicos e sociais.

A organizacdo do aparato estatal ocorre de modo a conceder a autoridade

central, eleita democraticamente, o poder de decisdo sobre as politicas a serem
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implementadas (politica de governo). Abaixo das autoridades eleitas encontram-se
0s executivos politicos (Ministros e Secretarios de Estado), nomeados de forma
transitéria para comandarem determinada &rea estatal enquanto durar o mandato da
autoridade central. Abaixo destes, os administradores executivos sédo funcionéarios
publicos, responsaveis por gerenciar 0s respectivos 0rgdos, sempre visando a
implementacdo da politica do governo vigente. Também ha os administradores
intermediarios e supervisores, subordinados aos administradores executivos que

gerenciam os setores que integram os diversos 6rgaos (GRAHAM e HAYS, 1994).

A delimitacdo do poder dos administradores executivos, a ambiguidade dos
objetivos da administracdo publica e a necessidade de observancia dos principios
publicos constituem-se nas principais diferengas entre os setores publico e privado.
Nas organizagdes privadas, os administradores possuem poder mais amplo, sendo
restrito unicamente pelo Conselho de Administracdo da empresa, o qual constante e
freqientemente endossa as acdes do administrador. O fim buscado ¢é
essencialmente o lucro e as delimitagbes externas sao dadas pelas empresas
concorrentes, os fornecedores, os clientes e algumas condutas que sdo proibidas
pela Lei. Ja no caso das publicas, as organizacées podem ter objetivos antagbnicos
como aumentar o lucro e desenvolver a economia local (bancos estatais) e agilizar o
julgamento e dar ampla defesa as partes (Judiciario). Além disto, como aponta Di
Pietro (2002, p. 68), “a Administracao Publica s6 pode fazer o que a Lei permite”. As
Leis sao feitas pelo Poder Legislativo, e atribuem uma certa parcela de poder a cada
agente publico envolvido, permitindo que cada qual possa deliberar sobre

determinados assuntos de competéncia propria.

2.4.1 Burocracia

Dada a necessidade da reparticdo das atribuicbes de cada agente publico em
responsabilidades exclusivas que dependem das acdes dos demais, o modelo
burocratico de gestdo é o modelo normalmente utilizado nas organizagfes publicas.
Tal modelo possui uma série de caracteristicas fundamentais cuja combinacao
resulta, segundo Max Weber (apud CHIAVENATO, 2004, p. 213), no modelo



51

eficiente por exceléncia. Para Weber, a burocracia seria um tipo de dominacéo
social, e portanto de poder, observado nos sistemas sociais organizados de modo a
organizar os elementos de forma racional (apud MOTTA e BRESSER-PEREIRA,
2004).

Pela definicho de Motta e Bresser-Pereira (2004, p. 6), burocracia € “um
sistema social racional, ou um sistema social em que a divisdo do trabalho é
racionalmente realizada tendo em vista os fins desejados”. Essa definicdo necessita
também da definicdo de que ato racional é aquele que “representa 0 meio mais
adaptado para se atingir determinado objetivo, na medida em que sua coeréncia em
relacdo a seus objetivos se traduzir na exigéncia de um minimo de esforcos para se
chegar a esses objetivos”. Os autores também salientam as seguintes

caracteristicas da burocracia:

e Autoridade: normas racional-legais conferem o poder, ao invés de
normas tradicionais. Assim, as normas sao legitimadas porque, sendo
racionais, levam aos fins visados pela organizacéo e, além disso, sao
legais, baseadas no Direito. Com isso, elas conferem a pessoa
investida de autoridade o poder de coacdo sobre os subordinados e

colocam a sua disposicdo meios coercitivos capazes de impor

disciplina;

* Normatizagdo escrita: as normas buscam regulamentar todas as
ocorréncias possiveis dentro da organizacdo, sendo desta forma
exaustivas, descrevendo tanto quanto o possivel em detalhes todas as
condutas a serem tomadas. Para definir tantos regulamentos que
precisam mudar a todo instante, € necessario escrevé-los para
possibilitar que os funcionarios possam consulta-los sempre que

possivel;

» Hierarquia: divisdo da autoridade entre diversos cargos, de modo que
cada superior tem um determinado nimero de subordinados que tem,
por sua vez, outros subordinados. Desta forma, a estrutura da
organizacdo assume o formato de piramide, concentrando a autoridade

na parte superior. Contudo, é ressalvado o direito do subordinado
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recorrer ao superior do seu chefe imediato, resguardando a
possibilidade dos funcionarios defenderem-se do autoritarismo dos

chefes;

» Divisdo do trabalho: separacdo do trabalho em diversas atividades
distintas, facilitando a sua especializagdo. A especializacdo €
importante porque permite que cada um dos funcionarios torne-se
extremamente capacitado e, consequentemente, desempenhe de

forma muito melhor a propria atividade;

* Impessoalidade: desconsideracdo dos aspectos pessoais dos
envolvidos com a organizacao sejam clientes, sejam funcionarios, pois
os fatores pessoais, como 0s sentimentos, conduzem a parcialidade
nas decisdes, de modo a favorecer determinadas partes e eliminar a

padronizacao;

» Profissionalizacdo dos participantes: os funcionarios das empresas
burocraticas sdo escolhidos mediante um processo objetivo que busca
a escolha do individuo mais capacitado para desempenhar a funcéo
em questdo. Este € um aspecto fundamental para proporcionar a
eficiéncia organizacional, pois ndo sdo admitidas pessoas ineficientes
que nao contribuiriam para o0s objetivos organizacionais como

desejado.

Wagner lll e Hollenbeck (2002, p. 313) enfatizam o aspecto da padronizacéo
como um dos trés componentes basicos da organizacdo burocratica, em conjunto
com a formalizagdo e a especializagdo. A padronizagdo constitui-se como um
mecanismo basico de coordenacdo em que sdo “fornecidos padrées e
procedimentos estaveis que ajudam os trabalhadores a definir o modo de executar
suas tarefas” (WAGNER Il e HOLLENBECK, 2002, p. 303). Além da coordenacao, o
ajustamento mutuo, que consiste de processos de comunicacdo interpessoal entre
pessoas de mesmo nivel hierarquico que compartilham informacgdes de trabalho, e a
supervisao direta, em que uma pessoa assume a responsabilidade pelo trabalho do
grupo, séo as outras formas de coordenacdo nas organizacdes. Todavia, apenas a

supervisao direta possibilita a coordenacédo de subordinados e requer um grande
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namero de supervisores, que em grandes organizacdes, como as burocracias,
podem ser “substituidos” por regulamentos padronizados que orientam e coordenam

o trabalho dos subordinados.

O funcionamento bésico da burocracia fundamenta-se em regulamentos que
coordenam o trabalho dos funcionarios especializados em tarefas especificas, de
modo que cada etapa do processo produtivo da organizacdo seja feita
eficientemente, pois estd bem regulamentada, gerando o resultado desejado. Como
vantagens teoricas, esse modelo de funcionamento gera rapidez nas decisdes, pois
os regulamentos ja dao a orientacdo do que deve ser feito; padronizacéo e reducéo
de custos com uniformidade de rotinas e procedimentos; reducédo do atrito entre as
pessoas, pois a especializagdo permite que cada um conheca suas
responsabilidades; constancia e confiabilidade, pois os mesmos tipos de decisbes
sdo tomados nas mesmas circunstancias por regras conhecidas (CHIAVENATO,
2004).

2.4.1.1 Disfungbes da burocracia

Com a popularizagdo das organizacBes burocraticas, também apareceram
consequéncias imprevistas que levam a ineficiéncia e a imperfeicbes, as quais
Merton (apud CHIAVENATO, 2004, p. 219) chamou de disfun¢des. Elas ocorrem
guando o comportamento das pessoas que participam da burocracia difere do modo
preestabelecido. Como apontam Motta e Bresser-Pereira (2004, p. 43), “o
comportamento previsto era racional, preciso, coordenado. O que realmente ocorre,
e que deixou de ser previsto, pode vir a ser exatamente o oposto daquele

planejado”.

Podem-se destacar as seguintes disfuncbes da burocracia (CHIAVENATO,
2004):

* Internalizacdo das regras e apego aos regulamentos: tendéncia dos

funcionarios em tornarem-se especialistas nas normas e regulamentos
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de seu cargo ou funcéo, transformando-as de meios em fins do proprio

trabalho;

Excesso de formalismo: a necessidade de documentar e formalizar
todas as comunicacdes leva ao excesso de documentacdo e

formalismo, dificultando o funcionamento do sistema como um todo;

Resisténcia a mudancas: dificuldade em realizar mudancas na
burocracia devido aos funcionarios estarem acostumados as rotinas
existentes e, com isso, temerem mudancgas que possam trazer perigo a

sua segurancga e tranquilidade;

Despersonalizagdo do relacionamento: tratamento das pessoas de
acordo com os cargos que ocupam na burocracia, despersonalizando

as relacdes interpessoais internas;

Categorizacdo como base do processo decisorio: em funcdo de o
processo decisorio concentrar-se no topo da organizagdo, ocorre a
estereotipacdo dos problemas para lidar com eles com mais facilidade,
pois se concentram sobre as mesmas pessoas, que passam a lidar

com eles utilizando menos informagdes que 0 necessario;

Superconformidade as rotinas e aos procedimentos: perda da iniciativa,
criatividade e inovacdo dos funcionarios por concentrarem-se em
realizar apenas o0 estritamente necessario contido nas normas e

regulamentos que constituem as suas obrigacoes;

Exibicdo de sinais de autoridade: dada a concentracédo de poder nos
cargos mais elevados, as pessoas que detém tais postos acabam
apresentando sinais de autoridade por ndo terem subordinacdo, ou a

mesma |lhe dar autonomia sobre seus meios;

Dificuldade no atendimento a clientes e confltos com o publico:
atendimento de forma padronizada aos clientes leva os clientes a

ficarem insatisfeitos por ndo receberem atendimento personalizado.
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Isto € acentuado devido aos funcionarios perceberem como uma

ameaca a fuga aos regulamentos demandada pelos clientes.

As disfungbes tendem a acentuar-se quando os funcionarios estao
submetidos a maiores pressdes em relacdo ao servico. Como a maior parte delas
decorre diretamente do préprio modelo burocrético, a falta de tempo aos funcionarios
facilita que intensifiguem o comportamento padronizado baseado em regras,
aumentando as disfungbes e, especialmente, a desmotivacdo e a insatisfacdo no
trabalho. Este processo intensifica-se, na medida em que funcionarios desmotivados
e insatisfeitos geram menor comprometimento com a organizacdo, aumentando

assim a concentracao sobre os meios em prejuizo dos fins.

Para permitir a utilizagdo da burocracia de forma eficiente, Motta e Bresser-
Pereira (2004) apontam o processo de descentralizagdo como o mais indicado para
reduzir as suas disfuncdes. Uma organizacdo € mais descentralizada tanto quanto
as decisdes forem desconcentradas, divididas entre um maior nimero de pessoas.
Esta maior autonomia dada aos chefes e supervisores, em detrimento da diretoria,
permite uma maior flexibilidade a organizacdo, contribuindo para a existéncia de
uma visao de conjunto da mesma por cada um dos setores separados e um retorno
a racionalidade esperada do modelo. Isto porque a maior flexibilidade permite maior
autonomia, que possibilita que a normatizacdo, descentralizada, seja restrita aos
aspectos necessarios, deixando que a flexibilidade de decisdo da chefia imediata

resolva os problemas que fujam dos regulamentos.

2.4.2 Modernizagao administrativa

A historia das civilizacdes reserva um papel de destaque a atuagéo estatal na
vida da sociedade. Desde a sua criacdo, sempre o Estado exerceu um papel
fundamental nos rumos que a sociedade tomara, seja no campo econémico, juridico,
politico ou social. Isso pode ser observado no periodo da Idade Contemporanea, em
gue o Estado passou por periodos de tendéncia liberal, autoritaria, socialista, de
bem-estar social e neoliberal, sempre causando grandes impactos sobre a
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sociedade. A partir da década de 1980, observa-se uma tendéncia ao decréscimo da
influéncia estatal direta na vida social, especialmente na econémica, ho movimento
iniciado por Reagan e Thatcher chamado de neoliberalismo. Com o colapso da
Unido Soviética no final da mesma década, o neoliberalismo estendeu-se a maioria
das nac¢des do mundo, com poucas mostras de aparecimento de outro pensamento

ideoldgico para organizacdo do Estado.

Apbs uma série de crises na década de 1990, surgiu o questionamento de
que talvez o Estado ndo devesse ser tdo limitado quanto o almejado pelo
neoliberalismo. A abordagem que surgiu deste questionamento € de uma espécie de
terceirizacdo na execucdo das tarefas publicas, em que o governo contrata
empresas e organizagbes sem fins lucrativos para prestarem diretamente o0s
servicos a populagcdo. Desta forma, caberia ao governo levantar recursos e
estabelecer as prioridades sociais mediante o processo politico democratico,
enguanto que o setor privado deveria organizar a producdo dos bens e servigos.
Argumenta-se que, assim, ambos estariam engajando-se na prépria especialidade e
o resultado seria uma maior eficiéncia total (OSBORNE e GAEBLER, 1998, p. 31).

Contudo, percebe-se uma combinacdo de pressfes antagdnicas sobre o
Estado, que precisa exercer suas atribuicbes com menores recursos, a0 mesmo
tempo em que as demandas aumentam (OSBORNE e GAEBLER, 1998, p. 35).
Sylvie Trosa (2001, p. 37) resume 0s seguintes desafios que a sociedade impde aos

Seus governos:

A mundializacdo e a globalizacao apoiadas na tecnologia;

» O papel diferente do usuario e sua implicacdo sobre o interesse geral;
* A concorréncia dos grupos de pressao e da sociedade civil;

* A necessidade crescente de transparéncia e de prestagéao de contas;

A vontade dos funcionarios de dispor de meios para realizar suas

novas missoes;

« A diversidade inevitavel dos modos de fazer numa sociedade

descentralizada.
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Estes desafios impfem aos governos uma nova abordagem em que o
classico modelo burocratico de organizacdo ndo pode mais responder a todos os
anseios da populagdo. Osborne e Gaebler (1998, p.119) salientam a boa intencéo
da burocracia em evitar que problemas acontecam, todavia ressaltam que “a
burocracia reduz o ritmo do governo, assemelhando-o ao de uma lesma.” Com todos
esses novos desafios da sociedade contemporanea, ndo ha espaco para que o
governo seja tdo vagaroso, simplesmente pelo fato de que o ambiente, até mesmo
para o Estado, ndo € mais totalmente estavel como no passado e as pressdes da

sociedade por um servico de qualidade tornaram-se mais visiveis.

Para dar conta dessas novas demandas, Trosa (2001) apresenta o Estado
contratual como a nova maneira de o Estado agir na sociedade. Em esséncia,
corresponde ao conceito de “Estado menor, porém forte”, de Osborne e Gaebler
(1998, p. 31-32), em que o Estado define as politicas e induz o setor privado a
implementa-las, por meio de contratos flexiveis que preservam a concorréncia entre
0s entes privados. Desta forma, o Estado assegura-se de efetivar os resultados das
politicas governamentais sem as implementar diretamente, numa espécie de

terceirizacao da prestacao publica.

Mesmo com esta “terceirizacdo publica”, ainda assim o0 nucleo estatal,
caracterizado pela administragcdo direta e a maioria das autarquias no caso
brasileiro, prosseguiria sob controle do Estado. Contudo, precisaria adaptar-se no
sentido de gerenciar os demais 0rgaos publicos e privados de maneira focalizada
nos resultados finais do servico. Isso pode ser feito com melhorias da administracao
publica que possibilitem que o modelo burocratico seja flexibilizado em alguns
aspectos de modo a permitir que o conceito de Estado contratual, do Estado menor,
porém forte, possa ser posto em pratica, com servidores empenhados em prestar

servi¢cos de acordo com os esperados pela sociedade.

A tabela 2.1 apresenta uma sintese dos conceitos apresentados neste
capitulo. Destaca-se a importancia dos conceitos apresentados para a efetivacdo do
objetivo deste trabalho, de avaliar a implantacdo dos JEFs, no sentido em que a
avaliacdo é uma sub-etapa do processo de gestdo, os objetivos das organizacdes
prestadoras de servi¢cos constituem a maneira pela qual elas podem ser avaliadas e
a organizacao publica € um tipo de organizacdo com algumas peculiaridades que
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fazem que a sua administracdo seja diferenciada das organizacdes com fins

lucrativos. Em suma, a tabela a seguir objetiva facilitar a compreensao e a consulta

dos conceitos apresentados neste capitulo.

Tabela 2.1: Resumo dos conceitos apresentados

Conceito

Descricéo

P9

Organizacbes

Organizagéo

Associag¢éo de duas ou mais pessoas para alcancar certo(s) objetivo(s)

21

Processo de

transformacéo

Mudangca de estado ou condi¢édo de recursos de modo a produzir resultados

21

Prestador de

servicos

Organizacdo cujo objetivo é fornecer beneficios intangiveis, ou seja, bens nédo-
materiais que requerem a presenca do cliente e cuja produgdo e consumo séo

simultaneos

47

Organizacéo

publica

Organizagdes prestadoras de servigcos pertencentes ao Estado, que buscam o
bem comum da populagéo como um todo

49

Burocracia

Sistema social em que a divisdo do trabalho é racionalmente realizada tendo em

vista os fins desejados. Possui as seguintes caracteristicas: autoridade,

normatizacdo escrita, hierarquia, divisdo do trabalho, impessoalidade e

profissionalizag&o dos participantes

51

Modernizacao

administrativa

Processo de ajuste de atribuigbes e administragcdo das organizagbes publicas
para satisfazer as novas necessidades da sociedade frente & globaliza¢édo, ao

neoliberalismo, as novas praticas de administracéo e a evolugéo tecnolégica

55

Processo de gestao

Planejamento

Processo de estabelecer objetivos ou metas, determinando a melhor maneira de
atingi-las

. Estabelecimento de objetivos e metas

. Reconhecimento das variaveis relevantes

. Abordagem para atingir os objetivos e metas

22

Organizacéo

Maneira pela qual sé&o combinados os recursos para alcancar os objetivos
. Especializagéo: como o trabalho é dividido em tarefas individualizadas
. Departamentalizacdo: forma de  agrupamento de  6rgdos
correlacionados

. Autoridade: direito legitimo de tomar decisdes

. Delegacéo: distribuicdo de competéncias e autoridade na organizacédo

23

Direcao

Conducéo e coordenagédo das pessoas na execucao das tarefas planejadas
. Lideranga: esforcos dos administradores para estimular o alto
desempenho dos empregados

. Motivagdo: induzir as pessoas a desejarem contribuir com os objetivos
da organizacao

. Comunicagao: transferéncia de significado entre duas pessoas

. Coordenagéo: conjugacéo de todos os atos e esfor¢os do pessoal

25

Controle

Assegurar que 0s objetivos organizacionais sejam alcangados
. Estabelecimento de parametros de desempenho
. Medig&o do desempenho
. Comparagdo do desempenho com o parametro

. Medidas corretivas

27
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produto

crescimento (cresc. rapido), maturidade (estabilidade) e declinio (retragéo)

5 Pouco relevantes | Cujo desempenho néo influencia a deciséo de compra do cliente 41
b 4 Cuja satisfacdo minima é indispensével para considerar a organizagdo uma
=4 o - ) G p p 9 ¢
= ualificadores 42
§ 8 ..% Q opcao
5 Q
g_ © ‘al Ganhadores de | Contribuem diretamente para a satisfagéo do cliente
= (@] . 42
= pedido
Acessibilidade | Facilidade de entrar em contato com o fornecedor do servigo 34
Qualidade Relacéo entre expectativas prévias e percepgdes posteriores dos clientes 35
[}
_8 Reputacdo Percepcéo de risco do cliente em relagéo a organizagéo 36
18. Seguranca Sentimento do cliente de estar seguro ao receber o servigo 36
@©
g 0 Preco Dispéndio pela prestagdo do servi¢o 36
o
5_ LS"‘ Confiabilidade | Cumprimento de prazos estipulados 37
c <
= 8 Rapidez Brevidade de tempo em que é prestado o servico 38
[%2]
g Personalizagdo | Tratamento do cliente como pessoa e nédo como conjunto de dados 39
=
% Flexibilidade Capacidade de alterar rapidamente a produgéo 39
@) Tangibilidade Evidéncia fisica do servico ou do sistema de operagdes 40
Atendimento Forma agradavel de contato com a organizacéo 41
Processo pelo qual os clientes decidem realizar a aquisicdo de um
Processo produto/servico. E dividido em: reconhecimento da necessidade, busca de 2
> decisorio informag&o, avaliacio das alternativas, decisdo de compra e comportamento pds-
c compra
e
g Demanda Situagcdo em que ha o desejo dos consumidores por um produto/servi¢o cuja
E reprimida prestacéo ocorre a niveis inferiores aos minimos desejados 42
=
Ciclo de vida do | Fases por que passa qualquer produto/servigo: introducéo (cresc. lento),
46
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para este trabalho, foram utilizados dados priméarios e secundarios, obtidos
junto & Subsecdo Judiciaria de Porto Alegre (primérios) e ao Tribunal Regional
Federal da 42 Regido (secundarios).

Os dados primarios consistem nas respostas dos servidores de nivel médio e
superior das 3 Varas de JEF Previdenciario da Subsecao Judiciaria de Porto Alegre
a um questionario (vide Apéndice 1) que objetivou avaliar a prestacéo de servigco dos
JEFs a populacdo. Nesse sentido, o questionario € composto de 25 afirmacdes as
quais podem receber respostas entre plena concordancia (7) e plena discordancia
(1), uma questdo dissertativa livre e dados de identificacdo do respondente. Cabe
ressaltar que as afirmag¢des também possuiam a opc¢ao “ndo posso opinar”, caso o0
respondente ndo desejasse emitir opinido sobre aquele aspecto, e que a resposta de

namero 4 corresponde a neutralidade.

As questbes sao relacionadas aos onze objetivos das organizacdes
prestadoras de servi¢cos apresentados na sec¢ao 2.2.2, e sumarizados na tabela 2.1,
buscando avaliar quéo satisfatéria esta a prestacao de servico dos JEFs atualmente
e caso ela tenha se alterado com a sua criacdo. Também foram inseridas afirmacdes
para verificar os fatores que causam essa situacao e os respondentes, classificando-
os através da Vara em que trabalham, o género, o tipo de processo em que mais
estdo comprometidos, o tempo como funcionarios na Vara e na Justica Federal, de

modo a permitir a proposi¢cao de melhorias.

Os dados secundarios, obtidos junto a Diretoria de Informatica e a Assessoria
de Coordenacéo de Planejamento e Gestdo do TRF4, consistem em relatérios com o
namero de processos distribuidos (entrada), julgados (saida) e em tramitacdo (em

processo de transformacédo) em cada uma das Varas Previdenciarias e de JEF
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Previdenciario, além de dados dos processos virtuais (e-Proc) e do prazoaté o

julgamento dos processos. A analise desses dados sera realizada no capitulo 5.
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3.1 COLETA DE DADOS

No dia 12 de setembro, foi aplicado o questionario junto a dois servidores da
12 Vara de JEF Previdenciario, para verificar se havia inconsisténcias ou se alguma
alteracdo deveria ser realizada no mesmo. Tendo sido relatada apenas uma
sugestdo na afirmativa de niamero 2 (insercao do termo “legais” ap0s “requisitos”), o
questionario foi entdo aplicado com os demais servidores. A aplicacdo dos
questionarios junto aos funcionarios ocorreu no periodo de 13 a 16 de setembro de
2005.

Na 12 Vara, houve a resposta na presenca pessoal do entrevistador, que pode
auxiliar no caso de eventuais duvidas dos respondentes. Ja nas 22 e 32 Varas, nao
houve esta possibilidade, de modo que os questionarios foram entregues as chefias
que os distribuiram e recolheram posteriormente. De qualquer forma, foram deixados

e-mail e telefone para contato sobre eventuais dividas durante a resposta.

Ha de ser ressaltado também o nimero reduzido de respondentes na 32 Vara.
Nessa Vara, que contava com 11 servidores, apenas 4 responderam ao
guestionario. Isso ocorreu porque 3 servidores encontravam-se em férias no periodo,
e 4 dos demais ndo o devolveram a chefia. Nas demais Varas, ndo ocorreram
problemas similares, a excecédo do relato de um servidor em férias na 12 Vara. O
menor numero de respondentes da 32 Vara prejudica a representatividade das
respostas em relacdo ao real entendimento da Vara, apesar de néo ter apresentado

médias muito distantes das dos demais servidores.
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3.2 PROCESSAMENTO DOS DADOS

A partir das respostas obtidas, foram realizadas operacdes como média e
desvio-padrao para cada questdo para facilitar a compreensdo do significado dos
resultados (média) e das controvérsias (variabilidade). Apesar de ser controversa a
sua adequabilidade a pesquisas de opinido qualitativas, como esta, optou-se por
trabalhar desta maneira por permitir uma visdo sintética dos dados de forma mais

clara.

Foram excluidas, para o calculo das médias e desvios das respostas, as
respostas “ndo posso opinar’. Como o respondente ndo se manifestou sobre a
afirmativa, ela ndo pode ser considerada. Isso poderia acontecer porque algumas
questbes requerem algum conhecimento da realidade das Varas Previdenciarias
anteriores aos JEFs, do funcionamento de outros 6rgaos, como a Turma Recursal,
ou do acerto realizado entre os advogados e as partes que representam. Os dados
do questionario sdo apresentados nos anexos, em que o anexo 1 apresenta o
namero de respostas de cada afirmativa; o 3, o numero de respondentes em cada
grupo; o 4 mostra a média das respostas; 0 5, 0 seu desvio-padrdo; os 6 e 7, as
médias em ordem decrescente e somente nas afirmativas dos JEFs; e, por fim, o

anexo 8 apresenta dados de caracterizacao do perfil dos respondentes.

Outro aspecto significativo é que as questdes de namero 1, 3, 5, 7, 13, 15, 21
e 25 possuiam sentido reverso (para incentivar atencdo nas respostas), ou seja, a
resposta “concordo plenamente (7)” trazia o entendimento de que a situagéo nao era
a desejada, os valores dessas questdes foram invertidos para fins de
processamento. Assim, a resposta de numero 3 foi transformada em 5 e a de

namero 6 em 2 para obtencdo da média e desvio nestas questdes de modo a
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facilitar a compreenséao dos resultados por significarem, todos, que valores proximos

a 1 trazem significado negativo e proximos a 7 trazem positivo.

7

Uma ultima consideracdo a respeito do processamento € a de que as
respostas foram agrupadas de acordo com os dados de identificacdo em analises
separadas. Assim, ha analises em que é apresentada a média, por exemplo, dos
funcionarios da 12 Vara, em que foram separadas apenas as respostas destes para
o célculo dessa média, sendo desconsideradas as demais. Nesse processo de
classificagéo, os dados sobre ingresso na mesma Vara Federal e na Justica Federal
nos periodos de janeiro de 2002 a junho de 2003 e julho de 2003 e junho de 2004
foram agrupados, pois a ocorréncia de cada um separadamente foi muito pequena e
nao altera o objetivo da analise destes sub-grupos. Essas analises sao importantes
para verificar se ha diferencas de opinido em funcédo do perfil do respondente, de

acordo com as classificacdes possiveis e relevantes.
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3.3 ESTRUTURA DA PESQUISA

O questionario foi construido de modo a poder ser verificada a opinido dos

servidores sobre cada um dos objetivos que uma organizacdo prestadora de

servicos pode buscar para satisfazer o seu cliente. Para cada objetivo, ha afirmativas

a respeito da situacdo atual do JEF, da mudanca em relacdo a antiga Vara

Previdenciaria e de causas que levem a esta situacdo. Abaixo, uma explicacdo sobre

o0 intuito de cada afirmacao relacionada ao respectivo objetivo:

Acessibilidade: As afirmacbes sobre a acessibilidade buscavam
descobrir se a populacdo tem facil condicao de ingresso de acdes junto
aos JEFs. Como a acessibilidade foi o 3° problema indicado na
pesquisa do CEJ (CJF, 1995a) e ndo ha formas quantitativas de sua
verificacdo, teve um nimero maior de afirmativas. E representada
pelas afirmativas de nimero 1 a 5 e 13. Ressalte-se que as questdes
de nuameros 1, 3, 5 e 13 possuem sentido negativo com a
“concordancia plena”, de modo que seus resultados foram invertidos

nas analises posteriores.

Confiabilidade: A confiabilidade foi abordada como a existéncia de
previsibilidade em termos de gastos e prazos. Corresponde as
afirmativas 6 a 8. Apenas a afirmativa de numero 7 possui sentido

negativo, de modo que também foi invertida para as analises.

Qualidade: O objetivo da qualidade foi abordado como sendo a tomada
de decisbes justas nos processos. Relaciona-se as afirmacdes de

numero 9 a 11.
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* Reputacao/credibilidade: A reputacéo foi tida como a maneira pela qual
a populacdo percebe o funcionamento da Justica Federal como
imparcial e acessivel. Teve significado importante, pois como constituia
0 2° principal problema da JF na pesquisa do CEJ (CJF, 1995a).
Reporta-se as afirmativas 12 e 14.

* Preco: Em virtude da auséncia de custas em primeira instancia nos
JEFs, houve uma maior preocupacao na verificagcdo dos gastos dos
cidaddos com advogados para ter acesso a JF. Neste sentido, referia-
se as afirmativas 15 e 16. Ressalte-se que a afirmativa 15 apresenta
sentido negativo, de modo que o seu resultado foi invertido para fins de

processamento.

* Rapidez: Apontada como o maior problema da JF, a rapidez foi aqui
entendida como o tempo transcorrido entre a proposicédo da acao junto
ao JEF e o seu efetivo julgamento. Nao foi considerado o tempo até o
efetivo pagamento, pois isto é de responsabilidade do TRF4, e néo
foram encontradas mencbes de que exista demora no seu

cumprimento. Reporta-se as afirmativas 17, 18, 20 e 22.

Os demais objetivos das organizacbes prestadoras de servigcos ndo puderam

ser pesquisados por motivos diversos:

» Tangibilidade: As organizagBes publicas da administracdo direta,
apesar de serem prestadoras de servi¢co, ndo tém concorrentes, sendo
monopdlios naturais. Em funcao disto, a avaliagdo da tangibilidade nédo
se aplicaria a JF, pois significaria aparéncia das instalacbes e
servidores, o que se aplica mais a organizacbes que enfrentam

concorrentes.

* Atendimento: Apesar de importante, o atendimento ndo foi pesquisado
porque os respondentes destas afirmacdes seriam justamente aqueles
que prestam tal atendimento, o que poderia comprometer o resultado
obtido. Tal objetivo somente poderia ser verificado junto aos préprios
clientes, partes e advogados. Contudo, as alteracbes dos JEFs néo

objetivavam mudancas diretas no atendimento, e pesquisa realizada
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pelo TRF4 (TRF 42 Regido, 2005), em resultado preliminar, apresentou
indice de satisfacdo (respostas em nivel 6timo e bom) superior a 90%
para a cordialidade dos atendentes dos JEFs, de 84% para a rapidez

no atendimento e de mais de 80% para o conforto das instalacdes;

» Flexibilidade: A flexibilidade néo foi pesquisada justamente pelo préprio
objeto do estudo, a instalacdo dos JEFs, ja constituir uma flexibilizacéo
do servigco prestado. O modo de processo eletronico também constitui
uma flexibilizacdo, de modo que seria pouco significativo indagar se a
existéncia dos JEFs e do e-Proc constituem novas formas de prestagéo

do servico a populagéo.

* Personalizagcdo: Em virtude da impessoalidade, apresentado na
Constituicao Federal, art. 37 (SABATOVSKI e FONTOURA, 1999), a
administracdo publica ndo pode dar tratamento diferenciado aos
cidadaos. Como salienta Di Pietro (2002, p. 71),

a Administracdo n&o pode atuar com vistas a prejudicar ou beneficiar
pessoas determinadas, uma vez que € sempre o interesse publico que tem
gue nortear 0 seu comportamento.

Assim, essa especificidade das organiza¢des publicas impossibilita o
tratamento diferenciado que outras organizacbes concedem a
determinados clientes, e por isso esse objetivo foi descartado na

pesquisa.

e Seguranca: Pelo proprio conceito, seguranca estd mais ligada as
organizagfes que envolvem riscos relacionados a integridade de seus
clientes. Apesar de o Judiciario poder ser assim enquadrado,
especialmente em matéria criminal, ndo s6 ndo € este o objeto deste
trabalho como questdes relacionadas a este tema foram melhor
abordadas dentro da gualidade, confiabilidade e

reputagéo/credibilidade.

Para obter subsidios que indicassem eventuais causas para a situacao
diagnosticada com as demais afirmativas, as de numero 19, 21 e 23 a 25 também
foram inseridas no questionario, buscando verificar problemas de motivagdo e

demora recursal.
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Aléem das afirmativas, os servidores responderam a seguinte questao
dissertativa: “vocé teria alguma consideracdo a respeito da prestacdo do servico
jurisdicional dos JEFs?” Tal questéo objetiva quaisquer consideragdes relacionadas
aos JEFs que os servidores entendessem relevantes para a pesquisa.

Nos dados de identificacdo, ha 6 tipos de classificacdo que se esperava
realizar entre os funciondrios: quanto ao tipo de processo com que trabalham, a
atividade especifica que desempenham, ao género, a vara em que trabalham, ao
tempo trabalhado na mesma vara e ao tempo como funcionario da JF. Em todas
classificagcdes, procurava-se qualificar diferencas de entendimento entre os tipos de
servidores quanto aquelas caracteristicas. Especificamente em relacdo as 2 dltimas
classificagdes, havia o intuito de verificar se os funcionarios ja possuiam experiéncia
em outros setores da JF ou se eram mais funciondrios novos que ingressaram
diretamente na vara de JEF. As afirmativas apresentadas eram especialmente
relevantes pois apenas os funcionarios mais antigos, com ingresso anterior a 2002,
passaram pela mudanga com a instauracdo dos JEFs, enquanto que os demais ja

ingressaram em varas de JEF.



69

4 OPINIAO DOS SERVIDORES

A andlise dos dados sera apresentada seguindo a sequiéncia apresentada na
estrutura. Assim, em cada um dos objetivos abordados, serdo apresentados os
dados de cada uma das afirmacdes da pesquisa e analisados em conjunto ou
divididos de acordo com certas caracteristicas dos respondentes, juntamente com
dados secundarios referentes a mesma caracteristica, quando houver. Os dados de
analises de sub-grupos, como por exemplo a diferenciacdo por Vara, serdo
abordados apenas quando houver alguma diferenca pronunciada entre os sub-
grupos. Também serd dada énfase as afirmativas em que houver ao menos 5
respondentes no mesmo nivel (1 a 7), por demonstrar a similaridade de opinido entre

varios servidores.

Para embasar as andlises, dada a escala de 1 a 7, o intervalo que
compreende os valores de 1,00 a 3,00 foi considerado o intervalo negativo; entre
3,01 e 5,00, regular ou neutro; e entre 5,01 e 7,00, intervalo superior. A seguir, 0
quadro 4.1 apresenta, para cada uma das afirmativas, o seu objetivo, média, desvio-
padrdo, observacdes das respostas e resultados das mesmas. Os anexos 2 a 8
apresentam tabelas em que mostram as médias, desvios, numero de respondentes,
médias ordenadas e caracterizacdo dos respondentes, que embasaram 0s
resultados. Logo apods, o resultado de cada objetivo € analisado separadamente

para as respostas do questionario.



Tabela 4.1: Média, objetivo, observacdes e resultad o das afirmativas da pesquisa de opinido dos servid ores.
Afirmativa Média | Desvio | Objetivo Observacdes Resultado
Consulta por | 4,63 1,81 Adequagdo da maneira de |As médias dos subgrupos situaram-se no intervalo de valores | O resultado neutro indica que a forma de
informagbes obtencdo de informagfes sobre | regular, a exce¢do dos mais antigos e da 12 Vara, que ficaram | acesso a informacdes é regular, ligeiramente
0S processos ligeiramente no intervalo superior. Ndo houve médias inferiores a | positiva, podendo ser melhorada
4,00, apesar de desvios elevados entre alguns subgrupos
Requisito de | 5,69 1,26 Se os requisitos para ingresso | Todas as médias dos subgrupos apresentaram valores superiores | O resultado no intervalo superior indica que os
ingresso com agbBes nos JEFs sdo|a 5,00 e ndo houve desvios elevados, indicando a concordancia | requisitos para ingresso nos JEFs sao
adequados das respostas. Ressalte-se a ocorréncia de 9 respostas no nivel 7 e | adequados, com baixo nivel de controvérsia
8 no 6, totalizando 65% no intervalo superior
Acessibilidade com | 6,48 1,57 Mudancas de acessibilidade com | A ocorréncia de 23 respostas em nivel 7 (85%) indica altissima | Mesmo desconsiderando o provavel engano
JEF os JEFs concordancia. Ressalte-se também que houve 2 respostas em nivel | dessas 2 respostas, o resultado é idéntico, de
1, oposto aos demais, significando provavelmente que esses |que os JEFs tornaram a JF muito mais
respondentes ndo perceberam o resultado negativo da afirmativa e | acessivel aos cidadaos
assinalaram equivocadamente
Acesso a|4,81 1,57 Busca saber se ha caréncia de | A maioria dos resultados médios encontra-se no intervalo neutro, | O acesso da populagdo a advogados publicos
advogados publicos advogados publicos com nenhuma assumindo valor inferior a 4,00 e apenas duas |é considerado regular de um modo
ficaram acima de 5,00. Os desvios também foram bastante | relativamente uniforme pelos servidores,
reduzidos estando mais préximo ao intervalo superior
Acesso al4,71 1,54 Busca saber se ha caréncia de | Entre dois subgrupos, o dos servidores da 3® Vara e dos com | Apesar do entendimento diverso desses
advogados dativos advogados dativos (contratados | ingresso entre 2002 e junho de 2004 na Vara, os valores médios de | subgrupos, o resultado é que o acesso a
pela JF para defender | 3,50 e 3,40 indicaram um certo pessimismo, compensado pelos da | advogados dativos € regular, com ligeira
gratuitamente) 22 Vara (5,33) e mais antigos (5,20), indicando maior divergéncia | tendéncia positiva
de entendimento com relacéo ao resultado neutro
Prazo confiavel 3,32 1,26 Existéncia de confiabilidade nos | A média de 3,32 foi a mais baixa observada, com um desvio | Apesar da média encontrar-se no intervalo
prazos até o julgamento dos |também baixo. Cabe ressaltar as 10 respostas em nivel 4, a|neutro, deve ser interpretada de modo mais
processos inobservancia de médias acima de 4,00 para qualquer subgrupo e | negativo, devido ao alto nimero de respostas
algumas médias inferiores a 3,00 neutras e a proximidade ao intervalo inferior.
Isso indica que a confiabilidade em termos de
prazos ainda é insatisfatoria na JF
Gastos 4,62 2,08 Previsibilidade dos gastos Do total de 28 servidores, 6 (21%) ndo responderam a essa | A média situada no intervalo neutro, com maior
imprevisiveis afirmativa. O elevado desvio observado indica diferengas de | proximidade ao intervalo superior, leva ao
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entendimento dos servidores, especialmente entre o0s que
trabalham com processos previdenciarios (3,50) e e-proc (6,00) e

homens (3,63) e mulheres (5,62)

entendimento de que o0s gastos sdo
razoavelmente previsiveis, apesar da pouca

concordancia entre os servidores

8 Confiabilidade em | 4,29 1,58 AlteracBes quanto aos prazos | Nenhum servidor deixou de responder a essa afirmativa, e 9 deles | O resultado regular assinala que a criagdo dos
prazos com JEF com a implantagéo dos JEFs (32%) assinalaram o nivel 3. Apenas a média dos funcionarios que | JEFs ndo alterou significativamente a baixa
trabalham com o e-proc ficou acima de 5,00. Entre os demais, a | previsibilidade do prazo até o julgamento
percepgéo regular prevaleceu, do valor 3,64 entre os servidores da
12 Vara
9 Decisdes justas 5,24 1,66 Se as decisbes da JF sd&o|Apenas os servidores dos processos previdenciarios e os da 32| O resultado no intervalo superior, apesar de
realmente justas Vara apresentaram média distante do intervalo superior, | préximo ao intervalo regular, € um indicativo de
ressaltando o alto desvio entre os Ultimos. A média de 6,40 entre os | que o principal objetivo institucional é realizado
funcionérios mais novos na JF e a ocorréncia de 84% de respostas | satisfatoriamente na percepcéo dos
acima do nivel 4 salientam o enquadramento no intervalo superior | funcionarios
10 Decisbes mais | 4,29 1,93 Se as decisfes tornaram-se mais | O alto desvio entre os servidores mais novos e da 22 Vara | As médias regulares apontam no sentido que a
justas com JEF devido a existéncia dos JEFs contrastam com a unanimidade (desvio 0) entre os servidores do e- | implantagdo dos JEFs ndo tornou os
proc. De um modo geral, todas as médias encontraram-se no | julgamentos mais justos. Todavia, a diferenca
intervalo regular, proximas a neutralidade, a exceg¢do dos |de opinides entre servidores de processos
servidores dos processos previdenciarios (2,60) e do e-proc (5,00). | remanescentes e virtuais indica que os
Cabe também destacar que 9 (37%) servidores assinalaram o nivel | servidores acreditam que a forma na qual
6 e 5 (20%) o nivel 1 trabalham é a mais justa nas decisdes
11 Melhorias 5,15 1,26 Relagao entre beneficios | A excecdo dos servidores mais novos e da 12 Vara, todos os | O resultado no intervalo superior indica que os
compensam perdas proporcionados com celeridade e | subgrupos apresentaram médias no intervalo superior, com desvios | servidores acreditam que as mudangas foram
nos JEF diminuicao de custos e | pequenos. A ocorréncia de 30% de respostas no nivel 4, 27% no 5 | positivas de um modo geral. Essa afirmativa
inexisténcia de recursos e prazos | e 19% nos 6 e 7 salienta a percepgdo positiva. Também € | possui especial relevancia por significar, de
maiores importante que o0s servidores mais antigos sdo o0s que |modo amplo, uma avaliagdo das alteracdes
apresentaram as maiores médias proporcionadas pelos JEFs
12 Julgamento 5,38 1,49 Verificar se a populagéo acredita | Dentre os 24 respondentes, 8 (33%) assinalaram o nivel 7 para | A condigdo afirmativa das respostas reforca a
imparcial gue a JF é imparcial esta afirmativa, que apresentou todas médias no intervalo superior, | crenca dos servidores que a JF realiza o seu
a excecao dos servidores dos processos ordinarios (4,20), e-proc | objetivo satisfatoriamente, pois a
(4,50), 32 Vara (4,75) e mais antigos (4,64) imparcialidade é um pré-requisito fundamental
para a realizagéo da Justica
13 Acesso a elite 6,21 1,35 Se a JF permite é acessivel a | Todos os valores médios dos subgrupos situaram-se no intervalo | O resultado no intervalo superior demonstra
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toda populagdo

superior, com destaque para os servidores mais novos na JF, com
plena concordancia. Todos responderam a essa afirmativa, com 17
respostas em nivel 7 e 1 no 1, em contraposicdo aos demais,

possivelmente sem perceber o sentido contrario da afirmativa

que os servidores acreditam que a JF permite o
acesso as pessoas sem elevada distingdo de

sua classe social

14 Ingresso de agbes | 5,50 1,62 As mudancas dos  JEFs | A excecdo dos servidores dos processos previdenciarios (3,20) e | A média situada no intervalo superior indica
por causa dos JEF melhoraram a reputagdo da JF ao | dos com ingresso entre 2002 e junho de 2004 (4,67), todos os | que os servidores acreditam que a populacdo
ponto de fazer com que mais | demais subgrupos apresentaram médias no intervalo superior, com | passou a ingressar com agfes devido a
cidadaos a buscassem destaque para os servidores mais novos na JF (6,67). A ocorréncia | existéncia dos JEFs, apesar da quase
de 10 (38%) respostas no nivel 7 ressalta o entendimento de | discordancia dos servidores dos processos
concordancia com a afirmativa previdenciérios
15 Gastos com | 3,74 1,65 Dispéndios com  advogados | Aproximadamente um terco, ou 9 servidores, ndo responderam a | Os gastos da populagdo com advogados séo
advogados séo particulares sdo muito elevados. | esta afirmativa. Dentre os que responderam, é relevante a média | considerados razoaveis pelos servidores.
elevados Como né&o héa registro do valor | entre os da 22 Vara, de 2,86, situada no intervalo inferior, apesar do | Apesar disso, o resultado encontra-se abaixo
cobrado nos sistemas da JF, |elevado desvio. Entre os funcionarios mais novos na JF, a média |do valor neutro, indicando haver um
depende exclusivamente da | 5,00 contrasta com aquele valor. Nos demais subgrupos, foram | entendimento mais negativo que positivo entre
percepgéo dos servidores observadas médias no intervalo regular, normalmente abaixo do | os servidores
nivel 4
16 Diminuigcéo de | 5,20 1,65 Diminuicdo de gastos dos | O nimero de 8 respondentes em nivel 7 e a ocorréncia das médias | Os  servidores acreditam, com poucas
gastos com JEF cidadaos com os JEFs dos subgrupos no intervalo superior, a excecao dos servidores da | divergéncias, que os JEFs diminuiram os
12 (4,90) e 32 Varas (4,80) e com ingresso na JF entre 2002 e junho | custos para a populacdo que procura a JF. E
de 2004 (4,17), atestam o a concordancia dos servidores com a | relevante que mesmo os funcionérios dos
afirmativa. Ressalte-se o contraste na opinido dos Ultimos com a | processos ordinérios apresentaram média no
dos funcionarios mais novos (5,75) intervalo superior
17 Tempo até | 3,86 1,62 O tempo para julgamento é|As médias dos subgrupos apresentaram pequenas variagoes, a | A média regular, porém com tendéncia inferior,
julgamento adequado ao rito processual | excecdo da diferenca entre os servidores dos processos ordinarios | indica que o0s servidores possuem um
apropriado necessario mesmo nos JEFs (2,80) e do e-proc (6,00), tdo elevada que a opinido dos primeiros | entendimento mais negativo que positivo. A
encontra-se no intervalo inferior e a dos segundos no superior. | diferenca entre 0s dos processos
Também é relevante que entre os funciondrios mais antigos a | previdenciarios e e-proc indica grande
média foi ligeiramente superior a dos mais novos diferenca entre as formas processuais, com
melhor situacdo para 0s processos virtuais
18 Tempo até | 5,67 1,31 Diminuicdo de tempo até o|Com excecdo para os servidores dos processos previdenciarios | A condi¢do afirmativa das respostas indica que
julgamento julgamento com a implantagdo | (4,75) e com ingresso na JF entre 2002 e junho de 2004 (4,80), | os servidores acreditam que houve diminuigdo
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diminuiu com JEF dos JEFs todos os demais subgrupos apresentaram médias no intervalo | no tempo de julgamento dos processos com a
superior. Destaca-se também a média dos servidores do e-proc | implantacdo dos JEFs
(6,75) e que 10 (37%) servidores assinalaram o nivel 7 para essa
afirmativa
19 Vontade em | 6,89 0,31 Verificar a motivagdo dos | Com 24 (89%) de respostas no nivel 7 e todas as médias dos | A quase plena concordancia dos servidores
trabalhar nos JEF servidores dos JEFs subgrupos acima de 6,50, com desvio baixissimo, ha praticamente | indica que a falta de motivagdo ndo é um
unanimidade de entendimento dos servidores aspecto relevante entre os servidores
20 Julgamentos cada | 4,43 1,84 Verificar se ha tendéncia de | Com 8 (28%) de respostas no nivel 4, essa resposta apresentou | O resultado regular, com contradi¢cBes entre os
vez mais rapidos melhora ou deterioragdo na | desvio elevado e diferengas entre os servidores mais novos (2,80) | servidores, indica que ndo ha a percepcédo
nos JEF velocidade de julgamento dos |e antigos (5,24) na JF, de modo que 0s primeiros apresentaram | concreta de que exista um aceleramento nos
JEFs no futuro préximo média no intervalo inferior e os Ultimos no superior. Também os | julgamentos dos JEFs, o que é de certa forma
servidores do e-proc (5,75) apresentaram opinido diferente da dos | preocupante, pois significa a inexisténcia de
servidores dos processos ordinarios (4,20) uma clara tendéncia de melhoria no futuro
21 Trocaria de Vara| 5,00 2,11 Para verificar o desejo dos|O elevado desvio dessa afirmativa € um indicio da diferenga | Como o valor médio situou-se exatamente no
para trabalhar funcionarios em continuar | pronunciada de opinides dos servidores. Com 12 (46%) respostas | limite dos intervalos regular e superior, fica o
trabalhando nos JEFs. Essa|em nivel 7, 8 (30%) em nivel 4, 5 (19%) nos niveis 1 e 2 e | entendimento de que os servidores nao
afirmativa foi incluida por relatos | nenhuma nos niveis 3 e 5, percebe-se a polarizacao de opinides. | desejam trocar de local de trabalho dentro da
de que, logo ap6s a implantagdo, | Mesmo assim, todas as médias situaram-se acima de 4,00, sendo | JF, apesar de haver casos isolados de
grande numero de servidores |as menores obtidas entre os homens (4,11), dos processos | individuos com opinido contraria
trocaram para outras Varas | previdenciarios (4,20) e mais novos na JF (4,25), indicando ndo
menos sobrecarregadas haver concentracéo das respostas inferiores em determinado grupo
22 E-Proc permite | 3,41 2,08 Se o novo sistema permite uma | O elevado desvio é reflexo da alta polarizagdo de opinido entre os | O resultado regular, porém mais préximo do
julgamento mais melhoria com relagdo a rapidez | servidores do e-proc (5,50) e os demais (3,09). Cabe ressaltar a | intervalo inferior e com varias médias nesse
rapido de julgamento ocorréncia de médias no intervalo inferior para os servidores com | intervalo indicam que os servidores concordam
ingresso apds 2002 na JF (2,50), entre 2002 e junho de 2004 na | muito pouco que o e-proc contribui na
Vara (2,80) e da 32 Vara (2,20), bem como 7 (26%) respostas em | celeridade da tramitagéo processual
completa discordancia
23 Processos 6,56 1,13 Em que nivel a continuidade dos | Com 21 (84%) de respostas em completa concordancia, todas as | A quase unanimidade dos servidores indica
previdenciarios processos remanescentes | médias dos subgrupos no intervalo superior e baixo desvio, ha [ que a continuidade de tramitacdo dos
dificultam o JEF dificulta o bom funcionamento | quase uma unanimidade no entendimento dos servidores processos previdenciarios dificulta seriamente
dos JEFs o bom funcionamento dos JEFs
24 Répido julgamento | 4,38 2,32 A atuacdo da Turma Recursal | As ocorréncias de 7 ndo-respondentes, 6 (28%) respondentes em | A Turma Recursal contribui regularmente para
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da Turma Recursal

auxilia ou dificulta a celeridade de
julgamento. Como destacado em
pesquisa do CEJ (CJF, 2003), a
sobrecarga das TR era um
importante entrave até 2003 para
a rapidez de julgamento dos
JEFs

nivel 7 e 5 (24%) em nivel 1, indicam o motivo do mais alto desvio-
padrdo verificado. Entre as médias, todas situaram-se no intervalo
regular, a excegdo da opinido dos servidores da 22 Vara, mulheres

(5,30) e com ingresso anterior a 2002 na Vara

a celeridade de julgamento, apesar de que
muitos servidores ndo possuem conhecimento

do tramite recursal

25

Frequéncia de
recurso a Turma

recursal

4,17

2,24

Relevancia em relagdo ao total
dos processos do numero de
acoes que chegam a Turma
Recursal

Os 10 servidores ndo-respondentes e o elevado desvio-padréo
indicam que poucos servidores 0s poucos servidores que acreditam
poder opinar discordam acentuadamente. A existéncia de médias
no intervalo superior, com servidores mais novos na JF (6,00) e da
32 Vara (5,75), bem como no inferior entre os servidores dos
processos previdenciarios (2,50) e com ingresso entre 2002 e junho

de 2004 na JF confirmam essa discordancia

O resultado regular indica que um ndmero
consideravel de processos chega a TR, apesar
de ndo serem a maior parte. Ja o alto nimero
de ndo-respondentes indica que os servidores
possuem pouco retorno sobre a freqiiéncia com

que as decisdes da Vara sdo revistas




4.1 ACESSIBILIDADE

Do resultado das afirmativas, observa-se uma avaliacdo positiva da
acessibilidade de um modo geral. Das 6 afirmativas, trés encontraram-se no
intervalo positivo e trés no regular. Mais importante é que as trés positivas referem-
se diretamente a atributos que envolvem o acesso a instituicdo, com relacdo aos
requisitos legais, acesso a populacdo e melhorias com os JEFs. Ja as trés
afirmativas com resultado regular referem-se ao acesso a informacgdes, a advogados
publicos e a advogados dativos. Dado que esses séo trés meios para se chegar a
acessibilidade, dos quais apenas o primeiro refere-se diretamente a funcdo do
Judiciario, o resultado a que se chega € que os cidaddos possuem boa
acessibilidade aos JEFs Previdenciarios de Porto Alegre, apesar de as condi¢cdes
em termos de defesa gratuita e acesso as informacdes processuais ndo serem as

ideais.
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4.2 CONFIABILIDADE

As médias as afirmativas 6 a 8, referentes a confiabilidade, situaram-se no
intervalo regular, indicando que a sua situacédo poderia ser melhorada. Contudo, a
confiabilidade em custos apresentou média proxima ao intervalo superior, indicando
ndo ser quase previsivel. J& a confiabilidade em prazos, referente diretamente ao
tramite na JF, apresentou média proxima ao intervalo inferior, indicando certa falta
de previsibilidade nos prazos de julgamento. E a afirmativa 8 ainda reforca que a
implantacdo dos JEFs ndo alterou essa realidade, indicando a existéncia de

problemas de confiabilidade em prazos que existem desde antes dos JEFs.
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4.3 QUALIDADE

As afirmativas permitem a concluséo de que as decisdes da JF sao
consideradas justas, sem ter tido mudancas devido a instalacdo dos JEFs. Neste
aspecto, dada a situacdo ja ser previamente positiva, a sua manutencdo com 0s
JEFs também se constitui em um aspecto positivo, apesar de nao ter passado a
serem mais justas. A 112 afirmativa, que visava uma avaliagdo geral da implantacéo
dos JEFs, revelou que os servidores percebem de modo positivo a sua criacao.
Assim, sob o aspecto qualitativo, os servidores acreditam que os JEFs mantiveram a
situacdo existente em que 0s processos sdo julgados corretamente, bem como

foram uma iniciativa com resultado positivo a popula¢do de uma maneira geral.
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4.4 REPUTACAO

O resultado positivo as afirmativas 12 e 14, sobre a reputacdo da JF e dos
JEFs, sinalizam uma situacao favoravel, de modo contrario a constatacdo do estudo
do CEJ (CJF, 1995a) junto a sociedade civil organizada. Além do fato de este
trabalho abordar apenas a realidade de Porto Alegre, também é relevante que avalia
a reputacao de modo mais restrito, € pesquisado junto aos servidores e ocorre apos
a instalacdo dos JEFs. Assim, a imparcialidade do Judiciario é ressaltada, condicéo
fundamental para o Poder Judiciario, bem como o0 aumento no nimero de pessoas
gue o procuram apo6s os Juizados. Em suma, os servidores acreditam que a JF
permite acesso ndo apenas a elite da populacdo, mas ao seu conjunto, e que a
populacdo passou a procurar mais 0S seus servicos ap0s a implementacdo dos

JEFs, 0 que significa que houve uma melhora na sua reputacdo apos os Juizados.
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4.5 CUSTO

Em relacdo aos custos, a respostas a afirmativa 15 indicaram que os gastos
com advogados s&o regulares, portanto poderiam ser menores, enquanto que a
afirmativa 16 apresentou uma reducéo nos gastos dos cidaddos apos a implantacéo
dos JEFs. Essa conclusdo, de que os gastos diminuiram, mas poderiam ser ainda
mais reduzidos, indica a melhoria proporcionada com os JEFs, apesar de ainda nao
ser satisfatéria a cobranca por parte dos advogados. Contudo, dada a propria
natureza do servico fornecido pela JF nas causas previdenciarias, os cidadaos
procuram-na para receber beneficios, dos quais uma parcela é retida pelos

advogados, o que resulta em saldo positivo aos cidadéaos.



80

4.6 RAPIDEZ

A excecdo da melhoria de rapidez proporcionada com a implantacdo dos
JEFs, que apresentou média no intervalo superior, as demais afirmativas, sobre
rapidez de julgamento, melhoria na celeridade de julgamento e maior rapidez
proporcionada pelo e-proc, apresentaram médias no intervalo regular. Tal verificacdo
€ preocupante, pois aponta que a rapidez processual deveria ser melhorada, mas
gue ndo sO ndo esta acontecendo como a nova iniciativa da JF, o e-proc, também
pouco contribui para ela. Assim, depois de realizada uma melhoria com a
implantagcdo dos JEFs, ndo houve nem ha perspectiva de que haja novas melhorias

que tornem a situacao de rapidez nos julgamentos satisfatoria.
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4.7 OUTROS ASPECTOS

As afirmativas de numero 19 e 21 buscavam auferir a satisfacdo dos
funcionarios com o seu trabalho, indicando a existéncia de eventuais problemas
motivacionais. Como o0 resultado a ambas situou-se no intervalo superior,
especialmente quanto a afirmativa 19, ndo se espera a existéncia desses problemas,
exceto entre alguns servidores que indicaram desejo em trocar o local de trabalho, o

qgue pode ser indicio de baixa motivacao.

Ja as afirmativas 23 a 25 procuravam descobrir se a continuidade dos
processos previdenciarios nos JEFs e a celeridade de julgamento dos recursos pela
Turma Recursal influenciavam no desempenho dos JEFs. As respostas indicaram
que a continuacdo da tramitacdo dos processos originais dificultou o bom
funcionamento dos JEFs, enquanto que em relacdo a TR, os funcionarios
apresentaram entendimento de que a sua contribuicdo na celeridade de julgamento

€ regular, apesar de que muitos nao opinaram a este respeito.
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4.8 DE ACORDO COM O PERFIL DO SERVIDOR

Analisando-se as opinides dos sub-grupos de servidores de acordo com 0 seu
perfil, buscou-se a existéncia de diferencas significativas entre 0s seus
entendimentos devido as caracteristicas do seu perfil. Para tanto, as colunas da
tabela de médias foram reordenadas em ordem decrescente de média por questao,
e a partir deste ordenamento foram confeccionados graficos para cada
caracteristica. Esses graficos permitem a facil visualizacdo das diferencas de acordo
com a caracteristica, permitindo essa verificacdo da existéncia de diferencas

sistematicas.
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Figura 4.1: Opinido dos servidores por tipo de proc esso em que trabalham, em ordem
decrescente

Quanto a classificacdo por tipo de processo em que o funcionario mais se
envolve, percebe-se uma clara tendéncia de que a média aproxima-se dos
funcionérios que trabalham com processos de JEF fisico (por constituirem a maior
parte dos servidores), bem como a diferenga de opinidao entre os servidores de e-
Proc e dos processos ordinarios. Apenas em 3 afirmativas a média dos primeiros foi
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inferior a dos segundos. A diferenca média de opinido entre ambos chegou a 0,87
ponto, o que leva a conclusdo de que os servidores de processos ordinarios, em
virtude justamente de nao trabalhar na sistematica dos JEFs, possuem uma visdo
mais descrente com relacao a prestacao jurisdicional e as alteragdes proporcionadas
pelos JEFs. Também é importante salientar que ha uma certa tendéncia dos
funcionarios entenderem a atividade que desempenham de modo positivo, como 0s
funcionarios do e-Proc que sdo muito mais otimistas (5,50) quanto a rapidez
processual devido ao e-Proc e dos e processo ordindrio que sédo pessimistas quanto
a maior justica das decisdes dos JEFs (2,60) e ao maior ingresso de acdes em

virtude da implantacao dos JEFs (3,20).

A classificag@o por tipo de atividade especifica ndo pode ser efetivada porque
um grande numero de servidores nao informou a atividade que desempenham, bem
como nao houve condicdes de padronizar a dagueles que a colocaram, por serem

muito distintas umas das outras.
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Figura 4.2: Opinido dos servidores por género, em o  rdem decrescente

A classificacdo por género apresentou um baixo nivel de controvérsias, como
demonstrado na Figura 4.2. As Unicas afirmativas que tiveram uma discordancia
maior foram as referentes a previsibilidade dos gastos, ao rapido julgamento pela
Turma Recursal e ao desejo de mudar de local de trabalho, em que as médias do
sexo masculino foram inferiores. Entretanto, essas questdes sdo pontuais, 0 que néo
permite qualquer tipo de avaliacdo de que haja diferencas devido ao género do

servidor.
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Figura 4.3: Opinido dos servidores por Vara em que  trabalham, em ordem decrescente

Quando classificados de acordo com a Vara de origem, as respostas dos
servidores apresentam bastantes diferencas em praticamente todas as afirmativas.
Apesar da maior variabilidade evidente nas médias da 32 Vara, devido ao reduzido
namero de respondentes da mesma (4), ndo ha condi¢cbes para avaliar que
determinada vara possui opinido divergente das demais. A 32 Vara apresentou
médias mais favoraveis em um numero maior de afirmativas, entretanto a diferenca
muitas vezes ndo é significativa e menos ainda sistematica. Em todas as situacdes
em que houve uma diferenca de opinido elevada, nas afirmativas referentes a justica
das decisdes, gastos com advogados, acesso a advogados dativos, rapidez
proporcionada pelo e-Proc, rapido julgamento pela Turma Recursal e freqiiéncia de
recursos, a 32 Vara figurou com entendimento diverso das demais, sempre negativo,
a excecao dos gastos com advogados e frequéncia de recursos a Turma Recursal, o

que pode ser atribuido a sua menor representatividade.
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Figura 4.4: Opinido dos servidores por tempo como f uncionario na Vara do JEF, em
ordem decrescente

Quando agrupados de acordo com a data de ingresso como funcionario da
mesma Vara, as opinides dos servidores mostraram razoavel variabilidade, sem ficar
evidenciada uma tendéncia de opinides entre os funcionarios mais novos e 0s mais
antigos. Constata-se que, em geral, 0s mais antigos sdo mais otimistas que os mais
novos, o que fica mais pronunciado entre os funcionarios com ingresso anterior a
2002 e os entre 2002 e junho de 2004, porém isto ndo ocorre de maneira regular e a
diferenca nas opinides médias € de apenas 0,43. Comprovando esta irregularidade,
as opinides que apresentaram maior diferenca, sobre a imparcialidade dos
julgamentos e o acesso a advogados dativos, foram observadas entre os mais
antigos (4,64) e mais novos (1,70) e entre os mais antigos (5,20) e intermediarios
(3,40). Assim, apesar desta tendéncia otimista dos mais antigos, ndo se pode
concluir que haja relagédo direta entre a opinido do servidor e 0 seu ingresso na

mesma Vara.
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Figura 4.5: Opinido dos servidores por tempo como f  uncionario da JF, em ordem
decrescente

Similar aos servidores por ingresso na Vara, quando agrupados por tempo
como funcionario da JF os dados apresentam uma tendéncia mais otimista dos
servidores mais antigos que dos com ingresso entre 2002 e junho de 2004. desta
vez, contudo, € mais visivel e sistematica esta diferenca, pois em somente 6
afirmativas as respostas do segundo grupo foi mais positiva que a do primeiro, e
mesmo assim por uma diferenca muito pequena. Em contrapartida, a opinidao dos
servidores mais novos apresentou uma variabilidade muito grande em ambos
sentidos, apesar de, em média, terem opinido quase idéntica aos funcionarios mais
antigos (diferenca de opinido média de somente 0,07). A conclusédo a que se chega
€ a mesma da obtida com o ingresso na Vara, de que nao ha relacéo direta entre
ingresso na JF e a opinido do servidor, apesar de os com ingresso entre 2002 e

junho de 2004 apresentarem médias inferiores aos demais.
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4.9 DE ACORDO COM MUDANCAS PROPORCIONADAS PELOS JEFS

Dentre as afirmativas, havia 7 que buscavam a opinido dos servidores
especificamente sobre a ocorréncia de melhorias com a implantacdo dos JEFs, uma
para cada objetivo das organizacdes prestadoras de servicos abordado, mais a
afirmativa 11, de caréater geral, apresentados no Anexo 6. Assim, as afirmacdes 3, 8,
10, 14, 16 e 18 referiam-se a melhorias em acessibilidade, confiabilidade,
qualidade, reputacdo, custo e rapidez, respectivamente. O anexo 6 apresenta as

médias dessas afirmativas, para facilitar a sua visualizagao.

Da analise especifica destas afirmacgfes, obtém-se um panorama positivo da
instalacdo dos JEFs, pois somente a média do item confiabilidade e qualidade néo
encontrou-se no intervalo superior. Isto € mais significativo com a analise apenas
dos servidores com ingresso na vara anterior a 2002, que sdo mais otimistas que a
média em 4 das 7 afirmativas, pois estes servidores sdo 0s que passaram pelas
duas realidades questionadas. E as opinides mais negativas sao as dos servidores
que trabalham com processos ordinarios, em contraste com os demais, que Sao 0s
mais envolvidos com 0s novos processos. A média regular em confiabilidade (4,29)
reflete que, apesar de mais rapido, o julgamento ainda ndo ocorre em um prazo que
se possa prever, enquanto que a melhoria qualitativa nas decisdes néo era objetivo
da criacdo dos JEFs, por ndo ser a qualidade das decisdes questionada pela
populacdo. E de forma oposta, a acessibilidade foi vista como muito mais facilitada
(6,48), reforcando a conclusao de que os JEFs foram uma iniciativa positiva para 0s
cidadaos.
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4.10 RESPOSTAS DISSERTATIVAS

Do total de 28 servidores que responderam ao questionario, 16 também
relataram a sua opinido de forma dissertativa, apontada no anexo 9. Destes, 13
referem-se diretamente a caréncia da estrutura das Varas e do INSS para lidar com
tamanha demanda. Em sintese, queixam-se do pequeno numero de Varas,
servidores e estagiarios, e sugerem a redistribuicdo dos processos ordinarios para
as varas de rito ordinario. Dentre esses servidores, houve também a sugestdo da
especializacdo de uma vara de JEF em e-proc, para especializar, de fato, as Varas

de acordo com o procedimento.

Houve a opinido de um servidor, a de numero 8, ressaltando a melhoria de
acessibilidade e facilidade de julgamento proporcionada pela criagdo dos JEFs,
apesar de a qualidade ndo ser necessariamente preservada. JA as opinides de
namero 10 e 11 apontam que a melhoria de acessibilidade dos JEFs foi téo
pronunciada que permitiu o ingresso de muitas a¢bes absurdas em que ndo ha
qualquer direito violado dos cidadédos. No entendimento desses servidores, essas
acOes colaboram para congestionar as Varas, dificultando o julgamento das acdes

procedentes.
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5 MOVIMENTACAO PROCESSUAL

As ac0es judiciais iniciam através de uma peticdo inicial a que da origem ao
processo. Com a criacdo do processo, 0 proximo passo é 0 seu encaminhamento a
alguma Vara competente para o julgar. Devido ao fato de Porto Alegre possuir mais
de uma Vara com competéncia previdenciaria, esse procedimento, chamado
distribuicdo, € realizado e modo a que cada Vara com mesma competéncia receba
um mesmo numero de processos por intervalo de tempo. Assim ocorre entre as duas
Varas Previdenciarias remanescentes e entre as trés Varas de JEF Previdenciério,

de modo que cada uma tenha o0 mesmo nivel de demanda que as demais.

Apoés a distribuicdo, as partes sao intimadas, cada uma pode apresentar
novos documentos e podem ser realizadas audiéncias para dar subsidios ao
julgamento do magistrado. Quando ja forem realizados todos os procedimentos
necessarios, o juiz profere uma sentenca, que € a decisdo do processo. Os
processos que receberam a sentenca sdo os chamados julgados, normalmente
agrupados por periodo de tempo, enquanto que 0s que esperam por julgamento séo

chamados em tramitacgéo.

O numero de processos distribuidos, julgados e em tramitacdo sdo o0s
principais indicadores utilizados para medir o desempenho das Varas Federais. O
primeiro indica a demanda a que a Vara estad submetida em determinado periodo; o
segundo, a eficiéncia da Vara em satisfazer a demanda, ou a “oferta” de producéo
da Vara; e o Ultimo, a demanda que ainda se encontra em processamento. E
relevante que apenas sobre o julgamento a Vara possui influéncia direta, podendo
julgar mais processos para aumentar o seu valor. A distribuicdo € dada pela procura
da populacdo, enquanto que a tramitacdo é uma funcdo da distribuicdo, dos

julgamentos e do total de processos que ja se encontravam em tramitacao.
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Outras duas informacdes importantes podem ser obtidas a partir dessas trés
variaveis principais: 0 aumento no nimero de processos em tramitacdo e o tempo
necessario para julgamento de todos os processos atuais. O primeiro pode ser
obtido através do quociente entre processos julgados e distribuidos, da diferenca
entre os dois ou da diferenca na tramitacdo entre dois periodos. O ultimo método foi
o utilizado, por refletir exatamente a variacdo ocorrida no periodo. Ja o segundo &
alcancado a partir do quociente entre processos em tramitacdo e julgados, o que
significa o tempo total necessario para que a demanda ja existente seja satisfeita

mantendo-se constante o nivel de julgamento atual.

Para a realizacdo deste trabalho, obteve-se junto a Diretoria de Informatica e
a Assessoria de Coordenacdo de Planejamento e Gestdo, do TRF4, dados
referentes a movimentacédo processual de distribuicdo, julgamento e tramitacdo para
o0 periodo de janeiro de 2000 a agosto de 2005 e ao tempo de tramitacdo dos
processos julgados no periodo de julho de 2004 a julho de 2005. A movimentacao
processual foi obtida para as cinco Varas Previdenciarias originais e para as trés de
JEF Previdenciério, pois com a criacdo dos JEFs, essas Varas continuaram julgando
processos previdenciarios, apesar de deixar de recebé-los. Para 0s processos
virtuais (e-proc), os dados obtidos junto a Coordenadoria dos Juizados Especiais
referem-se somente a distribuicdo mensal dos processos para o total dos processos
e para os ja julgados. Ja os dados sobre o tempo de tramitacdo referem-se somente
as duas Varas Previdenciarias que continuaram e as trés novas de JEF

Previdenciario.
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5.1 DISTRIBUICAO

A andlise da distribuicdo dos processos previdenciarios ordinarios e de JEF
permite verificar como a demanda da populacdo ante a JF em questbes
previdenciarias distribui-se no tempo em Porto Alegre. E importante salientar que,
como a distribuicdo é aproximadamente igualitaria entre as Varas de mesmo tipo,
para um dado més a distribuicdo de uma Vara aproxima-se a divisdo da distribuicdo
total pelo nimero de Varas com mesma especializacdo. Abaixo, a Figura 5.1 mostra
os dados mensais agregados referentes ao periodo de janeiro de 2000 a agosto de
2005:
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Figura 5.1: Distribuicdo processual mensal total na s Varas JEF e Previdenciarias,
entre janeiro de 2000 e julho de 2005

A Figura 5.1 retrata uma certa estabilidade na distribuicdo dos processos
previdenciarios e um periodo, entre julho de 2002 e marco de 2004, de alta
distribuicdo dos processos JEF. A tabela 5.1 exibe os dados das médias mensais

por semestre de distribuicdo por Vara, atentando para o fato de que a partir de 2002-
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1 cessou a distribuicdo de novos processos as 32 a 52 Varas Previdenciarias, pois

foram convertidas nas 12 a 32 Varas de JEF Previdenciario, respectivamente:

Tabela 5.1: Distribuicdo mensal média por semestre das Varas

Periodo 12 JEF 22 JEF 32 JEF 12 Prev 22 Prev 32 Prev 42 Prev 52 Prev
Média 2000-1 51,2 45,5 41,2 50,3 54,0
Média 2000-2 45,9 46,6 43,7 50,4 46,3
Média 2001-1 61,3 59,0 58,5 59,0 56,3
Média 2001-2 75,7 75,7 78,1 85,0 77,9
Média 2002-1 186,5 179,8 226,3 111,2 100,3 7,2 10,8 45,5
Média 2002-2 827,3 824,0 819,8 213,5 210,0 2,7 4,7 3,0
Média 2003-1 558,3 551,5 543,7 164,5 170,8 0,2 8,5 13
Média 2003-2 738,8 731,8 735,3 175,2 153,7 4,5 10,5 2,3
Média 2004-1 1118,6 1102,1 1036,8 302,7 294.,8 0,2 3,5 6,3
Média 2004-2 331,8 419,8 323,5 143,3 157,3 0,8 1,0 0,8
Média 2005-1 317,5 397,8 355,3 123,7 143,7 2,5 2,0 4,5
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Figura 5.2: Distribuicdo mensal média por semestre das Varas

A estabilidade no nimero de processos previdenciarios distribuidos ao longo
de todo o periodo, a excec¢do de um pico em janeiro de 2004, refletiu-se em uma
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sobrecarga das duas Varas que continuaram ordinarias a partir de 2002, pois um
namero similar de processos passou a ser dividido entre duas, e ndo cinco Varas,
aumentando para 175 o numero médio de processos distribuidos nessas Varas em
relacdo aos 57 do periodo anterior. Contrariamente ao esperado, com a implantacdo
dos JEFs ndo diminuiu a distribuicdo de processos ordinarios, tendo ocorrido até

mesmo um incremento dos mesmos.

Tabela 5.2: Distribuicdo mensal média por semestre  de processos do e-proc

Periodo 12 JEF | 22 JEF | 32 JEF
Média 2004-1 190,3 193,3 147,0
Média 2004-2 223,0 222,2 207,7
Média 2005-1 187,8 188,0 187,2

Ja4 nas Varas de JEF, observa-se uma distribuicdo pequena no primeiro
momento, de janeiro a julho de 2002, passando para uma distribuicao elevada entre
agosto de 2002 e marco de 2004. A partir de abril de 2004, todavia, ha a diminuicdo
na distribuicdo, que continua posteriormente. Nesse periodo, a distribuicdo de novos
processos ocorre preferencialmente através do e-proc. Isso porque a tabela acima
mostra a distribuicdo somente dos processos do e-proc, que também estéo incluidos
no total, de modo que ha maior distribuicdo de processos no e-proc que normais a
partir daquele més. Assim, a demanda nos JEFs passou por um periodo inicial de
pequena procura, para logo apos crescer pronunciadamente. Passado certo periodo,
a demanda persistiu em nivel elevado, de forma irregular, para em seguida declinar

a um nivel mais estavel, de aproximadamente 400 processos por més.

Tabela 5.3: Distribuicdo mensal média das Varas ant es e depois da implantacdo dos
JEFs

Periodo 12 JEF | 22 JEF | 32 JEF | 18 Prev | 22 Prev | 32 Prev | 42 Prev | 52 Prev
Média 2000-2001 58,5 56,7 55,4 61,2 58,6
Média 2002-2005-1 582,7 601,0 577,3 176,3 175,8 2,6 5,9 9,1

A tabela 5.3 demonstra a mudanca ocorrida na distribuicio com a
implantagédo dos JEFs. De uma situagdo em que cada Vara recebia em torno de 60

processos por més, as 12 e 22 Varas Previdenciarias passaram a receber 175, ou
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quase o triplo, enquanto que as de JEF, aproximadamente 580 por més. Isso

demonstra um profundo crescimento de demanda com os JEFs.
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5.2 JULGAMENTO

O julgamento de processos reflete a eficiéncia da Vara em atender a sua
demanda, podendo ser vista como a sua “capacidade produtiva”’, ou oferta de
“prestacédo de servicos”. A Figura 5.3 mostra o total de processos previdenciarios e
de JEF julgados por més no periodo de janeiro de 2000 a agosto de 2005, para os

processos nao-virtuais:
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Figura 5.3: Julgamento mensal total nas Varas JEF e Previdenciarias, entre janeiro de
2000 e julho de 2005

A figura 5.3 demonstra uma aparente estabilidade no julgamento dos
processos ordinarios e um nivel de julgamento elevado e irregular a partir de
novembro de 2003 para os JEFs. A tabela 5.4 demonstra o julgamento semestral de

cada uma das Varas Previdenciarias e de JEF Previdenciario de Porto Alegre:
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Tabela 5.4: Julgamento mensal médio por semestre da s Varas

12JEF | 22JEF | 32 JEF | 12Prev | 22 Prev | 32 Prev | 42 Prev | 52 Prev

Média 2000-1 46,7 59,5 42,0 45,7 72,5
Média 2000-2 52,7 80,6 68,1 67,4 52,3
Média 2001-1 34,5 57,7 32,7 84,7 18,8
Média 2001-2 59,9 39,1 60,7 67,4 27,9
Média 2002-1 1,0 8,2 13,3 43,2 53,0 18,5 35,3 45,3

Média 2002-2 12,8 28,7 44,7 56,2 56,7 39,3 49,5 30,3
Média 2003-1 74,8 114,3 79,7 80,3 81,5 57,3 53,0 60,2
Média 2003-2 137,0 333,3 1123 57,3 64,8 45,7 62,3 34,3
Média 2004-1 304,8 680,0 407,7 65,7 102,5 34,0 51,3 17,0
Média 2004-2 722,5 438,0 321,5 2157 176,2 17,8 48,7 29,7
Média 2005-1 336,0 280,3 618,8 143,0 164,3 24,3 36,3 21,0
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Figura 5.4: Julgamento mensal médio por semestre da s Varas Previdenciarias

As Varas que permaneceram previdenciarias possuiam um volume de
julgamento estavel até o segundo semestre de 2003, passando, a partir de 2004, a
um patamar bastante mais elevado, especialmente no segundo semestre. Essa
mudanca fica evidente ao verificar a média global para os periodos pré e pos-JEF,
com incremento superior a 80% de julgamentos. Esse incremento € muito
significativo, pois essas Varas passaram a ter uma pressao muito maior que antes, e
mesmo assim aumentaram em muito a sua eficiéncia. Ja as Varas de JEF, no
julgamento dos processos previdenciarios remanescentes, apresentaram uma
tendéncia de queda de 28%, em média, no julgamento desses processos em relacéao
ao periodo em que eram Varas Previdenciarias. Essa queda também é relevante,
uma vez que a maior parte dos servidores passou a se dedicar aos novos

processos, de modo que era esperada uma queda maior. Dentre os servidores que
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responderam a pesquisa, apenas 3 na 12 Vara e 2 na 22 indicaram trabalhar com

processos previdenciarios, um nimero bastante reduzido em relagéo ao total.

Tabela 5.5: Julgamento mensal médio das Varas antes e depois da implantacao dos
JEFs

12JEF | 22JEF | 32JEF | 12 Prev | 22 Prev | 32 Prev | 42 Prev | 52 Prev

Média 2000-2001 48,4 59,2 50,9 66,3 42,9

Média 2002-2005 227,0 269,0 228,3 94,5 99,9 33,9 48,1 34,0
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Figura 5.5: Julgamento mensal médio por semestre da s Varas de JEF

Como evidencia a Figura 5.5, as Varas de JEF apresentaram uma tendéncia
de crescimento no julgamento dos processos para o periodo. Ressalte-se que, entre
2004 e 2005, a cada semestre uma Vara atingiu o seu pico de julgamento, decaindo
posteriormente nos casos da 22 e 12 Varas. No periodo anterior, de 2002 a 2003,
percebe-se um julgamento reduzido, se comparado ao periodo posterior. Tais fatos
podem ser interpretados como a prioridade dada ao julgamento dos novos
processos por cada Vara, que era menor logo apdés a criacdo, crescendo
posteriormente devido ao acumulo de novos processos. Isso porque, como as Varas
prosseguiram com processos previdenciarios, num primeiro momento continuaram
julgando preferencialmente estes, pois 0 julgamento de processos previdenciarios
continuou em nivel similar a 2000 e 2001 nesses primeiros anos. Depois, com o
acumulo crescente de novos processos, uma apos a outra, todas Varas passaram a
enfatizar os processos JEF, chegando a um nivel maximo para depois retornar a um

padrdo médio.



Tabela 5.6: Julgamento total e médio para os proces

sos do e-proc, por Vara

12 JEF

22 JEF

32 JEF

Total

356

647

688

Média

20,9

38,1

43,0
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Com relacdo aos processos do e-proc julgados, os dados obtidos, de
namero de processos com distribuicAo mensal ja julgados, permite apenas a
confeccdo da tabela com o total e a média de processos julgados. Contudo, o total e
a média mensal de julgamento sdo muito pequenos se comparados ao julgamento
dos processos normais de JEF, de modo que o julgamento desses processos ainda

€ pouco significativo em relacdo ao total.

Os dados sobre o julgamento das Varas permitem a distincdo de trés fatos
importantes. Em primeiro, a eficiéncia entre as Varas de mesma competéncia é
bastante similar, apesar de a 22 Vara do JEF, ou 42 Vara, ter um numero de
julgamentos superior as demais. Em segundo, aparentemente ha uma preocupacao
das Varas em distribuir seus recursos de modo equitativo, ou seja, destina-los
proporcionalmente a caréncia de cada atribuicdo da Vara. E em terceiro, a eficiéncia
de todas Varas aumentou com o passar do tempo, de forma bastante pronunciada a
partir de 2004 em relacdo ao periodo anterior. Todos fatos sdo importantes do ponto
de vista administrativo, sugerindo que os recursos sao distribuidos de forma similar
entre as Varas e utilizados de maneira equitativa e cada vez mais intensiva pelas

mesmas.



5.3 TRAMITACAO
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A tramitacdo de processos nas Varas é reflexo direto da distribuicdo e do

julgamento de processos no tempo, indicando a demanda em processamento de

cada Vara. Abaixo, 0os agregados de tramitacdo nas Varas de JEF e Previdenciérias,

para processos nao-virtuais:
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Figura 5.6: Total de processos em tramitacdo nas Va
entre janeiro de 2000 e julho de 2005

ras Previdenciarias e de JEF,

A figura 5.6 demonstra uma relativa estabilidade entre os processos

previdenciarios e um forte aumento entre os processos de JEF. Entre 0 menor e 0

maior nimero de processos previdenciarios, ha uma diferenca de aproximadamente

20%, o que nao pode ser considerada desprezivel. Ja entre os processos de JEF, ha

um crescimento na tramitacdo dos JEFs entre 2002 e 2004-3, especialmente entre

2002-7 e 2002-11 e entre 2003-4 e 2004-3, em comparacdo a uma queda na

tramitacdo dos JEFs a partir de 2004-9. A tabela 5.7 e a Figura 5.7 mostram as

médias de tramitacdo semestrais para cada Vara:



Tabela 5.7: Média mensal de processos em tramitacao

por semestre das Varas

12JEF | 22 JEF | 32 JEF | 18Prev | 22 Prev | 32 Prev | 42 Prev | 52 Prev
Média 2000-1 2474,0| 2951,2| 3213,8| 2881,5| 2660,8
Média 2000-2 2456,1 | 2823,1| 3102,6 | 2772,7| 2608,6
Média 2001-1 2513,8 | 2829,0| 3063,8| 2637,2| 28455
Média 2001-2 2660,3 | 3109,9| 3125,7| 2754,6 | 3280,9
Média 2002-1 626,2 592,7 5453 | 2918,5| 3439,3| 3161,2| 26755 | 34172
Média 2002-2 | 3894,3 | 3559,0 | 3254,7 | 3524,8| 3994,3| 2884,5| 2416,8| 28455
Média 2003-1 | 3493,3| 2628,0| 6135,5| 4007,7 | 4725,5| 2590,0 | 2327,3| 2564,2
Média 2003-2 | 8291,7 | 5000,0 | 8028,0 | 4339,0| 4981,8| 2311,3| 2139,2| 2282,7
Média 2004-1 | 11965,5 | 9946,5 |11791,3 | 5956,5| 6053,7 | 2144,2| 1958,2 | 2489,3
Média 2004-2 | 12634,8 | 9960,7 | 13000,0 | 5835,5| 5848,8| 2066,2| 1611,0| 2519,2
Média 2005-1 | 11749,0 | 9393,0 | 11586,7 | 5588,2 | 5838,7 | 2053,2 | 1464,7| 24713
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Figura 5.7: Média mensal de processos em tramitacdo
Previdenciarias

Varas Previdenciarias com a implantacdo dos JEFs.

100

por semestre das Varas

A Figura 5.7 demonstra claramente o impacto que ocorre sobre as

Entre as Varas que

prosseguiram previdenciarias, houve uma forte elevacdo no niumero de processos

em tramitacdo apdés a mudanca, que prossegue até o primeiro semestre de 2004,

devido ao aumento nos julgamentos. Ja entre as Varas que passaram a ser JEF, ha

uma constante diminuicdo dos processos previdenciarios, devido ao término da

distribuicéo.
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Figura 5.8: Média mensal de processos em tramitacao por semestre das Varas de JEF

Ja entre as Varas de JEF, ha fortissima elevacédo na tramitacao entre 2002 e
o primeiro semestre de 2004, a uma média de mais de 2.000 processos por
semestre. Somente a partir desse Ultimo semestre ocorre uma estabilizacdo no
namero de processos, em patamares elevadissimos, superiores aos 10.000
processos por Vara, devido ao aumento dos julgamentos e a diminuicdo da

distribuicao.

Tabela 5.8: Total de processos em tramitacdo no e-p  roc, em outubro de 2005

12 JEF 22 JEF 32 JEF
Total 3112 2821 2508

J& para os processos virtuais, os dados fornecidos ndo permitem a verificacdo
da evolucdo da tramitagdo com o passar do tempo. Contudo, os dados da tabela
indicam os valores referentes ao més de outubro de 2005, para cada uma das 3
Varas de JEF. Os valores vem a ser somados aos processos JEF ndo virtuais,
indicando que ao nivel ja elevado de 10.000 a 12.000 processos, ainda precisam ser
acrescidos entre 2.500 a 3.000, de modo que a tramitacdo em cada Vara de JEF

situa-se entre 12.500 e 15.000 processos.
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Figura 5.9: Variacdo no total de processos em trami  tagc&o nas Varas Previdenciérias e
de JEF, entre janeiro de 2000 e julho de 2005

A Figura 5.9, referente a variacdo na tramitacdo mensal para 0s processos
ordinarios e de JEF, revela os periodos em que ocorreu aumento ou diminuicdo no
namero de processos em tramitacdo. Fica evidente que, entre 0S processos
previdenciarios, h4 uma forte proximidade a constancia, a exce¢do de janeiro de
2004, quando houve acréscimo de quase 2.000 aos vigentes. Ja entre 0S processos
de JEF, entre 2002 e marco de 2004, ha inegavel tendéncia de crescimento na
tramitacdo, exceto os meses de dezembro de 2002 e janeiro de 2003, com especial
relevancia aos meses de agosto de 2002, novembro de 2003 e marco de 2004,

quando houve incremento superior a 4.000 processos.
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5.4 RAZAO ENTRE TRAMITACAO E JULGAMENTO

A relacdo entre tramitacdo e julgamento significa 0 tempo necessario para
todos os processos atuais serem julgados caso inexista distribuicdo futura e seja
mantido o nivel de julgamento atual. Uma outra interpretacdo que pode ser dada
para 0 quociente € o0 prazo esperado para que um processo que ingresse naquele
més seja julgado, caso o nivel de julgamento seja mantido constante e todos os
processos que ja se encontram em tramitacdo sejam julgados. Contudo, ambas
condicbes ndo sdo necessariamente satisfeitas. A constancia no julgamento ja foi
analisada, sendo apontada razoavel variabilidade com o passar do tempo. Ja a
segunda condicdo sO é satisfeita caso ocorra a preocupacdo explicita com o
julgamento de acordo com a ordem de chegada do processo, e nem devido a

existéncia de outros fatores.

Dos dados de distribuicdo, julgamento e tramitacdo de processos, fica claro
que a demanda a que estdo submetidas as Varas Previdenciarias e de JEF
Previdenciario de Porto Alegre é muito superior a sua capacidade de julgamento.
Somente em poucos periodos o total de julgamento é superior a distribuicdo. Para
dar uma idéia de quao critica é a situacdo, a tabela 5.9 indica o quociente entre o
total de processos em tramitacéo pelos julgados por semestre, para processos nao-

virtuais:
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Tabela 5.9: Média mensal da Raz&o entre processos e m tramitagdo e julgados nas
Varas, por semestre

12JEF | 22JEF | 32JEF | 12Prev | 22Prev | 32 Prev | 42 Prev | 5% Prev

Média 2000-1 53,0 49,6 76,5 63,1 36,7
Média 2000-2 46,6 35,0 45,5 41,1 49,9
Média 2001-1 72,9 49,1 93,8 31,1 151,1
Média 2001-2 44,4 79,4 51,5 40,9 117,8

Média 2002-1 626,2 72,6 41,2 67,6 64,9 170,9 75,7 75,4
Média 2002-2 303,5 124,2 72,9 62,8 70,5 73,3 48,8 93,8
Média 2003-1 46,7 23,0 77,0 49,9 58,0 45,2 43,9 42,6
Média 2003-2 60,5 15,0 71,5 75,7 76,8 50,6 34,3 66,5
Média 2004-1 39,3 14,6 28,9 90,7 59,1 63,1 38,1 146,4
Média 2004-2 17,5 22,7 40,4 27,1 33,2 115,9 33,1 84,9
Média 2005-1 35,0 33,5 18,7 39,1 35,5 84,4 40,3 117,7
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Figura 5.10: Média mensal da Razado entre processos em tramitacdo e julgados nas
Varas Previdenciarias, por semestre

Dos dados apresentados pela Figura 5.10, fica evidente que o julgamento dos
processos deve acontecer somente apdés um prazo bastante elevado. Como tanto a
tramitacdo quanto o julgamento sdo bastante varidveis, € muito arriscado realizar
afirmacdes exatas sobre a situacédo futura. Um exemplo sdo as Varas de JEF, que
desde 2002 ndo recebem novos processos previdenciarios, e, portanto, tem a sua
tramitacdo em decréscimo. Contudo, mesmo com tal decréscimo, ndo diminuiu o
quociente, mas até mesmo aumentou nas 12 e 32 Vara do JEF. Isso ocorre por ter
diminuido o nivel de julgamentos, provavelmente em virtude do remanejamento de
recursos para os novos processos de JEF. Mesmo assim, esse quociente tem
relevancia por indicar que os valores sdo muito elevados, quase nunca inferiores aos

30 meses, e mais frequentemente proximos aos 60. Isso permite uma avaliacdo
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qualitativa de que, mesmo com o término na distribuicdo de novos processos, todas
as Varas teriam que prosseguir julgando no ritmo atual por um periodo superior a

dois anos e seis meses.
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Figura 5.11: Média mensal da Razdo entre processos em tramitacdo e julgados nas
Varas de JEF, por semestre!

L a razdo para a 12 Vara no ano de 2002 apresentou valores muito elevados, que foram retirados do
gréfico para permitir a visualizacdo dos demais valores

A situacdo dos JEFs é ligeiramente mais favoravel a dos processos
ordinarios. Na Figura 5.11, o limite superior da escala foi fixado em 150, néo
permitindo exibir os dados do ano de 2002 para a 12 Vara do JEF, pois os valores
sdo muito superiores aos do restante do periodo. Para os JEFs, mais relevantes séo
os dados a partir de 2004, quando os julgamentos chegam a um nivel elevado e
mais estavel, levando a uma maior estabilidade do quociente. Para esse periodo,
todas os valores encontram-se mais proximos aos 30 meses, indicando que, mesmo
com o término na distribuicdo de novos processos, um por um periodo aproximado

de 30 meses ainda haveria processos a serem julgados nas Varas de JEF.
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5.5 TEMPO ATE O JULGAMENTO

A partir dos dados obtidos com registros da distribuicéo e julgamento de todos
0s processos julgados entre julho de 2004 e julho de 2005, foi possivel realizar a
média de tempo que esses processos levaram para serem julgados por Vara. Esses
dados sdo apresentados nas tabelas a seguir, para 0s processos previdenciarios
das 12 e 22 Varas Previdenciéarias e para as 3 Varas de JEF Previdenciério:

Tabela 5.10: Tempo até julgamento para processos ju Igados nas 12 e 22 Varas
Previdenciarias entre julho de 2004 e julho de 2005

12 Prev 22 Prev
Média geral 28,63 27,97
Média dos processos
dos ultimos 40 meses 13,95 14,30

Tabela 5.11: Tempo até julgamento para processos ju lgados nas Varas de JEF entre
julho de 2004 e julho de 2005

12 JEF 22 JEF 32 JEF

Média 11,86 12,68 12,12

Para os processos previdenciarios, sao apresentadas as médias geral e
somente com os processos dos ultimos 40 meses, desconsiderando os demais. Isso
para permitir alguma forma de comparacédo entre o tempo de tramitacdo nas Varas
Previdenciarias e de JEF Previdenciario, realizando a média de ambos desde a
criagdo dos JEFs. Dado que h& processos ordinarios julgados com periodo de até 20
anos e que é baixa a frequéncia de processos com prazo superior aos 40 meses, tal
comparacdo ndo € totalmente invalida, podendo ser realizada com algumas

ressalvas.

Também foi possivel a realizacdo das figuras 5.12 e 5.13, de distribuicdo de
frequéncia dos processos julgados pelo niumero de meses que eles ficaram em

tramitacdo, para processos ordinarios e de JEF, mostrados abaixo:
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Figura 5.12: Numero de processos julgados pelo temp o até o julgamento de
Processos Previdenciarios julgados entre julho de 2 004 e julho de 2005

2500
2000 *
1500 /\
1000 / x

S N

'\'%0)/\q\r\"\?"\?)'\/r\NQ‘L'\"L%ff)'\:\‘L%fb\’fbrb'b%%/\vQ

Figura 5.13: NUumero de processos julgados pelo temp 0 até o julgamento de nas Varas
JEF entre julho de 2004 e julho de 2005

A similaridade na distribuicdo para as duas figuras é um fato evidente quando
sdo postas lado a lado. Em ambos, entre os 5 meses de tramitacdo e os 11, ha
crescimento ou elevada freqiiéncia de processos, passando por um decréscimo até
0os 13 meses. Ap6s, hd um ligeiro crescimento para logo ocorrer um novo
decréscimo que prossegue gradualmente até a freqtiéncia tornar-se muito pequena.
Somente nessa parcela ha diferenca consideravel entre as distribuicdes, com os
processos previdenciarios diminuindo mais vagarosamente que 0s processos JEF.
No entanto, a partir dos 35 meses, mesmo 0s processos ordinarios julgados séo
raros, com frequéncia inferior a 10 por Vara a partir desse ponto. Mesmo com

distribuicdo tdo pequena, a medida que o prazo aumenta continua algum namero de
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processos julgados, que acaba sendo significativo na diferenca entre as meédias
temporais de todos os processos, de aproximadamente 28 meses, e na dos com até

40 meses, de somente 14 meses.

Ambos graficos de frequiéncia revelam distribuicdes que crescem rapidamente
para depois decrescerem de forma mais vagarosa. Esse fato é relevante justamente
pelo fato da distribuicdo ocorrer de forma assimétrica, ou seja, haver diferencas
abaixo e acima da média. Isso indica que a escolha dos processos a serem julgados
ndo ocorre de forma exclusivamente aleatdria, 0 que somente aconteceria se
houvesse essa simetria (distribuicdo normal de probabilidade). O motivo disso é que,
no caso da escolha ser aleatdria, os desvios em relacdo a media deveriam ser
gerados exclusivamente pelo acaso, por motivos como maior dificuldade no
julgamento entre um processo e outro. Porém, caso essa diferenca fosse sistematica
e houvesse a preocupacdo da Vara em elimina-la, mais recursos seriam aplicados

nos processos de maior dificuldade, o que diminuiria a diferenca entre os dois.
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Figura 5.14: Julgamento de processos do e-proc por Vara

Para o caso dos processos virtuais, a Figura 5.14 apresenta a quantidade de
processos ja julgados em relacdo ao seu més de distribuicdo. Entre 0os processos
com ingresso anterior, ha um numero de julgamentos maior que entre 0s mais
novos. Contudo, dado que tanto o numero de processos julgados quanto o tempo
desde a implantacdo do e-proc é reduzido, ndo se pode tirar a conclusao de que o

julgamento ocorre de forma ndo aleat6ria, como ocorre nos demais processos.
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5.5.1 Urgéncia como critério de julgamento dos proc  esso0s

Constatada a existéncia de algum motivo de discriminagéao no julgamento dos
processos, 0 passo seguinte € buscar compreender qual é esse motivo. O
pressuposto de que o julgamento dos processos deveria possuir distribuicdo
simétrica caso fosse respeitada a ordem de distribuicao exclui qualquer possibilidade
de que um processo seja deliberadamente privilegiado em relacdo a outro. Contudo,
ndo é esse 0 principal principio da pratica dos Codigos Processuais. Neles, de
acordo com a urgéncia do processo, certos processos devem ser julgados antes dos
demais. Isso gera duas sistematicas paralelas que resulta em dois niveis distintos de
julgamentos possiveis, uma para 0S processos urgentes e outra para oS normais.
Assim, se esse fato ocorresse de forma relevante nas Varas estudadas, a
distribuicdo do total de julgamentos no tempo revelaria a soma de duas distribuicdes
simétricas distintas, uma para cada prioridade de processo.

Atentando para o fato de que ambas distribuicbes apresentaram um pequeno
aumento na frequéncia logo ap6s a queda da média, buscou-se decompor
graficamente as distribuicbes, da melhor maneira possivel, em duas distribuicdes
simétricas para verificar a possibilidade da ocorréncia desse fato. Abaixo, as figuras

5.15 e 5.16 apresentam-se essas distribuicdes:
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Figura 5.15: Tempo até julgamento de processos prev idenciarios com curvas de

julgamento de processos urgentes e normais
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Figura 5.16: Tempo até julgamento de processos deJ EF com curvas de julgamento de
processos urgentes e normais

As figuras 5.15 e 5.16 demonstram que ha razoavel semelhanca entre as
distribuicdbes de frequéncia originais e a sua divisao em duas distribuicdes
simétricas. Eles também demonstram que, caso tal ocorréncia fosse verdade, a
maior parte dos processos julgados sdo urgentes tanto nas Varas Previdenciarias
guanto nos JEFs. Contudo, para que essa hipotese seja verdadeira, € necessaria a
verificagdo de quais processos sdo mais urgentes e se 0 seu numero € assim tao

elevado, o que os dados obtidos n&o permitem responder.



111

6 CONSOLIDACAO DOS RESULTADOS

Os resultados da pesquisa de opinido dos servidores das Varas dos JEF e a
movimentacdo processual revelam uma série de informacdes relevantes sobre a
realidade das atuais Varas de JEF Previdenciario. Neste capitulo sera realizada a
andlise dessas informacdes de modo a sintetizar as mudancas que ocorreram com a

implantacédo dos JEFs Previdenciarios de Porto Alegre.
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6.1 CONFIABILIDADE E RAPIDEZ DE JULGAMENTO

Para o usuario final da prestacdo de servi¢cos, ha 11 critérios que podem ser
utilizados para avaliar se o servico é oferecido satisfatoriamente (vide secdo 2.2.2).
No caso da JF, os JEFs foram criados com o intuito direto de melhorar a rapidez no
julgamento dos processos, pois este era reconhecidamente o maior problema da JF
até 2001 (CEJ, 1995). A rapidez, contudo, é intimamente ligada a confiabilidade,
pois tdo importante quanto a prestacéo ser célere, também o é ser previsivel para os

usuarios.

Em termos de rapidez, a secdo 5.5 evidenciou o tempo que demoraram 0sS
processos para serem julgados, de aproximadamente 12 meses nos JEFs e de 28
meses nas Varas Previdenciarias. Cabe ressaltar que tal prazo refere-se a
tramitacdo do processo em 12 Instancia, ndo compreendendo o prazo de recurso (22
Instancia) e pagamento. No caso dos JEFs, o recurso é feito a Turma Recursal e 0
pagamento através de RPVs, enquanto que nas Varas Previdenciérias, 0s recursos
ocorrem junto ao TRF4 e o pagamento é efetuado por meio de precatorio. Para o
efetivo cumprimento da decisdo, € preciso somar 0 tempo para 0s trés

procedimentos, o que pode prolongar ainda mais a demora até o pagamento.

Ja pelo aspecto da confiabilidade, é fundamental que os processos sejam
julgados de forma previsivel. Como a JF possui elevado volume de processos ainda
nao julgados, isso s é possivel caso os julgamentos ocorram seguindo, na medida
do possivel, a ordem em que foram distribuidos na Vara. A secdo 5.4 analisou a
razdo entre 0s processos em tramitacdo e os julgados em determinado periodo,
evidenciando o tempo esperado para que todos 0s processos atuais sejam julgados,
0 que é fundamental para que ocorra o julgamento de um processo que ingresse

naquele momento. Para os Uultimos dois semestres, entre as 12 e 22 Varas
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Previdenciarias esse valor tem ficado pouco acima de 30, enquanto que entre as
Varas de JEF ele tem oscilado em torno de 30. Ja para o periodo anterior, ha maior
irregularidade para esse valor, porém era inegavelmente maior para o conjunto das

Varas.

O prazo médio de julgamento ser inferior a sua expectativa € um fato
inesperado de importantes consequéncias. Caso a expectativa do prazo para
julgamento fosse constante e 0s processos fossem julgados pela ordem em que séo
distribuidos, o prazo médio de julgamento deveria ser igual a essa expectativa. Se o
prazo médio fosse superior a expectativa, isso € um indicativo de que esta havendo
uma reducdo dos processos mais antigos, com consequente diminuicdo do prazo
médio dos processos em tramitacdo. De forma contraria, com o prazo médio inferior
a expectativa, necessariamente estd ocorrendo um aumento no numero de
processos mais antigos que a média. Nesse caso, esta havendo uma preferéncia de
processos mais novos aos mais antigos, de forma que os ultimos se avolumam e,

consequentemente, o prazo médio dos processos ainda em tramitacdo aumenta.

Os dados sobre o prazo dos processos julgados sao referentes aos 2°
semestre de 2004 e 1° de 2005. Com o prazo de 12 meses para os JEFs, deve-se
comparar tal prazo com a expectativa de julgamento de 12 meses antes, ou seja,
com 0 2° semestre de 2003 e 1° de 2004. Para esse periodo, todas as Varas
apresentavam expectativa de julgamento superior a 12 meses, apesar de a 22 Vara
do JEF apresentar valores bastante proximos. Isso indica que aumentou no ultimo
periodo, o nimero de processos mais antigos em relacdo ao total. O mesmo se
verifica para as Varas Previdenciarias, em que comparando o0 mesmo periodo com a
expectativa de 28 meses antes (2 semestres de 2002), os valores proximos a 60

indicam que também houve acréscimo relativo dos processos antigos.

A existéncia de prioridade dada a determinados processos devido a sua
urgéncia foi abordada na secéo 5.5.1. Para os processos previdenciarios, segundo
essa abordagem, os processos urgentes teriam média de julgamento de 9 meses,
engquanto que os restantes, 17 meses. Tais valores sao inferiores ndo somente a
expectativa de julgamento prévia, quanto a propria média desses processos. Para
que houvesse essa diferenciagdo entre processos urgentes e ordinarios,

necessariamente o prazo dos urgentes deveria ser inferior a expectativa e o dos
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ordinarios superior, o que nao ocorre. Algo semelhante acontece com 0s processos
de JEF, com prazos médios de 10 para os urgentes e 17 para 0s hormais. Apesar da
média de julgamento estar dentro desse intervalo, a expectativa ndo estd, a excecao
da 22 Vara, que se aproxima, com médias em torno de 15 meses para a expectativa.
Contudo, mesmo nessa Vara, 0 numero de julgamentos decaiu nos semestres
seguintes, indicando que a média de prazo dos julgados, inclusive ordinarios, foi

inferior a expectativa.

Apesar do valor da expectativa para o prazo de julgamento ser muito variavel,
em funcdo de mudancas no nivel de julgamento, ele & superior ao prazo médio de
julgamento para todas as Varas. Isso, por si sO, implica um aumento relativo dos
processos mais antigos e, consequentemente, no tempo médio dos processos que
continuam em tramitagcdo. Também significa que determinados processos tém
julgamento deliberadamente mais célere que outros. Como evidenciado acima, tal
privilégio ndo pode ser atribuido a prioridades processuais diferentes. Dado que
esse fato é fundamental para a confiabilidade e rapidez nos julgamentos, séo

necessarias algumas consideracdes sobre esse fato.

6.1.1 Critérios para a priorizagdo dos processos

Para compreender o motivo que leva determinados processos a serem
priorizados, € necessario compreender quais pressdes enfrentam os servidores e
magistrados das Varas. Como as pressdes ocorrem para que determinado
desempenho seja atingido e esse desempenho precisa ser medido e controlado de
alguma maneira, a forma pela qual ocorre o controle do desempenho € um fator
fundamental para compreender como 0s servidores priorizam 0 julgamento de

determinados processos.

O Sistema de Acompanhamento Processual (SIAPRO), utlizado na
movimentacao e registro processual, apresenta prontamente estatisticas referentes
a movimentagdo processual, como as utilizadas nesse trabalho, de distribuicao,
julgamento e tramitacdo processual. Essas sdo os mesmos dados publicados pelo
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TRF4 e pelo Conselho da Justica Federal, de Brasilia, como forma de avaliacdo da
eficiéncia das Varas Federais. Como o numero de processos distribuidos e em
tramitacdo é muito elevado, e o desempenho da Vara ndo os influencia diretamente,
a sua avaliagao é realizada preferencialmente de acordo com o total de julgamentos.
Como ocorre em qualquer sistema de avaliacdo, o avaliado serad beneficiado se
conseguir maximizar o seu desempenho nos indicadores verificados. Assim, do
aspecto dos servidores e magistrados, 0 objetivo a ser alcancado é simplesmente

maximizar o total de julgamentos.

Como o total de julgamentos ndo esta relacionado ao ingresso do processo
na Vara, é provavel que os processos julgados também n&o tenham relacdo com a
distribuicdo. E assim, ainda cabe responder com que fatores hé relacdo o julgamento
dos processos. Considerando-se que haja processos de diferentes graus de
complexidade, e que em funcdo dessa complexidade eles demandem maior ou
menor esfor¢o e tempo por parte de funcionarios e magistrados, pode-se atribuir um
relacdo direta entre o grau de complexidade do processo e 0 tempo necessario para
0 julgar. E como h& uma relacdo inversa entre tempo para julgar e nimero de
processos julgados, percebesse que had uma preferéncia dos processos menos
complexos para serem julgados. Devido ao fato da complexidade processual ser
subjetiva, tal constatacdo nao pode ser diretamente comprovada, apenas a rejeicao
do julgamento de acordo com a distribuicdo processual.
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Figura 6.1: Porcentagem de processos do e-proc julg  ados por Vara
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Ja entre os processos virtuais, a Figura 6.1 apresenta o percentual de
processos distribuidos a cada més que ja foram julgados para cada Vara. Como
demonstra a figura, apenas para os meses de marco e abril de 2004 a 32 Vara julgou
mais que 40% dos processos, 0 que € um valor bastante reduzido. A relativa
estabilidade em torno de 30% dos processos julgados para a 22 e 32 Varas por um
longo periodo é um indicativo que também entre os processos do e-proc hd um
privilégio de julgamento para determinados processos, no caso, aproximadamente
30% do total. Isso € um indicio de que a prética de privilegiar o julgamento de certos

processos ocorre de modo generalizado entre os diversos tipos de processos.

6.1.2 Consequéncias da priorizacao de processos

O fato de processos mais antigos ndo serem julgados como alguns dos mais
recentes faz com que o0s processos mais simples sejam julgados rapidamente,
enguanto que os complexos permanecem por prazo indeterminado. Comprovando a
demora crescente a que determinados processos sao submetidos, entre os julgados
pelas 12 e 22 Varas Previdenciarias, ha 466, ou aproximadamente 8% do total, com

tempo de tramitacdo superior aos 10 anos.

Isso dificulta a obtenc&o de confiabilidade em prazos processuais. Apesar do
namero de julgamentos estar proximo a distribuicdo desde o segundo semestre de
2004, espera-se que o numero de processos antigos ndo sé seja elevado como
apresente tendéncia de aumento pelos fatos ja apresentados. Isso é observado
tanto nas Varas Previdenciarias quanto nas de JEF Previdenciario. Além de
contribuir para que aumente a proporcdo de processos antigos e para dificultar a
confiabilidade na JF, também conduz a uma deterioracdo na rapidez dos
julgamentos, uma vez que, quando houver o julgamento desses processos mais
antigos, a média de tempo dos julgados sera maior que caso eles fossem julgados

de acordo com a distribuicao.

Outro fato muito importante, decorrente dessa pratica, € que a tendéncia de

crescimento no nuamero de processos antigos nos JEFs deve levar a uma
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semelhanca ainda maior na distribuicdo dos julgamentos em relacdo ao tempo entre
as Varas Previdenciarias e de JEF no futuro. Para sustentar essa semelhanca,
destaca-se o fato de que a média do tempo dos processos julgados nos JEFs, de 12
meses, ndo é muito inferior aos 14 das Varas Previdenciarias, quando considerados
somente 0s processos com ingresso nos ultimos 40 meses. Assim, a medida que
houver mais processos antigos nos JEFs, a média de tempo destes devera

aumentar, podendo tornar-se muito similar a atual das Varas ordinarias.

Se for confirmada tal perspectiva, a tendéncia € que ndo haja diferencas
consideraveis entre o julgamento nas Varas Previdenciarias e de JEF em termos de
rapidez e confiabilidade. Mesmo assim, a maior possibilidade de recursos em 22
Instancia e o pagamento por meio de precatorio torna o processo ordinario mais
demorado e imprevisivel. Como resultado, esses dois objetivos sdo melhores nos
JEFs ndo em funcéo do tramite em primeira instancia, mas devido as mudancas em

termos recursais e de pagamento.

As opinides dos servidores, de que a confiabilidade nos prazos da JF é
questionavel e que foi pouco alterada com a criacdo dos JEFs, sustentam a baixa
confiabilidade no julgamento dos processos. Em relacao a rapidez, a opinido regular
em termos de rapidez na JF e afirmativa com relacdo a melhorias apos a
implantacdo dos JEFs mostra que ha a crenca de que o julgamento nos JEFs séo
mais rapidos, o que realmente é verdade se for considerada apenas a situacao ja
existente, em que a média de tempo até o julgamento dos processos é de 12 meses
nos JEFs contra 28 nas Varas Previdenciarias. Tal fato € confirmado pela pesquisa
realizada sobre os JEFs (TRF 42 Regido, 2005), que apresenta o entendimento de
que o julgamento dos processos nos JEFs é mais célere que nas Varas ordinarios

para mais de 70% dos respondentes.

Com relacdo ao tramite recursal, os resultados regulares em termos de
frequéncia de recurso e celeridade de julgamento pela Turma Recursal, com elevado
desvio-padrdo e elevado nimero de ndo-respondentes, indicam que nao ha clareza
entre os servidores das Varas de que grande parcela dos processos recebe recurso
e de quao rapidamente estes sao julgados. Assim, ndo € possivel realizar qualquer
andlise quanto a celeridade recursal no sentido de que haja diferencas entre o
julgamento pela Turma Recursal ou pelo TRF4.
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6.2 ACESSIBILIDADE

Para o0 ajuizamento junto ao Poder Judiciario, a necessidade de
representacdo por um advogado pode significar um obstaculo intransponivel a
populacdo mais carente. Assim, a auséncia do advogado pode resultar um sério
problema de acesso a Justica. Como problemas de acessibilidade inviabilizam a
prestacdo do servico, 0 acesso a advogados é tdo importante quanto o acesso as

proprias instalacdes da JF para que a populacédo busque o servico jurisdicional.

Em termos de acessibilidade, os funcionarios acreditam que houve grandes
melhorias com a implantagdo dos JEFs. Como ndo houve mudancgas na localizacao
fisica da JF, tal melhoria deve ser interpretada como:

Possibilidade de acesso a advogados publicos e dativos, quando

necessario;
* Auséncia da necessidade de representacéo por advogado;

» Facilidade de ingresso de novas acdes, como a possibilidade para o

peticionamento diretamente nas Varas de JEF e através do e-proc;
» Acessibilidade a toda populacéo, sem distingdes de classe social.

Tais fatores sdo muito importantes por apontar que, ap0s a implantacdo dos
JEFs, a populacao possui condi¢des de buscar julgamento para as suas ac¢oes. Eles
sao confirmados por pesquisa do TRF4 (TRF 42 Regido, 2005), que aponta que
parcela consideravel de acdes ingressam por meio de advogados publicos ou
dativos e que os servicos dos mesmos sao considerados satisfatorios para
aproximadamente 87% das partes que os utilizam. Como os servidores concordam

que houve melhorias de acessibilidade com a implantacdo dos JEFs, pode-se
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sustentar a hipétese de que os JEFs permitiram melhorias ao facilitar as condi¢cdes
de ingresso e de acesso a advogados que contribuiram para uma melhor avaliacédo
do objetivo acessibilidade da JF pela populagdo. Como evidenciado na secao 4.10,
h& servidores que acreditam, inclusive, que as facilidades de acesso permitiram o
ingresso de acdes improcedentes, indicando que a melhoria de acessibilidade pode

ter sido até mesmo demasiada.
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6.3 QUALIDADE

Pelo entendimento de que a qualidade na prestacao jurisdicional refere-se ao
julgamento de modo a realmente realizar Justica, a implantacdo dos JEFs nao
objetivava melhorar a qualidade dos julgamentos, apenas a preservar. Como a
facilidade proporcionada pelos JEFs estad baseada justamente na perda de direitos

recursais, € almejada apenas a permanéncia de qualidade, ndo a sua melhoria.

De acordo com o entendimento dos servidores, a qualidade nao foi
consideravelmente alterada com os JEFs, bem como as decisfes da JF realizam
Justica. Ambos sdo importantes, pois significam ndo s6 que a JF € eficaz (vide
secao 2.3) ao realizar o seu objetivo, como os JEFs mantiveram tal situagao, tal qual

esperado.
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6.4 CUSTO

Como a propria Lei que criou os JEFs isentou a cobranca de custas em 12
instancia, pode-se dizer que o servico jurisdicional nos JEFs € gratuito. Contudo,
guando os cidadaos procuram um advogado particular para os representar, este
cobra determinado valor para o fazer. Se abordado o servigo jurisdicional de modo
amplo, tal valor esta incluido no custo total do servi¢co, apesar de ndo ser de controle
da propria instituicdo. Nado sé nao é controlado, como nem mesmo coletado, de

modo que ndo hé registro do valor que a parte repassa ao seu advogado.

No entanto, € usual que a cobranca dos advogados seja realizada em funcao
do valor recebido quando terminado o processo. Nas causas de natureza
previdenciaria, sempre as demandas ocorrem para a concessao de algum beneficio,
de modo que significam, simplificadamente, o recebimento de alguma quantia pelo
autor da acdo. Assim, dado que uma parte desse valor é paga ao advogado (e
custas processuais, quando houver), h4 a tendéncia de que o autor receba

determinada quantia ao término do processo como “resultado” pelo servico judicial.

Assim, para a parte autora, quanto menores forem os gastos com advogados,
custas e documentos, maiores os resultados obtidos. Nesse sentido, se tais gastos
forem muito elevados, diminui a recompensa pelo servico jurisdicional,
desincentivando-a a o buscar. De forma analoga, quanto menores 0s gastos, maior o
incentivo. Dai a importancia de verificar, mesmo que de modo subijetivo, o custo para

o cidadao.

Na viséo do publico interno, os gastos com advogados sao regulares. Ha mais
funcionarios que acreditam que o0s gastos sdo elevados que adequados.
Independentemente disso, os funcionarios acreditam que os gastos diminuiram com

a implantagcéo dos JEFs. Esse fato tende a aumentar o resultado para a populagéo
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pelo servico e, conseqlentemente, o estimulo para buscar a JF. A consequéncia é
gue mais pessoas ingressam com acdes nos JEFs, aumentando a sua demanda

total.
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6.5 REPUTACAO

Como a reputacdo é a expectativa dos clientes em relacdo a organizacao
prestar um servico adequado, qualquer fator que altere o funcionamento da
organizacao provoca mudanca na sua reputacdo. Por isso que empresas privadas e
partidos politicos enfatizam que estéo realizando mudancas. Assim, € natural que a
alteracdo na reputacdo de uma organizacdo seja diretamente influenciada pela

ocorréncia de uma mudanca no seu funcionamento.

Como evidenciado pelo CJF, em pesquisa do CEJ (CJF, 1995a), a reputacao
da JF ndo era positiva em 1995. E até a criagdo dos JEFs, ndo houve fatos novos
que pudessem alterar consideravelmente tal percepcdo. Com a implantacdo dos
Juizados através de uma Lei que diminuiu as possibilidades de recurso, torna nao-
obrigatoria a contratacdo de advogado, isenta de custas processuais e altera o prazo
de pagamento para 60 dias, gerou-se uma forte expectativa na populagcdo de que
haveria melhorias consideraveis nos julgamentos, em termos de maior
acessibilidade, rapidez, confiabilidade e reducdo de custos. Essa expectativa
positiva refletiu-se, como mostrado na evolucdo da distribuicdo processual (vide

secdo 5.1), em um grande ingresso de novos processos nos JEFs.
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6.6 O CRESCIMENTO NA DEMANDA DOS JEFS

O crescimento na distribuicdo processual apds a implantacao dos JEFs foi tdo
elevado que, ja no 2° semestre de 2002, a distribuicdo de somente uma Vara de JEF
excedia em muito a distribuicdo de todas as 5 Varas Previdenciarias em 2001. Esse
crescimento tdo pronunciado indica que os JEFs satisfizeram alguma(s)
condicao(6es) que um grande numero de cidaddos entende como imprescindivel

para buscar o Poder Judiciario insatisfeitas no tramite convencional.

Um aspecto muito relevante na analise dos objetivos da prestacdo de servicos
€ a relevancia que os clientes atribuem a cada um deles. Como salientado no
desfecho da secdo 2.2.2, os objetivos podem ser classificados como pouco
relevantes, qualificadores ou ganhadores de pedido. Contudo, para o caso de
prestadores monopolistas (auséncia de outros prestadores do servico), como ocorre
com o Poder Judiciario, somente os objetivos qualificadores sdo importantes. Isso
porque os qualificadores sdo aqueles que destacam a organizacao perante 0s seus
concorrentes. Na auséncia desses, ndo se faz necessario a organizacao qualificar-
se. E necessario somente que ela seja uma prestadora satisfatoria, que atenda a
cada objetivo em um padrdo minimo necessario, para que 0s clientes procurem por

Seus servigos.

O pronunciado crescimento na distribuicdo processual evidencia a
insatisfacdo que, antes dos JEFs, a JF ndo podia ser considerada como um
prestador de servigo viavel para grande quantidade de pessoas. Durante o processo
decisorio (vide secdo 2.2.1) de buscar o servico jurisdicional, que é um servi¢o de
alto envolvimento e, portanto, de comprometimento dos consumidores, essas
pessoas buscavam informacfes que, quando avaliadas para a efetiva “compra” do

servico, estavam aquém do padrdo minimo esperado. Isso gerava uma demanda
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reprimida (vide secdo 2.2.3) em funcdo dessas informacbes com tendéncia a
aumento com o passar do tempo, de modo que cada vez mais a efetiva procura pela

JF atendesse a uma pequena parcela das necessidades da populacéo.

Como a morosidade era apontada como o principal problema da JF e
verificamos que realmente o prazo até o julgamento era bastante elevado, a falta de
rapidez e confiabilidade constituiam-se nos principais objetivos nao-qualificados.
Com a avaliagdo negativa desses, ha também a tendéncia a insatisfagdo na
reputacdo. J& a acessibilidade e o custo podem ser apontados como fatores
qualificadores, pois houve melhorias com os JEFs, mas ndo ha motivos para
acreditar que a situacdo anterior inviabilizasse a prestacdo do servico. J4 a
gualidade dos julgamentos € um aspecto pouco relevante, pois tanto a pesquisa do
CJF (CEJ, 1995) quanto a opinido dos servidores nao revelaram problemas com as

proprias decisdes judiciais.

Assim, a partir do momento em que as pessoas passaram a acreditar que os
JEFs iriam ter rapidez e confiabilidade satisfatoriamente, juntamente com uma
facilidade de acesso e diminuicdo de custos, rapidamente a demanda reprimida
existente se tornou efetiva, resultando em um ingresso elevado de processos logo
em 2002. Posteriormente, em 2003, quando grande parte da demanda reprimida ja
havia sido satisfeita e passou a haver uma certa frustragdo nas expectativas da
populacdo dos dois primeiros critérios, justamente por causa do ingresso exagerado

de acbes, houve uma diminuicdo e estabilizacdo na distribuicdo de processos.

Tal comportamento € atipico para o ciclo de vida de um produto ou servico
novo, como nédo deixa de ser o caso dos JEFs, distinto dos processos normais por
seguir um tramite diferenciado e atender a um publico especifico. E normal que
novos produtos passem pelas fases de introducédo, crescimento, maturidade e
declinio (vide sec¢éo 2.3). No caso dos JEFs, houve um pequeno declinio anterior a
maturidade. Tal declinio também indica a existéncia de uma demanda reprimida
satisfeita inicialmente, que naturalmente deixou de existir quando se tornou efetiva.
A partir de entdo, a demanda passou a atender as reais necessidades que a

populacao possui, distribuindo-se de forma mais estavel ao longo do tempo.
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Ja quando foi implantado o sistema dos processos virtuais, e-proc, no 1°
semestre de 2004, a demanda reprimida ja ndo era mais tao elevada e a novidade
nao proporcionou mudancgas tao significativas a ponto de se considerar 0S processos
virtuais um novo servigo da JF. Ao longo de 2004 e 2005, tém-se observado um
crescimento desses processos em relacdo aos dos JEFs normais, porém muito mais
devido a melhorias qualificadoras de acessibilidade que propriamente de rapidez e

confiabilidade, como apontado pela opinido dos servidores.

O aumento expressivo da demanda da JF com a introducdo dos JEFs deve
ser interpretado como um importante aumento de confianca da populacdo com
relacdo a instituicdo Poder Judiciario. Essa rapida melhora também evidencia que os
cidadaos respondem intensamente a iniciativas que tornem a prestacao de servigo
do Estado mais eficiente e eficaz. E como a Justica Federal encarrega-se das
demandas judiciais relacionadas a Unido Federal, € um 6rgdo com o potencial de
transmitir aos demais Orgaos federais esse desejo por melhorias na prestacdo de
servico. No caso das Varas Previdenciarias e de JEF Previdenciario, diretamente
vinculado ao Instituto Nacional de Seguridade Social (INSS). Esse ingresso de acdes
contra 0 INSS ndo somente revela a contestacdo das decisbes do 6rgdo, como
também o induz a melhorar a sua prépria prestacdo de servico, pois podera
enfrentar processos judiciais caso ndo o faca. E se isso também ocorrer com 0s
demais 6rgaos, nao somente € uma poderosa maneira de a populacao exercer a sua
cidadania como um importante meio para que realmente melhore a prestacdo do

servico publico.
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6.7 A EVOLUCAO NOS JULGAMENTOS

Como o verdadeiro servi¢co prestado pelo Poder Judiciario € a solucdo de um
conflito através do julgamento no caso da JF, pois ainda € pequeno o namero de
conflitos resolvidos com acordos ou formas de decisdo para-judiciais, o julgamento
das ac¢Oes constitui-se na forma de avaliagdo do desempenho da JF. Isso porque
apenas o julgamento processual é de controle da prépria Vara, enquanto que a
distribuicdo processual independe do seu desempenho, a excecdo nos casos de

demanda reprimida.

Como verificado na se¢do 5.2, o nivel de julgamento das Varas sofreu forte
incremento a partir de 2004. Tal aumento é muito significativo se comparado ao
periodo anterior. A tabela 6.1 apresenta as médias mensais de julgamento de cada
uma das Varas para os periodos entre o 2° semestre de 2002 e 2° de 2003 e do 1°
de 2004 ao 1° de 2005:

Tabela 6.1: Média de processos julgados por Varaan tes e depois de 2004

Periodo 18JEF | 2aJEF | 32JEF | 12Prev | 22Prev
2002/2 a 2003/2 749| 1588 78,9 64,6 67,7
2004/1a2005/1| 4544 466,1| 4493| 1414| 1477

Os valores do segundo periodo sao sempre superiores ao dobro dos do
primeiro, chegando ao séxtuplo na 12 Vara do JEF. A ressaltar a importancia desses
valores, estudo do CEJ (CJF, 2005), publicado em 2005, estima em 213 0 namero
de processos que deveriam ser julgados nas Varas de JEF no Rio Grande do Sul e
em 87 para as Varas Civeis, que também incluem as Previdenciarias. Assim, a

produtividade das Varas de JEF de Porto Alegre é superior ao dobro da esperada,
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enquanto que as Previdenciarias sdo 70% superiores. Isso indica que o
comprometimento de funcionarios e magistrados com os julgamentos € até mesmo

maior que o esperado.

Um outro aspecto importante referente ao julgamento é o apontado na secao
6.1 de que a distribuicdo dos julgamentos em funcdo do tempo de tramitacdo dos
processos aponta para a tendéncia de proximidade no tempo médio até o
julgamento para processos de JEF e Previdenciario. Apesar de frustrar a expectativa
da populacdo de que o novo rito seja mais célere que o ordinario, tal fato € positivo
do ponto de vista da prestacdo do servico jurisdicional, pois ndo seria justo que
essas demandas tenham tratamento diferenciado pela JF. H&, e deve haver,
diferenciagao, entretanto ndo devido ao julgamento em si, mas aos procedimentos
recursais e de pagamento, que séo propositadamente diferenciados. Nesse sentido,
a conversao de trés Varas Previdenciarias em Varas de JEF Previdenciario com a
continuidade dos processos ja existentes e a prioridade dada pelos servidores de
acordo com o total de processos em tramitacdo a processos ordinarios ou de JEF
foram decisdes que preservaram a equidade entre as Varas, pois tanto 0s processos
previdenciarios como os de JEF puderam ter expectativa de prazo até julgamento

similar.

Contudo, o fato apontado naquela mesma secdo de que ha priorizacdo entre
0S processos € um aspecto negativo nos julgamentos, que possibilita que o total de
julgamentos seja aumentado artificialmente as custas de uma maior demora em
outros processos. Além de injusto, isso contribui para que o prazo médio dos
processos aumente e seja cada vez mais frequente a existéncia de processos que
levam muitos anos até serem julgados. Mesmo que a média de julgamento seja de
um ou dois anos, o fato de haver processos com mais de dez possui um efeito muito
mais relevante sobre a percepc¢éo de rapidez e confiabilidade dos cidaddos que a
média, ja que as pessoas ndo tém informacgdo direta sobre o prazo médio, apenas

dos casos com que tenham contato.
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7 RECOMENDACOES

Com base no resultado das analises de movimentacédo processual e opiniao
dos servidores das Varas de JEF Previdenciario, destaca-se que a criacdo dos JEFs
foi uma iniciativa muito bem aceita pela populacdo, apesar de haver imperfeicoes
que dificultam o seu funcionamento de modo ideal. Buscando melhorar esse
funcionamento, propde-se quatro acdes que poderiam melhorar a prestacdo do

servi¢co ao cidadao, que serdo apresentadas nas proximas secoes.
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7.1 CRIACAO DE NOVAS VARAS

Dado o elevado numero de processos ainda em tramitacao (se¢do 5.3) nas
Varas Previdenciarias e de JEF Previdenciario, faz-se necessaria a instalacdo de
mais Varas ou um numero maior de servidores por Vara para que 0S pProcessos
possam ser julgados em um prazo razoavel. Apesar de o nivel de julgamento estar
proximo ao de distribuicdo, com a consequliente estabilidade no total em tramitacéo,
o residuo existente é muito elevado. Como todas as Varas apresentaram intenso
aumento no namero de julgamentos nos ultimos anos (secdo 5.2), € improvavel que
elas possam o aumentar ainda mais com 0sS mesmos recursos. Dessa forma,
quaisquer agdes que pudessem levar a rapidez e confiabilidade dos julgamentos a
um patamar razoavel passam pela ampliacdo dos recursos disponiveis para
julgamento, seja com o aumento do nimero de servidores por Vara ou com a criacao

de novas Varas.
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7.2 UTILIZACAO DE FORMAS PARA-JUDICIAIS DE SOLUCAO DE CONFLITOS

Como hé incapacidade da JF em realizar os julgamentos na quantidade em
que é demandada, a utilizacdo de formas nao-judiciais, ou para-judiciais, de solucéo
de conflitos poderia ser utilizada de modo mais intenso. Um projeto do TRF4,
chamado “Projeto Conciliagdo no TRF 42 Regido” (TRF 42 Regido, 2004a), teve
sucesso, com realizacdo de acordo em 68,25% dos processos, na conciliagdo de
conflitos contra a Caixa Econdmica Federal (CEF), propostos por pessoas que
guestionavam a cobranca de financiamentos habitacionais através do Sistema
Financeiro da Habitacdo (SFH). Apesar da diferenca de natureza juridica entre a
CEF (empresa publica) e o INSS (autarquia), a tentativa de realizar conciliagbes em
ambito previdenciario poderia obter éxito, 0 que diminuiria 0 nimero de conflitos que

precisam ser efetivamente julgados.
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7.3 INCENTIVAR O JULGAMENTO DE ACORDO COM A DISTRIBUICAO

Como evidenciado na secdo 6.1, a JF ainda sofre com o problema da
morosidade, que se reflete na sua ndo-qualificacdo em termos de rapidez e
confiabilidade, a ponto de muitos cidaddos desistirem de ingressar com as suas
acoes. A solucdo do problema da rapidez passa necessariamente pela ampliagao de
recursos (se¢do 7.1), contudo a confiabilidade esta mais relacionada ao fato de que
0S processos ndo sao julgados de acordo com a ordem em que sao distribuidos

(secédo 6.1).

Para que isso aconteca, € necessario que haja algum incentivo para que as
Varas julguem os processos dessa forma. Como o principal indicador de avaliagdo
de desempenho das Varas (secdo 6.1.1) € o numero total de julgamentos mensais, 0
qgue desincentiva tal priorizacdo, algum outro indicador de desempenho que
incentivasse essa pratica deveria ser utilizado no seu lugar. Somente dessa forma as
Varas seriam favorecidas, e nao prejudicadas, por julgar os processos de maneira

confiavel.

Como o objetivo envolvido € a criacdo de confiabilidade no prazo de
julgamento, somente algum critério que envolva o prazo entre a distribuicdo e o
julgamento dos processos pode ser adequado a esse propdsito. Todavia, como
evidenciado na secao 5.5, o prazo médio entre a distribuicdo e o julgamento do
processo nao privilegia o julgamento dos processos mais antigos. O que ocorre €
justamente o0 oposto, em que é incentivado o julgamento de processos mais recentes

para que a média deles efetivamente diminua.

Dessa forma, o critério que, se adotado, incentivaria o julgamento de modo
confiavel € o do prazo médio dos processos ainda em tramitacdo. Caso esse

indicador fosse priorizado, apenas 0s processos com tempo de tramitacdo superior &
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média deveriam ser julgados, o que incentivaria o seu julgamento. Com isso, haveria
0 incentivo para que as Varas julgassem os processos de forma confiavel, e até
mesmo mais rapida, pois 0S poucos processos muito mais antigos elevam

exageradamente o prazo médio dos julgados.

A falta de acesso aos dados de distribuicdo dos processos ainda em
tramitacdo nas Varas impossibilita a confeccdo dessa média. Contudo, pelo exposto
na sec¢do 6.1, espera-se ndo somente que tal média seja elevada como apresente
tendéncia de crescimento. E essa tendéncia sé agravara ainda mais a situacdo de
morosidade nos julgamentos. Apesar de o julgamento de forma confiavel tender a
diminuir o namero total de julgamentos, € preferivel a populacdo saber que “a JF
julga os processos em X meses” a que “a JF julga Y processos”, sem saber se 0 seu

processo estara incluido entre estes.
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7.4 INTENSIFICAR O USO DO E-PROC

Apesar de os servidores nao terem alto grau de concordancia de que o e-proc
contribui para a rapidez dos processos, € inegavel que torna a JF muito mais
acessivel a populacdo e a prestacdo menos onerosa a JF, com menor necessidade
de espaco fisico e gastos com papel (TRF 42 Regido, 2004c). Apesar de ndo ser um
objetivo qualificador, a acessibilidade é importante. E como a opinido dos
funcionarios que trabalham no e-proc € de que ele torna os julgamentos mais
rapidos, talvez ele auxilie em tal sentido, o que s6 pode ser comprovado com a
ampliacdo da sua utilizag&do. Assim, a preferéncia no uso do sistema eletronico para
0S NOVOS processos, que ja vem sendo utilizada nas Varas, também contribui para
que a prestacado dos servico jurisdicional ocorra de modo mais satisfatorio para os

cidadaos.
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8 CONCLUSAO

O presente trabalho resulta de pesquisa realizada junto a Subsecé&o Judiciaria
de Porto Alegre para avaliar as melhorias a populagéo proporcionadas pela iniciativa
de implantagdo dos JEFs Previdenciarios. Para tanto, o servico de prestacao
jurisdicional foi avaliado sob a Otica dos objetivos que uma organizacdo prestadora

de servicos pode buscar para melhorar a prestacao do proprio servico.

Para tanto, o capitulo 2 apresentou 0s conceitos relevantes a andlise
realizada, referentes ao processo de gestdo, as expectativas dos clientes e as
organizacfes publicas. O capitulo 3 apresentou os procedimentos metodoldgicos
utilizados na realizacdo da pesquisa de opinido junto aos servidores. No capitulo 4,
essa pesquisa foi relatada, apresentando o entendimento dos servidores de que os
JEFs melhoraram a prestacao do servi¢co da JF ao diminuirem os custos e o tempo e
facilitarem o acesso a populagdo. Contudo, demonstrou que ndo tornaram as
decisbes mais justas ou com prazos mais previsiveis, bem como ainda assim
deveriam ocorrer melhorias em termos de custo e rapidez nos julgamentos. Ja o 5°
capitulo apresentou as estatisticas referentes a movimentacdo processual,
evidenciando o aumento da demanda e dos julgamentos da JF com os JEFs, bem
como a existéncia de priorizacdo no julgamento entre os processos. O 6° capitulo faz
uma sintese dos resultados das opinides dos servidores e da movimentacao
processual, em que demonstra a maior confianca da populacdo na JF e a existéncia
do problema da morosidade processual. Por fim, o 7° capitulo apresentou

recomendacdes que poderiam melhorar a situacao atual dos JEFs.

Sob a perspectiva de melhoria na prestacdo do servi¢o a populacéo, a criacao
dos JEFs foi uma iniciativa de resultados muito positivos, evidenciado pelo aumento
no numero de agBes judiciais e pelo entendimento dos servidores. Contudo, tal

resultado ficou aquém do esperado, pois a demanda processual foi muito superior
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ao esperado e a caréncia no numero de Varas e de recursos humanos e materiais
impossibilitou que se alcancasse a celeridade processual esperada. Diante dessa
sobrecarga de processos e com indicadores de desempenho que privilegiam
somente o maior nivel de julgamento possivel, as Varas passaram a preferir o
julgamento de determinados processos em detrimento de outros, provavelmente em
privilegio dos menos complexos. Tal fato ressalta a importancia da utilizacdo de
indicadores de desempenho em concordancia com os objetivos da organizagao, pois
indicadores inadequados conduzem a um desempenho indesejado.

Como sugestao para trabalhos futuros, sugere-se a verificacdo de quais 0s
fatores que possibilitaram as Varas aumentarem o nimero de processos julgados a
partir de 2004. Dado o incremento consideravel a partir daquele ano, a investigacao
das causas desse acréscimo podem sugerir acdes que 0 aumentem ainda mais.
Outro aspecto importante a ser mais aprofundado é a compreensdo da razéo
utiizada pelas Varas para preferir determinados processos a outros, pois 0

entendimento das causas permitiria uma melhor solucdo a esse problema.

Dado que a implantag&o de Varas de JEF ocorreu na maioria das Subse¢des
Judiciarias do pais, cabe a indagacdo sobre a possibilidade de extrapolacdo dos
resultados obtidos em Porto Alegre para as demais Subsecdes, ou seja, quao
representativa da realidade nacional é a da capital gaucha. A realidade das capitais
estaduais normalmente € distinta das Subsec¢Bes do interior, pois a concentracao
populacional resulta também em uma maior quantidade de processos, sem a mesma
guantidade de Varas. Mesmo assim, 0s aspectos apontados nesse trabalho podem,
mediante confirmacdo por pesquisas nas demais Subsecdes, ser aplicados as
demais Varas nacionais, especialmente as da 42 Regido, pois a implantacdo dos
JEFs na regido sul ocorreu simultdnea e similarmente. Isso porque 0 aumento de
demanda, o uso preferencial do indicador de processos julgados e a nao-criacdo de
novas Varas para a implantacdo dos JEFs sdo as principais causas da realidade
observada e fatos comuns a todo o pais.

A criacdo dos JEFs foi uma politica publica de amplo alcance a populacéo,
permitindo que os cidaddos pudessem exercer efetivamente os seus direitos.
Através da facilidade da prestagdo do servigo jurisdicional proporcionada, abre-se a
possibilidade de que haja efetivamente um controle sobre o Estado, forcando-o a
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prestar um servigco satisfatério a populacdo mediante a eficiéncia do Poder
Judiciario. Como demonstrado pelos JEFs, os cidaddos almejam a essa prestacéo, e
a sua realizagao proporciona uma forma fundamental de que as acbes estatais

passem a refletir efetivamente os anseios do povo.
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Apéndice 1: QUESTIONARIO SOBRE OS JUIZADOS
ESPECIAIS PREVIDENGARIOS

Esse é um questionario de finalidade académica,equimasara trabalho de conclusdo de curso de
graduacao, o qual objetiva verificar quao satisiaté a prestacdo do servico judicial a populagi® Varas
Federais de Juizado Especial Federal Previdendiiie) de Porto Alegre. Re$gase que, por tratar-se de um
trabalho académico, preserva a plena confidenaididios dados e ndo possui vinculacéo direta enadiracao
da Justica Federal (JF).

Por favor, em cada questdo abaixo, assinale agn@®, em uma escala de 7 op¢des entre “digco
plenamente” e “concordo plenamente” com as afireadéitas. Para cada uma das agdes, também h4 a
opcao “ndo posso opinar”, caso vocé acredite n@syiocondicdes de emitir alguma opinido sobrareativa
dada. A sua resposta a esse questionario é funtinpana dscobrir a imagem que os servidores dos JEFs
possuem do resultado de seu trabalho para os oslddésde ja agrade¢o a sua sincera colaboragéo.

Discordo Concordo
Plenamente Plenamente
AFIRMATIVAS 1 2 3 4 5 6 7 Nao_posso
opinar

1. Aforma de consulta por informages dificulta olwecimento da
situagéo dos processos pelagem

O

2. Osrequisitos legais para ingressar com acoesHessEO
adequados.

3. Com o advento dos JEFs, a JF tornou-se menos \aelessi
cidadao

4. A populagdo tem facil acesso a advogadosipabl

5. E dificil ao cidadao ser defendido por um achdmdativo.

6. A prestacédo jurisdicional ocorre em prazos Gawefis.

7. Os gastos com advogados e custas sdo imprevisiveis.

8. Apos os JEFs, a populagdo pdde confiar mais nanJ€renos de
prazos.

9. As decisBes da JF realizam justica

10. As decisbes passaram a ser mais justast com os JEFs

11. As alteragGes na sistematica dos JEFs proporcionaelhorias que
compensaram em muito eventuais perdas por impossitéidie reasos.

12. A populacéo acredita que o julgamento dae@ssos ocorrera de
modo imparcial.

13. Apenas a elite da populagdo tem acesso a JF.

14. Muitos cidad&os ingressaram com ac¢des na JF quiein&siam
sem a existéncia dos JEFs.

15. Os gastos dos cidaddos com advogados séo muisdekev

16. Os JEFs diminuiram em muito os gastos dos cidan#foos
processos.

17. O tempo transcorrido até o término das acOes pidiéi
aproprado.

18. Com a criacdo dos JEFs, o tempo até o julgamentouese muito
menor.

19. Eu sinto vontade em contribuir para que os JEFsidunem da
melhor maneira possivel.

20. Cada vez mais rapidamente séo julgados os processakEFs.

21. Caso tivesse a oportunidade de escolher em quePéaexal
trabalhar, eu escolheria alguma outra Vara que ndoXcéo

oo o|o|o|o|o|bojoj o o;oo;oooioioioiboio
oo o|o|o|o|o|bjboj o o;oo;oooioioioibio

22. As facilidades dos processos virtuais (e-Proc)ipiisgram um

oo |o|o|o|o|oj o oo;o;ooo|o|jo|ojojooogo
oo |0|0|0o|o|o|jo o oo;oo|o|o|jo|ojooooo
oo |o|o|o|o|oj o oo;o;ooo|o|jo|ojojooogo
oo |o|o|o|o|ojo o oo;ooo|o|jo|ojojoooo
oo |o|o|o|o|ojooo;o;ooo|o|jo|ojooooo
oo |o|o|o|bo|boj o oo;ooooiojioibboiooo

tramite mais célere destes processos. O |
Discordo Concordo
Plenamente Plenamente

! Justica conceituada por Aristételes como “dardaeam o que é seu de direito”.
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AFIRMATIVAS 1 2 3 4 5 6 7 | Nao posso opinar

23. A continuacéo da tramitagdo dos processos pre\ideoe

3nterbres ao JEF dificultaram o julgamento dos novosgsscs Ololgololololo O

o JEF.

24. O réapido julgamento pela Turma Recursal contrilauapjue os

processos dos JEFs sejam julgados celeremente. Oo|jo|o|jo|o|da,|O O
25. As partes recorrem a Turma Recursal somente enmomno

reduzido de processos. N O O O O A O

Vocé teria alguma consideracdo a respeito da géestdo servico jurisdicional dos JEFs?

DADOS DE IDENTIFICACAO

Em que tipo de processos vocé fica mais envolvido?
LI Processos previdenciérios de rito ordinario, aneti@anescentes da Vara Previdéria.
[ Processos de JEF (processo fisico)
O Processos de JEF virtual (e-Proc)

Héa alguma atividade especifica que vocé desenwvawéara? Qual?

Qual o seu género? I Masculino O Feminino
Em que Vara do JEF Previdenciario vocé trabalha?

U 12 vara L 22 Vvara L 32 Vara
Desde quando vocé trabalha nesta mesma Vara Federal

[ Desde julho de 2004

U1 Entre julho de 2003 e junho de 2004
O Entre janeiro de 2002 e junho de 2003
] Desde antes de 2002

Desde quando vocé é funcionério da Justica Federal?
[ Desde julho de 2004

U Entre julho de 2003 e junho de 2004
[ Entre janeiro de 2002 e junho de 2003
[ Desde antes de 2002

Muito obrigado pela sua valiosa colaboragéo!
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ANEXOS




Anexo 1: Numero de ocorréncias de valores por afirmativa

[Valor] Q1 [ Q2 | @3 [ Q4 [ Q5 | Q6 | Q7 | @8 | Q9 [Q10][Q11[Q12|Q13|Q14]Q15]Q16|Q17]Q18]Q19|Q20] Q21 [ Q22| Q23] Q24[ Q25 |

10

10

21

12

24

10

10

17
28

23

24 26

25

28

<
N

27

Total

Freqgliéncia de recurso a
TR

Rapido julgamento na
Turma Recursal

Processos Prev. Dificultam
os JEF

E-Proc permite julgamento
mais rapido
Trocaria de Vara para
trabalhar

Julgamentos cada vez
mais rapidos nos JEF

Vontade em trabalhar nos
JEF

Tempo até julgamento
menor com JEF

Tempo até julgamento é
apropriado
Diminuicéo de gastos com
JEF

Gastos com advogados
séo elevados

Ingresso de acdes por
causa JEF

Acesso a elite

Julgamento imparcial

Melhorias compensam
perdas nos JEF

Decisbes mais justas com
JEF

Decides justas

Confiabilidade em prazos
com JEF

Gastos imprevisiveis
Prazo confiavel
Acesso advogados dativos
Acesso Advogados publico
Acessibilidade com JEF
Requisito de ingresso

Consulta por informacdes
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Anexo 2: Numero de respondentes dos sub-grupos por afirmativa

| criteio | o1 | 02 | 93 | 04 | o5 [ 96 | 97 | 98 | 0o | 10| 011|012 | g3 | 014 | 15 [ q16 | 017 | qus | 019 | 920 [ @21 | 022 | g23 | q24 | qos |
Geralt 27 26 27 26 24 28 22 28 25 24 26 24 28 26 19 25 28 27 27 28 26 27 25 21 18
Processo
Ordinario? 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 2
Processo JEF2 23 23 23 22 20 24 19 24 22 21 22 21 24 22 15 21 24 23 23 24 22 23 21 18 15
Processo e-Proc2 4 3 4 4 3 4 3 4 3 2 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
Homens 10 10 10 10 9 10 8 10 10 9 10 10 10 9 6 9 10 10 10 10 9 9 9 10 9
Mulheres 16 15 16 15 14 17 13 17 14 14 15 14 17 16 12 15 17 16 17 17 17 17 15 10 8
12 Vara 11 10 11 11 11 11 9 11 9 9 11 10 11 10 8 10 11 11 11 11 10 10 10 9 9
22 Vara 11 11 11 10 9 12 8 12 11 10 10 10 12 11 7 10 12 11 12 12 12 12 11 7 5
32 Vara 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4
Tempo na vara 1 11 10 10 10 9 11 9 11 10 8 9 9 11 8 10 11 11 11 11 11 10 9 7
Tempo na vara 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 3 5 5 5
Tempo na vara 3 11 11 12 11 10 12 8 12 10 11 12 11 12 12 7 10 12 11 12 12 12 12 11 7 6
Tempo
funcionério 1 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4
Tempo
Funcionério 2 5 6 6 5 5 6 5 6 6 6 6 6 6 6 4 6 6 5 6 6 6 6 4 5 3
Tempo
Funcionario4 17 15 16 16 15 17 12 17 14 14 16 13 17 17 13 15 17 17 16 17 16 17 17 12 11
z 5 o @ ~ o = o
2 8  » » o 4 g & ¢ g & 2 3 .z §3E F& o 5 2
o @ 2 2 ) & T 5 o o TS Q > a3 g 3. 5 33 S 78 e ®8mqm Z3T 4T =]
50 c o, o o 3 g =] & o @9 ) 3 o 9o ] S @73 5 -5 » 3. F3 gg >
58 2 2 5% o2 N o RNF o g8 2% 3 2 8% 8o g5 €2 3. 2% £33 s I 23 32 3
32 2 § S» 20 o 3 2 & 32 w2 3 2 o 25 3% 8% °& 80 52 Tg 66 BEg 25 4o
25 ) 2 =2 52 ¢ © cg o t_-g 39 =l o ﬂg 2S5 wa =S o= I_cI_-_IB 2 o 95’< 33 38 IS g
o 3 g °8 %8 F £ 2B § Ha 23 3 o mg 82 M2 2% 34§ W3 38 B2 23 89 23 3
G 3 2 8 5§ 2 me B = m3 5 7 g 88 ©® °Z m3 § 98 2 35 &% g2 2
2 o g & ~— & T3 g '3 2 - 8 & 2 "% S Fs & 8° mT =5 g
° m o o 3 £ ! g © S & & mR s g 2 9

L. O nimero de respondentes nao leva em consideracao os que assinalaram a opgdo “ndo posso opinar”, por isso as diferencas entre as questoes.

2; A soma dos respondentes em processo ordinario, processo JEF e processo e-Proc € maior ao total porque os servidores podiam assinalar mais de
uma das alternativas.
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Anexo 3: Médias dos sub-grupos por afirmativa

| crttio | o1 | 02 | 03| 04| o5 | 96 | 97 | 08 | 99 | 10| qu1| 012 | 013 | 014 | 015 | q16 | 017 | qis | 019 | 920 | @21 | 022 | Q23 | g24 | q2s |
Geral 463 569 648 481 4,71 332 482 429 524 429 515 538 621 550 374 520 386 567 689 443 500 341 656 4,38 4,17
Processo Ordinario 500 560 7,00 400 400 340 350 420 425 260 500 420 580 320 333 500 280 475 6,80 420 420 3,00 7,00 433 250
Processo JEF 443 557 6,39 495 490 329 495 442 527 433 532 543 6,17 555 360 543 3,75 574 6,87 454 505 3,09 6,48 4,56 4,60
Processo e-Proc 425 6,00 550 450 467 3,75 6,00 525 567 500 525 450 625 6,25 367 550 6,00 6,75 7,00 575 550 550 7,00 3,00 3,00
Diferenca 0,75 043 150 095 090 046 250 105 142 240 032 1,23 045 305 033 050 320 200 020 155 130 250 052 156 2,10

Tempo na vara 1 400 59 580 480 489 309 511 391 570 413 478 633 6,36 589 313 530 400 582 691 400 491 310 6,22 4,00 4,57
Tempo na vara 2 500 540 6,80 420 340 260 4,00 420 480 420 480 525 660 540 375 560 300 500 6,75 4,00 567 280 6,20 4,00 4,00
Tempo na vara 3 509 564 692 509 520 383 500 467 500 445 558 464 592 525 443 490 4,08 582 6,92 500 492 392 700 514 3,83

Diferenca

0 = = p —~ IS 2
® =
2 g 2 S 9 9% 2 25 g3 %3 aq
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Anexo 4: Desvios dos sub-grupos por afirmativa

| crttio | o1 | 02 | 03| 0a [ 05 | 96 | o7 | 08 | 9o | Q10| 011 | Q12| 013 [ 014 | g15 | qi6 | Q17 | 018 | 019 | 920 | Q21 | 022 | @23 | g2a | qo5 |
Geral 1,81 126 157 157 154 126 208 158 166 193 126 149 135 162 165 165 162 1,31 031 1,84 211 208 1,13 2,32 2724
Processo Ordinario 23 1,36 0,00 000 o000 049 087 1,72 192 162 190 0,75 0,75 1,47 047 126 098 148 040 133 160 2,10 0,00 205 1,50
Processo JEF 1,77 128 169 166 161 134 211 166 1,76 198 1,14 147 143 153 1,74 165 161 126 0,34 1,78 223 193 1,22 222 212

Processo e-Proc 1,64 141 260 150 1,70 0,43 0,82 2,50 1,30 2,05 1,66 043 0,00 217 150 1,12 0,00 2,83 2,83

Tempo na vara 1 1,86 130 240 1,89 1,73 124 228 1,73 149 190 0,79 105 1,72 120 169 1,79 181 127 0,29 213 211 230 1,31 249 2,06
Tempo na vara 2 167 136 040 1,17 120 1,02 1,79 1,17 194 223 1,72 148 049 18 083 136 141 110 043 1,79 125 1,72 160 219 2/19
Tempo na vara 3
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Anexo 5: Médias em ordem decrescente por afirmativa

| crttio | Q19| 23| 03 [ 013 | 92 |18 | q1a [ 12| g0 [ 016 11 | 21| 04 [ 97 | o5 | o1 [ 24| 020 | 98 | Q10| 25 | 017 [ Q15 | 922 | o6 |
Geral 6,89 656 648 6,21 569 567 550 538 524 520 515 500 481 482 471 463 4,38 4,43 429 429 417 386 3,74 3,41 3,32
Processo Ordinario 6,80 7,00 7,00 580 560 475 320 420 425 500 500 420 400 350 400 500 433 420 420 260 250 280 333 3,00 3,40
Processo JEF 6,87 6,48 6,39 6,17 557 574 555 543 527 543 532 505 495 495 490 443 456 454 442 433 460 3,75 3,60 3,09 3,29
Processo e-Proc 700 7,00 550 6,25 6,00 6,75 6,25 450 567 550 525 550 450 6,00 467 425 300 575 525 500 300 6,00 367 550 3,75
Diferenca 0,20 052 150 045 043 200 305 123 142 050 032 130 09 250 09 075 156 155 105 240 2,10 320 0,33 250 0,46

Tempo na vara 1 691 622 580 63 59 582 589 633 570 530 4,78 491 480 511 489 400 400 4,00 391 413 457 400 3,13 3,10 3,09
Tempo na vara 2 6,75 6,20 6,80 660 540 500 540 525 480 560 480 567 420 400 340 500 400 4,00 420 420 4,00 300 375 280 260
Tempo na vara 3 692 7,00 6,92 592 564 582 525 464 500 490 558 492 509 500 520 509 514 500 467 445 383 408 443 392 383
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Anexo 6: Médias das questdes referentes as mudancgas ocorridas com a implanta¢éo dos JEFs por afirmativa

Critério Valor Q3 Q18 Q14 Q16 Q11 Q8 Q10
Geral Média 6,48 5,67 5,50 5,20 5,15 4,29 4,29
Processo Ordinario Média 7,00 4,75 3,20 5,00 5,00 4,20 2,60
Processo JEF Média 6,39 5,74 5,55 5,43 5,32 4,42 4,33
Processo e-Proc Média 5,50 6,75 6,25 5,50 5,25 5,25 5,00
Diferenca 1,50 2,00 3,05 0,50 0,32 1,05 2,40

Tempo na vara 1 Média 5,80 5,82 5,89 5,30 4,78 3,91 4,13
Tempo na vara 2 Média 6,80 5,00 5,40 5,60 4,80 4,20 4,20
Tempo na vara 3 Média 6,92 5,82 5,25 4,90 5,58 4,67 4,45
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Anexo 7: Caracterizacao dos respondentes

7.1. Tempo como funcionario na vara por tempo como funcionario na JF

Tempo de servico na Vara

Tempo como funcionério na JF

1 2 3
1 — Desde julho de 2004 4 3 4
2 — Entre janeiro de 2002 e junho de 2004 11 2 2
3 — Desde antes de 2002 1t 11

L: os servidores poderiam ser estagiarios antes de funcionarios na mesma vara, 0 que permite que o

ingresso na vara seja anterior ao como funcionario na JF.

7.2. Tipo de processo que o funcionario trabalha por varat

Tipo de processo Vara
Ordinario JEF e-Proc 2
Sim Sim [Néo
Sim IN&o INao
[N&o Sim Sim
IN&o Sim IN&o 6
IN&o [N&o Sim 2

1: os servidores podiam marcar mais de um tipo de processo em que trabalham
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Anexo 8: Respostas dissertativas dos servidores

1.

As varas dos JEFs foram criadas sem a concomitante criacdo de novas varas
e mais funcionarios, sobrecarregando os funcionarios e as demais varas.
Faltam servidores e seria ideal criar novas varas para tornar viavel a idéia dos
JEFs

Deveria atender a finalidade da lei que os criou

Em virtude da ampla divulgacéo, os Juizados Especiais Previdenciarios foram
implantados com grande expectativa. Todavia, ndao foi criada uma estrutura
propria para atender a demanda nem na JF, nem no INSS.

E 6tima relevando o numero exorbitante de processos. Seria ideal se
houvessem mais varas de Juizado Especial.

A idéia proposta com a criacdo dos JEFs foi de criar um rito mais célere, que
alcangasse o direito do cidadado mais rapidamente. No entanto, 0 modo como
foi conduzida a efetivacéo da idéia prejudicou a proposta, porque nao foi dada
a devida importancia e atencdo aos JEFs. A falta de estrutura fisica e de
pessoal impossibilitam a prestagao jurisdicional no tempo previsto pela Lei.
Considero a criagdo dos JEFs um grande avanco do Poder Judiciario, porém
implantado como foi, sem a estrutura necessaria, corre o risco de nao atingir
0S seus objetivos

Os Juizados foram implementados sem estrutura adequada. A idéia é étima,
mas para que possa ser aplicada plenamente, é necessaria, no nosso caso, a
redistribuicdo dos processos do rito ordinario, ou a disponibilizacdo de mais
funcionérios e estagiarios. A pressao da sociedade € muito grande, em funcao
da enorme divulgacao dos Juizados.

Especificamente no JEF Previdenciario, gostaria que os processos do rito
ordinario fossem redistribuidos. E que tivesse sido criada uma vara propria
para o processo eletronico.

O lado positivo dos JEFs previdenciarios é que eles possibilitaram um maior
acesso da populagdo a Justica (instituicdo) e uma resposta mais célere desta,
em funcéo da reducdo de procedimentos burocraticos.O lado negativo é que
nem sempre este acesso a Justica (instituicdo) signifique a garantia de que
seja feita Justica (conceito Aristotélico), por exemplo, para acabar com a
demanda criada em razao dos reajustes de 1996 a 2000 (tese revisional do
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IGP-DI), o STF simplesmente sepultou a questdo, dizendo que tal reajuste era
indevido, reformando posicionamento contrario que ja firmava na
jurisprudéncia dos Tribunais de 22 Instancia.

10.A idéia dos Juizados Especiais, fundada nos principios da celeridade,
oralidade e economia processual € maravilhosa. Ocorre que na prética tem
enfrentado problemas de ordem estruturais, ja que a demanda é muito grande
e as Varas dos JEFs permanecem com numero reduzido de pessoal. Logo,
ndo h& como cumprir 0 que estd na Lei. Para que haja a prestacéo
jurisdicional no prazo desejado, é preciso que se faca uma readequacao das
estruturas.

11.A imensa facilidade de acesso aos JEFs, aliada ao profundo
desconhecimento dos advogados acerca da matéria previdenciaria em geral,
causa um volume enorme de processos nos quais 0S autores ndo tém
nenhum direito, prejudicando assim o andamento das a¢des procedentes. No
e-proc, distribuir uma acdo é mais facil que tirar um extrato no banco, e ndo
h& custas. Assim, os autores e advogados ndo tém nada a perder,
ingressando com acdes absurdas, portanto. A enorme facilidade de acesso ao
judiciéario cria, desta forma, um efeito contrario em si mesma.

12.0s processos que tramitam nas Varas com Juizado adjunto tem demorado
mais, em face de ter presente trés ritos diferentes. Ou seja, rito normal,
Juizado em papel e e-proc. Mas o futuro é o processo virtual e a tendéncia é a
melhoria do sistema

13.0s JEFs previdenciarios ndo deveriam ter residuos de acdes ordinarias. E
como o volume de servigo é muito grande seria necessario maior numero de
servidores e estagiarios com total comprometimento com o trabalho
objetivando a celeridade na prestacao jurisdicional

14.0s Juizados foram criados para tornar mais célere a prestagao jurisdicional.
Contudo ¢é preciso uma infra-estrutura mais adequada para bom
funcionamento, como ampliacdo do nimero de servidores, equipamentos que
propiciem um bom uso, além de mais varas para suportar a demanda cada
vez maior em busca de prestacao jurisdicional.

15.0 juizado especial seria muito mais eficiente se ndo houvesse processos de

rito ordinario. As Varas do Juizado Especial Previdenciario na verdade séo
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duas Varas. Isso dificulta muito um rendimento mais eficiente do Juizado
Especial

16.Relativamente a afirmativa 22, entendo que, em condicbes melhores de
trabalho (p. ex: varas exclusivas de e-proc), 0S processos virtuais teriam

andamento muitissimo rapido, pois o sistema € bastante eficiente.



