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1 INTRODUCAO: A NECESSIDADE DE APERFEICOAMENTO ADMINISTRATI-

VO DA JUSTICA

A preocupacdo com a agilidade da prestagao jurisdicional ja vem de longa data

e ndo ¢ um problema s6 do Rio de Janeiro, afeta o mundo inteiro.

Diz Carrada (2004, p.3):

“A partir da revoluggo industrial e hoje com a globalizaggo, o crescimento da eco-
nomia e das relacdes comerciais internas e internacionais trouxe, entre suas conse-
qiiéncias, um maior nimero de conflitos nas sociedades de todo o mundo.

Também a maior garantia dos direitos sociais do Estado Social moderno, através de
novos instrumentos juridicos, tem influido no aumento das demandas judiciais.
Assim, o Poder Judiciario se vé cada vez mais sobrecarregado, o que tem dificulta-
do a prestacao jurisdicional agil, e, conseqiientemente, eficaz, pois o seu retardo, na
maioria das vezes, impede que o conflito seja solucionado de fato.

O anseio da sociedade por solugdes céleres e eficazes de seus conflitos tem levado a
muitos estudos e questionamentos sobre o Poder Judiciario.

Diversas tém sido as especulagdes sobre as causas da crise do Poder Judiciério e
inimeras solu¢des tém sido propostas.

Muitos dos juristas, ratificando o papel tradicional do Poder Judiciario de aplicador
da lei, assumem ser a justica inacessivel, cara, ineficiente € morosa.

No Brasil, o elevado nimero de causas que tramitam em todos os graus de jurisdi-
¢do e a demora na prestagdo jurisdicional sdo problemas antigos e que, atualmente,
chegaram a patamares insuportaveis para a sociedade, que clama e cobra solugdo
urgente.

Nesta busca imperiosa de justica célere, eficiente e eficaz, ha projetos de reforma
do Judiciario tramitando no Congresso.

Os Tribunais de Justi¢a ja implantaram algumas medidas que, embora ndo tenham
trazido a solucdo definitiva para tais anseios, representam avangos nesta trajetoria.
E evidente que, para se atingir tais anseios da sociedade em relagio ao Poder Judi-
ciario, sera necessario adotar medidas eficazes relacionadas a diversos aspectos da
atuacdo judiciaria, passando pela reestruturacdo de seus servigos, racionalizagdo
dos processos de trabalho, modernizacéo tecnologica, etc.”

Este trabalho monografico tem como foco analisar as causas da morosidade nos pro-

cessos da Justica do Estado do Rio de Janeiro, utilizando as ferramentas de gestao da qualida-

de e tendo como estudo de caso um processo de rito sumdrio de uma Vara Civel da Comarca

da Capital.

Como subsidios para a conclusdo, serdo demonstrados os principais posicionamentos

sobre as causas da crise do Poder Judiciario.



1.1 Cenario onde se localiza o problema

O Tribunal de Justi¢a do Estado do Rio de Janeiro “é considerado um dos maiores do
pais em demandas, instalagdes, funcionarios e complexidades”. (Informativo TJ/RJ e E-
MERYJ, Rio de Janeiro, ano 2, n° 12, p. 4, dez. 2003).

Esté distribuido em 81 comarcas, abrangendo um total de 92 municipios e possui 13
mil servidores e mais de 700 magistrados. (Informativo TJ/RJ ¢ EMERJ, Rio de Janeiro, ano
2,n° 12, p. 4, dez. 2003).

“Em 2003, foram autuados, em 1? instancia, 916.610 processos, tendo sido julgados
712.795” e na 2* instancia “foram autuados 83.285 processos e julgados 83.498, ou seja,
100,25%”. (Silva, 2004, p.125)

Atualmente o Tribunal vem passando por profundas modificag¢des. Esta se renovando.
Remodelou o modo de gerir; implantou novos conceitos; novas tecnologias; informatizou
todas as Comarcas, alcangando o indice de 100%; remodelou sua estrutura administrativa
através da Resolucdo n® 15/2003, publicada em 08/12/2003; criou procedimentos administra-
tivos, as denominadas rotinas administrativas.

“O Tribunal de Justica quintuplicou, nos ultimos quatro anos, o nimero de computa-
dores. Houve um incremento do acesso a Internet e intranet, atingindo patamares até entao
inimaginaveis”. (Palestra proferida pelo Presidente do Tribunal de Justica do Estado do Rio
de Janeiro, Desembargador Miguel Pacha, em 10/12/2004).

Tudo isso demonstra a evidéncia de seu esfor¢o pela modernizagao dos servigos e pela
busca da qualidade.

O Judiciério nao esta satisfeito com a imagem que tem e com o servigco que presta, por
isso quer melhorar, seu principal objetivo ¢ a agilizagdo dos processos.

Ainda assim, muitas empresas paulistas ja estdo preferindo ajuizar suas causas no Rio



de Janeiro, por ser o Judiciario do Rio muito mais rapido.

Neste més de dezembro, a instituigdo recebeu o I Prémio Innovare: O Judicidrio do
Século XXI pela gestdo bem-sucedida.

E, além disso, trés de suas unidades organizacionais (18* Camara Civel, 13* Vara Ci-
vel e EMERYJ) ja foram auditadas, tendo recebido a certificagao ISO 9001:2000.

Todo este trabalho esta sendo realizado em parceria com a consultoria da Fundagdo
Getulio Vargas, que esta “sugerindo agdes para atender de forma mais agil a populagdo”. (En-
trevista do Presidente do Tribunal de Justi¢a do Estado do Rio de Janeiro, publicada no encar-

te do Jornal O Dia sobre a Reforma do Judicidrio, em 15/12/2004, p. 9).

1.2 A situacio problema

O grande problema que se apresenta ¢ a morosidade da Justica, uma das queixas mais

freqlientes da sociedade em geral. Sendo assim, este trabalho busca identificar algumas das

causas desta morosidade e propor solugdes.

1.3 Questoes

Os processos de rito sumario seguem exatamente os prazos estabelecidos na lei?

Ha algo que possa ser feito para agilizar o processo de trabalho?

1.4 Objetivos, relevancia e justificativa

Este trabalho tem como foco analisar, por amostragem, um processo de rito sumario,

com prazo de tramitagdo superior ao previsto em lei, para identificar as oportunidades de me-



lhoria existentes no processo de trabalho, confrontando-se os passos e prazos utilizados com o
disposto na legislacdo, e propor melhorias, baseadas nos principios de gestao da qualidade da
norma ISO 9001:2000.

E importante por estar alinhado com os objetivos institucionais de celeridade da pres-
tagdo jurisdicional, que compdem a Visdo Estratégica do Poder Judiciario do Estado do Rio
de Janeiro, pois visa agilizar o tramite de processos na 1* instdncia. E também, por ser um

estudo antes nao realizado, conforme publicacdo em anexo.

1.5 Metodologia de pesquisa

A metodologia de pesquisa proposta sera do tipo qualitativa.

Inicialmente serdo definidos alguns conceitos referentes ao sistema de gestdo da qua-
lidade e ao procedimento de rito sumario com apoio na pesquisa bibliografica, ao tempo em
que se pesquisara o processo judicial que servira de base para o estudo.

De posse dos autos, serd iniciado um trabalho de analise dos dados para identificagdo
das oportunidades de melhoria, com indicacdo de sugestoes.

Serdo utilizadas ainda a observagao da pesquisadora, que também ¢ servidora, e a en-

trevista com os servidores da unidade em estudo, caso seja necessario.

1.6 Organizacao do trabalho

Por se tratar de um Estudo de Caso de um processo judicial do Tribunal de Justi¢a do
Estado do Rio de Janeiro, inicialmente foi apresentado o cenario onde se localiza o problema,
bem como a situacdo problema e as questdes a serem pesquisadas, os objetivos, a relevancia e
a justificativa do trabalho e ainda, a metodologia utilizada.

No capitulo 2, Revisao da Literatura, foram feitas algumas consideracdes iniciais, pas-
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sando a seguir a descrever o historico evolutivo da Gestao pela Qualidade Total; apresentar a
definicdo de Sistema de Gestdo da Qualidade, bem como o significado da qualidade; um Pla-
no de Implantagdo e Implementacdo de um Sistema da Qualidade; algumas Ferramentas de
Gestao da Qualidade; os beneficios da implantacdo de um Sistema de Gestao da Qualidade; a
adocdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pelos Tribunais; o significado, o historico e a es-
truturagao da ISO 9000:2000, sendo identificada ainda, a ISO adequada para implantagdo de
um Sistema de Gestao da Qualidade, além da apresentagdo de uma sintese dos requisitos da
NBR ISO 9001:2000. Faz-se referéncia também a gestdo de processos, a gestdo de pessoas ¢ a
gestdo do Servigo Publico e sdo apresentados os conceitos de processo e procedimento na
esfera judicial, bem como de processo de conhecimento de rito sumario. Sdo ainda descritos
0s passos e prazos estabelecidos em lei para este tipo de processo.

No capitulo 3, Estudo de Caso: Otimizacdo de Servigos Judiciarios sdo apresentados: a
Missao e a Visdo do Poder Judiciario; o problema a ser estudado; os dados colhidos; a analise;
as causas do problema e as propostas de solugdes, além de serem apresentadas reflexdes sobre
a aplicagdo das ferramentas de gestdo utilizadas na otimizac¢ao do processo.

Ao final, no capitulo 4, foram apresentadas a conclusdo e sugestdo de novas pesquisas
e, no capitulo 5, foi apresentada a bibliografia.

Consta ainda, no capitulo 6, um apéndice, com a lista de ilustragdes, de abreviaturas e
o glossario; e no capitulo 7, um anexo com a legislagao utilizada.

A presente pesquisa foi realizada de acordo com as fases descritas na figura 1.
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Fases

Figura 1 - Fases do Processo de Pesquisa
(Bryman, 1989)
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Consideracgoes iniciais

Antes mesmo de ser definido o que ¢ um Sistema de Gestdo da Qualidade, ¢ importan-

te mencionar alguns dados.

“Miranda (2000, p. 224-225) diz que “parece que os dois maiores problemas do Po-
der Judiciario, na atualidade, que muito se questionam, sdo: a) a morosidade, b) a
burocratizag@o e o formalismo exagerados que impedem que a parte tenha o acesso
a ordem juridica justa”.

Continua o mencionado autor:;

“Indubitavelmente, num pais em que, de acordo com dados do CEPAL, 6rgao ligado
a ONU, em 1996, 55 milhoes de brasileiros viviam na linha da pobreza, dos quais
21,4 milhoes foram classificados como indigentes, a justica é secunddaria. Num pais
em que 40% dos mais pobres ficam com 12% da renda, enquanto os 20% ficam com
55,79%, a prestagdo jurisdicional de fato ndo é bem de primeira necessidade. Num
pais em que 60% das mortes das criangas de até 4 anos de idade sdo causadas pela
fome, a justica € artigo de luxo.”

Diz ainda, Miranda (2000, p.225) que “a burocratizagao do Judicidrio acaba levando a
sociedade a encontrar solugdes a margem da lei.”

O mencionado autor diz que preciso foi José¢ Renato Nalini ao dizer que:

“o Judiciario se vé acusado de atender a uma faixa cada vez mais estreita da comu-
nidade. Os despossuidos encontram suas portas cerradas, os poderosos ndo se cur-

13



vam a lentiddo dos processos convencionais e o povo desacredita de sua Justica.”
(NALINI', 1997 apud MIRANDA, 2000, p. 227).

Os aspectos sociais ¢ econdmicos do pais ndo podem ser vinculados a qualidade da
prestacdo jurisdicional prestada, uma vez que sao fatores distintos.
A morosidade, a burocratizagdo e o formalismo exagerado existem e estdo sendo tra-

tados, ¢ o que se demonstrara através do presente trabalho.

2.2 Gestiao pela Qualidade Total: histérico evolutivo

“No Brasil o movimento pela qualidade ¢ mais antigo do que no Japao, porém faltou o
mesmo envolvimento e comprometimento que aconteceu no Japao e em outros paises” (Bue-
no, 2004, p. 13).

O Brasil despontou realmente para a qualidade na década de 1980. No entanto, até
meados da década de 1990, o movimento ainda estava bem no inicio, somente aconteciam
acoes isoladas de alguns segmentos empresariais que recebiam orientagdo de suas matrizes no
exterior.

O Brasil atualmente tem evoluido muito em favor da Qualidade a nivel mundial.

Bueno (2004, p. 13) diz que “o Brasil tem instituicdes ligadas a Qualidade desde
1876.”

Um Congresso Nacional sobre Qualidade e Produtividade ¢ realizado, anualmente,
desde 1991, com a coordenagdo da Unido Brasileira de Qualidade — UBQ através da Funda-
¢do Nacional para o Prémio da Qualidade. Neste Congresso “sdo premiadas empresas que
possuem padrao de exceléncia mundial a exemplo do que acontece no Japao desde a década
de 1950 com o Prémio Deming de Qualidade e com o Prémio Malcolm Baldrige nos Estados

Unidos”. (Bueno, 2004, p.13).

' NALINI, José Roberto. Constituicao e Estado Democratico. Sao Paulo: FTD, 1997.
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O Brasil recebeu treinamento com os maiores gurus mundiais da qualidade (Deming,

Juran, Feigenbaum, Crosby e Ishikawa entre outros); criou a ABNT desde 1940, para cuidar

da normalizacdo geral; criou o INMETRO, em 1973, que ¢ o 6rgdo acreditador das normas

ISO e representa o Brasil junto aos organismos internacionais.

“O Brasil ja esta com quase 10.000 certificados ISO 9000 emitidos” (Bueno, 2004,

p-14) e muitos de seus auditores sdo credenciados por organismos internacionais.

Tabela 1 - Sintese do Movimento Brasileiro pela Qualidade

ANO EVENTO

1876 e Criado o Instituto Nacional de Pesos ¢ Medidas — INPM, RJ

1922 e Criado o Instituto Nacional de Tecnologia — INT, RJ

1930 e Criado o Instituto Nacional de Pesquisa Tecnologica — IPT, SP

1940 e Criada a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT, em
28/09/40, RJ

1973 e Criado o Instituto Nacional de Metrologia, Normatizac¢ao e Qualidade In-
dustrial - INMETRO, em substituicao ao INPM, RJ.

1974 e Criada a Fundag¢ao Christiano Ottoni, ligada a UFMG, BH.

¢ Criado o Instituto Brasileiro da Qualidade Nuclear — IBQN, RJ.

1978 ¢ Enviada ao Japdo a primeira turma de brasileiros para ser treinada pela
Japanese Union of Scientist and Engineers - JUSE

1981 e Criada a Associagdo Mineira de Circulos de Controle da Qualidade —
AMCCQ, MG.

1982 e Ishikawa ministra uma série de palestras a executivos brasileiros.

15



ANO

EVENTO

1983

e Feigenbaum ministra uma série de palestras para executivos brasileiros.

e Realizado o I Semindrio da Garantia da Qualidade do Instituto Brasileiro

do Petroleo — IBP, SP.

1985

¢ Crosby ministra uma série de palestras a executivos brasileiros.

1986

e Deming ministra uma série de palestras para executivos brasileiros.

eLancado pelo governo o Projeto de Especializagdo em Gestdao da Quali-

dade — PEGQ.

1987

e Criado o curso de poés-graduacgao lato sensu em Controle de Qualidade, na

Universidade Catodlica de Petropolis, RJ.

1988

e(Criada a subarea de mestrado Qualidade Industrial do Programa de Enge-

nharia de Produ¢do da COPPE/UFRI e iniciada a primeira turma.

1989

¢ Emitido o primeiro certificado ISO 9000 no Brasil.

e Criada a marca de conformidade do INMETRO.

1990

¢ Lancado o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade — PBQP.

e Instituido o0 més de novembro como sendo o Més da Qualidade.

¢ Promulgado o Codigo de Protegdo e Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078,
de 11/09/90).

e Realizado o Congresso Internacional de Normatizacdo e Qualidade da
ABNT, Sao Paulo, SP.

e Lancado pela Presidéncia da VARIG, o Processo TQC — Compromisso
VARIG com a Qualidade.

¢ Lancada a série de normas NBR 19000, tradug¢do da série ISO 9000, pela

ABNT.
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ANO

EVENTO

1991

e Realizado o I Congresso Brasileiro de Qualidade e Produtividade a UBQ
— 1 CBQP, Vitoria, ES.

e Publicado um dos primeiros trabalhos no mundo (British Deming Associ-
ation) sobre os Principios aplicados a Educacao: Deming vai a Escola
(anais do I Congresso Brasileiro de Qualidade & Produtividade, UBQ
(1991).

¢ Criada a Fundagao para o Prémio Nacional da Qualidade — FPNQ.

1992

e Criado o Comité da Qualidade — CB 25, da ABNT.
¢ Concedido pela primeira vez o Prémio Nacional da Qualidade — PNQ, na
categoria “Manufaturas” Induastria a IBM — Sumaré/SP.

e Realizado o I CBQO da UBQ, Rio de Janeiro, RJ.

1993

e Realizado o III CBQP da UBQ, Gramado, RS.

e Concedido o PNQ, na categoria Industria a Xerox.

1994

e Realizado o IV CBQP da UBQ, Belo Horizonte, MG.

e Concedido o PNQ, na categoria Servicos ao Citibank.

1995

e Realizado o V CBQP da UBQ, Curitiba, PR.
e Concedido o PNQ a Serasa, primeira empresa nacional a recebé-lo, na ca-

tegoria Servigos.

1996

e Emitido o milésimo certificado ISO 9000, em solenidade oficial no Rio
de Janeiro.

e Defendida e registrada a 42* Tese de Mestrado em Qualidade na CPPE/
UFRIJ.

e Realizado o VI CBQP da UBQ, Salvador, BA.
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ANO EVENTO
e Concedido o PNQ a Alcoa Aluminio S/A — Pocgos de Caldas, na categoria
Industria.
e Citibank Corporate Banking, na categoria “Prestadoras de Servigos”
1997 e Copesul Companhia Petroquimica do Sul na categoria “Manufaturas”
e Weg Motores Ltda. na categoria “Manufaturas”.
1998 e Concedido o PNQ a Siemens Divisdo Telecomunicag¢des, na categoria
“Manufaturas”.
1999 e Concedido o PNQ a Caterpillar Brasil Ltda., na categoria “Manufaturas”.
e Concedido o PNQ a SERASA Centralizagdo de Servigos dos Bancos S/A
2000 na categoria “Grandes Empresas”.
e Concedido o PNQ 2001 — Bahia Celulose S/A — Premiada na categoria
2001 Grandes Empresas.

Fonte: Bueno, 2004.

2.3 Definicao de sistema de gestio da qualidade

Segundo a norma técnica NBR ISO 9000:2000 — Sistemas de gestdo da qualidade —

Fundamentos e vocabulario, “sistema ¢ o conjunto de elementos que estdo inter-relacionados

ou interativos, e sistema de gestao da qualidade € o sistema para dirigir e controlar uma orga-

nizagdo, no que diz respeito a qualidade.”

2.4 Significado de qualidade

A norma NBR ISO 9000:2000 — Sistemas de gestao da qualidade — Fundamentos e
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vocabulario define qualidade como o “grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes
satisfaz a requisitos”.

A moderna concepgao de gestdo da Qualidade Total desenvolveu-se nos anos 50 a
partir dos trabalhos de Armand V. Feigenbaum, Joseph M. Juran ¢ Winston Edwards Deming.

Para Feigenbaum, a qualidade implica na perfeita satisfagdo do usuario, “qualidade ¢
uma maneira de se gerenciar os negdcios da empresa e o aprimoramento da qualidade s6 pode
ser alcangado em uma empresa com a participagdo de todos” (Bueno, 2004, p.15).

Joseph M. Juran (1991, p. 45), consultor conceituado internacionalmente em

gestdo da qualidade, define que qualidade ¢ “adequacdo do produto ou servigo ao uso”, ou
seja a necessidade do cliente.

Deming, conhecido como o guru da qualidade desde 1950, diz que:

“Em vez de estabelecer cotas numéricas, a administragdo para a qualidade deveria
trabalhar para melhorar o processo. O fluxograma indica um processo. O problema ¢é
saber de que maneira melhora-lo.” (Gaz e Santana, 2004, p. 5)

Para Deming, o aprimoramento da qualidade eleva a produtividade. Sua defini¢do ¢ de
que: “qualidade ¢ sentir orgulho pelo trabalho bem feito” . (Bueno, 2004, p.15)

Para Ishikawa, qualidade ¢ a “rapida percep¢do e satisfacdo das necessidades do mer-
cado, adequacdo ao uso dos produtos e homogeneidade dos resultados do processo (baixa
variabilidade)” (Bueno, 2004, p.15).

Para Crosby (1990, p. 51), “qualidade ¢ conformidade com especificagdes, com os re-
quisitos do cliente.” Portanto, ¢ fazer bem desde a primeira vez.

“Segundo Crosby, Qualidade (no sentido de fazer com que todos fagam o que concor-
daram previamente em fazer) ¢ a estrutura de uma organizagdo; as finangas sao o alimento; e
os relacionamentos a alma”. (Gaz e Santana, 2004, p. 5)

Para Nadler, “qualidade ¢ definida como sendo uma oferta (produto ou servigo) que
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corresponde, ou supera, as expectativas dos clientes”. (Gaz e Santana, 2004, p. 5).

Em 1990, Cerqueira Neto disse que “qualidade ¢ sempre resultado de esforgos inteli-
gentes” e que qualidade ndo € s6 para companhias. Individuos podem esforgar-se por excelén-
cia em seu dia-a-dia. (Bueno, 2004, pg.15)

Para Falconi (1992, p 2), “um produto ou servico de qualidade é aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura ¢ no tempo certo as

necessidades do cliente.”

2.5 Plano de implantacio e implementacio de um sistema da qualidade

Pode-se estabelecer um plano bésico para implantar e implementar um Sistema da

Qualidade, no entanto, este deve ser adaptado a realidade de cada organizagao.

Tabela 2 - Plano Basico de Implantacio e Implementacio de um Sistema da Qua-

lidade — Resumido

FASE OCORRENCIAS/ACOES

DECISAO e Estabelecer o plano de implantacdo e implementagdo

e Conscientizar a Alta Administragdo e as geréncias

PREPARACAO e Treinar nos conceitos basicos: ISO 9000 ¢ Documen-

tacdo do Sistema da Qualidade

e Implantar os Procedimentos

INICIACAO e Implantar o Manual da Qualidade

e Implantar as Instru¢des de Trabalho

EXPANSAO e Formar auditores
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FASE OCORRENCIAS/ACOES

e Treinar na execucao da tarefa

e Auditar o Sistema da Qualidade

e Agir corretivamente

INTEGRACAO e Analisar criticamente o Sistema

e Selecionar o Organismo Acreditador

e Obter a certificagao

Fonte: (Adaptado do Material Didatico, disciplina Gestdo Integrada da Normalizagao, MBA

Gestao pela Qualidade Total, Latec, UFF, 2004).

| | 1 | Z
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Acdo Comf&'f:]agﬁlza' —
com o Padrao
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Melhoria _

Acao ompara¢io }

Figura 2 - Diagrama de Gestdo (Critérios de Exceléncia, 2004, p. 19)
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2.6 Algumas ferramentas de Gestao da Qualidade

Somente obter a certificagdo ndo basta. Os processos t€ém que ser permanentemente
controlados, o que deve ser realizado com disciplina e utilizagdo de métodos estatisticos, par-
tindo-se apds, para a implementacao das a¢des de melhoria.

As diversas ferramentas de melhoria de processos existentes sdo muito uteis, pois per-
mitem solugdes estruturadas.

O objetivo deste trabalho, neste item, ¢ proporcionar uma visdo macro e preliminar
das ferramentas existentes, por ndo ser esta a finalidade principal do estudo.

Algumas das ferramentas que podem ser utilizadas estdo mencionadas na tabela 3.

Tabela 3 - Ferramentas da Qualidade

FERRAMENTAS EMPREGO GENERICO

Ciclo PDCA e Difundir a importancia do planejamento, boa execu-
¢do, verificacdo e a tomada de acdes corretivas

quando do recebimento de uma tarefa.

Brainstorming e Levantar os aspectos de um tema, em curto espago
de tempo.
Votagao Multipla e Coleta de opinides ou votos, para selecionar os itens

de mais importancia ou preferidos de uma lista ja e-

laborada.

Técnica de Grupo Nominal e (Qerar e selecionar uma lista de opcdes, de forma es-

truturada.

e Mostrar graficamente e de forma ordenada, as cau-
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FERRAMENTAS

EMPREGO GENERICO

Diagrama de Causa e Efeito

sas que contribuem para um determinado resultado.

Fluxograma

Proporcionar uma visao global do processo, deta-

lhando-o em gréfico.

Analise de Campo de Forgas

Analisar a relagdo entre as forgas que atuam sobre

determinadas mudangas.

Matriz GUT e Estabelecer prioridades entre problemas, aspectos
ou op¢des possiveis baseadas nos critérios gravida-
de, urgéncia e tendéncia.

Coleta de Dados e Atividade fundamental para qualquer esforco de me-
lhoria que tem como objetivo dar suporte aos fatos.
Folhas de Verifica¢do e Formulario para registrar a coleta de dados.
Estratificacdo e Separar os dados em categorias para verificar a de

maior importancia.

Diagrama de Pareto

Ressaltar causas, pela ordem decrescente da fre-

qiiéncia com que ocorrem.

Histograma e Mostrar, graficamente, a variagdo existente em um
processo.
Box Plots e Mostrar, graficamente, a variagdo existente em um
processo.
Diagrama de Afinidades e Estruturar graficamente grupos de dados afins.

Diagrama de Relagdes

Mostrar graficamente as relagdes de causa e efeito

de um tema ou problema.

Estrela Decisoria

Estruturar agdes para solugdo do problema.

Fonte: Adaptagdo de Prado Filho; Santos, 1999, p. 2.

23



PDCA - A utilizagdo da ferramenta PDCA conhecida como “Plan-Do-Check-Act”, assegura o
uso ordenado dos principios da qualidade.

A norma NBR ISO 9001:2000 define: “Plan (planejar) — estabelecer os objetivos e
processos necessarios para fornecer resultados de acordo com os requisitos dos clientes e poli-
ticas da organizagdo; Do (fazer) — implementar os processos, Check (checar) — monitorar e
medir processos e produtos em relagdo as politicas, aos objetivos e aos requisitos para o pro-
duto e relatar os resultados; Act (agir): tomar a¢des para promover continuamente a melhoria

do desempenho do processo.”

Ciclo PDCA
(Agir Corretivamente) \ (Pl!ivjar)
Definir as
Metas
Atuar Definir os
Corretivamente Meétodos que
permitirao
atingir as Metas
propostas
Educ;ar e
Verificar os Treinar
Resultados da
Tarefa Executada
com os Clientes
Executar a tarefa
em pequena
escala (coletar
C dados) D
(Verificar) (Executar)

Figura 3 - Ciclo PDCA - Grafico criado por Walter A. Shewhart (Prado Filho; Santos, 1999, p. 3).
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Estrela Deciséria — contam Macieira ¢ Maranhao (2004, 148) que a Estrela Decisoria ga-
nhou popularidade, no Brasil, com os Circulos de Controle da Qualidade — CCQ.

“Esta ferramenta ¢ baseada em uma filosofia de trabalho em grupo desenvolvida no
Japao e que foi considerada uma das bases para o soerguimento econdmico daquele pais, apos
o término da Segunda Guerra Mundial”. (Macieira ¢ Maranhao, 2004, p. 148).

A Estrela Decisoria (figura 4) é composta de oito passos, numa seqiiéncia logica e es-
truturada, de forma que ao atingir o ultimo passo o objetivo seja alcangcado — a solugdo do

problema.

Estrela Decisoria

Passo 1:
¢ Especificar o problema
e Definir os objetivos a serem alcangados

Passo 8: Passo 2:

e Implementar as
solugdes escolhidas

e Selecionar os fatores
de analise

e Coletar os dados

Passo 7:

ESTRELA
DECISORIA

e Analisar e
organizar os
dados coletados

e Decidir (escolher
as solugdes a

serem

implementadas)

Passo 6: Passo 4:

e Determinar as
causas do problema

e Avaliar as possiveis
solugbes

Passo 5:
e Elaborar as possiveis solucdes

Figura 4 - Estrela Decisoria (Macieira e Maranhao, 2004, p.149).

Podem ser combinadas outras ferramentas, a cada passo, de modo a facilitar a execu-
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Tabela 4 - Algumas Ferramentas Sugeridas para a Estrela Decisoria

Passos da Estrela Decisoria

Nome da Ferramenta

Brainstorming

Checklists

Checksheet

Diagrama de Afinidades

Diagrama de Causa e Efeito

Diagrama de Dispersao

Fluxogramas

GUT

Histograma

Pareto

Planejamento de Experimentos

Reengenharia

Fonte: Adaptacao de Macieira e Maranhao, 2004, p. 149.

Fluxograma - Outra ferramenta importante ¢ o fluxograma, que ¢ um resumo ilustra-
tivo das varias operagdes de um processo. Serve tanto para planejar como para aperfeicoar
processos e possibilita a visualizagdo das diversas etapas interligadas do processo, facilitando

a orienta¢ao dos diversos envolvidos.

Para a execugao de fluxogramas utilizam-se alguns simbolos padronizados (fig. 5).
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Inicio e fim de processos

:

Atividade

Deciséo

—_— Diregdo ou fluxo

Q Conexao de atividades

Figura 5 - Simbolos de Fluxogramas (Macieira e Maranhdo, 2004, p.164)

Existem vérios tipos de fluxogramas: fluxogramas de cima para baixo, diagrama de
fluxo de trabalho, fluxograma detalhado e mapa de distribuigao.
Os fluxogramas de cima para baixo servem para descrever o fluxo do processo através

de suas principais atividades (fig. 6).

Exemplo: Produgdo de um relatério

1. PLANEJAR ‘ 2. ESCREVER P 3. EDITAR

. . &

3.1 - Desenhar

1.1 - Definir layout do relatério
f|na||daf:|t:=, do 2.9 - BSEEwEr € 3.2 - I’nz.:orporar
relatério relatério graficos
1.2 - Definir . 3.3 - Compor textg
- 2.2 - Realizar a )
topicos final com as

revisdo do texto

1.3 - Definir figuras
atribuicbes 3.4 - Imprimir
relatério

Figura 6 - Fluxograma de Cima para Baixo — Exemplo: Producao de um relatorio (Aponta-
mentos de aula da Disciplina Gestao por Processos do Curso MBA —

Gestao pela Qualidade Total - LATEC/UFF).
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O diagrama de fluxo de trabalho ¢ “uma figura que representa os movimentos de pes-
soas, materiais, documentos e informag¢des em um processo”. (Prado Filho; Santos, 1999, p.
13).

Este tipo de fluxograma possibilita o rastreamento dos movimentos em um setor de
trabalho ou em toda a organizacdo, de modo a identificar os pontos onde o processo pode ser

simplificado.

Exemplo: Fluxograma de Trabalho de Orgio de Compra

Assessor

- —

Xerox Mé&luina
e
Calcular

--

Figura 7 - Diagrama de Fluxo de Trabalho — Exemplo:

Fluxograma de Trabalho de Orgao de Compra (Prado Filho; Santos, 1999, p. 13).
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O fluxograma detalhado tem por objetivo descrever o fluxo detalhado do processo

(fig. 8).

Exemplo: Fluxograma Detalhado

4

Finalidade

| Reviséo h | Composigéo |

Revisao

Sim

Nao
Gréficos Impresséao

@5 s

Figura 8 - Exemplo: Fluxograma Detalhado (Apontamentos de aula da Disciplina

Gestao por Processos do Curso MBA — Gestao pela Qualidade Total - LATEC/UFF)

Diagrama de Causa e Efeito ou Ishikawa — trata-se de uma técnica grafica que permite or-
ganizar as informagdes, tornando possivel a identificacdo das possiveis causas de um deter-

minado problema ou efeito.

| ]
oD HNEORVIAGOISY

manutencio

dirigir muity ouve ridio inadequada rro no marcador
rapido muito alto hébitos
/4 problema incorretos
de audicdo

impaciéncia nio ouve motor falta de treinamento

nao ouve motor

mistura de alcool <«—— pneus murchos

1ncorreta
desgaste de "
asolma componentes trifego
made uada manutenciio <«— temperatura
q inadequada P
adlg:ao de agua A /regulagem do carburador

S VAQIINASS igzrglé
B

Figura 9 - Diagrama de Causa e Efeito — Exemplo: Alto consumo de combustivel (Prado Fi-

lho; Santos, 1999, p.11).
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Brainstorming — “Auxilia a produzir o maximo possivel de idéias ou sugestdes criativas so-
bre um topico de interesse, em um curto periodo de tempo”. (Werkema, 2002, p.194).

“E a técnica usada para auxiliar um grupo a criar tantas idéias quanto possivel, no me-
nor espago de tempo”. (Prado Filho; Santos, 1999, p. 4)

Para utilizacdo do brainstorming deve-se reunir a equipe, acompanhada, se possivel,
de especialistas na matéria em estudo, de forma que o grupo seja capaz de gerar, criativamen-
te, o maior numero de idéias possivel. A partir das idéias colhidas, pode-se trabalhar com ou-
tras ferramentas.

“O brainstorming é uma ferramenta poderosa de apoio ao processo decisorio, por
permitir o levantamento e estudo de uma gama de opgdes muito ampla” (Prado Filho; Santos,
1999, p. 4).

Além do que, da oportunidade de participagdo a equipe na decisdo, “gerando o com-
prometimento de todos na sua implementacao e facilitando muito a compreensao das agoes a
serem postas em execucao”. (Prado Filho; Santos, 1999, p. 4).

O brainstorming pode ser realizado através de duas formas: estruturado e nao-
estruturado.

Diz-se estruturado quando todas as pessoas do grupo levantam uma idéia a cada ro-
dada, ou simplesmente passam a vez até que chegue a proxima oportunidade de se manifestar.

Ele ¢ “ndo-estruturado quando todos os membros do grupo, simplesmente, levantam
as idéias conforme elas surgem, sem a preocupag¢do com uma ordem pré-definida”. (Prado

Filho; Santos, 1999, p. 4).
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Tabela 5 - Regras Gerais para a Conducao de um Brainstorming

Regras gerais para a conducio de um Brainstorming

1 — Deve ser escolhido um lider para dirigir as atividades de grupo.

2 — Todos os participantes do grupo devem dar sua opinido sobre as possiveis cau-

sas do problema analisado.

3 — Nenhuma idéia pode ser criticada.

4 — As idéias devem ser registradas em um quadro ou flip-chart.

5 — A tendéncia de culpar pessoas deve ser evitada.

Fonte: Werkema, 2002, p. 194.

Diagrama de Afinidades — Segundo Werkema (2002, p.195) ¢ “a representacdo grafica de
grupos de dados afins, que sdo conjuntos de dados verbais que tém, entre si, alguma relagdo
natural que os distingue dos demais”. Através da organizacdo das informagdes de um deter-
minado tema em grupos, de acordo com suas afinidades, torna possivel que a estrutura de um

tema complexo fique mais clara.

Férias da familia mal planejadas

[Nao utilizar diversas|
[ Nao procurar a | fontes de
| Fg:iﬁ: ncg':fe‘?i':‘sigéiai ~ |melhor alternativa| | informacdona |
das férias ideais. para o orgamento pesqwsa das
Ghemmmfiel alternativas para as
' férias
Deixar de pedir a N&o calcular o N&o usar um
opinido das criangas. orgamento total. agfente de
viagens
N&o pensar em L experiente. |
N3o levar em conta os combinar as
hObbiefs de.l.mdos e férias com uma Ignorar férias
amilia. viagem de anteriores.
negacios
Ignorar as fotos de ,N.éo proc~urar NET canIGerar
férias anteriores. varias opgbes de locais com
precgos. atividades para
todas as idades.

Figura 10 - Exemplo de Diagrama de Afinidades (Adaptacao de Werkema, 2002, p. 195).
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Diagrama de Relagdes — este Diagrama permite a visualizacao das relagdes de causa e efeito
de um tema ou problema, a partir de um conjunto de dados numéricos (Werkema, 2002). E
utilizado para “evidenciar que cada evento nao ¢ resultado de uma tnica causa, mas de multi-

plas causas inter-relacionadas.

Diagrama de Relagées

Ansiedade sobre um

Nervosismo
problema

Pensamento em outra
coisa

Incapacidade de
concentragao

J U

(1]

Ambiente de trabalho
inadequado

Por que o operador erra?

A

Elevada temperatura Escuridao

Figura 11 - Exemplo de Diagrama de Rela¢des (Adaptacdo de Werkema, 2002, p.196).
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2.7 Beneficios da implantacio de um sistema de Gestdo da Qualidade

Vale mencionar uma pesquisa que foi realizada em 1999 com empresas certificadas. A
pesquisa teve como um dos objetivos principais aprofundar o conhecimento sobre os benefi-

cios relacionados a certificacdo ISO 9000, obtendo as seguintes conclusoes:

“De um total de 2.707 questionarios enviados no inicio do ano, correspondentes exa-
tamente ao nimero de empresas certificadas no Brasil até entdo, obteve-se informa-
¢oes de 380 organizagdes, ou 14% do total.

Organizagdes de pequeno ¢ médio porte continuam a responder por mais de 70% das
certifica¢des ISO 9000 no Brasil.

O tempo médio de implantagdo dos Sistemas de Gestdo da Qualidade das empresas
pesquisadas foi de 15 meses.

A ROL — Receita Operacional Liquida — das empresas que tomaram parte da pesqui-
sa cresceu, na média geral, 24% ap0s a certificagdo ISO 9000.

O custo dos produtos e servigos das empresas pesquisadas decresceu 8,7% apos a
certificacdo, o que gerou, em média, as seguintes economias para essas empresas:
Porte Economia apo6s a Certificagdo

Pequena R$ 255,5 mil

Média R$ 3,3 milhoes

Grande R$ 18,1 milhdes

Pequena: até 100 funcionarios

Média: 101 a 500 funcionarios

Grande: acima de 500 funcionarios

Diversos indicadores de Qualidade e Produtividade das empresas pesquisadas evolu-
iram significativamente apos a certificagdo (prazo de entrega, taxa de defeitos/erros,
horas de treinamento etc.)

Outros beneficios com a certificagao ISO 9000 identificados na pesquisa:

Melhoria da qualidade dos processos (87% das respostas)

. Maior qualidade percebida (65% das respostas)

Melhor documentagdo (95% das respostas)

. Melhoria do clima organizacional (66% das respostas)

Melhor entendimento de tarefas/trabalhos (85% das respostas)

Melhoria das comunicagdes internas (61% das respostas)”

(Fonte Material didatico da Disciplina Gestdo Integrada da Normalizagdo LA-
TEC/UFF, p. 55).

mo oo o

Os nimeros obtidos com a pesquisa, ja naquele ano, demonstraram com clareza os be-

neficios da implanta¢do de um Sistema de Gestao da Qualidade.

2.8 Adogao do sistema de Gestao da Qualidade pelos tribunais

Muitos Tribunais ja atentaram para os beneficios da aplicagdo do Sistema de Gestdo
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da Qualidade. Ja em 1994, o Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul deu inicio
ao seu Programa de Qualidade, o que ocorreu também com o Tribunal de Justica de Minas
Gerais em 1995.

O interesse pela qualidade ndo parou por ai, em 1998, o TRT da 10* Regido recebeu a
“primeira certificacdo ISO para uma atividade meio do Judiciario”. (Ledo, 2002, p. 4)

Em 1997, foi a vez do TRF da 4* Regido dar inicio ao seu Programa de Qualidade, o-
casido em que criou o Conselho da Qualidade.

Outro exemplo, no ano de 1997, foi a adogdo pelo TRF da 3? Regido do Gerenciamen-
to pela Qualidade Total.

Ja em 1999, o Tribunal Regional Federal da 3* Regido obteve o “primeiro certificado
ISO no Setor de atividade fim do Poder Judiciario, a Subsecretaria dos Feitos da Vice-
Presidéncia.” (Ledo, 2002, p.4)

Outras certificacdes foram obtidas sob os padrdes da norma ISO 9000, no ano de
1999, pelo Tribunal Regional Eleitoral do Parané e pelo Tribunal de Justica de Rondonia, em
atividade meio.

“Em 2000, o Superior Tribunal de Justi¢a obteve a primeira certificagdo ISO 9000 da
instituicao, sendo que em 2001, essa certificagdo foi obtida por alguns setores do Supremo

Tribunal Federal.” (Ledo, 2002, p.4)

2.9 A norma ISO

2.9.1 Significado

ISO ¢ uma palavra derivada do grego ISOS que significa igual, ndo correspondendo as

iniciais de International Organization for Standardization, ao contrario do que muitos pen-

sam.
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A Organizagao Internacional para Normalizagdo (I/nternational Organization for Stan-
dardization — 1SO) ¢ uma federagdo mundial composta por entidades nacionais de normaliza-
¢do de aproximadamente 140 paises, representada por uma entidade de cada pais.

No Brasil, a ABNT — Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, que ¢ uma sociedade
privada, sem fins lucrativos e tem como associados pessoas fisicas e juridicas, ¢ a responsavel
pela emissao dos registros de certificagdo, atestando a conformidade do sistema da qualidade
da empresa em relagdo aos requisitos das normas.

A ISO ¢ uma organizag¢do nao governamental cuja missdo ¢ promover o desenvolvi-
mento da normalizacdo ¢ das atividades com cla relacionadas no mundo, a sua visao ¢ facili-
tar o intercambio internacional de bens e servigos, e desenvolver cooperacao nas esferas das

atividades intelectuais, cientificas, tecnologicas e economicas.

2.9.2 Historico

Conta Maranhao (2001, p.29) que a “ISO série 9000 ¢ resultado da evolugao de nor-
mas instituidas em duas frentes: seguranga (e a conseqiiente Qualidade) das instala¢des nucle-
ares; confiabilidade (e a conseqiiente Qualidade) de artefatos militares e aeroespaciais.”

Baseado nas experiéncias da atividade nuclear, “o Departamento de Defesa dos EUA
passou a exigir que os fornecedores das for¢cas armadas americanas possuissem programas de
Qualidade” (Maranhao, 2001, p. 29), dando inicio a uma série de acdes que culminaram com
a publicacdo de uma série de normas denominadas BS 5750, na Inglaterra, em 1979, “para
aplica¢dao limitada ao Reino Unido, mas estendida as atividades nao-militares” (Maranhao,
2001, p.29).

“Por fim, em 1987, a ISO oficializou a série 9000, a partir de pequenas mudangas na
BS 5750. O Reino Unido prontamente adotou a ISO série 9000, designando-a como BS 5750

— 1987 (Maranhao, 2001, p. 29).
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2.9.3 Estruturaciao da ISO 9000:2000

A ISO 9000 compreende um conjunto de normas sobre sistemas de gestdo da qualida-
de que visa sistematizar os processos de trabalho, para garantir padrdes minimos de qualidade
na relagdo contratual entre clientes e fornecedores.

A “Familia” ISO 9000 é composta por quatro normas, sao elas: NBR ISO 9000:2000 —
Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos ¢ Vocabulario, NBR ISO 9001:2000 — Sis-
temas de Gestdo da Qualidade — Requisitos, NBR ISO 9004:2000 — Sistemas de Gestdo da
Qualidade — Diretrizes para Melhorias de Desempenho e NBR ISO 19011:2002 — Diretrizes
para Auditorias de Sistemas de Gestao da Qualidade e Ambiental.

A NBR ISO 9000:2000 descreve os sistemas de gestdo da qualidade e define os ter-
mos a ela relacionados. E apenas um documento de referéncia, pois nela estdo contidos os
fundamentos e descrigoes utilizados nas normas ISO 9001 ¢ ISO 9004.

Ja a NBR ISO 9001:2000 define os requisitos dos sistemas de gestdo da qualidade, in-
cluindo os requisitos gerais ¢ de documentacdo; o comprometimento da Alta Dire¢do, o foco
no cliente, a politica da qualidade, o planejamento, as responsabilidades, autoridades ¢ a co-
municagdo interna, ¢ ainda, as analises criticas pela Alta Diregao.

Nessa norma constam também os requisitos para provisao de recursos, competéncia do
pessoal, infra-estrutura e ambiente de trabalho.

Ainda prevé a norma NBR ISO 9001:2000, o planejamento da realizagdo dos produ-
tos, o relacionamento dos processos com os clientes, no que se refere aos requisitos relaciona-
dos ao produto e a analise critica destes requisitos, assim como a forma de comunicagdo com
o cliente. Trata também da parte referente ao projeto e desenvolvimento do produto e fornece
requisitos para aquisi¢oes, produgdo e fornecimento de servigos e para o controle de dispositi-
vos de medi¢cdo e monitoramento. Indica ainda requisitos para medi¢des e monitoramento do

sistema de gestdo da qualidade, o controle de produtos ndo-conformes, a analise de dados ¢
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melhorias, incluindo-se agdes preventivas e corretivas.

A NBR ISO 9001:2000 ndo tem a intengdo de impor uniformidade na estrutura de um
sistema de gestdo da qualidade, bem como em sua documentagdo. Esta ¢ a inica norma da
“Familia” ISO que serve de base para uma auditoria.

A NBR ISO 9004:2000 fornece diretrizes para o desempenho de uma organizagao, as-
sim como para uma auto-avaliagdo e para condugdo de processos de melhorias.

Esta norma foi estruturada de forma consistente com a NBR ISO 9001:2000, pois ¢é
uma norma que apenas auxilia as organizagdes na melhoria do desempenho do sistema de
gestdo da qualidade, ndo servindo de base para uma auditoria € nem tendo o propdsito de cer-
tificacdo ou uso em relagdes contratuais.

A norma NBR ISO 19011:2002 é a norma que traga diretrizes para o processo de audi-
torias do sistema de gestdo da qualidade — NBR ISO 9001:2000, e também para o sistema de

gestdo ambiental — NBR ISO 14001.

1SO 9000
(Fundamentos e
Vocabulario)

Situacao
Contratual

1SO 9001
(Requisitos Minimos)

Melhoria de o Situagao

Certificagcao Desempepnho Nao Contratual

1SO 9004
(Diretrizes de Gest&o)

1SO 19011
Auditoria Interna
(Qualidade/Ambiente

Figura 12 - Normas da Familia ISO 9000:2000 ( Maranhéo, 2001 - pg. 37)
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2.9.4 ISO adequada para implantacdo de um Sistema de Gestao da Qualidade

A norma NBR ISO 9001:2000, por ser a que define os requisitos para um sistema de

gestdo da qualidade, deve servir como um guia para implantagdo do Sistema de Gestdo da

Qualidade. Esta norma ¢é certificavel.

As diretrizes para implementar os requisitos da ISO 9001:2000 sdao fornecidas pela

ISO 9004:2000.

2.9.5 Sintese dos requisitos da NBR ISO 9001:2000

Tabela 6 - Sintese para compreensio da norma ISO 9001:2000

REQUISITO

SINTESE

4. Sistema de Gestao da Qualidade
4.1 Requisitos gerais

4.2 Requisitos de documentagao
4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual da Qualidade

4.2.3 Controle de documentos

4.2.4 Controle de registros da qualidade

1. Estabelecer, documentar € manter um
sistema da qualidade e melhorar continua-
mente a sua eficécia.

2. Definir os processos criticos para o sis-
tema da qualidade, critérios e métodos para
medir o seu desempenho.

3. Definir um manual da qualidade e os
procedimentos requeridos por esta norma.

4. Assegurar que os documentos e dados
validos estejam disponiveis para as pessoas
que executem as atividades.

5. Assegurar que as informacdes decorren-
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REQUISITO

SINTESE

tes das execugdes das atividades sejam
mantidas para comprovagao, quando solici-

tadas.

5. Responsabilidade da Administragao

5.1 Comprometimento da Direcao

5.2 Foco no cliente

5.3 Politica da Qualidade

5.4 Planejamento

5.5 Responsabilidade, autoridade e comuni-
cacao

5.6 Analise critica pela Dire¢ao

6. Fornecer evidéncias do comprometimen-
to da Direcdo, para com o desenvolvimento
e implementacdo do sistema da qualidade.
7. Assegurar que os requisitos do cliente
sdao determinados e atendidos com o propo-
sito de aumentar a sua satisfacao.

8. Definir e documentar a Politica da Quali-
dade, os objetivos (mensuraveis), a estrutu-
ra da organizagdo, as autoridades e respon-
sabilidades e verificar periodicamente a
efetividade do Sistema da Qualidade plane-
jado.

9. Assegurar a integridade do sistema,
quando mudancas s3o planejadas e imple-
mentadas.

10. Definir um representante da Diregao.

11. Assegurar que sao estabelecidos proces-
sos de comunicacdo na organizagdo com

relacdo a eficacia do sistema da qualidade.

6. Gestdo de Recursos

6.1 Provisdo de recursos

12. Assegurar que 0OS recursos necessarios

para implementagdo e manutengdo do sis-
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REQUISITO

SINTESE

6.2 Recursos humanos

6.3 Infra-estrutura

6.4 Ambiente de trabalho

tema da qualidade, bem como para o au-
mento da satisfagdo do cliente sejam dispo-
nibilizados.

13. Assegurar a capacitagdo técnica do pes-
soal que desempenhe atividades que influ-
enciem na qualidade.

14. Assegurar que a infra-estrutura e o am-
biente de trabalho adequado para alcancgar a
conformidade com os requisitos do produto

sejam implementadas.

7. Realiza¢ao do Produto

7.1 Planejamento

7.2 Processos relacionados a cliente
7.3 Projeto e Desenvolvimento

7.4 Aquisi¢ao

7.5 Producao e fornecimento de
servigo

7.6  Controle de dispositivos de medicao e

monitoramento

15. Determinar o planejamento dos proces-
sos necessarios a realizagdo do produto ou
prestagao do servigo.

16. Assegurar a capacidade de vendas e que
as divergéncias sejam acordadas e registra-
das.

17. Determinar canais de comunicagdao em
que o cliente possa utilizar.

18. Assegurar que os produtos adquiridos, a
serem incorporados ao produto final, este-
jam conforme desejado.

19. Assegurar que os projetos de produtos

sejam capazes de obté-los conforme deseja-

do.
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REQUISITO

SINTESE

20. Assegurar que os produtos entregues
pelo cliente, para serem incorporados ao
produto final, estejam conforme desejado.
21. Assegurar que os produtos sejam identi-
ficados, na extensdo apropriada, para a re-
cuperagao das informagdes desejadas.

22. Assegurar que o processo produtivo seja
capaz de prover produtos conforme deseja-
do.

23. Assegurar a liberagdo de produtos finais
de acordo com as especificagdes.

24. Assegurar que os insumos e produtos
finais obtidos nao sofram danos ou deterio-
racdo até a entrega ao cliente.

25. Dispor de equipamentos de inspecao,
medi¢do e ensaios que possibilitem obter

resultados confiaveis.

8.  Medi¢ao

8.1 Generalidades

8.2 Medicao e monitoramento

8.3 Controle de produto ndo-conforme
8.4 Analise de dados

8.5 Melhorias

26. Assegurar que somente produtos apro-
vados sejam liberados.

27. Determinar o método de medi¢ao da
satisfagdo do cliente e aplica-lo de forma a
obter o resultado necessario para promover
0 aumento da satisfacao.

28. Assegurar que o produto nao-conforme
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REQUISITO SINTESE

tenha prevenida sua utiliza¢ao ou instalagao
ndo intencional.

29. Assegurar que as atividades da qualida-
de e respectivos resultados estejam em con-
formidade com as disposi¢des planejadas e
para determinar a eficidcia do Sistema da
Qualidade.

30. Assegurar que ndo haja a repeticao ou
que seja prevenida a ocorréncia de uma nao
conformidade.

31. Onde aplicavel, utilizar técnicas estatis-
ticas para controlar e aprimorar o processo

e as caracteristicas do produto.

Fonte: Adaptacao do Material Didatico da Disciplina de Gestao da Normalizagdo do Curso

MBA — Gestao pela Qualidade Total - LATEC/UFF, p. 13-15.

2.9.6 Gestao de Processos

Paschoaletto (2004, p.26) diz que “a base teodrica para a implantagdo de um sistema de
administracao no conceito de gestdo por processos surgiu quando o consultor americano Mi-
chael Hammer criou o termo reengenharia.”

A Gestao por Processos pressupde um nivelamento entre os colaboradores, com um
organograma horizontal, fazendo necessario que cada membro do time tenha uma visao sis-
témica, que va além das suas proprias tarefas.

Neste tipo de gestdo, “as informagdes devem ser transparentes e fluir em mao dupla, e
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as pessoas devem trabalhar em convergéncia para o mesmo objetivo — compartilhando um
mesmo objetivo estratégico”. (Paschoaletto, 2004, p.26)

O comprometimento de todos com o resultado organizacional se faz necessario, de
forma a identificar as tarefas redundantes.

Dai a necessidade de buscar uma participacdo aberta e democratica com a equipe, an-
tes do processo de mudangas, de forma a evitar as condutas reativas das pessoas.

Com a identificacdo das tarefas redundantes, as novas operagdes ganham novas no-
menclaturas e os lideres ficam com “a responsabilidade de integrar a equipe ¢ desenvolver as
pessoas, mantendo-as num mesmo compasso”. (Paschoaletto, 2004, p.27)

Na Gestao por Processos o fluxo de informacao deve ser em todos os sentidos e dire-
¢oes, o compartilhamento deve ser total.

Outro ponto importante deste tipo de gestao ¢ a utilizagdo de indicadores de desempe-

nho, pois quantificar os processos possibilita a eliminagdo da subjetividade das avaliagdes.

2.9.7 Gestao de Pessoas

Maranhao (2001, p. 18) diz que “sdo as pessoas que fazem os sistemas funcionarem.
Sem equipe, mesmo os melhores sistemas tornam-se indcuos, vazios, sem finalidade, frios e
sem vida.”

Hé uma grande diferenga entre um simples grupo e uma equipe de trabalho.

“Grupo de trabalho é aquele que interage basicamente para compartilhar informagdes
e tomar decisdes para ajudar cada membro com seu desempenho em sua area de responsabili-
dade”. (Robbins?, 2002 apud Veiga, 2004, p. 31).

Equipe envolve algo mais, pois, para o mencionado autor, “gera uma sinergia positiva

por meio do esforco coordenado. Os esforcos individuais resultam em um nivel de desempe-

2 Robbins, Stephen Paul. Comportamento organizacional. 9. ed. Sdo Paulo: Prentice Hall, 2002.
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nho maior do que a soma daquelas entradas individuais”.

Veiga (2004, p. 31) diz que “o desempenho de uma equipe ¢ avaliado por meio do es-
forco coletivo. Portanto, ¢ muito importante que as pessoas canalizem sua energia individual
numa mesma dire¢ao”.

“A equipe mais eficaz ndo ¢ aquela que possui os melhores talentos ou as mentes mais
brilhantes, e sim aquela que segue uma mesma dire¢do, tendo como meta o objetivo comum
da equipe”. (Senge’, 1990 apud Veiga, 2004, p. 31).

Lideres e equipes que t€m como desafio a implementagdo de um Sistema de Gestao da
Qualidade devem reconhecer a existéncia de alguns principios que devem ser seguidos.

A ISO 9000:2000 apresenta oito principios da gestdo da qualidade, que podem ser uti-
lizados pela Alta Dire¢do na busca da melhoria de seu desempenho.

Cada principio tem uma fungdo, mas todos se inter-relacionam, de forma a permitir o
planejamento, implantagdo e manuten¢do de um Sistema de Gestdo da Qualidade eficiente e
eficaz.

Os oito principios descritos pela norma ISO 9000:2000 sdo: foco no cliente, lideranca,
engajamento das pessoas, abordagem por processos, abordagem sist€émica para a gestao, me-
lhoria continua, abordagem factual para a tomada de decisdo e beneficios mutuos.

O Foco no Cliente ¢ a razao da existéncia de uma Organizagao, por isso suas necessi-
dades e requisitos devem ser claramente identificados, de modo a atender e até superar suas
expectativas. O sucesso da Organizagdo esta em antecipar-se as necessidades do cliente.

A Lideranga ¢ a forga propulsora da exceléncia organizacional, esta baseada na capa-
cidade e no comprometimento da alta direcdo em liderar um sistema de gestdo eficaz, que
estimule as pessoas a um propdsito comum e duradouro, considerando os valores, as diretrizes

e as estratégias da organizagdo e comprometendo-as com resultados.

3 Senge, Peter. A quinta disciplina: a arte e pratica da organizagdo que aprende. 12. ed. Sdo Paulo: Best Seller,
1990.
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Outro principio importante ¢ o Engajamento das Pessoas, “o sucesso de uma organiza-
¢do depende cada vez mais do conhecimento, habilidades, criatividade e motivagdo de sua
forca de trabalho.” Portanto, para que a organizacdo alcance o sucesso € necessario que as
pessoas tenham oportunidade para aprender e estejam num “ambiente favoravel ao pleno de-
senvolvimento de suas potencialidades” (Primeiros Passos para a Exceléncia, 2004, p. 8).

A Abordagem por Processos significa que a exceléncia do desempenho e o sucesso no
negocio requerem que todas as atividades inter-relacionadas sejam compreendidas e gerencia-
das segundo uma visdo de processos. Esta abordagem possibilita & organizacao atuar com
eficiéncia nos recursos e com eficacia nos resultados, uma vez que busca atender os seus cli-
entes finais mediante a adi¢do de valor nas atividades desenvolvidas.

O principio de Beneficios Mutuos nas Relacdes com os Fornecedores ¢ um dos recur-
sos fundamentais para que os processos gerem os resultados esperados, pois somente com
fornecedores tratados como parceiros, se conseguira assegurar melhores condi¢des de prego,
qualidade e prazo nos produtos e servigos.

Abordagem Sistémica para a Gestdo, € o principio que orienta a Organizagao a identi-
ficar e gerenciar os processos inter-relacionados como um sistema, de forma que o alinhamen-
to permita ao lider definir e monitorar os indicadores de desempenho. Para Maranhdo (2001,
p. 11) “ndo basta ver cada atividade como um processo; ¢ essencial que estes processos sejam
integrados.”

A visdo sistémica pressupde a interdependéncia e inter-relacionamento dos recursos
(capital humano, capital intelectual, instalagdes, equipamentos, softwares etc) da organizagao,
de forma a perseguir os mesmos objetivos.

Outro principio ¢ a Abordagem Factual para a Tomada de Decisdo, a “base para a to-
mada de decis@o, em todos os niveis da organizagdo, ¢ a analise de fatos e dados gerados em
cada um de seus processos”. (Primeiros Passos para a Exceléncia, 2004, p.8).

Esse principio assegura que o lider possa identificar, medir, acompanhar e analisar os
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dados e as informagdes para poder tomar decisdes eficazes. O lider ao adotar este principio
cria um painel de bordo que permite identificar seus pontos fortes e as oportunidades de me-
lhoria que assegurarao o sucesso da Organizacao.

Mais um principio ¢ o da Melhoria Continua, a norma NBR ISO 9000:2000 define
melhoria continua como atividade recorrente para aumentar a capacidade de atender requisi-
tos.

Maranhao (2001, p.12) diz que “nada ¢é tdo bom que nao possa ser melhorado e que ha
necessidade de se melhorar continuamente os processos ¢ produtos para atender as expectati-
vas dos clientes, pois essas estdo sempre evoluindo”.

A Melhoria Continua como resultado das analises dos dados garante que a Organiza-
¢do demonstre efetivamente o Foco no Cliente, superando as expectativas na busca da exce-
léncia.

A compreensao e aplicagdo dos mencionados principios permitem a melhoria e inova-
¢do dos processos de trabalho.

Diz Motta (2004, p. 220):

“Gerenciar a inovacdo ¢ exercitar-se na liberdade de criar e progredir; estimular a
producdo de idéias novas e sua associag@o a problemas organizacionais; saber con-
viver com imaginagdes, contradi¢des e questionamentos; buscar aderentes as novi-
dades e eliminar e contornar resisténcias; e ver a autonomia ¢ iniciativa das pessoas,
seus erros ¢ acertos como busca de novas solu¢des. Gerenciar a inovagdo ¢ ser habil
em lidar com o conflito e com a frustragdo de ser mal compreendido; ser empreen-
dedor, paciente e persistente em perseguir ideais e visdes estratégicas; mover-se pelo
desejo da diferenca; e ser tenaz na busca da novidade e na dedicagdo ao bem co-

2

mum.

2.10 Gestao do Servico Publico

A gestdo publica ¢ muito mais complexa do que a privada porque sua conduta ¢ defi-

nida em lei.

Os principios basicos da administragdo publica estdo estabelecidos na Constituicao
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Federal: legalidade, moralidade, impessoalidade ou finalidade, publicidade e eficiéncia (art.
37).

E ainda, existem regras para um bom administrador estar permanentemente atendo,
quais sejam: a razoabilidade, a proporcionalidade, a ampla defesa, o contraditério, a seguran-
¢a juridica, a motivacdo e supremacia do interesse publico, todas enumeradas pelo artigo 2° da
Lei Federal 9.784, de 21/01/1999.

Muitas diferengas se evidenciam entre o servigo publico e o privado, desde a diferenca
de linguagem, pois ¢ comum no servigo publico referir-se ao cliente como usudrio e ao fun-
cionario como servidor até a destinagao de seu produto final, que ndo tem um cliente especifi-
co, mas sim a sociedade como um todo, por ser a sociedade como um todo a razao da existén-
cia do servigo publico.

Outra diferenca ¢ que a gestdo privada se preocupa com o lucro, enquanto a gestdo
publica se preocupa com o grau de exceléncia no cumprimento da missdo institucional e com
o alcance do alto desempenho institucional.

No que se refere aos resultados, as institui¢des publicas possuem caracteristicas pro-
prias. Os resultados decorrentes de suas agdes, na maioria das vezes, somente sao percebidos
pela sociedade a longo prazo, fortemente influenciada pela midia, o que dificulta a efetiva

mensuracao dos dados.

2.11 Processo e procedimento na esfera judicial

2.11.1 Definicio de Processo

Para Fiihrer (1999, p.15) processo ¢ uma seqiiéncia de atos interdependentes, destina-

dos a solucionar um litigio, com a vinculagdo do juiz e das partes a uma série de direitos e

obrigagdes.
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Theotonio Negrao e José Roberto F. Gouvéa (2004, p. 45) afirmam que “processo € o
método, isto é, o sistema de compor a lide em juizo através de uma relacao juridica vinculati-
va de direito publico.”

Para Ernane Fidélis dos Santos (1996, p.25), “processo ¢ a soma de atos que tém fim
determinado, ndo importando a marcha que toma para atingi-lo”.

Camara (2001, p.128) afirma que processo “¢ o resultado da soma de diversos fatores,
um dos quais ¢ exatamente o procedimento (e os outros sao o contraditorio e a relagdo juridica

processual).

2.11.2 Definiciao de Procedimento

Fiihrer (1999, p.15) define procedimento como o modo pelo qual o processo anda, ou
a maneira pela qual se encadeiam os atos do processo. Diz ainda que os procedimentos podem
ser especiais ou comuns, quando seguem um padrao geral, dividindo-se em ordinario ou su-
mario.

Para Theotonio Negrao e Jos¢ Roberto F. Gouvéa (2004, p. 45) “procedimento ¢ a
forma material com que o processo se realiza em cada caso concreto.”

J& para Santos (1996, p. 25), procedimento “¢ o modo pelo qual o processo se forma e
se movimenta, para atingir o respectivo fim.”

Camara (2001, p. 273) define procedimento como “o aspecto extrinseco do processo.”

formado por uma seqiiéncia ordenada de atos processuais”.

2.12 Processo de conhecimento de rito sumario

Segundo Camara (2001, p. 273), o ordenamento juridico prevé para o processo de co-

nhecimento, procedimentos comuns € especiais.
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Os procedimentos comuns, previstos na legislacao, sdo: ordinario e sumario (art. 272).

O procedimento a ser aplicado ¢ aquele previsto em lei, ndo cabendo ao usuario a livre

escolha do procedimento que sera utilizado.

Para se utilizar do procedimento comum sumadrio, instituido pela Lei 9.245, de

26.12.95, primeiramente o autor deve observar se ha procedimento especial previsto para o

caso concreto.

Diante da inexisténcia de previsao na legislacdo de procedimento especial, o autor de-

vera observar o procedimento comum, verificando, inicialmente, se a hipotese se trata de uti-

lizagdo do procedimento sumario, conforme dispde o Cddigo de Processo Civil, em seu art.

275.

Os passos para definicdo do procedimento estdo descritos na figura 13.

< Inicio

)

I

Entregar peticéo

Ha previsdo de
procedimento especi

Sim

v

Adotar o procedimento
especial

Observar o procedimento
comum

= caso de procedimento
sumario?

Sim
A 4

Adotar o procedimento
sumario

v

~/ Fim

A

Adotar o procedimento
ordinario

.
4

Figura 13 - Fluxograma para defini¢do do procedimento —

Adaptado de Ligdes de Direito Processual Civil (Camara, 2001)
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2.12.1 Passos no Processo de Conhecimento de Rito Sumario

O processo de conhecimento de rito sumario inicia-se com a peti¢do inicial, subscrita
por advogado, contendo os requisitos estabelecidos no art. 282 do CPC, bem como a indica-
¢do das provas e testemunhas, juntamente com os documentos pertinentes.

O juiz ao determinar a citagdo do réu, designa também a audiéncia de conciliacio.

Caso o réu ndo comparega a audiéncia de conciliagdo, sem justo motivo, reputar-se-20
verdadeiros os fatos narrados na peti¢do inicial, salvo se o contrario resultar da prova dos au-
tos, devendo, desde logo, o juiz proferir a sentenca (art. 277, § 2° do CPC).

O réu deve juntar a sua resposta, através de advogado, por escrito ou oralmente, na
propria audiéncia, juntando o rol de testemunhas e os documentos pertinentes.

Se ndo for necessaria a prova oral, aguarda-se as demais diligéncias e a seguir é profe-
rida a sentenga.

Caso seja necessaria a prova oral, o juiz designa audiéncia de instrugdo e julgamento,
com prazo suficiente para que antes de sua realizacdo sejam juntados os laudos técnicos e
todos os elementos necessarios ao exame.

Também deve ser designada audiéncia, no caso de requerimento de esclarecimentos
orais dos peritos.

Na audiéncia de instruc¢do e julgamento devem ser ouvidos os peritos, os depoimentos
pessoais, as testemunhas, além de se realizarem os debates orais.

A sentenga deve ser proferida na audiéncia ou no prazo de 10 dias.
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Figura 14 - Esquema do procedimento comum sumadrio (Fiihrer, 1999, p. 113)
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3 ESTUDO DE CASO: OTIMIZACAO DE SERVICOS JUDICIARIOS

3.1 Conhecendo um pouco sobre o Tribunal de Justi¢ca: Missdo e Visao do Poder Judici-

ario

A missdo e a visdo do Poder Judiciario foram definidas em reunides de Reflexdes Es-
tratégicas realizadas no més de marco de 2003, com a Comissdo de Modernizagdo e Gestao,
criada no mesmo ano.

A Missao do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro ¢ “resolver os conflitos de
interesses que lhe sejam levados pela populacao, garantindo as liberdades, assegurando os
direitos e promovendo a paz social” (http://intranet.rj.gov.br/instituc/institucional.htm, acesso
em 07/04/2004).

A Visao do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro é “entregar a prestacdo ju-
risdicional em tempo adequado a natureza dos conflitos propostos, obtendo o reconhecimento
da sociedade sobre a contribui¢ao do Judiciario para o exercicio democratico da cidadania e o
desenvolvimento harmonioso de todos os segmentos sociais.” (http://intranet.rj.gov.br/instituc

/institucional.htm, acesso em 07/04/2004).
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3.2 O problema a ser estudado

O objeto deste Estudo de Caso é um processo judicial, de procedimento sumario, que

tramitou por um periodo superior a cinco anos, numa Vara Civel da Comarca da Capital. Bus-

ca-se neste estudo identificar formas de agilizacao deste tipo de processo.

Por ser um processo de aplicacdo comum a todas as Varas, as solugdes sugeridas, se

aceitas, poderdo ser estendidas as demais.

3.3 Coleta e analise dos dados

Foram identificados todos os andamentos processuais, bem como os prazos em que

transcorreram, conforme a seguir descrito na Tabela 7.

Tabela 7 — Andamentos processuais e prazos

ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO

CPC

Distribui¢ao 17/03/1999 === ===

Certidao de distribui¢do e registro no livro tombo 18/03/1999 48h 190

Certidao de recolhimento integral das custas e taxa ju- 18/03/1999 48h 190

diciaria

Conclusao 19/03/1999 24h 190

Despacho: “Ao Juizado Informal Civel.” 19/03/1999 | 2 dias 189

Designacao de audiéncia em 19/04/1999 junto ao Juiza-
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
do Informal de Conciliacao. Convite ¢ intimagao. 19/03/1999 | 2 dias 189
Expedi¢do dos convites 23/03/1999 48h 190
Certidao da remessa da decisdo para a imprensa no ex- | 26/03/1999 48h 190
pediente do dia 24/03/1999
Certidao da publicagdo do expediente no Diario Oficial | 26/03/1999 48h 190
do dia 26/03/1999
Juntada dos avisos de recebimento 13/04/1999 48h 190
Informacao de que as partes ndo compareceram a audi-
éncia de conciliacdo, ficando designada audiéncia de 19/04/1999 Audiéncia
conciliagdo, instru¢ao e julgamento para o dia 02/08/99. prejudicada
Conclusao 19/04/1999 24h 190
Despacho: “Cite-se e intime-se.” 20/04/1999 | 2 dias 189
Certidao da remessa da decisdo para a imprensa no ex- | 23/04/1999 48h 190
pediente do dia 20/04/1999
Certidao da publicag@o do expediente no Diario Oficial | 23/04/1999 48h 190
do dia 23/04/1999
Expedi¢ao do mandado de citagdao 28/04/1999 48h 190
Realizagdo da Audiéncia de Conciliagdo, Instrugédo ¢ 02/08/1999 Audiéncia
Julgamento. Auséncia do réu. Pedido do autor para prejudicada

suspensao do processo pelo prazo de 60 dias, o que foi

deferido.
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
Certidao de remessa da decisao para a imprensa no ex- | 05/08/1999 48h 190
pediente do dia 03/08/1999
Certidao de que o expediente do dia 03/08/1999, reme- | 05/08/1999 48h 190
tido a imprensa, foi publicado no Diario Oficial do dia
05/08/1999.
Certidao de que decorreu o prazo de sobrestamento sem | 27/10/1999 48h 190
manifestagao do autor.
Conclusao 27/10/1999 24h 190
Despacho: “Intime-se o autor — pessoalmente — e seu 28/10/1999 | 2 dias 189
advogado pela imprensa, para movimentar o processo,
em 48 horas sob pena de sua exting¢ao.
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 03/11/1999 48h 190
no expediente do dia 28/10/99
Certidao de que o expediente do dia 28/10/99, remetido | 03/11/1999 48h 190
a imprensa, foi publicado no Didrio Oficial do dia
03/11/99.
Juntada de substabelecimento do patrono do autor 04/11/1999 = =
Peticao do autor requerendo designacao de nova data de | 05/11/1999 | 48h — prazo judicial
audiéncia, com a cita¢ao do réu.
Juntada da peti¢ao do autor 09/11/1999 48h 190
Conclusao 10/11/1999 24h 190
Designacao de Audiéncia de Conciliagdo e Audiéncia 10/11/1999 | 2 dias 189
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
de Instrucao e Julgamento conjuntas por acimulo de
pauta para o dia 10/04/2000
Certidao de que a decisao foi remetida para a imprensa | 12/11/1999 48h 190
no expediente do dia 10/11/1999
Certidao de que o expediente do dia 10/11/99, remetido | 12/11/1999 48h 190
a imprensa, foi publicado no Diério Oficial do dia
12/11/99
Expedi¢cdo de mandado de citagdo e intimagao. 22/11/1999 48h 190
Certidao de que o mandado ndo pode ser cumprido, por | 19/01/2000 48h 190
ndo existir na rua o n° mencionado.
Juntada do mandado 26/01/2000 48h 190
Despacho: “Ao interessado para que se manifeste sobre | 26/01/2000 | 2 dias 189
a certidao do Oficial de Justica.”.
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 31/01/2000 48h 190
no expediente do dia 26/01/00
Certidao de que o expediente do dia 26/01/00, remetido | 31/01/2000 48h 190
a imprensa, foi publicado no Didrio Oficial do dia
31/01/00
Peti¢do do autor requerendo citagdo do réu através de 24/02/2000 === ===
carta precatdria no Rio Grande do Sul e designacao de
nova data para audiéncia.
Juntada da peti¢do 28/02/2000 48h 190
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
Conclusao 29/02/2000 24h 190
Despacho: “Redesigno a audiéncia de conciliacdo, ins- | 29/02/2000 | 2 dias 189
trucao e julgamento, para o dia 13/07/2000, as 15:00
horas. Cite-se e intime-se por precatdria, como requeri-
do, as fls. 55, fixando com base no art. 203, CPC, 50
dias para seu cumprimento. Intimem-se todos.”
Certidao de que a decisao foi remetida para a imprensa | 02/03/2000 48h 190
no expediente do dia 29/02/00
Certidao de que o expediente do dia 29/02/00 , remetido | 02/03/2000 48h 190
a imprensa, foi publicado no Diério Oficial do dia
15/02/01
Expedi¢do de carta precatoria 13/04/2000 48h 190
Recebimento pelo autor da carta precatoria para cum- 13/04/2000 | 5 dias 185
primento no Rio Grande do Sul
Peti¢do do autor informando que o réu se encontra no
Rio de Janeiro, requerendo a citagdo do réu no Rio de 15/06/2000 === ===
Janeiro e designagdo de nova data de audiéncia.
Juntada da peti¢ao do autor. 19/06/2000 48h 190
Conclusao 20/06/2000 24h 190
Despacho: “1 - Comprove o autor a distribui¢do da pre- | 20/06/2000 | 2 dias 189

catdria no Juizo deprecado. 2 — Recolhidas as custas,

cite-se no endereco do imdvel.”
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
Certidao de que a decisao foi remetida para a imprensa | 23/06/2000 48h 190
no expediente do dia 20/06/00.
Certidao de que o expediente do dia 20/06/00, remetido | 23/06/2000 48h 190
a imprensa, foi publicado no Diério Oficial do dia
23/06/00.
Conclusao 03/07/2000 24h 190
Despacho: “1 — Retire-se o feito de pauta. 03/07/2000 | 2 dias 189
2 — Por ora, cumpra a parte autora o determinado no
item 1, do despacho de fls. 61.”
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 05/07/2000 48h 190
no expediente do dia 03/07/2000
Certidao de que o expediente do dia 03/07/2000, reme- | 05/07/2000 48h 190
tido a imprensa, foi publicado no Diario Oficial do dia
05/07/00.
Peti¢ao do autor informando nao ter distribuido a carta 14/07/2000 === ===
precatdria e requerendo a citagdao do réu por meio de
Oficial de Justica no endereco do Rio de Janeiro, e ain-
da, a designacao de nova data de audiéncia.
Juntada da peti¢ao do autor 18/07/2000 48h 190
Conclusao 19/07/2000 24h 190
Despacho: “AC e AlJ, conjuntas por acumulo de pauta, | 20/07/2000 | 2 dias 189

em 31/08/2000 as 16:00 horas. Defiro a producao das

58



ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
provas inicialmente requeridas pela parte autora. Cite-
se e intime-se.”
Certidao de que a decisao foi remetida para a imprensa | 24/07/2000 48h 190
no expediente do dia 20/07/00.
Certidao de que o expediente do dia 20/07/00, remetido | 24/07/2000 48h 190
a imprensa, foi publicado no Diério Oficial do dia
24/07/00.
Juntada da guia comprobatoéria de custas referentes a 03/08/2000 48h 190
diligéncia do Oficial de Justica.
Expedi¢do do mandado de citagdo. 08/08/2000 48h 190
Despacho: “Ao interessado para que se manifeste sobre | 23/08/2000 | 2 dias 189
a certidao do Oficial de Justiga.”
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 25/08/2000 48h 190
no expediente do dia 23/08/00.
Certidao de que o expediente do dia 23/08/2000, reme- | 25/08/2000 48h 190
tido a imprensa, foi publicado no Diario Oficial do dia
25/08/00.
Conclusao 25/08/2000 24h 190
Despacho: “Ante a certiddo de fls. 70, retire-se o feito 25/08/2000 | 2 dias 189
de pauta. 2 — Aguarde-se a manifesta¢ao da parte auto-
ra.”
Peti¢ao do autor requerendo designacdo de nova data de | 29/08/2000 === ===
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
audiéncia com a citacao do réu por hora certa.
Certidao de que a decisao foi remetida para a imprensa | 31/08/2000 48h 190
no expediente do dia 28/08/00.
Certidao de que o expediente do dia 28/08/00, remetido | 31/08/2000 48h 190
a imprensa, foi publicado no Diério Oficial do dia
31/08/00.
Conclusao 04/09/2000 24h 190
Despacho: “AC e AlJ, conjuntas por acimulo de pauta, | 04/09/2000 | 2 dias 189
em 18/10/2000 as 15:45 horas. Defiro a producado das
provas inicialmente requeridas pela parte autora. Cite-
se e intime-se.”
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 06/09/2000 48h 190
no expediente do dia 04/09/00.
Certidao de que o expediente do dia 04/09/2000, reme- | 06/09/2000 48h 190
tido a imprensa, foi publicado no Diario Oficial do dia
06/09/00.
Desentranhamento do mandado de citacao. 08/09/2000 48h 190
Expedicao de aditamento do mandado 18/09/2000 48h 190
Juntada de aditamento de mandado de citagdo positivo 13/10/2000 48h 190
Realizada audiéncia, juntada contestacao, deferido a 18/10/2000 Audiéncia

parte autora, vista dos documentos acostados na contes-

tagcdo pelo prazo de 05 dias (art. 398 CPC).

60



ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO

Manifestagao do autor 23/10/2000 | 5 dias — prazo judi-
cial
Juntada da peti¢ao do autor 25/10/2000 48h 190
Conclusao 26/10/2000 24h 190
Despacho: “Art. 398 do CPC. Ao réu.” 26/10/2000 | 2 dias 189
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 30/10/2000 48h 190
no expediente do dia 26/10/00
Certidao de que o expediente do dia 26/10/00, remetido | 30/10/2000 48h 190
a imprensa, foi publicado no Didrio Oficial do dia
30/10/00
Juntada de documentos pelo réu 16/11/2000 | 5 dias 185
Juntada da peti¢do 21/11/2000 48h 190
Conclusao 22/11/2000 24h 190
Despacho: “Art. 398 CPC. Ao autor.” 22/11/2000 | 2 dias 189
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 24/11/2000 48h 190
no expediente do dia 22/11/2000.
Certidao de que o expediente do dia 22/11/2000, reme- | 24/11/2000 48h 190
tido a imprensa, foi publicado no Diario Oficial do dia
24/11/00
Manifestacao do autor 01/12/2000 | 5 dias — prazo judi-
cial

Juntada da peti¢ao 05/12/2000 48h 190




ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
Conclusao 06/12/2000 24h 190
Despacho: “Comprove o réu o pagamento das cotas 13/12/2000 | 2 dias 189
referidas em cinco dias. Apos, ao contador para verifi-
car a regularidade dos pagamentos.”
Certidao de que a decisao foi remetida para a imprensa | 18/12/2000 48h 190
no expediente do dia 14/12/2000.
Certidao de que o expediente do dia 14/12/2000, reme- | 18/12/2000 48h 190
tido a imprensa, foi publicado no Diario Oficial do dia
18/12/00
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 10/01/2001 48h 190
no expediente do dia 08/01/01
Certidao de que o expediente do dia 08/01/01, remetido | 10/01/2001 48h 190
a imprensa, foi publicado no Didrio Oficial do dia
10/01/01
Peti¢do do autor requerendo o prosseguimento do feito, | 29/01/2001 == ===
face a inércia do réu.
Certidao de que ndo houve manifestagao do réu. 01/02/2001 48h 190
Conclusao 01/02/2001 24h 190
Peti¢do do réu 02/02/2001 5 dias — prazo

judicial

Sentenca 06/02/2001 | 10 dias 189
Certidao de registro da sentenca no Livro de Registro 06/02/2001 48h 190
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
de Sentencas
Certidao de que a decisao foi remetida para a imprensa | 09/02/2001 48h 190
no expediente do dia 07/02/01
Certidao de que o expediente do dia 07/02/01, remetido | 09/02/2001 48h 190
a imprensa, foi publicado no Diério Oficial do dia
09/02/01
Interposto recurso de apelagao pelo autor 21/02/2001 | 15 dias
Certidao de que a apelagdo foi interposta tempestiva- 09/03/2001 48h 190
mente
Conclusao 09/03/2001 24h 190
Despacho: “Recebo o recurso nos seus regulares efei- 13/03/2001 | 2 dias 189
tos.”
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 16/03/2001 48h 190
no expediente do dia 13/03/2001
Certidao de que o expediente do dia 13/03/01, remetido | 16/03/2001 48h 190
a imprensa, foi publicado no Didrio Oficial do dia
16/03/2001
Certidao de que transcorreu o prazo sem que o réu ofe- | 23/07/2001 48h 190
recesse recurso.
Conclusao 24/07/2001 24h 190
Despacho: “Subam ao Egrégio Tribunal de Justica com | 25/07/2001 | 2 dias 189

as nossas homenagens.”
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
Certidao de que a decisao foi remetida para a imprensa | 16/03/2001 48h 190
no expediente do dia 25/07/01.
Certidao de que o expediente do dia 25/07/01, remetido | 27/07/2001 48h 190
a imprensa, foi publicado no Diério Oficial do dia
27/07/2001
Remessa ao Tribunal de Justica 27/07/2001 48h 190
Autuacao 03/08/2001 48h 190
Recebimento pela Vice-Presidéncia 07/08/2001 48h 190
Distribuigao 03/10/2001 48h 190
Recebimento pela Cadmara 03/10/2001 48h 190
Conclusao 04/10/2001 24h 190
Despacho: “Peco dia.” 06/10/2001 | 2 dias 189
Entrega dos autos a Secretaria 09/10/2001 === ===
Realizada sessdo e proferida decisdo. 08/11/2001 Sessao
Certidao de publicagdo da decisdo no Diario Oficial 16/11/2001 48h 190
Remessa dos autos ao Registro de Acordaos 06/12/2001 48h 190
Recebimento pelo Registro de Acordaos 06/12/2001 48h 190
Certidao de registro do acordao 07/12/2001 48h 190
Certidao de que ndo houve interposicao de recurso da 10/12/2001 48h 190
decisdo e remessa dos autos a Vara Civel
Conclusao 17/12/2001 24h 190
Despacho: “Cumpra-se o v. acordao.” 17/12/2001

64



ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
Certidao de que a decisao foi remetida para a imprensa | 08/01/2002 48h 190
no expediente do dia 18/12/01.
Certidao de que o expediente do dia 18/12/01, remetido | 08/01/2002 48h 190
a imprensa, foi publicado no Diério Oficial do dia
08/01/02
Juntada de substabelecimento pelo autor 09/01/2002 === ===
Peti¢cao do autor 07/02/2002 | 5 dias 185
Juntada da peti¢do do autor 14/02/2002 48h 190
Certidao da existéncia de diferenca de taxa judiciaria a 14/02/2002 48h 190
ser recolhida
Conclusao 14/02/2002 24h 190
Despacho: “Ao Autor sobre a certiddo.” 19/02/2002
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 26/02/2002 48h 190
no expediente do dia 21/02/02
Certidao de que o expediente do dia 21/02/02, remetido | 26/02/2002 48h 190
a imprensa, foi publicado no Didrio Oficial do dia
26/02/02
Juntada pelo autor da guia referente a diferenga da taxa | 07/03/2002 | 5 dias 185
judiciéria
Juntada da peti¢ao do autor 08/03/2002 48h 190
Certidao de que a taxa foi devidamente recolhida 08/03/2002 48h 190
Conclusao 12/03/2002 24h 190
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
Despacho: “Honorarios 5%. Cite-se em execucao. 12/03/2002
Convole-se na distribui¢ao.” 2 dias 189
Certidao de que a decisao foi remetida para a imprensa | 20/03/2002 48h 190
no expediente do dia 15/03/02
Certidao de que o expediente do dia 15/03/02, remetido | 20/03/2002 48h 190
a imprensa, foi publicado no Diério Oficial do dia
20/03/02
Expedi¢cdao de mandado de execugao 03/05/2002 48h 190
Certidao do Oficial de Justi¢a informando nao ter en- s/data 48h 190
contrado o Réu nas trés datas que compareceu ao local.
Despacho: “Ao interessado para que se manifeste sobre | 18/06/2002 | 2 dias 189
a certidao do Oficial de Justiga.”
Certiddo de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 28/06/2002 48h 190
no expediente do dia 18/06/02
Certidao de que o expediente do dia 18/06/02, remetido | 28/06/2002 48h 190
a imprensa, foi publicado no Didrio Oficial do dia
28/06/02
Peti¢do do autor requerendo a expedi¢do de oficio a 12/07/2002 | 5 dias 185
Delegacia da Receita Federal, para que forneca o ende-
rego do réu.
Conclusao 17/07/2002 24h 190
Despacho: “Oficie-se conforme requerido.” 18/07/2002 | 2 dias 189
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
Expedicado de oficio a DRF 25/07/2002 48h 190
Recebimento do original do oficio pelo advogado do 30/08/2002 === ===
autor
Recebimento do oficio pela DRF 12/09/2002 === ===
Resposta ao oficio, informando o enderego do réu 25/09/2002 === ===
Juntada da resposta ao oficio 16/10/2002 48h 190
Peti¢do do autor requerendo expedicdo de carta precatd-
ria e juntada de novo substabelecimento. 30/10/2002 === ===
Conclusao 05/11/2002 24h 190
Despacho: “Defiro. Expeca-se carta precatéria como 07/11/2002 | 2 dias 189
requerido, devendo o exeqiiente providenciar a sua ins-
trucado e retirada.”
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 11/11/2002 48h 190
no expediente do dia 07/11/02
Certidao de que o expediente do dia 07/11/02, remetido | 11/11/2002 48h 190
a imprensa, foi publicado no Didrio Oficial do dia
11/11/02.
Expedicao da carta precatoria 11/11/2002 48h 190
Recebimento do original da carta precatéria pelo advo- | 06/12/2002 === ===
gado do autor.
Despacho: “Informe sobre cumprimento da carta preca- | 10/04/2003 | 2 dias 189

toria.”
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
Certidao de que a decisao foi remetida para a imprensa | 15/04/2003 48h 190
no expediente do dia 10/04/03.
Certidao de que o expediente do dia 10/04/03, remetido | 15/04/2003 48h 190
a imprensa, foi publicado no Diério Oficial do dia
15/04/03.
Peticdo do autor informando a distribui¢ao da precatoria | 06/05/2003 | 5 dias — prazo judi-
na comarca de Porto Alegre no dia 24/04/2003 cial
Juntada da petigao 08/05/2003 48h 190
Juntada de carta precatoria 03/07/2003 === ===
Peti¢do do autor requerendo desentranhamento e adita- | 30/07/2003 === ===
mento da carta precatdria para cumprimento de exigén-
cia do Juizo deprecado e envio da mesma por malote.
Juntada da peti¢ao do autor 13/08/2003 48h 190
Conclusao 13/08/2003 24h 190
Despacho: “Desentranhe-se a carta precatdria fazendo a | 13/08/2003 | 2 dias 189
juntada da planilha apresentada, devendo o interessado
promover sua retirada e encaminhamento.”
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 21/08/2003 48h 190
no expediente do dia 18/08/03.
Certidao de que o expediente do dia 18/08/03, remetido | 21/08/2003 48h 190
a imprensa, foi publicado no Didrio Oficial do dia
21/08/03.




ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
Certidao de expedicao do aditamento da carta precatd- 24/09/2003 48h 190
ria.
Desentranhamento da carta precatoria. 24/09/2003 48h 190
Recebido o original do aditamento da carta precatdria 07/10/2003 === ===
pelo advogado do autor.
Peti¢do do autor requerendo novo aditamento da carta 27/10/2003 == ===
precatoria
Juntada de peti¢ao do autor 17/11/2003 48h 190
Conclusao 17/11//2003 24h 190
Despacho: “Adite-se, desentranhe-se e cumpra-se a 18/11/2003 | 2 dias 189
carta precatdria como requerido devendo o advogado
providenciar o seu encaminhamento.”
Certidao de que a decisdo foi remetida para a imprensa | 24/11/2003 48h 190
no expediente do dia 18/11/03.
Certidao de que o expediente do dia 18/11/03, remetido | 24/11/2003 48h 190
a imprensa, foi publicado no Didrio Oficial do dia
24/11/03.
Certidao de desentranhamento da carta precatoria 02/12/2003 48h 190
Recebido o aditamento pelo advogado do autor. 02/12/2003 | 5 dias 185
Peti¢do juntando a cOpia da carta precatdria distribuida | 15/01/2004 | 5 dias 185
Juntada de peticao. 05/02/2004 48h 190
Depésito de quantia pelo réu. 02/06/2004 === ===
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO
Juntada da carta precatéria cumprida. 30/06/2004 === ===
Peticao do autor requerendo expedi¢ao de mandado de 19/08/2004 === ===
levantamento de importancia depositada.
Juntada da peti¢ao. 02/09/2004 48h 190
Certidao de ndo manifestacao do executado. 02/09/2004 48h 190
Conclusao. 02/09/2004 24h 190
Despacho: “Diga se com o levantamento da quitacdo ao | 10/09/2004 | 2 dias 189
executado.”
Certidao de que o despacho foi remetido ao Diario Ofi- | 10/09/2004 48h 190
cial no expediente do dia 09/09/2004 e publicado em
10/09/2004.
Peticao do autor informando que com o levantamento 22/09/2004 48h 190
da importancia dara quitagdo ao valor executado.
Juntada da petigdo. 30/09/2004 48h 190
Certidao da existéncia de custas de baixa a serem reco- | 30/09/2004 48h 190
lhidas.
Conclusao 30/09/2004 24h 190
Despacho: “Complementadas as custas de baixa. Vol-
tem conclusos.” 06/10/2004 | 2 dias 189
Certidao de que o despacho foi remetido ao Diario Ofi-
cial no expediente do dia 06/10/2004 e publicado em 07/10/2004 48h 190

07/10/2004.
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ANDAMENTO DATA PRAZO | ART. DO

Peticao do réu juntando a guia de recolhimento de cus- | 28/10/2004 48h 190

tas de baixa

Juntada da peti¢ao do réu. 09/11/2004 48h 190
Conclusao 10/11/2004 24h 190
Peti¢do do autor juntando a guia de recolhimento das 12/11/2004 | 5 dias 185

custas de baixa e requerendo a expedicao do mandado

de pagamento da quantia depositada pelo réu.

Sentencga julgando extinta a execucao. 16/11/2004 | 10 dias 189
Certidao de registro da sentenga no livro de Registro de | 16/11/2004 48h 190
Sentenca.

Certidao de que a sentenga foi remetida ao Diario Ofi- 22/11/2004 48h 190

cial no expediente do dia 19/11/2004 e publicado em

22/11/2004.
Expedicao de oficio solicitando a baixa da distribuicdo. | 25/11/2004 48h 190
Expedicao do oficio de baixa. 29/11/2004 48h 190

Para analisar melhor os dados que constam na tabela foi elaborado um fluxograma, a-
penas de parte do processo — da distribuigdo até a sentenca, com as respectivas certidoes de
remessa para a imprensa e publicacdo, o que ja permite ter uma visao do que ocorre no pro-

cesso, que o faz tramitar por mais de cinco anos.
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Figura 15 - Fluxograma de uma amostra de processo de cobranca pelo rito sumario, da
distribuicao até a 1* baixa (Dados do processo sumario, em estudo, da Vara Civel da Comarca

da Capital).
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Os dados acima apenas demonstram parte do que ocorreu nestes autos, o que ja ¢ sufi-
ciente para deixar evidente o retrabalho existente.

Foram detectadas, somente nesta parte do processo, dezoito certidoes de remessa para
a imprensa e dezoito certiddes de publicacao, totalizando 36 certiddes.

Foi observado no final do processo que as certiddoes de remessa para a imprensa e cer-
tiddo de publicagdo se unificaram, o que minimiza o retrabalho, mas nao o soluciona.

Observou-se ainda, o retardamento do processo por 60 (sessenta) dias a pedido do réu.

Nota-se ainda, que o despacho para citagdo data de 20/4/1999 e esta somente realizou-
se em 13/10/2000.

O processo foi suspenso por 60 dias, com término do prazo em 2/10/1999, tendo o au-

tor somente se manifestado em 5/11/1999. (figura 16)

Figura 16 — Suspensao do processo

Audiéncia. Réu Ce(;ﬁdéo de que
3 ecorreu o P
Despacho p/ ausente. Suspensao ) Peticao
citagdo e por 60 dias. Art. 265 Fim doprazo  prazo de do autor Citaco
intingéo do CPC. de suspens&@o sobrestamento |
20/4/1999 2/8/1999 2/10/1999 27/10/1999 5/11/1999 13/10/2000

Fonte: Dados do processo sumario em estudo

Os dados apresentados nos autos do processo em estudo evidenciam que o prazo para a
designacdo da primeira audiéncia foi obedecido. (figura 17)

O art. 277 do CPC determina que o réu seja citado com a antecedéncia minima de 10
dias.

Na citagdo pelo correio, o prazo comega a correr da data de juntada aos autos do aviso

de recebimento.
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A antecedéncia de 10 dias (art. 277 do CPC) nao foi obedecida, mas isto ndo justifica a

auséncia do autor, que ¢ parte interessada na audiéncia.

Figura 17 — Prazo para a designacao da audiéncia

Designagéo de

audiéncia. Fim do prazo Juntada dos

Audiéncia de
conciliagado

Prazo 30 dias. p/citagao. avisos de prejudicada.
Art. 277 CPC Art. 277 CPC recebimento Ausentes as
par]esA
19/3/1999 9/4/1999 13/4/1999 19/4/1999

Fonte: Dados do processo sumdrio em estudo

O prazo méaximo de 90 (noventa) dias estabelecido em lei para a citagdo nao foi obser-

vado. (figura 18).

Figura 18 — Prorrogacao maxima para citagao

Prorrogacéo
Prazo para maxima
promover a permitida p/ Audiéncia. Réu
Despacho para citagéo do réu. citagao. ausente. Suspenséc
citagéo e Art. 219 § 2° do Art. 219 § 3°do por 60 dias. Art. 26¢
intimacao CPC CPC do CPC.
| | | |
20/4/1999 30/4/1999 30/7/1999 2/8/1999

Fonte: Dados do processo sumario em estudo

Foram designadas seis audiéncias, nos dias 19/4/1999, 2/8/1999, 10/4/2000,

13/7/2000, 31/8/2000 e 18/10/2000. A primeira restou prejudicada por auséncia das partes; a

segunda, por auséncia do réu e as que se seguiram ndo foram realizadas por falta de citagdo do

réu, tendo o feito sido retirado de pauta por duas vezes, nos dias 3/7/2000 e 25/8/2000. A

audiéncia somente realizou-se no dia 18/10/2000, ou seja, 1 ano e 7 meses ap6s a distribui¢ao

da acdo. (figura 19).
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Figura 19 — Audiéncias prejudicadas

Audiéncia. Audiéncia de Audiéncia de  Audiéncia de  Audiéncia de
Réu ausente. Conciliagéo, Conciliagdo, ~Conciliagéo,  Conciliagao,
. Suspenséo p/ Instrugéo e Instrugédo e Instrugédo e Instrugédo e
Audiéncia de 60 dias Julgamento Julgamento  Julgamento  Julgamento
Conciliagdo . S g b -
- prejudicada. prejudicada.  prejudicada. realizada.
prejudicada. | ‘ ‘ ‘
19/4/1999 02/08/1999 10/4/2000 13/7/2000  31/8/2000  18/10/2000

Fonte: Dados do processo sumdrio em estudo

3.4 Determinacio das causas do problema

Figura 20 — Causas do problema

1 — Auséncia de capa-
citagao

2 — Falta de rotina
administrativa

Longo periodo de

3 — Dificuldade de
citacédo do réu

> tramitacao dos pro-
cessos

Diagrama de Causa e Efeito — Causas do Problema (Dados do processo sumadrio, em

estudo, da Vara Civel da Comarca da Capital.

Apesar de ndo terem sido detectadas como causas da morosidade, a motivagdo e o en-
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gajamento, estes, juntamente com a capacidade, técnica e gerencial, das pessoas que atuam no
Poder Judiciario sdo imprescindiveis para a corre¢do das demais causas mencionadas.

Estes itens sdo citados por diversos autores quando se referem a crise do Judicidrio.
Vejamos algumas opinides:

Alguns juristas atribuem a crise a falta de condi¢des materiais, insuficiéncia de juizes e
mau preparo dos operadores. Para estes, a solucdo da crise requer a instrumentalizacdo da
estrutura existente.

O Banco Mundial defende que a crise ¢ da administracdo da justica, entendendo que o
“Judiciario nao € mais tido como um poder de estado, mas um servigo publico que deve estar
disponivel a populagdo de forma abundante e a preco acessivel” (Firmo, 2004, p. 5).

Outros entendem que a crise do Poder Judiciario, decorre da crise do préprio estado,
de sua fungdo tradicional. Para estes, “a busca de solugdes efetivas exige repensar qual deve
ser a sua func¢do no estado contemporaneo. Para que e para quem servem o direito e a justica e
qual a extensdo e limite do poder decisério” (Firmo, 2004, p. 5-6).

Alguns autores apontam como causas para a crise: o aparelho funcional caro, a supera-
bundancia de normas, a ma qualidade do ensino juridico, a falta de recursos materiais, a au-
séncia ou insuficiéncia de informatizagao, pessoal mal recrutado e mal preparado para o exer-
cicio da atividades.

Saulo Ramos (1995, p.21) entende que a culpa da crise ndo ¢ apenas do Judiciario, mas

também dos demais Poderes, conforme citado a seguir:

“A culpa ndo é so6 do Judiciario, cabe igualmente ao Poder Executivo, nos trés ni-
veis de governo, tomado de furia legiferante, e que, através de medidas provisorias,
planos econdmicos, atos normativos e administrativos, em quantidades incalcula-
veis, inunda diariamente a vida dos brasileiros com regras lesivas, o que acaba sendo
contestado no Judicidrio mediante o ajuizamento de milhdes de causas.

Cabe, igualmente, ao Legislativo, quer quanto as diminutas dotagdes orcamentarias
destinadas ao Poder Judiciario, quer quanto a incrivel omissdo nas necessarias re-
formas das Leis processuais. O Legislativo tem profunda aversdo ao cumprimento
de sua principal fun¢do. Quando legisla o faz mal.”
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“0O desembargador Marcus Faver, em diversos pronunciamentos, quando presidente do

Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro, posicionou-se no sentido de que a morosida-

de da prestagdo jurisdicional tem causas endogenas e exdgenas” (Firmo, 2004, p. 7).

As causas endogenas sdo internas, podem e devem ser tratadas pelo préprio Poder Ju-

diciario, enquanto as causas exdgenas, incluem outros 6rgaos, tais como: a Defensoria Publi-

ca, o Ministério Publico e a Delegacia Policial, entre outros, “que, devido as suas deficiéncias,

muitas vezes retardam a conclusdo das lides em que atuam, parecendo, aos olhos dos cida-

daos, que a culpa é do Poder Judiciario” (Firmo, 2004, p.7), conforme se depreende do trecho

a seguir transcrito de seu discurso de posse no cargo de Presidente do Tribunal de Justica,

publicado na Revista Justica & Cidadania, Ano III, n® 12. Fevereiro/2001, p. 6/7:

“Por problemas endogenos e exdgenos, uma boa parcela da sociedade brasileira des-
cré de sua Justica; perde, gradativamente, a nogdo de principio da autoridade; esma-
ece a sua confian¢a ndo so6 nas autoridades como na propria lei; desacredita tanto
daqueles que legislam quanto dos que aplicam a lei, ocasionando o que os cientistas
politicos chamam de ‘difusdo anarquica do poder’...

“Neste contexto, € necessario proclamar que ao Poder Judiciario sdo atribuidas ma-
zelas e pecados que ndo lhes cabem, e isso ¢ mais um fator de crise de Justiga, pois
os proprios Magistrados se sentem injusticados, na medida ¢ na propor¢do que sdo
tidos por culpados por falhas, omissdes, injusti¢as, impunidades, etc. Que ndo sdo
suas e que nao podem superar, por mais diligentes e operosos que possam ser. Defi-
ciéncias notdrias de profissionais do direito; inquéritos e agdes tecnicamente defici-
entes; descumprimentos de prazos por advogados e Procuradores; relutdncia ao
cumprimento de decisdes judiciais; ndo pagamento de precatorios, etc., sdo praticas
debitadas, injustamente, ao Poder Judiciario e que t€ém de ser combatidas com ener-
gia, do mesmo modo que as mazelas internas da estrutura da Justica, hdo de ser pro-
fligadas com determinagéo e destemor.”

Muitas das denominadas causas endogenas ja vem sendo tratadas pelo Tribunal de Jus-

tica do Estado do Rio de Janeiro através do “remanejamento de pessoal, aumento do nimero

de magistrados, de cartérios na primeira instdncia e de camaras no Tribunal, entre outros.”

(Firmo, 2004, p.8)
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3.5 Propostas de solucio

e Auséncia de capacitacao

A capacitagdo do pessoal, de forma que possam realmente ter a geréncia do processo,

para evitar atos processuais desnecessarios, tais como: designag¢do de audiéncia sem a citagao

do réu, o que gera retrabalho e d4 ensejo a outros atos, aumentando em muito os custos para o

Tribunal.

e Falta de rotina administrativa

A simplificacao e padronizagdo dos processos de trabalho referentes ao processo de ri-

to sumario com sua descri¢ao na forma de rotinas administrativas, conforme modelo ja utili-

zado pelo Poder Judiciario, conjugando o processo de trabalho com o disposto na legislacao.

e Dificuldade de citagdo do réu

Fazer constar na rotina administrativa a ser elaborada, o procedimento previsto nos ar-

tigos 227 e seguintes do CPC, para utilizag¢ao pelo Oficial de Justica, nos casos de nao locali-

zag¢do ou suspeita de ocultagdo do réu e também, o prazo maximo para a citacdo de 90 (noven-

ta) dias previsto no artigo 219 § 3° do CPC.

3.6 Reflexdes sobre a aplicacdo das ferramentas de gestao utilizadas na otimiza¢ao do

Pprocesso

Neste trabalho utilizou-se como ferramenta, o Fluxograma para a visualizag¢do das eta-
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pas e das caracteristicas do processo, o que permitiu identificar a complexidade, a geragao de
retrabalho e refluxo do processo.

E ainda, o Diagrama de Causa e Efeito para apresentar a relagdo entre o efeito do pro-
cesso e os fatores (causas) que, por razdes técnicas, podem afetar o resultado considerado.

Buscou-se seguir os passos da Estrela Decisoria de modo a identificar possiveis solu-

¢oes.
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4 CONCLUSOES E SUGESTOES DE NOVAS PESQUISAS

Como se pode notar, a razao do grande lapso de tempo decorrido na tramitagdo pro-
cessual se deve a multiplicidade de atos processuais. Os prazos, em sua maioria, s30 cumpri-
dos pelos servidores, conforme determinado em lei.

Quando se trata de ato de iniciativa da parte, nem sempre esta tem parametros defini-
dos pela lei, ou seja, o prazo de 5 (cinco) dias previsto no art. 185 do CPC, tem por finalidade
disciplinar o lapso de tempo em que a parte deverd se manifestar nos autos, no caso de nao ser
estipulado prazo pelo juiz. No entanto, o0 mencionado artigo ndo consegue abranger todos os
atos porque nem todos respondem a despachos, existem alguns que decorrem somente de ini-
ciativa da parte no curso do processo, citando-se como exemplo, a petigdo do autor, de
24/02/2000, requerendo citagdo do réu através de carta precatéria no Rio Grande do Sul e
designacdo de nova data para audiéncia; outra peticdo do autor, de 15/06/2000, informando
que o réu se encontra no Rio de Janeiro, requerendo a citacdo do réu naquele Estado e desig-
nacdo de nova data de audiéncia e também, outra peticdo do autor, de 14/07/2000, informando
ndo ter distribuido a carta precatdria e requerendo a citagdo do réu por meio de Oficial de Jus-
tiga no endereco do Rio de Janeiro e a designacao de nova data de audiéncia.

Nota-se ainda, que os oficios expedidos ndo t€ém prazo certo para retorno de sua res-
posta, evidenciando-se que a parte retirou, no dia 30/08/2002, através de seu advogado, oficio
para ser entregue na Delegacia da Receita Federal (DRF), sendo o mencionado oficio somente

entregue no dia 12/09/2002 e tendo o cartério recebido a resposta somente no dia 25/09/2002,
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uma vez que a DRF também nao tem prazo para resposta disciplinado em lei.

Tudo isto faz com que o processo se torne um barco a deriva. E necessario ter geren-
ciamento do processo.

A questao ndo ¢é processual, diz respeito aos processos de trabalho.

O pessoal do cartorio se esmera a0 maximo para cumprir os prazos, trabalha desen-
freadamente em razdo do grande nimero de processos e nem assim gera reflexos positivos,
uma vez que trabalha em série, executando atos redundantes, e ndo para para otimizar o pro-
Cesso.

Ha necessidade de corregdo das falhas deste processo de trabalho, a fim de evitar-se a
repeti¢ao em futuros processos de cobrancga de rito sumario.

Somente desta forma, com a corre¢do aos poucos das falhas é que o Poder Judiciario
podera alcancar a sua Missdo de celeridade na tramitagdo dos processos judiciais.

Este trabalho ndo tem a pretensdo de esgotar o rol de oportunidades de melhorias exis-
tentes nos processos de trabalho, mas sim de contribuir para a melhoria continua do Sistema
Integrado de Gestdo Administrativo (SIGA) do Tribunal de Justi¢a do Estado do Rio de Janei-
r0.

Sugere-se que este trabalho se estenda a andlise de outros processos judiciais, pois
possivelmente poderdo ser detectadas oportunidades de melhoria diversas das descritas na

presente pesquisa, o que podera contribuir para o aperfeicoamento do SIGA.
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GLOSSARIO

Ac¢ao corretiva — A¢do para eliminar a causa de uma nao-conformidade identificada ou outra

situacdo indesejavel.

Ac¢ao preventiva — Acdo para eliminar a causa de uma potencial ndo-conformidade ou outra

situacdo potencialmente indesejavel.

Analise Critica — Atividade realizada para determinar a pertinéncia, a adequacao e a eficacia

do que estd sendo examinado, para alcangar os objetivos estabelecidos.

Auditoria — Processo sistematico, documentado e independente, para obter evidéncia da audi-
toria e avalid-la objetivamente para determinar a extensdo na qual os critérios de auditoria sao

atendidos.

Autos — Base fisica do processo judicial.

Autuar — Compor a base fisica do processo judicial.

Baixa — Registrar no sistema informatizado o encerramento do processo.

Cliente — Organizagao ou pessoa que recebe um produto.

Conclusao — Ato cartorario de remeter os autos do processo judicial ao juiz.

Custas — Sao valores devidos pelo processamento de feitos e fixados segundo a natureza do

processo e a espécie de recurso.
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Despacho — Ato do juiz, lancado nos autos do processo, de oficio ou a requerimento da parte,

a cujo respeito a lei ndo estabeleca forma especifica.

Gestao — Atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagao.

Instancia — Ordem ou grau de hierarquia judiciaria.

Juntada — Inserir expediente nos autos de um processo, com a devida atualiza¢do no sistema

informatizado.

Livro Tombo — Livro de registro de processos judiciais iniciados.

Nao-conformidade — Nao atendimento a um requisito.

Oportunidade de Melhoria — A¢do, documentada e estruturada, com o objetivo de introduzir

melhorias nos processos de trabalho, nos produtos e no Sistema de Gestao.

Politica da Qualidade — Intencdes e diretrizes globais de uma organizagao, relativas a quali-

dade, formalmente expressas pela Alta Diregao.

Procedimento (NBR ISO 9000:2000) — Forma especificada de executar uma atividade ou

um processo.

Processo (NBR ISO 9000:2000) — Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas

que transformam insumos (entradas) em produtos (saidas).
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Rito — Forma de processo ou conjunto de regras adjetivas que regem o exercicio de uma agao.

Sistema de Gestao — Sistema para estabelecer politica e objetivos, e para atingir estes objeti-

VOs.

Taxa Judicidria — Retribui¢@o pela utilizagdo dos servigos judiciarios paga através de reco-

lhimento por guia propria ao estabelecimento bancario competente, em certos atos judiciais,

como na peti¢do inicial, proporcionalmente ao valor da causa.
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Primeiro dia de prazo

Prazo para a parte

LEGISLACAO UTILIZADA NA PESQUISA

“Art. 184 Salvo disposi¢do em contrario, com-
putar-se-30 os prazos, excluindo o dia do co-
meco e incluindo o do vencimento.

§ 1° Considera-se prorrogado o prazo até o
primeiro dia util se o vencimento cair em feri-
ado ou em dia em que:

I — for determinado o fechamento do forum;

I — o expediente forense for encerrado antes
da hora normal.

§ 2° Os prazos somente come¢am a correr do
primeiro dia apos a intimagdo.” (Codigo de

Processo Civil)

“Art. 185. Nao havendo preceito legal nem
assinagdo pelo juiz, serd de cinco dias o prazo
para a pratica de ato processual a cargo da par-

te.” (Coédigo de Processo Civil)
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Prazo para o juiz

Prazo para atos do serventudrio

Prazo para o Contador

“Art. 189 do CPC O juiz proferira:

I — os despachos de expediente, no prazo de 2
(dois) dias;

IT — as decisdes, no prazo de 10 (dez) dias.”

(Codigo de Processo Civil)

“Art. 190 do CPC Incumbird ao serventuario
remeter os autos conclusos no prazo de 24
(vinte e quatro) horas e executar os atos pro-
cessuais no prazo de 48 (quarenta e oito) horas,
contados:

I — da data em que houver concluido o ato pro-
cessual anterior, se lhe foi imposto pela lei;

IT — da data em que tiver ciéncia da ordem,
quando determinada pelo juiz.” (Cédigo de

Processo Civil)

“Art. 315. O Contador Judicial elaborard as
contas e os calculos, ou cumprird outras deter-
minagdes judiciais, em cinco dias, ou em prazo

que venha a ser concedido pelo Juiz, devol-
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Suspensao do processo

vendo aos respectivos Juizos de origem os au-
tos que lhes tenham sido enviados e nos quais,
em 10 (dez) dias computados a partir do rece-
bimento, ndo se faca comprovagdo do paga-
mento das custas, quando devidas”. (Consoli-
da¢do Normativa da Corregedoria-Geral da

Justica do Estado do Rio de Janeiro).

“Art. 265. Suspende-se o processo:

I — pela morte ou perda da capacidade proces-
sual de qualquer das partes, de seu represen-
tante legal ou de seu procurador;

II — pela convengdo das partes;

I — quando for oposta exce¢do de incompe-
téncia do juizo, da camara ou do tribunal, bem
como de suspei¢ao ou impedimento do juiz;
IV — quando a sentenca de mérito:

a) depender do julgamento de outra causa,
ou da declaracdo da existéncia ou inexisténcia
da relacdo juridica, que constitua o objeto
principal de outro processo pendente;

b) ndo puder ser proferida sendo depois de
verificado determinado fato, ou de produzida

certa prova, requisitada a outro juizo;
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c) tiver por pressuposto o julgamento de
questdo de estado, requerido como declaragdo
incidente;

V — por motivo de for¢a maior;

VI — nos demais casos, que este Codigo regu-
la.

§ 1° No caso de morte ou perda da capacidade
processual de qualquer das partes, ou de seu
representante legal, provado o falecimento ou
a incapacidade, o juiz suspendera o processo,
salvo se ja tiver iniciado a audiéncia de instru-
¢do e julgamento; caso em que:

a) o advogado continuara no processo até o
encerramento da audiéncia;

b) o processo sO se suspendera a partir da
publicagdo da sentenca ou do acordao.

§ 2° No caso de morte do procurador de qual-
quer das partes, ainda que iniciada a audiéncia
de instrucdo e julgamento, o juiz marcard, a
fim de que a parte constitua novo mandatario,
o prazo de 20 (vinte) dias, findo o qual extin-
guira o processo sem julgamento do mérito, se
0 autor ndo nomear novo mandatario, ou man-
daré prosseguir no processo, a revelia do réu,
tendo falecido o advogado deste.

§ 3° A suspensdo do processo por convencao
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Designacao de audiéncia

das partes, de que trata o n° II nunca podera
exceder 6 (seis) meses; findo o prazo, o escri-
vao fard os autos conclusos ao juiz, que orde-
nara o prosseguimento do processo.

§ 4° No caso do n° III, a excecdo, em primeiro
grau da jurisdig¢@o sera processada na forma do
disposto neste Livro, Titulo VIII, Capitulo II,
Secao III; e, no tribunal, consoante lhe estabe-
lecer o regimento interno.

§ 5° Nos casos enumerados nas letras a, b e ¢
do n° IV, o periodo de suspensdo nunca pode-
ra exceder | (um) ano. Findo este prazo, o juiz
mandara prosseguir no processo.” (Cédigo de

Processo Civil)

“Art. 266. Durante a suspensao ¢ defeso pra-
ticar qualquer ato processual; podera o juiz,
todavia, determinar a realizagdo de atos ur-
gentes, a fim de evitar dano irreparavel.”

(Codigo de Processo Civil)

“Art. 277. O juiz designard a audiéncia de
conciliagdo a ser realizada no prazo de trinta
dias, citando-se o réu com a antecedéncia mi-

nima de dez dias e sob a adverténcia prevista
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Revelia

no § 2° deste artigo, determinando o compare-
cimento das partes. Sendo ré a Fazenda Publi-
ca, 0s prazos contar-se-ao em dobro.

§ 1° A conciliagdo sera reduzida a termo e
homologada por sentenga, podendo o juiz ser
auxiliado por conciliador.

§ 2° Deixando injustificadamente o réu de
comparecer a audiéncia, reputar-se-ao verda-
deiros os fatos alegados na peti¢ao inicial (art.
319), salvo se o contrario resultar da prova dos
autos, proferindo o juiz, desde logo, a senten-
ca.

§ 3° As partes comparecerdo pessoalmente a
audiéncia, podendo fazer-se representar por
preposto com poderes para transigir.

§ 4° O juiz, na audiéncia, decidira de plano a
impugnacao ao valor da causa ou a controvér-
sia sobre a natureza da demanda, determinan-
do, se for o caso, a conversao do procedimento
sumario em ordinario.

§ 5° A conversdao também ocorrerd quando

houver necessidade de prova técnica de maior

complexidade.” (Codigo de Processo Civil)

“Art. 319 Se o réu ndo contestar a acdo, repu-
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Procedimento sumario

tar-se-ao verdadeiros os fatos afirmados pelo

autor.” (Codigo de Processo Civil)

“Art. 275. Observar-se-a o procedimento su-
mario:

I — nas causas cujo valor ndo exceda a 60 (ses-
senta) vezes o valor do salario minimo;

IT — nas causas, qualquer que seja o seu valor:
a) de arrendamento rural e de parceria agrico-
la;

b) de cobranga ao condomino de quaisquer
quantias devidas ao condominio;

c) de ressarcimento por danos em prédio ur-
bano ou rastico;

d) de ressarcimento por danos causados em
acidente de veiculo de via terrestre;

e) de cobranga de seguro, relativamente aos
danos causados em acidente de veiculo, ressal-
vados os casos de processo de execugao;

f) de cobranca de honorarios dos profissio-
nais liberais, ressalvado o disposto em legisla-
¢do especial;

nos demais casos previstos em lei”. (Codigo de

Processo Civil)
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Procedimento comum

Prazo para Publicagao

“Art. 272 do CPC O procedimento comum ¢
ordinario ou sumario.

Paragrafo unico. O procedimento especial e o
procedimento sumario regem-se pelas disposi-
¢oes que lhes sdo proprias, aplicando-se-lhes,
subsidiariamente, as disposi¢des gerais do pro-
cedimento ordinario.” (Cédigo de Processo

Civil)

“Art. 282 A peticao inicial indicara:

I — o juiz ou tribunal, a que ¢ dirigida;

IT — os nomes, prenomes, estado civil, profis-
sdo, domicilio e residéncia do autor e do réu;
IIT — o fato e os fundamentos juridicos do pe-
dido;

IV — o pedido, com as suas especificagdes;

V — o valor da causa;

VI — as provas com que o autor pretende de-
monstrar a verdade dos fatos alegados;

VII — o requerimento para a citacdo do réu.’

(Codigo de Processo Civil)

“Art. 1216 O o6rgdo oficial da Unido e os dos
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Principios descritos na

Constitui¢ao Federal

Estados publicardao gratuitamente, no dia se-
guinte ao da entrega dos originais, os despa-
chos, intimagoes, atas das sessdes dos tribunais
e notas de expediente dos cartorios.” (Codigo

de Processo Civil)

“Art. 37.A administragdo publica direta, indire-
ta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Esta-
dos, do Distrito Federal e dos Municipios obe-
decera aos principios da legalidade, impessoali-
dade, moralidade, publicidade e eficiéncia e,

também, ao seguinte:
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