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RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo identificar os saberes dos secretarios de cartorios dos
juizados especiais civeis do Estado de Santa Catarina e compara-las frente a perspectiva do
Novo Servigo Publico proposto por Denhardt e Denhardt (2003). A proposta do Novo Servico
Publico ¢ baseada em elementos do comportamento humano como dignidade, verdade,
sentimento de pertencer, preocupagdo com os outros, servir, cidadania baseada em ideais
compartilhados e o interesse publico, os quais, na Velha Administragdo Publica e no Novo
Negocio Publico, ndo sdo considerados. Os juizados especiais, em parte, se alinham com esta
proposta por serem uma resposta do judicidrio brasileiro a sociedade na tentativa de promover
uma justica mais cidada, orientando-se pelos critérios da oralidade, simplicidade,
informalidade, economia processual e celeridade. Os juizados especiais civeis possuem sob
sua responsabilidade, causas de menor complexidade civel, como aquelas cujos valores nao
excedam quarenta vezes o salario minimo, sendo que destas, as que ndo ultrapassarem vinte
salarios minimos, podem ser conduzidas diretamente pela parte, sem a necessidade da
constituicdo de advogado. Frente a estes juizados, estdo os secretarios de cartorio,
responsaveis pela administracdo dos cartorios, conciliando as responsabilidades de gerir a
estrutura fisica e de pessoal do cartério, o atendimento as partes e advogados, e os ritos
processuais. A pesquisa fez o uso do método qualitativo, sendo caracterizada como
exploratdria, cujo procedimento adotado foi o estudo de caso, com o emprego da entrevista
focada para coleta dos dados primarios e da pesquisa documental para os dados secundarios.
Para andlise das entrevistas realizadas com os secretarios de cartorio foi empregada a técnica
de andlise de conteudo. Os resultados obtidos indicam que os saberes identificados nos
secretarios de cartorios parecem estar alinhados a proposta do Novo Servigo Publico. Toda
via a propria administracdo do judiciario ainda se encontra baseada em preceitos que nao
aqueles apregoados pelo Novo Servico Publico. Esta percepgado esta pautada no fato de que de
acordo com a pesquisa realizada, o modelo percebido de administragdo publica atualmente
empregado pelo judicidrio catarinense, estd baseado tdo somente nos principios da Velha
Administragdo Publica e do Novo Negocio Publico. Este modelo faz uso intensivo da
burocracia e considera somente como indicador de qualidade, a produtividade espelhada por
dados estatisticos.

Palavras-chave: Competéncias, Juizados Especiais, Novo Servi¢o Publico, Judiciario
Catarinense.



ABSTRACT

The present work aims at identifying the competences of the secretaries of special civil courts
from Santa Catarina State of and compare throughout the perspective of the New Public
Service proposed by Denhardt and Denhardt (2003). The proposal of the New Public Service
is based on elements of human behavior such as dignity, truth, a sense of belonging, concern
for others, service, citizenship based on shared ideals and the public interest, which, in the Old
Public Administration and the New Public Management models, are not taken into
consideration. The special courts are concerned with this proposal because they are an answer
to Brazilian judicial society in an attempt to promote a justice closer to citizens, guided by the
oral criteria, simplicity, informality, procedural and time economy. The special civil courts
have under its responsibility, civil causes of lower complexity, such as those which values
does not exceed forty times the minimum salary, whereas the ones that doesn’t exceed twenty
times the minimum salary, can be conducted directly by the party without a lawyer.
Conducting these courts are their secretaries, who are responsible for their administration,
combining the responsibilities of managing the physical structure and its personnel, they care
about the parties and lawyers, as well as the procedural rites. The research was conducted
through qualitative methods characterized as exploratory exposed by a case study, where the
focused interview was employed to collect the primary data and a documental review for the
complementary data. For the analysis of the interviews it was employed the technique of
content analysis. The results indicate that the competences identified in the courts secretaries
seems to be according to the New Public Service’s proposal. Although the very administration
of justice is still based on precepts than those claimed by New Public Service. This perception
is based on the fact that according to the survey, the Public Administration model currently
employed by judicial courts in Santa Catarina State are based only on the principles of Old
Public Administration and New Public Management. This model uses intensively the
bureaucracy and only consider as an indicator of quality productivity measured by statistical
data.

Keywords: Competences, New Public Service, Special Courts.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Nos ultimos anos a administragdo publica vem passando por significativas mudancgas
de paradigmas, gerando diferentes teorias administrativas como aquelas denominadas de
Velha Administracdo Publica e Novo Negocio Publico (KEINERT, 2000; COSTA; SALM,
2006).

Estas mudancas sdo acompanhadas pela busca de um modelo de gestdo publica que
consiga conciliar as questdes como custos e satisfacdo dos usudrios, proporcionando um
equilibrio entre ambas e permitindo que o servico publico atinja seus objetivos
(DENHARDT; DENHARDT, 2003; KEINERT, 2000).

Atualmente, um novo paradigma surge como proposta aos modelos vigentes,
buscando conciliar, a0 mesmo tempo, os interesses dos usudrios e aqueles pretendidos pelas
organizagdes publicas, tendo como base a integracdo das racionalidades funcionais e
substantivas (KEINERT, 2000; FISCHER, 1984).

Este novo modelo, denominado por Denhardt e Denhardt (2003) de Novo Servigo
Publico, considerando suas perspectivas, privilegia a racionalidade funcional e substantiva,
resultando em um direcionamento para principios administrativos em que mais do que nunca
¢ necessaria a capacidade das pessoas de pensar, agir e assumir responsabilidades.

Considerando estas caracteristicas, observa-se uma relagdo com a nocao de
competéncias propostas por Zarifian (2001) e Le Boterf (2003), uma nova linha de raciocinio
referente a gestdo de pessoas que leva em consideracdo 0s recursos necessarios a serem
reunidos para o aperfeicoamento do desempenho das atividades dentro das organizagdes,
buscando atingir um melhor resultado em termos de objetivos.

As organizagdes sejam elas privadas ou publicas necessitam da capacidade de se
desenvolver de acordo com as demandas do usudrio do servigo ou produto, aperfeicoando seu
desempenho para atingir os objetivos desejados. Sob esta perspectiva atualmente existe uma
procura cada vez maior por servigos publicos que realmente estejam alinhados aos interesses

dos cidadaos, e que busquem atender de forma plena as suas necessidades.
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No universo relativo ao servigo publico, se inclui o judiciario, um dos Poderes da
Unido, composto entre outros, pelos Tribunais e Juizes dos Estados, do Distrito Federal e dos
Territérios Nacionais (BRASIL, 2007a).

No Estado de Santa Catarina o Tribunal de Justi¢a adota como missdao a humanizagao
da justica, procurando assegurar que todos lhe tenham acesso, buscando garantir a efetivagao
dos direitos da cidadania, com eficiéncia na prestagdo jurisdicional (TRIBUNAL DE
JUSTICA DO ESTADO DE SANTA CATARINA, 2007b).

Sob esta otica e considerando que as pessoas a cada dia que passa se tornam mais
conscientes com relacdo aos seus direitos e buscam através da justiga a preservagdo ou a
reparagdo dos mesmos, observa-se uma demanda no judiciario de servidores cada vez mais
capazes, preparados para gerenciar estes servigos, sejam no atendimento ao publico externo
como também no que diz respeito ao publico interno e as obrigagdes burocraticas que
envolvem toda a atividade.

Dentre os diversos processos que tramitam no judicidrio, existem alguns casos em
especial que se destacam em fungdo do fato de que o processo pode ser conduzido
diretamente pelo autor, ndo se fazendo necessaria a utilizacao de advogados. Estes processos,
que sdo reconhecidos pela denominag¢do de “pequenas causas”, e que envolvem montantes
ndo superiores a 20 salarios minimos, tramitam nos juizados especiais civeis.

Estes juizados apresentam caracteristicas especiais em relacdo as demais varas, em
virtude de que se a pessoa optar por nao fazer uso de advogado, toda tramitagdo ocorrera
somente sob orientacdo dos serventudrios, que se comunicardo diretamente com as partes
envolvidas. Esta modalidade podera provocar situagdes na qual o funcionario do juizado
especial civil se depare com pessoas totalmente leigas nas praticas forenses, bem como no que
diz respeito a legislacdo que eventualmente ird lhe dar amparo frente a uma demanda judicial.

Neste tipo de atendimento, portanto, € importante que o serventuario esteja motivado,
engajado com suas obrigagdes, auxiliando as pessoas a exercerem seus direitos e cidadania,
através ndo so da utilizacdo do servigo, mas também dos esclarecimentos que lhe permitam o
perfeito conhecimento do processo.

Com base nesta perspectiva, percebe-se uma relacdo com os valores propostos por
Denhardt e Denhardt (2003) como sendo aqueles com os quais os servidores devem estar
imbuidos, e que realmente devem ser os motivos a serem associados com a natureza do
trabalho no servigo publico. Estes valores giram em torno do servir aos outros e ao interesse
publico, através da lealdade, responsabilidade, cidadania, igualdade, oportunidade e

imparcialidade. Cabe ainda a este profissional, servir e ajudar aos outros, trabalhando para
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proteger seus direitos, ndo porque promova seus proprios interesses, mas porque esta € a coisa
certa a ser feita pelo proprio motivo em si, tendo como objetivo ndo simplesmente prestar o
servigo, mas também incentivar o cidaddo a articular-se e satisfazer seus interesses, sendo
participativo, procurando orientar em vez de dirigir (DENHARDT; DENHARDT, 2003).

O cartorio do juizado especial civel se apresenta assim como um importante ponto de
contato e de relacionamento da populagdo com o poder judiciario, onde o secretario de
cartorio ¢ responsavel pela coordenagdao do atendimento das partes e por aquelas atividades
que sdo inerentes a administracdo de tal 6rgdao publico, e que envolvem tanto as praticas
burocraticas bem como aquelas relacionadas a gestdo de pessoas entre outras.

O secretario de cartorio, portanto, para satisfazer tanto aos anseios do cidaddo bem
como aqueles estipulados pelo Tribunal de Justica, necessita fazer uso de uma série de
competéncias, como forma de prover a primazia esperada, desenvolvendo uma lideranga que,
no Novo Servigo Publico ¢ entendida como uma parte natural da experiéncia humana, objeto
de forgas racionais e intuitivas, cujo interesse esta voltado para o uso da energia humana em

projetos que beneficiem as pessoas (DENHARDT; DENHARDT, 2003).

1.2 TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

O servigo publico tem um importante papel a ser desenvolvido frente a sociedade,
principalmente no tocante aquele que responde diretamente pelos direitos dos cidadaos.

O Poder Judicidrio representa para a sociedade um refiigio para as suas demandas, se
apresentando muitas vezes como o ultimo recurso a ser empregado.

A impoténcia frente a uma injustica talvez seja um dos sentimentos mais dificeis de
serem suportados pelas pessoas, pois gera uma sensacdo de frustragdo, fazendo com que a
pessoa se sinta como um ser relegado a um segundo plano, incapaz de ser ouvido pela
sociedade. Desta forma, a busca pelo amparo no Poder Judicidrio representa para as pessoas,
em geral, o resgate da sua condi¢do de cidadio.

O surgimento dos juizados especiais no Sistema Judiciario Brasileiro se apresenta
como algo relativamente novo, uma vez que a lei que os criou, de n°. 9.099, data do ano de
1995 (ABREU, 2004). Esta legislacdo, juntamente com o Cddigo de Defesa do Consumidor

ampliou os direitos do cidaddo, o que fez que surgisse um novo fluxo ao judicidrio,
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despertando uma demanda até entdo reprimida pelas dificuldades ou custos que eram
impostos ao cidaddo quando do ajuizamento de a¢des desta natureza.

Com este novo viés, surge a necessidade de criagdo, por parte do Tribunal de Justiga,
de uma nova estrutura para suprir este novo servico a ser disponibilizado pelo judiciario,
envolvendo espaco fisico, recursos materiais e estrutura de pessoal.

Este novo quadro de pessoal atua frente a uma nova modalidade de atendimento,
provendo um servi¢o com caracteristicas distintas do que até entdo era empregado nas demais
varas do tribunal de justiga.

Os serventuarios nos juizados especiais ndo mais se deparam somente com advogados,
capacitados e conhecedores das praticas e da legislagdo, com o os quais irdo discutir aspectos
referentes aos processos. Eles também passam a ter a sua frente um cidaddo comum, que por
muitas vezes estd pela primeira vez adentrando ao mundo do judiciario, com expectativas,
necessidades, sem ter, em muitos casos, pleno conhecimento destas necessidades. Assim, ele
busca avido por algo que até talvez desconhegca em sua plenitude, e espera encontrar no
juizado especial civel, o amparo necessario para sua demanda.

Este diferencial faz com que o secretario de cartério tenha de fazer o uso da
comunicagdo para superar estas situagdes, sendo que a comunicagdo ¢ representada pela
necessidade das pessoas interagirem entre si, principalmente quando da ocorréncia de eventos
complexos, que exigem o trabalho em equipe. E a capacidade de construir um entendimento
reciproco e bases de compromisso que serdo a garantia de sucesso das acdes desenvolvidas
em conjunto. E o compreender os direitos e obrigacdes dos demais, entender a
interdependéncia, a complementaridade e a solidariedade das ag¢des, entender a si mesmo, e
através de interagdes chegarem a consensos sobre as acdes, compartilhando normas minimas
de justica que permitam o acesso de todos a informacao (ZARIFIAN, 2001).

O cidadao quando da busca do servico oferecido pelos juizados especiais, se apresenta
com a convicgdo de que estara recebendo o melhor possivel, com qualidade, considerando
tratar-se de um orgdo publico, onde a priori ele deva ser o centro das atengdes, caracteristicas
que s3o encontradas na proposta do novo servigo publico de Denhardt e Denhardt (2003).

O servigo de acordo com Zarifian (2001) é modificar o estado ou as condi¢des de
atividade de outro humano, ou de uma institui¢do, que pode ser chamado de destinatario do
servigo (ou cliente, no setor privado, ou usuario, no setor publico), e que concerne no trabalho
moderno a qualquer que seja a atividade.

Ao se considerar o servigo como algo intangivel, variavel e que ¢ utilizado no mesmo

momento em que estd sendo produzido, verifica-se a importancia das pessoas, de sua
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capacidade de articular-se entre a racionalidade funcional e substantiva, enquanto agentes no
exercicio de suas fungdes. E o saber superar as expectativas do usuério, fazer com que a
variacdo entre o servico desejado e o recebido seja o menor possivel ou inexistente, de tal
forma que o servigo passe a ser visto e considerado como de exceléncia (LOVELOCK e
WRIGHT, 2003; FISCHER, 1984).

Ao secretario de cartério do juizado especial cabem ainda outras fungdes que ndo
somente aquelas relacionadas ao atendimento ao publico. O mesmo € responsavel também
pela coordenagao e conducdo das demais atividades que envolvem tal o6rgdo publico,
incluindo-se demais praticas administrativas inerentes, como gestao de pessoas, administracao
dos recursos e praticas burocraticas dentre outras.

O secretario de cartorio estd permanentemente sendo submetido a eventos criticos,
uma vez que o cartdrio traz consigo situagdes especiais, que pde a prova, a todo instante, a
capacidade do secretario de cartorio de mobilizar, integrar e colocar em agdo, conhecimentos,
habilidades e formas de atuar a fim de atingir/superar desempenhos configurados na missao
da organizag¢ao (ODERICH, 2005).

Os eventos criticos podem ser caracterizados como a quebra das atividades
rotinizadas, ou seja, o evento surge como um imprevisto que desestabiliza a capacidade de se
manter os processos auto regulados. Sdo as panes, a falta de qualidade, as mudangas
imprevistas, sdo as exigéncias que surgem no desenrolar de uma atividade e que perturbam e
exigem a tomada de decisoes fora das rotinas. O evento pode surgir de duas maneiras, dentro
do processo, ou ainda em virtude de novas exigéncias dos usuarios (ZARIFIAN, 2001).

Isto implica na necessidade de que o secretdrio de cartério possua ou adquira
diferentes recursos pessoais e do seu meio, que reunidos e combinados lhe permita ultrapassar
as situagdes complexas que surgem no seu dia-a-dia. Este saber reunir e combinar diferentes
recursos, de acordo com Le Boterf (2003), representa a competéncia de um profissional.

Tomando entdo como base estas consideragdes, a proposta do Novo Servico Publico, a
noc¢do de competéncias, e a pessoa do secretdrio de cartorio do juizado especial civel, como
responsavel pela promocdo do atendimento ao cidaddo bem como pela coordenacdo do

cartorio, surge a pergunta de pesquisa:

Quais as competéncias individuais necessarias ao desempenho da funcdo de
secretario de cartorio do juizado especial civel sob a perspectiva do novo servico

publico?
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1.3 OBJETIVOS

Com o intuito de responder ao problema de pesquisa proposto, foram definidos os

seguintes objetivos para a presente pesquisa:

1.3.1 Objetivo Geral

Analisar os saberes individuais necessarios aos chefes de cartério dos juizados
especiais civeis do Estado de Santa Catarina, sob a perspectiva do novo servigo publico

(proposta por Denhardt e Denhardt, 2003).

1.3.2  Objetivos Especificos

1.3.2.1 Descrever as dificuldades encontradas no exercicio da atividade do secretario de

cartorio dos juizados especiais civeis de Santa Catarina;

1.3.2.2 Identificar o modo como os secretarios de cartorio dos juizados especiais civeis atuam

diante dos eventos criticos na prestacdo do servigo publico;

1.3.2.3 Identificar os saberes individuais percebidos pelos secretarios como necessarios para

atuar diante dos eventos criticos enquanto servigo publico;

1.3.2.4 Verificar a congruéncia dos saberes identificados no desempenho da fungdo de
secretario de cartdrio do juizado especial civel com os principios do novo servigo

publico.
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1.4  JUSTIFICATIVA

A pesquisa para verificar a congruéncia dos saberes identificados no desempenho da
funcdo de secretario de cartdrio do juizado especial civel com os principios do novo servigo
publico, se apresenta como relevante, por propiciar diferentes subsidios aos envolvidos.

Com relagdo a administragdo publica, de forma especifica com referéncia ao servigo
publico no judiciario, a pesquisa permite, a partir dos dados coletados, ampliar o
conhecimento a cerca de como funcionam os juizados especiais civeis no Estado de Santa
Catarina, além de fornecer subsidios para a continuidade de pesquisas que possam auxiliar no
desenvolvimento das praticas adotadas por estes 6rgaos do poder publico.

Para o Tribunal de Justica, fornece maiores conhecimentos com referéncia a esta
recente atividade dos juizados especiais civeis, podendo auxiliar na gestdo de pessoal e das
praticas administrativas inerentes ao desempenho desta fun¢do, bem como na provisao de um
servico que atenda as expectativas dos cidaddos, considerando-se que a capacidade de
aprendizagem ¢ determinante para o sucesso de uma organizagao (SENGE, 2000).

O estudo apresenta também caracteristicas de originalidade por contribuir na
ampliacdo das pesquisas a respeito do uso da nog¢do de competéncias na area da administragao
publica, e de forma mais especifica no Poder Judiciario, principalmente considerando-se
como uma das varidveis de estudo, esta nova proposta para o servigo publico apresentada por
Denhardt e Denhardt (2003).

Esta proposta de servigo publico, ao contrario dos modelos até entdo adotados e que
estdo baseados na Velha Administragdo Publica e o Novo Negocio Publico, considera o
cidadao como sendo o ponto principal a ser observado, e resgata valores que dao sentido ao
servico publico e a sua missao.

A escassez de estudos na area, reveladas durante a busca de bibliografia a respeito,
demonstra a necessidade da realizagdo de pesquisas que abordem estas propostas, a fim de
proporcionar maiores subsidios que auxiliem a compreensdo das implicagdes da adogdo da
gestao de competéncias no servigo publico sob as perspectivas propostas por Zarifian (2001) e
Le Boterf (2003), a qual s6 pode ser identificada mediante a acdo, bem como no que tange ao
emprego desta nova modalidade de servigo publico proposta por Denhardt e Denhardt (2003).

A necessidade de pesquisas na area ¢ corroborada também pelo fato de que estas
propostas sdo relativamente recentes, e justamente necessitam terem suas idéias exploradas e

expandidas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 A ADMINISTRACAO PUBLICA

A Administragdo Publica vem passando, desde o tltimo século, por diferentes estagios
de desenvolvimento no tocante aos seus modelos. Ao analisar-se a historia da Administragao
Publica verifica-se que esta apresentava, primeiramente, como uma de suas principais
caracteristicas, o fato de estar fundamentada tanto na eficiéncia, como na hierarquia e nos
métodos cientificos, na tentativa de prover servigos que eventualmente pudessem alcangar
niveis considerados como de exceléncia. Em outras palavras, a Administragdo Publica, com o
emprego de processos burocraticos procurava alocar recursos e produzir o bem publico
(WHITE, 2003; SALM; MENEGASSO, 2006).

No principio se buscava a aplicagdo de métodos que estivessem baseados em modelos
empregados nos negocios, conforme apontado por Wilson (1887), onde o mesmo abordava
que a melhor estratégia para a condugdo e gerenciamento de organizagdes governamentais era
justamente a introducdo de um maior nimero de praticas como as dos negdcios, pois a
administragao seria um campo de negocios (WHITE, 2003; DENHARDT, 2004).

A Administragdo Publica sofria também de uma intensa influéncia da administracao
cientifica, conforme apontado por Waldo (1984), com uma preocupagdo intensa com relagao
aos aspectos funcionais, em detrimento dos institucionais.

A Administracdo Publica neste periodo, em que se caracterizava pelo uso intenso da
burocracia, pela influéncia do modelo neoclassico, pelo modelo institucional, o0 modelo das
relagdes humanas, o modelo denominado public choice, modelo racional e de politicas
publicas ¢ denominada por alguns autores como administragdo convencional ou velha
administracdo publica (SALM; MENEGASSO, 2006).

No transcorrer do século XX o modelo até¢ entdo dominante, empregado pela
administracdo publica, passou por transformagdes, surgindo uma nova perspectiva, baseada
nas praticas do setor privado e técnicas de gerenciamento aplicadas ao mercado,
(DENHARDT, 2003; SALM; MENEGASSO, 2006).

Esta nova modalidade, denominada Novo Negodcio Publico, ¢ decorrente das
imposi¢oes dos limites fiscais que tornaram o estado do bem-estar social invidvel, se

caracterizando por uma intensa preocupagdo com a eficiéncia, com a redugdo dos gastos
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publicos e cortes orgamentarios, passando o cidaddo a ser tratado como cliente ou consumidor
do servigo publico (DENHARDT; DENHARDT, 2003; SALM; MENEGASSO, 2006).

Esta forma de tratamento traz consigo algumas questdes que sdo suscetiveis, no
minimo, de uma discussdao mais aprofundada, como por exemplo, ao se considerar a
administracdo do bem publico como algo privado, que ndo pertence ao cidaddo e sim ao
Estado, e que este deve administra-lo buscando a eficiéncia em detrimento do seu objetivo
fim, que ¢ o bem estar coletivo (DENHARDT; DENHARDT, 2003; WHITE, 2003). Esta
instrumentalizacdo da administracao publica, com base no mercado, provoca um afastamento
dela tanto da esfera publica como da sociedade politicamente articulada (SALM;
MENEGASSO, 2006).

Em resposta a estes modelos, surge uma nova proposta apresentada por Denhardt &
Denhardt (2003), denominada de Novo Servico Publico. Esta proposta procura resgatar a
administracdo publica, sob a base epistemoldgica de que as pessoas sdo seres politicos, que
devidamente articulados agem na comunidade para constru¢do do bem comum, sendo que o
bem comum deve preceder os interesses privados (SALM; MENEGASSO, 2006).

Este modelo possui como idé€ias principais, com relacdo a administragdo publica, o
fato de que o administrador deve servir antes de dirigir, que o objetivo € o interesse publico,
que o pensar deve ser estratégico e o atuar democratico, que se devem servir cidaddos e ndo
clientes, que a accountability ndo ¢ tao simples, que as pessoas devem ser valorizadas e ndo a
produtividade e que a cidadania e o servico publico devem ser valorizados em vez do
empreendedorismo (DENHARDT; DENHARDT, 2000).

Salm e Menegasso (2006) propdem que os trés modelos de administragdo publica ndo
sdo excludentes entre si, mas sim complementares, considerando para tal a teoria da
delimitagdo dos sistemas sociais proposta por Ramos (1989). Esta teoria ndo considera o
mercado como Unica e principal categoria para ordenagdao dos negocios pessoais e sociais,
conforme modelo de andlise unidimensional predominante na administracdo, ciéncias
politicas, ciéncias sociais e economia, € o qual ¢ reflexo do paradigma dominante. De acordo
com Ramos (1989) o mercado ¢ somente um dos enclaves sociais, legitimo e necessario,
porém, regulado e limitado. Desta forma, em funcdo dos diferentes enclaves sociais
existentes, a analise e planejamento dos sistemas sociais devem ser baseados em um carater
multidimensional, denominado por Ramos (1989) como paradigma paraecondmico.

Como ponto central, o modelo multidimensional possui a delimitagdo organizacional,
a qual envolve a visdo de uma sociedade que ¢ composta de diferentes enclaves, onde o

homem atua em diferentes atividades substantivas que sdo integrativas entre si, € um sistema
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de governo social que possua capacidade de efetuar a formulagdo e implementacdo de
politicas distributivas, capazes de promover o tipo 6timo de transa¢des entre os diferentes
enclaves sociais (RAMOS, 1989).

Com base neste modelo, Salm e Menegasso (2006) propdem o seguinte conceito para

administracdo publica:

E um conjunto de conhecimentos e de estratégias em agdo para prover os servigos
publicos — bem comum — para o ser humano, considerado em suas multiplas
dimensdes e como cidaddo participe de uma sociedade multicéntrica articulada
politicamente.

Este conceito considera ainda, que a concepgao de ser humano, estd baseada no fato
dele ser tnico e multidimensional, o que requer uma sociedade multicéntrica para que ele

possa justamente exercer a sua multidimensionalidade (SALM e MENEGASSO, 2006).

2.1.1 A nogdo do termo publico

Na importante historia da civiliza¢do grega, um dos periodos mais notorios se refere a
época arcaica, compreendida entre os séculos VIII-VI a.C.. Diversas foram as inovagdes
capitais que ocorreram neste periodo, como o desenvolvimento das polis, cidades-Estado
gregas, as quais tiveram como uma de suas caracteristicas essenciais a unificagdo da cidade e
do campo. Outro fato importante ocorrido neste periodo foi o surgimento da no¢do de cidadao
e a codificacdo das leis, as quais limitavam os poderes arbitrarios dos poderosos, tornando a
justica um negécio publico (FINLEY, 1989).

Na esfera publica, nas antigas polis grega, o termo publico apresentava duas
caracteristicas correlatas entre si, porém nao perfeitamente idénticas (ARENDT, 2005).

A primeira sustentava que tudo o que vem a publico pode ser visto e ouvido por todos,
e possui a maior divulgacgdo possivel, passando a constituir uma aparéncia. Esta aparéncia, em
virtude do fato de ser visto e ouvido por todos, passa a ser percebida como a realidade. Por
outro lado, aquilo que ndo estd aparente, por mais importante que seja, ndo terd a mesma

caracteristica, permanecendo em uma espécie de incerteza e obscuridade.
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A segunda caracteristica do termo publico significava o proprio mundo, a partir do
fato de que ¢ comum a todos e diferente do lugar que cabe as pessoas nele. Esse mundo nao
diz respeito a natureza, a terra, ao espaco reservado para locomog¢do do homem ou entdo a
vida organica. Ele tem a ver com o artefato humano, com o produto da mao humana, com os
negocios realizados entre aqueles que habitam o mundo feito pelo homem. A convivéncia
neste mundo significa a existéncia de uma série de coisas interpostas entre aqueles que nele
habitam em comum (ARENDT, 2005).

A esfera publica, portanto, diz respeito a tudo aquilo que se acredita como verdadeiro,
correto, por ser de interesse € de dominio publico, por ser de conhecimento de todos, por ser
coletivamente dividido, e de estar relacionado aos meios necessarios para a convivéncia
mutua sem que haja colisdes entre as pessoas. Na esfera publica ocorre a mediacdo da
convivéncia no mundo criado pelo homem, com o suprimento dos meios necessarios para tal e
com o agrupamento das pessoas quando necessdrio, mas a0 mesmo tempo resguardando a
individualidade, quando referenciada a esfera privada. O publico ¢ o que ¢ compartilhado
coletivamente.

Conforme abordado por Keinert (2000), o publico pode se definido como aquilo de
interesse de todos, de todos e para todos e a coisa publica (res publica). Diz respeito também
as relagdes econdmicas, politicas e sociais que interferem na produ¢do do espaco publico,
sendo que desta forma, os diferentes conceitos de publico envolvem questdes de poder, de
legitimidade e valor.

O termo se refere as diferentes concepgdes de Estado e sociedade civil, bem como, em
especial, sobre as relacdes entre as esferas estatais e ndo estatais que podem ocorrer em
oposicdo ou complementaridade, criando, na interseccao destas, um espago publico.

Keinert (2000) aborda ainda, que apesar da esfera publica transparecer, em um
primeiro momento, como algo vinculado somente ao Estado, ela também se encontra na
sociedade, apesar das contradigdes. O conceito estd centrado na sociedade e também no
Estado, especialmente no que diz respeito as relacdes entre ambos, implicando tanto na
superacao das dicotomias quanto no respeito ao que € especifico de uma ou de outra esfera.

Um exemplo disso ¢ que quando falamos de publico, a primeira idéia que surge ¢ o
seu oposto, o privado, que em alguns casos ¢ apresentado como a primeira grande dicotomia
referente ao conceito quando aplicado sob esta otica (KEINERT, 2000).

Em verdade esta dicotomia ndo se confirma, uma vez que nos dias atuais, mais do que

nunca temos o publico no privado (KEINERT, 2000).



22

Quando o conceito de publico ¢ abordado deve-se considerar que este se refere ao
interesse de todos, e dentro desta afirmacdo verifica-se que mesmo as acdes de setores
privados interferem no publico, passando entdo a serem de interesse deste primeiro. O publico
assume aqui o aspecto da coletividade (KEINERT, 2000).

Quando uma empresa privada polui, ou busca solugdes para tal, ela esta interferindo
em um bem que ¢ de interesse publico, 0 meio ambiente, portanto ndo pode ser expurgado o
publico do privado. Na esfera econdmica (o mercado), a livre concorréncia, também ¢ um
assunto de interesse publico, em face de sua influéncia na sociedade moderna organizada sob
um capitalismo global (KEINERT, 2000).

Por esta razdo, o conceito de publico vem sofrendo uma transformagdo, com a
alteragdo das relagdes e com o surgimento de novos significados para o Estado, comunidade e
individuo. A gestdo publica deve se tornar mais permeavel as demandas emergentes da
sociedade.

Esta transformagdo no Brasil ¢ perceptivel a partir do fato de que a nogdo de publico
surge como um nucleo de sentido para compreensao dos diferentes paradigmas que norteiam
os estudos da Administragao Publica, conforme abordado por Keinert (2000). Ao se avaliar
estes estudos, percebe-se que em um primeiro momento o publico se referia ao estatal, sendo
que as agodes eram pensadas do Estado para a sociedade. Apds este periodo ocorreu uma crise,
a partir da qual surgiu o questionamento ao bindmio anterior, dando origem, na seqiiéncia, a
um novo conceito para o publico, que extrapola os limites do estatal, se tornando mais amplo
e envolvendo uma multiplicidade de atores, formas juridicas e gerenciais, conforme pode ser

visualizado no quadro a seguir:

_ g}w’\ﬁm =
Paradigma Paradigma do Piblico g f::: Faradigma "mergente: o Publico
cnguanto ostatal < > enquanito "interesse plblice”
Conceito de (1930 1€79) = < (065 00)
Publico r:‘:;_ an
R . - C:.? Criseg —= o
Relacdo Sslado - Sociedade Esladocénliica (_? -:?3 SoCIoCEnTicd
= =
Estilo ds Gestdo Puklica Burccratica C;__? ":_:} Pos Burocrstica
VD

Quadro 1: A evolugdo do conceito de publico.
Fonte: Adaptado de Keinert (2000).
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A mudanga nos estudos da administragdo publica ndo se apresenta como um privilégio
exclusivo do cenario brasileiro, ela vem ocorrendo em diferentes paises, acompanhando uma
tendéncia de mudanca de paradigmas.

Denhardt (2004) aborda este momento ao fazer referéncia que a administragao publica
se encontra atualmente perante um dilema, uma crise de identidade ou legitimidade, em
virtude da busca de um modelo racionalista de administracdo que seja caracterizado pela
ado¢do de uma base de entendimento positivista do comportamento humano dentro de um
quadro de accountability democratica, e que resulta em uma administragdo publica que nao
atende as necessidades dos atores de campo, ou seja, teoricos, profissionais e cidaddos
(DENHARDT, 2004).

Esta evolucao pode ser caracterizada tendo-se como base a trajetoria da Administragao
Publica, apresentada por Denhardt & Denhardt (2003), e que aborda a Velha Administragao

Publica, do Novo Negocio Publico e do Novo Servigo Publico, conforme quadro a seguir:

Dimensao

Velha Administracao
Publica

Novo Negocio Publico

Novo Servi¢co Publico

Principios tedricos
e base

Teoria politica,
comentarios sociais €

Teoria econémica,
dialogo mais

Teoria democratica,
diferentes abordagens do

interesse.

epistemologica politicos engrossados sofisticado baseado no | conhecimento, incluindo
pela ingénua ciéncia positivismo das 0 positivo, interpretativo
social. ciéncias sociais. e critico.

Racionalidade Racionalidade Racionalidade técnica | Racionalidade

predominante e sindptica, homem e econdmica, homem | estratégica ou formal,

modelos de administrativo. econdmico, ou experimento de

comportamento decisdes tomadas com | multiplos tipos de

humano base no préprio racionalidade (politica,

econdmica, €
organizacional).

Concepcdo de
interesse publico

O interesse publico ¢
definido politicamente
e expresso em lei.

O interesse publico
representa a agregagao
de interesses
individuais.

O interesse publico ¢ o
resultado de um dialogo
sobre valores
compartilhados.

Para quem os
servidores publicos
respondem

Clientes ¢ eleitores

Clientes

Cidadaos

continua...
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...continuagao
Papel do Remar (designando e Dirigir (atuando como | Servir (negociando e
governante implementando um catalisador para intermediando interesses

politicas unicas,
focadas em objetivos

liberar as for¢as do
mercado)

entre cidadaos e grupos
comunitarios, criando

alcance dos
objetivos politicos

programas através de
agéncias

politicamente valores compartilhados).
definidos).
Mecanismos para | Administrando Criando mecanismos ¢ | Construindo coalizdes

estruturas de
incentivos para atingir

de agéncias publicas,
organizagdes sem fins

para baixo dentro das
agéncias e controle ou
regulacao de clientes.

governamentais os objetivos politicos lucrativos e agéncias
existentes. através de agencias privadas, para encontrar,
privadas e sem fins de forma mutua,
lucrativos. solugdes para as
necessidades da
coletividade.
Modo de Hierarquia — Dirigido pelo mercado | Multifacetado — Os
accountability Administradores sdo — Os interesses servidores publicos
responsaveis para proprios € que irdo devem observar a lei,
democraticamente determinar os valores da comunidade,
eleger os lideres objetivos, 0s quais normas politicas,
politicos. serdo decididos pelos | padrdes profissionais e
diferentes grupos de interesses dos cidadaos.
cidadaos (ou
consumidores).
Atuacgdo Atuacgdo limitada, Larga liberdade de Atuacgdo necessaria,
administrativa observada por acdo para satisfazer as | porém restrita e
administradores metas empresariais. responsavel.
oficiais.
Estrutura Organizagao Organizagoes Estruturas colaborativas
organizacional burocratica, marcada descentralizadas com o | com divisdo da lideranga
assumida por autoridade de cima | controle interna e externa.

permanecendo dentro
das agéncias

Bases assumidas
de motivacdo dos
servidores publicos
e administradores.

Pagamentos e
beneficios, protecdes
do servigo civil.

Espirito empresarial,
desejo ideologico para
redu¢do do tamanho
do governo.

Servigo publico, desejo
de contribuir para a
sociedade.

Quadro 2: Comparativo das perspectivas da Administragdo Publica
Fonte: Denhardt e Denhardt (2003, p.28-29, tradugéo nossa)

A velha administragdo publica estd pautada na execucdo das politicas publicas

tomando como base o que foi previamente definido pelos eleitos, que repassam aos

administradores publicos a responsabilidade de conduzir o processo, sendo que estes buscam
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seguir de forma restrita e burocratica o que lhes foi determinando, pautando sua atuagdo
somente na justica de tratamento, através de um processo totalmente engessado.

Tal nocdo se baseia no emprego da burocracia como um modelo atrativo de
administracdo porque ela parece ser a abordagem mais eficiente para manter a ordem ¢ a
previsibilidade do comportamento humano dentro das organizagdes, uma vez que a mesma
estd pautada no racionalismo, ou seja, na adequagdo dos meios como forma de garantir os
objetivos finais desejados com a méxima eficiéncia possivel.

De acordo com Ramos (1989) a burocracia ¢ uma das manifestagoes da logica de
mercado, a qual se apresenta com um dos mais atrativos modelos para o desenvolvimento da
capacidade produtiva de uma nagao, além de colaborar de forma consideravel para a escalada
do processo de formacdo de capital.

Esta mesma logica, conforme abordado por Motta e Pereira (1991), pode ser
empregada com relacdo ao Estado, uma vez que o alcance do sucesso por uma nagdo,
caracterizado pelo progresso, estaria pautado na capacidade desta nagdo de organizar a
atividade humana para forma¢do da nagdo, para a criagdo de exércitos, para propagagao de
ideologias e religides, ou entdo para levar o desenvolvimento econdmico adiante,
subentendendo-se como organizacdo a utilizacao de técnicas racionais, ou burocraticas.

Desta forma, verifica-se a plena identificacdo da organiza¢do burocratica com o
Estado, tendo sido descoberta por este muito antes das organizagdes privadas. A finalidade
do Estado ¢ a burocracia e a finalidade da burocracia acaba por se transformar também em
finalidade do Estado. O Estado ¢ propriedade da burocracia (TRAGTENBERG, 1992).

A organizacdo burocratica de acordo com Motta e Pereira (1991) ¢ um sistema social
dominante empregado nas sociedades modernas, sendo utilizado como uma estratégia de
administracao e de dominacdo, sendo que esta vem se modificando nos transcorrer dos anos,
sem, no entanto, perder as suas caracteristicas essenciais.

Weber (1976; 2004) em seus estudos analisou o tipo ideal de burocracia, que se tornou
muito familiar aos estudiosos da administragdo publica. O tipo ideal de burocracia teria por
objetivo assegurar a previsibilidade, a padronizacdo e a estabilidade dos processos com o
emprego de normas racionais, escritas e exaustivas, que definiriam com precisao as relagdes
de mando e subordinacdo, efetuando a distribuicao das tarefas a serem executadas de forma
sistemdtica, buscando os fins visados, tendo como base as caracteristicas apresentadas a
seguir (WEBER, 1976; 2004):

- Que a efetividade da autoridade legal repousa na validade de idéias interdependentes

onde toda a norma legal pode ser estabelecida em fun¢do de acordo ou imposi¢do, visando os
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fins utilitarios e os valores racionais ou ambos. Os fins justificam os meios. Ainda com
relacdo a autoridade legal, o direito se refere a um conjunto de normas abstratas que sao
aplicadas especificamente em casos particulares, na busca racional dos interesses.

- Que a autoridade estd vinculada ao cargo exercido e ndo a pessoa, estando o status de
mando subordinado a uma ordem impessoal para qual estdo orientadas as sua agdes. As
pessoas que obedecem a autoridade, o fazem em fungao da lei.

- Uma clara estrutura de cargos, perfeitamente delimitados por normas.

- A existéncia do principio de competéncias fixas, regidas por leis e regulamentos
administrativos, com a distribuicdo fixa dos deveres oficiais, a determinagado clara dos poderes
de mando e dos meios coativos para cumprimento destes deveres e a criagdo dos meios
necessarios para o cumprimento do disposto anteriormente, através da contratacdo de pessoas
qualificadas de acordo com a regulamentacao geral.

- Um principio de hierarquia de cargos, onde sdo perfeitamente definidos os niveis
hierarquicos, com os respectivos poderes de mando e subordinagdo das autoridades, sofrendo
o subalterno inferior estrita vigilancia dos superiores.

- A existéncia de normas e técnicas que regulam o exercicio de um cargo, sendo que
para que a aplicacdo destas normas e técnicas de forma racional se faz necessario a
especializacao dos funciondrios, o que por sua vez exige que os ocupantes destes cargos sejam
pessoas que demonstrem perfeita preparagdo técnica.

- Uma total desvinculacao da propriedade dos bens de producao e administragdo por
parte dos integrantes do quadro administrativo, de tal forma que os funcionarios, empregados
e trabalhadores vinculados aos quadros administrativos, ndo fagam seus os meios de producao
e de administragdo. Estes receberdo os meios sob a forma de espécie ou dinheiro, fazendo uso
destes para cumprimento dos objetivos, sendo obrigados ao final a prestar contas com relagdo
ao seu emprego.

- Uma total auséncia de aprecia¢do do cargo por parte de seu ocupante, sendo que os
direitos inerentes aos mesmos ndo servem ao propdsito de apropriagdo por parte do
funcionario, mas sim para garantir a independéncia e objetividade na conduta do cargo, sendo
regido pelas normas pertinentes.

- Todos os atos, decisdes e normas sdo formulados e registrados em documentos,
mesmo aqueles discutidos de forma oral, sejam em fun¢do do momento ou por prescri¢do. A
reunido e organizagdo desta documentacgdo, juntamente com o emprego de uma organizacao

continua de fung¢des, constituem o bureau.
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- Que o modelo de autoridade legal pode ser aplicado a diferentes tipos de
organizagdes, situacdes e contextos, € que seu tipo mais puro ¢ aquele que emprega um
quadro administrativo burocratico.

- O quadro administrativo burocratico puro ¢ aquele formado por funcionarios
nomeados, livres, que estdo sujeitos a autoridade somente no exercicio de seus cargos.

- Que os candidatos ao quadro administrativo burocratico sdo selecionados tendo
como base as qualificagdes técnicas necessarias, onde podem ser aplicados exames e ainda ser
solicitada a comprovagdo por diploma de formagdo bdasica necessaria. Os candidatos sdo
nomeados e ndo eleitos.

- Os funcionarios sdo remunerados por saldrios fixos em dinheiro, tendo em sua
maioria direito a pensdes. O funcionario, em raras situagdes, pode ter seu contrato rescindido,
porém a ele cabe o direito de solicitar rescisio do mesmo a qualquer momento. Existe a
utilizacdo de escala salarial, em conformidade com o posicionamento hierarquico, podendo
considerar ainda a responsabilidade, as exigéncias e status social do cargo como formas de
definir a remuneracao do ocupante do cargo.

- O cargo ¢ considerado como unica ou principal ocupagdo do funcionario.

- Aos cargos ¢ estabelecido um programa de carreiras, onde as promogdes ocorrerao
em funcdo da antiguidade, merecimento ou ambos. Os subordinados serdo julgados por seus
superiores.

- O cargo nao ¢ propriedade do ocupante.

- O ocupante do cargo sofrerd intenso, rigoroso e sistematico controle de disciplina
com relacdo ao seu desempenho.

Analisando as caracteristicas da burocracia do tipo ideal, torna-se clara a possibilidade
de relagdo direta com o funcionamento dos orgdos do governo, passando o termo a ser
aplicado aos mesmos. No entanto, esta forma de organizacao pode ser encontrada também em
empresas de negocios, associagdes voluntdrias e mesmo em instituigdes religiosas,
configurando uma pratica comum a organizagoes, ndo ficando restrita a administragdo publica
(DENHARDT, 2004).

A multiplicacdo da burocracia, por sua vez, se da em virtude da necessidade de
eficiéncia, que esta pautada na condicdo de atingir os fins com o menor esfor¢co possivel.
Desta forma, a existéncia da eficiéncia ¢ a condi¢do preponderante para que um sistema social
seja considerado uma burocracia, e esta Ultima se apresenta como a melhor abordagem para
tal (MOTTA ; PEREIRA, 1991; DENHARDT, 2004).

Weber (1976, p. 24) salienta isto com base nos seguintes termos:
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A experiéncia tende a mostrar universalmente que o tipo burocratico mais
puro de organizacdo administrativa [...] é capaz, numa perspectiva
puramente técnica, de atingir o mais alto grau de eficiéncia e neste sentido ¢,
formalmente, o mais racional e conhecido meio de exercer dominagdo sobre
os seres humanos.

A burocracia, no entanto, ndo se apresenta sempre como um modelo de eficiéncia a ser
admirada como proposto por Weber, na pratica a mesma pode apresentar disfungdes, que sao
efeitos ndo previstos e nem desejados, ocasionados pela intensa e constante pressao que €
exercida sobre o funcionario no sentido de acatar as regras e tornar-se metodico, prudente e
disciplinado, tendo em vista a necessidade de extrema confianca na conduta do funcionario
exigida nos modelos burocraticos. Esta submissdo faz com que haja um deslocamento com
relagdo aos objetivos que irdo reger o comportamento do funcionario, uma vez que as normas
e procedimentos, que eram vistos como meio, passam a ser encarados como o objetivo. Esta
énfase, em regras e regulamentos, que resulta no deslocamento dos objetivos, retira do
funcionario a capacidade de ajustamentos imediatos que os levem a atuar de diferentes formas
frente a situacdes também distintas, o que pode se designado com formalismo e ritualismo.
Este apego excessivo a procedimentos formais faz com que o burocrata virtuoso niao se
esqueca de nenhuma das normas relativas a seu cargo, o que o leva a ter dificuldade em
atender muito de seus clientes.

Outro ponto que pode ser apontado como uma disfuncdo da burocracia ¢ o que diz
respeito ndo a disciplina, mas sim ao fato da carreira na vida do burocrata, tendo em vista que
esta exige do funcionario o estrito acatamento da regras, o que faz com que surja um
conformismo e um conseqiiente conservantismo e tecnicismo. Os burocratas apresentam
também a caracteristica de considerarem que todos aqueles que trabalham juntos tem um
destino comum, tendo em vista a baixa competitividade no meio, uma vez que as promog¢oes
se ddo em sua grande maioria em virtude da antiguidade. Esta reagdo faz com que espirito de
grupo e os grupos informais, que se formam dentro das organizacdes, tenham com o objetivo
principal a defesa de seus interesses em lugar de dar assisténcia ao publico e as seus
superiores.

Estas caracteristicas fazem com que surja um carater impessoal nas relagdes com o
publico, que provoca sentimentos ambiguos, seja pela tendéncia de categorizar o publico,
tratando-os de forma idéntica, quando muitas vezes estes esperam um tratamento diferenciado
por considerarem seu caso especial, ou por outro lado o fato de que o tratamento nao

impessoal pode ser visto, ou utilizado, como um favorecimento e pode-se caracterizar como
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nepotismo e favoritismo dentre outros. Esta caracteristica, da impessoalidade, no tratamento
de assuntos que muitas vezes sdo de grande importancia para o cidaddo, provoca esta
impressao de arrogancia e insoléncia que se atribui aos burocratas, o que faz com que se deixe
de ver em cada trabalhador, uma pessoa, um ser unico (MOTTA; PEREIRA, 1991;
MERTON, 1976).

Embora muitas vezes esta seja a impressdo deixada pela burocracia publica, ou seja,
um mecanismo impessoal, deve-se considerar na verdade, que por trds de cada contato com
um oOrgado publico esta toda uma longa cadeia de eventos, interpretagdes € comportamentos
humanos, gerados por pessoas que todos os dias se dedicam a estas atividades, e que para elas,
estas atividades, possuem um significado especial. Estas pessoas sdo em sua maioria
individuos interessados, dedicados e competentes, trabalhando para ganhar a vida e
procurando lidar da melhor forma possivel, com as situagdes complexas que lhes sdo
apresentadas no dia a dia (DENHARDT, 2004).

Wilson (apud WHITE, 2003), ponderava que o fundamento da administragdo publica
esta em as organizacdes publicas serem administradas de tal forma que seja de interesse do
funcionario publico ndo somente servir ao seu superior, mas também a comunidade.

Ainda de acordo com Wilson (apud WHITE, 2003) a melhor forma para conduzir e
administrar as organizagdes governamentais estd fundado na eficiéncia através da introdugao
de praticas de negocio. Ele concluiu que organizacdes baseadas em hierarquia, eficiéncia, e
métodos cientificos, eventualmente resultariam em niveis de exceléncia que corresponderiam
a aqueles desejados ao servigo publico.

Estas idéias, baseadas no racionalismo e eficiéncia, foram predominantes na
administragdo publica durante o século XX, periodo no qual houveram mudancas nos
modelos de administragdo empregados, até culminar no modelo atual baseado na atuagdo do
administrador como um empreendedor (WHITE, 2003).

O preceito atual em que o publico se mistura ao privado e que gera esta interpretacao
de que o publico deve ser gerido sob as mesmas regras do mercado, e no qual estd pautado o
Novo Negocio Publico, se originou, de acordo com Arendt (apud COSTA; SALM, 2006), a
partir da era moderna com a solidificagdo da férmula de politica do Estado nacional. Esta
jungdo ocorreu a partir da ascensdo do sentido de sociedade, fazendo com que as fronteiras do
lar doméstico e das atividades econdmicas extrapolassem os seus limites e adentrassem esfera
publica, que até¢ entdo eram perfeitamente caracterizadas e separadas entre si. Costa ¢ Salm
(2006, p.5) salientam assim que “a sociedade moderna crivou na sua esséncia a concep¢ao

econdmica e por meio dela passou a se direcionar”.
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O Novo Servigo Publico surge entdo como uma proposta para se obter um melhor
desempenho da administracdo publica tendo como base ndo mais a eficiéncia e eficicia
centrada em parametros adotados da iniciativa privada, ou ainda, com base em interesses
proprios, os quais, muitas vezes ndo irdo representar aqueles que a coletividade realmente
almeja. A 1idéia do Novo Servico Publico baseia-se na equidade, na justica, na
responsabilidade, respeito, bem como na divisdo do poder entre todos os participantes, sendo
exercida por diferentes atores.

Costa e Salm (2006, p.6), destacam estas caracteristicas:

Essa corrente académica propde o resgate do que fora rechagado pela Velha
Administragdo Publica e pelo Novo Negocio Publico: a dignidade humana, a
confianga, o sentimento de pertencimento, a preocupagdo com 0s outros, o servigo e
a cidadania suportados por valores compartilhados e pelo interesse publico, como
elementos do comportamento humano a formar sua base de competéncia.

Desta forma, a proposta do Novo Servico Publico, busca um retorno do negdcio
publico as suas origens, ou seja, 0 mesmo volta a estar pautado no fato de que o publico
representa o comum, € em sendo comum subentende-se que 0 mesmo possui 0 mesmo grau de
importancia para todos os integrantes da coletividade, e deve atender aos anseios de todos
pautados na co-participacao, de tal forma que realmente venha a prestar o servico desejado

pela comunidade.

2.1.2  Servigo publico: conceito e classificagdao

O servico publico que teve sua origem na Franca, na escola de Servigo Publico,
abrangendo todas as atividades do Estado, possui na sua conceitua¢do uma dificil matéria a
ser abordada, tendo em vista as diferentes conota¢des que o mesmo pode assumir em virtude
de sua abrangéncia e seus elementos constitutivos.

Conforme alerta Di Pietro (2004), a nocdo de servigo publico ndo permaneceu estatica
no tempo, houveram alteracdes em sua abrangéncia com a inclusdo de atividades de naturezas
diversas, como a industrial, comercial e social, além do fato de que ¢ o Estado que determina,

através de lei, que atividades, em determinado momento, sdo consideradas servigos publicos.
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Desta forma o servigo publico ndo varia s6 no tempo, como também no espaco, pois depende
da legislag@o do pais para determinar sua abrangéncia.

Outro ponto a ser considerado ¢ o fato de que ndo se pode afirmar qual conceito ¢ o
mais acertado para a defini¢do de servico publico, seja considerando-se os de abrangéncia
mais ampla ou restrita. O que se pode fazer ¢ graduar-se os diferentes conceitos de forma
decrescente, partindo-se dos que incluem todas as atividades do Estado, (legislagdo, jurisdi¢ao
e execucdo), aos que somente incluem as atividades administrativas, excluindo jurisdi¢do e
legislagdao e nao distinguindo o servigo publico do poder de policia, fomento e intervencao, e
os que preferem restringir mais para diferenciar o servico publico propriamente dito das
demais atividades da administrag@o publica (DI PIETRO, 2004).

O conceito de servigo publico se caracteriza pela variabilidade em virtude de flutuar
ao sabor das necessidades e contingéncias politicas, econdmicas, sociais e culturais de cada
comunidade em cada momento historico (MEIRELES, 2004).

Sangoi et tal (2002) corroboram esta dificuldade de conceituagdo, também ressaltando
que em muitos casos a conceituacdo ocorre de forma ampla ou entdo de forma restrita,
dependendo da doutrina aplicada.

Na Academia a defini¢do de servigo publico pode abranger trés diferentes areas do
conhecimento, permitindo que a mesma adquira conotagdes distintas quando pautadas sob a
perspectiva econdmica, da administragdo ou das ciéncias politicas (OLENSCKI; COELHO,
2005).

Sob a perspectiva econdmica, a provisao de bens publicos € caracterizada por aqueles
itens que o seu consumo nao ¢ rival ou excludente, ou seja, sdo bens que todos os individuos
se beneficiam de sua oferta, sendo que o consumo de um nio impede o consumo por outro. Os
individuos que fazem uso destes servigos ndo informam quanto estdo dispostos a pagar pelos
mesmos, ¢ aguardam que outros o facam, caracterizando uma falha do mercado, o que faz
com o governo tenha de prover os servigos. Cabe salientar que bens publicos envolvem tanto
produtos ou servigos, sendo que podem ser citadas como exemplos destes servigos, a limpeza
urbana e a seguranga publica (OLENSCKI; COELHO, 2005).

Na perspectiva da administragdo, a definicdo engloba qualquer prestagdo de servigo
executada pelo governo, tanto pela administracdo publica direta como indireta, ou ainda
efetuada por qualquer um dos 6rgdos que compdem as mesmas, seja a nivel federal, estadual
ou municipal. Como exemplo destes servigos cita-se universidades publicas e bancos federais.

Sob a otica da ciéncia politica, o servigo publico ¢ interpretado de forma ampla, como

politicas publicas, abarcando diretrizes, projetos e programas que sdo a fonte de conflitos e
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interesses na sociedade e que tomam forma no sistema politico-administrativo do Estado.

Desta forma, em sendo politicas publicas que interpenetram governo e sociedade,

normativamente, buscam:

(1) proteger a res publica; (ii) publicizar a tomada de decisdo e incorporar os
individuos e as instituicdes nos processos decisorios do Estado; e (iii) prestar os
servicos (de direito) aos individuos-cidaddos e as instituicdes da sociedade,
garantindo-lhes o acesso e, além disso, permitindo-lhes um aprendizado objetivo
sobre suas necessidades e seus interesses e sobre a forma, em dado sistema politico
administrativo, de encaminhar e de se atenderem tais demandas (OLENSCKI e
COELHO, 2005, p.4).

As defini¢des entre as trés areas sdo diferentes, mas sdo complementares entre si: a

economia volta-se para a eficiéncia, a administragdo para a eficacia e a ciéncia politica para a

efetividade (OLENSCKI e COELHO, 2005).

A seguir € apresentado o quadro 3 com o resumo referente as diferentes abordagens,

sendo que considerando a 6tica da abordagem da pesquisa, a defini¢do de servico publico sera

concebida sob a perspectiva da administracao.

X AREA DO < >
DESCRICAO | g mrcmvENTO | PEFINICAO | ORIENTACAO FOCO
BENS .
ECONOMIA PUBLICOS EFICIENCIA | ECONOMICIDADE
SERVICO x PRESTACAO ‘ QUALIDADE
PUBLICO ADMINISTRACAO | o SERVICOS EFICACIA (PERCEBIDA)
R , INTERESSES /
CIENCIA POLITICAS
, ! EFETIVIDADE IMPACTOS /
POLITICA PUBLICAS EFEITOS

Quadro 3: Concepgdes do Servigo Publico a luz da Administragdo Publica
Fonte: Olenscki e Coelho (2005, p.4).

De acordo com Meirelles (2004) os Servigos Publicos podem receber a seguinte

classificacao:

publicos

e de utilidade publica;

proprios e

improprios

do Estado;

administrativos e industriais; uti universi ¢ uti singuli, sendo que os mesmos possuem as

seguintes caracteristicas:
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- Servigos publicos propriamente ditos: sdo aqueles prestados diretamente pela
administracdo publica por reconhecer sua necessidade e essencialidade para a sobrevivéncia
do grupo social e do Estado. Estes servicos sdo considerados privativos do Poder Publico, ndo
sendo executados por terceiros, mesmo porque muitas vezes exigem atos de império e
medidas compulsorias em relacdo aos administrados (Ex. defesa nacional, os de policia, os de
preservacao da saude publica).

- Servigos de utilidade publica: Sdo aqueles reconhecidos pela Administragdo como de
conveniéncia (ndo essencialidade, nem necessidade), para os membros da coletividade,
prestando os mesmos diretamente ou aquiescendo para prestacdo por terceiros
(concessiondrios, permissiondrios, e autorizados), sob condi¢cdes regulamentadas e
controladas, por cota e risco dos prestadores, mediante remuneracao dos usuarios (Ex.
transporte coletivo, energia elétrica, gas e telefone).

Os servigos publicos, abordados primeiramente, visam satisfazer as necessidades
gerais e essenciais da sociedade, para que essa possa subsistir e desenvolver-se como tal, por
isto s3o denominados pré-comunidade. J& o segundo caso visa a facilitar a vida do individuo
dentro da coletividade, proporcionando mais conforto e bem estar, por isto denominado pro-
cidadao.

- Servigos proprios do Estado: sdo aqueles que se relacionam diretamente com as
atribuicdes do Poder Publico, como seguranca, policia, higiene, etc.; e que para execucao dos
mesmos a Administra¢do faz uso de sua supremacia sobre os administrados. Por esta razao sé
sao prestados pelos 6rgaos ou entidades publicas, ndo sendo delegados a terceiros. Outra
caracteristica deste servigo ¢ que o mesmo por sua essencialidade sdo de baixa remuneracao
ou gratuitos, ficando desta forma ao alcance de toda a coletividade.

- Servicos improprios do Estado: Sao aqueles que ndo afetam substancialmente as
necessidades da comunidade, mas satisfazem os interesses comuns de seus membros, por isto
sdo prestados pelo o Estado sob remuneragdo, através de seus orgdos ou entidades
descentralizadas, como autarquias, empresas publicas, sociedades de economia mista ou
fundagdes governamentais. Outra op¢ao aplicada pelo Estado ¢ a delegagdo da prestagdo do
Servico a concessionarias, permissiondrios e autorizatarios. Estes servicos normalmente sao
rentaveis e podem ser realizados com ou sem privilégios, porém sob regulamentacdo e
controle do Poder Publico competente.

- Servicos administrativos: S3o os servigcos executados, pela Administracdo, para
atender as suas necessidades internas e preparar outros servigos que serdo prestados a

coletividade, como a imprensa oficial, estagdes experimentais ¢ outros desta natureza.
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- Servicos industriais: sdo os aqueles que geram renda para quem os presta quando
consumida ou utilizada a atividade produzida. Esta remuneragdo ¢ tecnicamente definida
como tarifa ou precgo publico, sendo definida pelo Poder Publico quando a mesma ¢ exercida
por o0rgao ou entidade deste, ou entdo por concessiondrios, autorizatarios ou permissionarios.

- Servigos uti universi ou gerais: Sao aqueles prestados pela Administracdo sem que
haja a existéncia de usuarios determinados, para atender a coletividade como um todo, como
os de policia, iluminagao publica, calgamento e outros desta espécie. Estes servigos sdo para
satisfazer a comunidade indiscriminadamente, sem que se erijam em direito subjetivo de
qualquer administrado a sua obten¢do para seu domicilio, para sua rua ou bairro. S3o servicos
indivisiveis, imensuraveis na sua utilizacdo, desta forma sdo mantidos normalmente por
impostos e ndo por taxa ou tarifa, que ¢ utilizada na remuneragdo baseada na mensuracdo
individual e proporcional ao uso do servigo.

- Servigos uti singuli ou individuais: sdo aqueles que possuem um usudrio determinado
e sdo mensurados individualmente de acordo com cada destinatario, como agua, luz e
telefone. Estes servicos geram direito subjetivo a sua obten¢do a todos aqueles administrados
que estejam em sua area de prestacdo ou fornecimento e satisfacam a regulamentacgdo
referente a0 mesmo. Sdo sempre servicos de utilizacdo individual, facultativa e mensuravel,
por esta razdo sdo remunerados através de taxas (tributos) ou tarifas (pre¢o publico), e por
impostos.

Para o presente trabalho, considerando-se que se trata de uma pesquisa baseada nos
servicos prestados pelo poder judiciério, os servigos considerados sdo aqueles caracterizados
como servigo publico, proprio do estado, uti universi.

Retomando o conceito do servigo publico, Meirelles (2004) propde que o mesmo se
caracteriza como todo e qualquer servico prestado pela administragdo publica ou pelos seus
delegados, tendo como base normas e controles estatais, visando satisfazer as necessidades
essenciais ou secundarias da coletividade ou ainda as conveniéncias do Estado.

Cabe neste ponto, entretanto, efetuar-se uma ressalva com relagdo a este conceito, uma
vez que sob a perspectiva da proposta da co-producao do bem publico, nem todos os servigos
sdo prestados somente pelo Estado, podendo os mesmos ser exercidos sob a forma de um
arranjo e processo no quais cidaddos e governo compartilham, de forma conjunta, as
responsabilidades na producdo de servigos publicos (MARSCHALL, 2004).

Sharp (1980 apud MARSCHALL, 2004), abordando a co-produgdo, salienta que os

servigos sdo criados através da interacdo dos cidadaos, tendo como base o seu comportamento
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e a atuagdo dos servidores publicos, de tal forma que ambos contribuem para a qualidade e
resultado final dos servigos.

Considerando-se, porém, o conceito de Meirelles (2004), no qual o servigo publico
abarca todas as atividades exercidas pelo Estado para atingir seus fins, pode-se incluir ao
termo a atividade judiciéria. Isto sendo caracterizado pela atua¢do do Estado, como fungdo de
terceiro, gerenciando o procedimento das partes e administrando a mesma (SANGOI et tal,
2002).

White (2004) salienta que normalmente os estudantes sdo familiarizados com a
tradicional divisdo do governo em legislativo, executivo e judiciario, onde a administragdo
parece ficar restrita a atividade executiva. Croly (apud WHITE 2004) por sua vez, pontua que
o exercicio da administracdo ¢ em parte executiva, legislativa e judicidria, existindo uma
complementaridade entre as mesmas e uma consolidagdo de forgcas. White (2004)
complementa que a administracdo opera dentre diferentes areas, circundadas pelo legislativo e
judiciario.

Entendendo que as bases da atividade judiciaria também estdo inseridas no conjunto
de atividades pautadas na administracdo publica, conclui-se que a atividade judiciaria pode
seguir os mesmos principios da administracdo publica com relacdo as formas a serem
adotadas no processo da agao.

Dentro da administracdo publica discuti-se que ag¢do deve estar baseada em uma
racionalidade orientada em dois sentidos, baseando-se na necessidade de uma pratica técnica,
fundada no conhecimento das leis da natureza e na necessidade de uma pratica social
normalmente relevante. Considerando-se esta abordagem ndo parece dificil atribuir-se ao
primeiro caso o significado da racionalidade instrumental e, ao segundo, o de racionalidade
substantiva, caracterizando duas dimensdes no mesmo fendmeno: o pensar e o agir humano
(FISCHER, 1984).

Ramos (1983) salienta que o primeiro passo para uma defini¢do de agdo social,
baseada na racionalidade funcional e cujos agentes, se pressupde que estejam, enquanto
exercem a sua fungao, sob a vigéncia predominante da 6tica da responsabilidade, ¢ a distingao
entre a racionalidade funcional e a racionalidade substantiva.

A ac3o administrativa acaba por possuir, portanto, um duplo aspecto em sua
conceituacdo, uma baseada na racionalidade funcional, que esté relacionada a conjugacdo dos
meios tendo em vista o alcance dos objetivos, e outra na ética da responsabilidade, supondo
uma consciéncia da situacdo, o juizo de valor sobre a mesma e a tomada de posicao

(FISCHER, 1984).
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Conforme observa Ramos (1983), o mundo das organizagdes possui um ethos
especifico, diverso do ethos da vida humana em geral, apesar de assimilar muitos de seus
aspectos. Neste mundo a ética da organizagdo ¢ a ética da responsabilidade, a qual de certo
modo, nunca deixa de ser influenciada pela ética da convicgao.

Esta influéncia ocorre em virtude da organizacdo ocupar somente uma parte do espaco
existencial do homem, cabendo ao sujeito da acdo administrativa uma adaptagdo a custa de
um esfor¢o de auto-racionalizagdo da conduta, de autolimitagao e autodominio.

A agdo administrativa, para ser dotada de inteligéncia, de acordo com sua definic¢ao,
requer, portanto, referéncias sistematicas que podem ser enumeradas como: racionalidade
funcional, racionalidade substancial, irracionalidade funcional, irracionalidade substancial,
auto-racionalizagdo, ética da responsabilidade, ética da convicgdo ou do valor absoluto e
dualidade de espagos existenciais (RAMOS, 1983).

Desta forma, a a¢cdo administrativa implica no equilibrio entre o que € necessario se
fazer para atingir o objetivo, bem como na preocupagdo com o sentido moral de tal agdo,
ficando claro que a racionalidade funcional ndao exclui a racionalidade substantiva,
participando ambas da racionalidade humana.

Conforme Ramos (1983) a racionalidade substantiva é diretamente relacionada com a
preocupacdo de resguardar a liberdade, sendo que o uso da racionalidade substantiva
representa a utiliza¢do, por parte do ator, de pensamentos que se traduzam em percepgdes
inteligentes das inter-relacdes dos acontecimentos de uma determinada situacao, habilitando o
mesmo a tomar decisdes com base em seus proprios constructos, ou seja, emitir um juizo de
valor baseado em elementos pertinentes devidamente identificados, caracterizando uma
decisdo consciente. A racionalidade substantiva portanto, envolve o conteudo da agdo, a sua
finalidade e conseqiiéncias (MANHEIM apud FISCHER, 1984).

Todo o ato racionalmente substancial ¢ aquele dotado de inteligéncia, que teve sua
acdo baseada em um conhecimento licido e autdonomo referenciado em fatos. Ele revela a
transcendéncia do ser humano, sua qualidade de criatura dotada de razao, e ¢ centrado em fins
e objetivos, enfatizando conteudos e pressupondo meios e recursos (RAMOS, 1983;
MARCUSE apud FISCHER, 1984).

Por sua vez, o ato racionalmente funcional pode ser caracterizado com base nos
critérios de que o mesmo ¢ organizado tendo como referéncia um objetivo especifico e
pressupde que uma série de agdes seja tomada de forma concatenada para atingir o

rendimento maximo.
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A acdo funcionalmente racional estd apoiada em principios cujos meios sao 0s mais
adequados, desenvolve processos centrados nos objetivos que se pretende atingir de forma
mais eficiente e eficaz. Este tipo de racionalidade produz a¢des baseadas predominantemente
em técnicas e na reificagdo do mundo social. E o objetivo que determina o grau de
funcionalidade em uma determinada acao (FISCHER, 2004).

Em uma agdo baseada na racionalidade funcional, o que se aprecia ¢ o nivel de sucesso
no alcance dos objetivos pré-estabelecidos, independente do contetdo que possam ter tido
estas acoes ¢ a sua qualidade intrinseca (RAMOS, 1983).

Pode-se concluir, portanto, que o servico publico trata justamente de buscar o
atendimento das necessidades da coletividade e do Estado, devendo pautar suas acdes na
racionalidade funcional e substantiva, como forma de garantir a eficiéncia e eficacia nos atos.
Porém, fazendo uso da substantividade como forma de garantir que seus atos estejam
baseados na inteligéncia, através do uso de um conhecimento autonomo, baseado em relagdes

entre fatos, resguardando a liberdade.

2.1.3 A proposta do novo servigo publico

Considerando que este trabalho pauta-se na proposta de identificacdo de competéncias,
cujas caracteristicas estejam alinhadas com a proposta do Novo Servigo Publico, a seguir sera
abordado este modelo com base em Denhardt e Denhardt (2003).

A proposta do novo servigo publico surge trazendo consigo, como idéia principal, o
fato de que o servico publico deve servir antes de dirigir, ou seja, antes de determinar as
politicas a serem adotadas e implementa-las de forma prescritiva, o administrador publico
deve atentar para as reais necessidades da populacdo, escutando os seus anseios. Para que
isso ocorra, faz uso de um conjunto de idéias relacionadas ao papel do administrador publico,
defendendo um sistema de governo no qual o cidaddo deve ser colocado como ponto central
do mesmo (DENHARDT; DENHARDT, 2003).

No atual contexto em que se observa a aplicagdo de técnicas de gerenciamento privado
em organizagdes publicas, vé-se claramente um distanciamento do real objetivo do servigo
publico, onde o cidaddo ¢ colocado em um segundo plano, de tal forma que os

administradores dirigem o processo, determinam as metas, ¢ tracam o caminho a ser seguido
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para que as mesmas sejam atingidas, esquecendo-se de quem ¢ o verdadeiro interessado
(DENHARDT; DENHARDT, 2000).

A predominancia deste tipo de lider na administracdo publica, cujas bases estdo
alicercadas na forca da coercdao e utilitarismo, talvez tenha provido a entrega eficiente de
servigos no transcorrer dos anos, mas talvez ndo a esteja efetuando com igualdade e
compaixao, correspondendo a totalidade dos cidadaos (WHITE, 2003).

Esta forma de administragdo ¢ resultado das teorias e praticas relativas tanto a Velha
Administragao Publica, como ao Novo Negocio Publico, que se refere a um conjunto de
idéias e praticas (incluindo reinven¢do e o novo gerenciamento), que tenta, dentro de seus
principios, utilizar praticas do setor privado e de negdcios no setor publico, e surgiu da idéia
de fazer o governo trabalhar melhor com custos mais baixos (DENHARDT; DENHARDT,
2000).

A Velha Administragdo Publica, possui seus preceitos baseados na eficiéncia,
hierarquia, métodos cientificos e burocracia, sendo as politicas publicas previamente definidas
pelos legisladores, ocorrendo a implementacao sob a responsabilidade dos administradores.

A origem deste modelo ¢ relacionada ao ensaio realizado por Woodrow Wilson nos
Estados Unidos, em 1887, no qual o mesmo aponta que através do emprego de praticas
baseadas em hierarquia, eficiéncia e métodos cientificos, as organizacdes governamentais
podem atingir os niveis de exceléncia desejados no servigco publico (WHITE, 2003;
DENHARDT; DENHARDT, 2003).

A proposta do Novo Servico Publico busca justamente corrigir estas distorgdes, tendo

como base os seguintes pontos apresentados por Denhardt e Denhardt (2003):

1. Servir cidaddos, ndo consumidores: o interesse publico ¢ o resultado de didlogo sobre
divisdo de valores antes que agregagdo de interesses pessoais. Aos servidores publico
ndo cabe somente responder as demandas dos consumidores, mas antes disto deve
focar na constru¢cdo de relagdes alicercadas na verdade e colaboragdo com e entre
cidadaos.

2. Buscar o interesse publico: Administradores publicos devem contribuir para a
constru¢do do coletivo, compartilhando a nocdo de interesse publico. A meta ndo ¢
encontra solugdes rapidas através por escolhas individuais, antes disto € a criacdo de
interesses e responsabilidades compartilhados.

3. Valorizar a cidadania sobre o empreendedorismo: o interesse publico ¢ mais facil de

ser atingido por servidores publicos e cidadios comprometidos para fazer
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significativas contribuicdes para a sociedade, do que dirigentes empreendedores
atuando como se o dinheiro publico fosse seu.

4. Pensar estrategicamente, atuar democraticamente: politicas e programas para atender
as necessidades publicas podem ser mais eficientes e responsaveis através do uso de
esforgos coletivos e processos colaborativos.

5. Reconhecer que accountability ndo € tao simples: servidores publicos devem ser mais
atentos do que se estivessem no mercado, eles devem observar as leis estatutarias e
constitucionais, valores comunitarios, normas politicas, padrdes profissionais e
interesses dos cidadaos.

6. Servir antes que dirigir: ¢ importantissimo para os servidores publicos fazerem uso de
valores baseados em lideranga para articulagdo da ajuda a cidaddos e ir ao encontro
dos interesses destes, antes de empenhar-se para controlar ou dirigir a sociedade para
novas direcoes.

7. Valorizar pessoas, ndo somente a produtividade: as organizac¢des publicas e as redes
de trabalho onde elas participam estdo mais propensas ao sucesso por um periodo mais
longo se eles operarem através de processos de colaboragdo e¢ de uma lideranca

baseada em respeito por todas as pessoas.

Com base nesta abordagem, na qual se devem valorizar as pessoas € ndo somente a
produtividade, o Novo Servico Publico enfatiza a importancia do gerenciamento através de
pessoas, em que se valoriza o pensar, agir e assumir responsabilidades, diferente do modelo
pautado, por exemplo, na velha administragdo publica, cujos alicerces se apéiam em modelos
mecanicistas (DENHARDT; DENHARDT, 2003).

Esta premissa, da necessidade do gerenciamento através de pessoas, por si sO ja se
justificaria se fossem consideradas somente as caracteristicas proprias dos servigos, as quais
fazem com que a qualidade e a satisfacdo do usuério estejam diretamente relacionadas aos
contatos diretos que ocorrem entre eles e os servidores (ZEITHAML; BITNER, 2003).

O Novo Servigo Publico considera que as ferramentas utilizadas nos projetos de
sistemas de gerenciamento sdo importantes, como o melhoramento da produtividade,
processos de reengenharia e controles de desempenhos, porém argumenta que somente o uso
destas ferramentas resultara, em longo prazo, em um desapontamento, uma vez que para a
manuten¢do dos resultados deverdo ser considerados, em paralelo, os fatores relativos aos
valores e interesses individuais dos membros da organizacdo (DENHARDT; DENHARDT,
2003).
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A atengdo a estes valores ¢ fundamental para o desempenho das pessoas dentro da
organizacdo, uma vez que eles, traduzidos em sentimentos e emocdes afetam tanto o
comportamento individual como do grupo.

Ao se ignorar estes sentimentos € emocgdes, passa-se a considerar que somente 0 uso
de uma perfeita designacdo do trabalho a ser realizado e das respectivas relagdes de
autoridade, apropriadamente estruturadas e regularizadas, serdo suficientes para que a
eficiéncia seja atingida (DENHARDT; DENHARDT, 2003).

Pode-se aludir, com base nestas caracteristicas, da designagdo do trabalho e relagdes
de autoridade, que as mesmas sdo um resultado da influéncia sofrida pela administragao
publica dos principios da Administragdo Cientifica, de Frederick Winslow Taylor (1856 —
1915), e da burocracia de Max Weber (1864 — 1920).

A administragdo cientifica ¢ alicer¢ada em quatro principios bdasicos: o principio do
planejamento, da preparagao, do controle e o principio da execugdo do trabalho.

O principio do planejamento consiste em substituir o critério individual do operario, a
improvisagdo € o empirismo por métodos planejados e testados.

O principio da preparacdo consiste em selecionar cientificamente os trabalhadores de
acordo com suas aptiddes, prepara-los e treina-los para produzirem mais e melhor, de acordo
com o método planejado, e em preparar maquinas e equipamentos em um arranjo fisico e
disposi¢do racional. Pressupde o estudo das tarefas ou dos tempos € movimentos, ¢ a lei da
fadiga.

O principio do controle consiste em acompanhar o trabalho (e ndo o trabalhador) para
se certificar de que o mesmo esta sendo executado de acordo com o método estabelecido e
segundo o plano de producao.

O principio da execugdo consiste em distribuir distintamente, mas de forma equitativa,
as atribuicoes e as responsabilidades entre o trabalhador e a direcao (TAYLOR, 2006).

Esta metodologia estava calcada na fragmentacdo do trabalho e na divisdo entre
planejamento e execu¢do, sendo que pesquisadores mais humanistas defendem que este tipo
de técnica provoca diversos danos aos trabalhadores, uma vez que estes, em virtude de sua
alienacdo e submissdo ao controle, passam a trabalhar como uma engrenagem de uma
maquina, um apéndice dentro de todo um processo produtivo desumano, que retira destes toda
a sua espontaneidade e capacidade de criacdo, deixando os mesmos alienados (SARAIVA;
PROVINCIALIL 2002).

Estas conseqiiéncias vao contra a todas as novas formas de gerenciamento de pessoas

e organizacdes baseadas no conhecimento e em competéncias, uma vez que estas necessitam
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de trabalhadores que desenvolvam o seu dominio pessoal, seus modelos mentais, que
possuam uma visdo compartilhada, aprendam em equipe e por fim que possuam um raciocinio
sist€émico complexo (SENGE, 2000).

A burocracia por sua vez, conforme abordado em capitulo anterior, se apresenta como
um modelo racionalista, que busca a adequacdo dos meios aos objetivos (fins) pretendidos,
buscando a maxima eficiéncia.

Conforme Weber (2004) aponta, o funcionamento da burocracia moderna se manifesta
por principios de competéncias oficiais fixas, pela hierarquia de cargos, na documentagdo, na
intensa instrucdo da matéria, o emprego da plena forca dos funciondrios e o pleno
conhecimento das regras, configurando, um sistema social administrado segundo critérios
racionais e hierarquicos (MOTTA; PEREIRA, 1991).

Weber se mostrava preocupado com as conseqiiéncias da burocracia tanto para a
democracia como para as pessoas, ele postulava que o burocrata ndo poderia se esquivar do
aparato no qual ele estava atrelado, referindo-se a burocratizagdo como responsavel pela
criacdo de uma gaiola de ferro, onde todas as formas de valores orientados para a conduta
social sdo sufocadas pela toda poderosa estrutura burocrata e pelos lacos firmes da regulagao
das leis formais e racionais das redes de trabalho, contra as quais o individuo ndo teria
nenhuma chance (DENHARDT; DENHARDT, 2003).

Estes principios baseados na obediéncia a hierarquia e na autoridade, apesar de serem
do inicio do século XX, ainda permanecem arraigados em muitas organizacdes, seja na sua
aplicagdo ou pela influéncia que ainda exercem.

As suposi¢oes referentes a trabalhadores e suas motivagdes, no entanto mudaram, € o
entendimento do papel do gerenciamento e lideranga passou a centralizar as atengdes. O papel
dos gerentes era originalmente concebido com base na especificacio de tarefas e
procedimentos, através da utilizacdo de manuais, € na conseqiiente supervisao e controle dos
trabalhadores. Com o reconhecimento dos componentes psicoldgicos na motivacdo humana
surgiu a necessidade de aumentar a defini¢do do gerenciamento para incluir relagdes
humanas, a fim de manter os trabalhadores satisfeitos e produtivos. E importante ressaltar, no
entanto, que enquanto os parametros de gerenciamento, acerca de pessoas, mudavam, as
metas permaneciam as mesmas, de manter e aumentar a produtividade. Em muitos casos, a
idéia era tratar os funciondrios melhor e de forma mais humana com o Unico objetivo de
conseguir um melhor desempenho deles (DENHARDT; DENHARDT, 2003).

Outras perspectivas do gerenciamento do comportamento humano surgiram e

ganharam reconhecimento, como aquelas baseadas na premissa de que as normas de
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comportamento dos grupos influenciam o comportamento individual. Estas teorias sugerem
que os seres humanos sdo sociais, e prontamente formam grupos dentro e fora das
organizacoes.

Esses grupos criam normas, papéis, € expectativas para os membros, que por sua vez,
possuem a necessidade de pertencer a grupos, sendo que os grupos ainda, requerem certo
nivel de conformidade de seus membros para que os mesmos continuem pertencendo a ele.

Grupos informais e formais criam um contexto normativo para o comportamento
humano dentro de organizagdes (DENHARDT; DENHARDT, 2003).

Mary Parker Follett (apud DENHARDT; DENHARDT, 2003) argumenta, por
exemplo, que grupos dindmicos e a motivagdo individual devem formar a base da
administracao.

Antes que simplesmente responder ordens, gerentes e trabalhadores devem definir os
problemas administrativos juntos, e criar de forma adequada suas ordens para a situagdo. As
ordens emanam da situa¢do, e ndo das pessoas.

Em virtude de todos estes fatores, 0 Novo Servigo Publico ¢ baseado em elementos do
comportamento humano como dignidade, verdade, sentimento de pertencer, preocupacao com
os outros, servir, cidadania baseada em ideais compartilhados e o interesse publico, os quais,
na Velha Administracio Publica e no Novo Negocio Publico, ndo s3o considerados
(DENHARDT; DENHARDT, 2003).

No Novo Servigo Publico, ideais tais como justica, eqiiidade, responsividade, respeito,
empowerment € compromisso nao sao negados, pelo contrario, muitas vezes superam o valor
da eficiéncia como unico critério para o perfeito desempenho dos Orgdos publicos
(DENHARDT; DENHARDT, 2003; COSTA; SALM, 2006).

As pessoas que atuam na administragcdo publica devem ser muito bem familiarizadas e
guiadas por nog¢des de representacdo e democracia direta, com a participacdo de cidadaos,
com os principios de justica e liberdade individual, ndo somente com respeito a relagao entre
servidores publicos e cidaddos, mas também com referéncia a forma como os gerentes
publicos devem tratar os outros servidores publicos.

Nao se pode esperar que os servidores tratem os outros cidaddos de mesma categoria
com respeito e dignidade se eles proprios ndo sdo tratados com dignidade e respeito
(DENHARDT; DENHARDT, 2003).

O Novo Servigo Publico reconhece todas as mudangas e complexidades relativas ao
servigo publico, bem como que o administrador publico ndo se trata s6 de pessoas cujos

motivos estdo baseados somente na estabilidade de emprego e na remuneracdo, mas sim
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pessoas que querem fazer a diferenca na vida dos outros, o servidor publico ¢ motivado por
valores como lealdade, responsabilidade, cidadania, eqiiidade, oportunidade e justica. O
administrador publico serve e auxilia os outros, bem como protege os seus direitos, nao
porque estas atitudes ou comportamentos vao trazer beneficios para ele proprio, mas sim
porque isto € a coisa certa a ser feita, diferente de quando se emprega uma ideologia de
mercado, como apregoado pelo Novo Negocio Publico, onde as atitudes estdo voltadas para o
ganho pessoal. Em organizagdes publicas € necessario tratar tanto os cidaddos como os
demais servidores de uma forma consistentemente fundada em ideais democraticos, verdade e
respeito (DENHARDT; DENHARDT, 2003).

Este tipo de gerenciamento requer modalidades participativas, democraticas, em que
os diversos atores envolvidos no trabalho tenham voz ativa na tomada de decisdes. Uma
organizacdo democratica ¢ baseada na participacdo de todos os membros na tomada de
decisdo, nos freqlientes feedback referentes ao desempenho da organizagdo, no
compartilhamento de informagdes nos diferentes niveis, na garantia de direitos individuais, na
possibilidade de apelar ou recorrer em caso de disputas dificeis e no suporte a atitudes e
valores (GOLEMBIEWSKI apud DENHARDT; DENHARDT, 2003)

Todas estas caracteristicas que o Novo Servico Publico deposita sobre o papel do
servidor publico fazem com que o lider também tenha que desenvolver novas competéncias,
baseadas em novos pressupostos, diferentes daqueles na qual a Velha Administragdo Publica e
o Novo Negocio Publico estavam alicergcados.

A lideranca esta mudando em muitos sentidos. As pessoas, por exemplo, estdo cada
vez mais querendo participar das decisdes que lhes afetam, a lideranca deixa de ser uma
posicdo na hierarquia e passa a ser um processo que ocorre através e além da organizagdo.
Lideranca ndo ¢ somente fazer as coisas certas, mas ¢ fazer direito as coisas, a lideranca esta
inevitavelmente associada com importantes valores humanos, incluindo os mais fundamentais
valores publicos, valores tais como liberdade, igualdade e justica (DENHARDT;
DENHARDT; ARISTIGUETA, 2002).

A lideranga estd baseada em valores que estdo divididos entre a organizagdo e a
comunidade. O lider para o Novo Servigco Publico deve estar baseado em um tipo de poder
que divida lideranca e desenvolva pessoas (DENHARDT; DENHARDT, 2003; WHITE,
2003).

Para servir cidaddos, entdo, administradores publicos devem n3o somente conhecer e
gerenciar seus proprios recursos, eles devem também estar atentos e conectados para outras

fontes de suporte e assisténcia, engajando os cidaddos e a comunidade no processo. Eles ndo
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devem somente tentar manter o controle, nem assumir escolhas baseadas em seus proprios
interesses, mas deve tratar de promover o didlogo e a divisdo de valores.

Em curtas palavras, eles devem partilhar o poder e agir com paixdo, compromisso,
integrando uma maneira que respeite e dé poderes ao cidadao.

No novo Servico Publico, esta nova lideranca ¢ vista como uma parte natural da
experiéncia humana, resultado de forgas racionais e intuitivas, com foco sobre a energia
humana como fonte para realizacdo de projetos que beneficiem a humanidade (DENHARDT
e DENHARDT, 2003).

Concluida a abordagem relativa a Administragdo Publica, a qual envolveu a nogdo do
termo publico, a conceituacdo de servigo publico e a proposta do novo servigo publico, ¢é
apresentada nos topicos a seguir a base tedrica sobre competéncia, competéncias

organizacionais € competéncias individuais/gerenciais.

2.2 ANOCAO DE COMPETENCIAS

A palavra competéncia carrega consigo uma importante conotacdo dentro das
organizagdes e tem sido motivo de intensa busca por parte dos administradores, que
reconhecem na mesma a possibilidade de obterem desempenho melhor frente a diferentes
situagdes adversas que cercam o dia a dia das organizagoes.

Na idade média o termo competéncia possuia conotacdo juridica, e estava associado a
pessoas ou instituigdes aos quais fossem atribuidas faculdades para apreciar e julgar questdes,
sendo que por extensdo passou a designar o reconhecimento social sobre alguém que tinha a
capacidade de pronunciar-se sobre determinado assunto. Por fim, o termo competéncia passou
a ser utilizado com a funcdo de qualificar individuos que podiam realizar determinado
trabalho (ISAMBERT-JAMATI, 1997; ODERICH, 2001).

Quando do surgimento e desenvolvimento da Administracdo Cientifica, que teve seus
primordios através de Taylor no final do século XIX e inicio do século XX, periodo no qual o
mesmo publicou seus dois principais livros, “Shop Management”, em 1903, e “The Principles
of Scientific Management”, de 1911, havia uma clara defesa com referéncia a existéncia de
trabalhadores que poderiam ser considerados como de 1% classe, ou seja, pessoas capacitadas

para o desempenho de determinadas tarefas tendo como base suas competéncias especificas.



45

Em um dos seus discursos, Taylor apresentou claramente a sua preocupacdo com a
busca por trabalhadores capacitados, cuja transcricdo poderia ser trazida para os dias atuais
sem perda de seu significado ou importancia. Na oportunidade Taylor proferiu que “nunca se
mostrou tao intensa, como atualmente, a procura de homens melhores e mais capazes, desde
diretores de grandes companhias até simples serventes. E agora, mais do que antes, a procura
dos competentes excede a oferta” (TAYLOR, 2006, p. 22).

No mundo das empresas a palavra competéncia vem assumindo diferentes
significados, estando na maioria das vezes relacionadas a caracteristicas pessoais, como
conhecimentos habilidades e atitudes, e em outros casos relacionados as tarefas, aos
resultados, ou seja, relaciona-se a entradas e saidas fazendo referéncia as varidveis dos
processos (FLEURY; FLEURY, 2004).

A palavra competéncia pode ainda sofrer diferenciagdes, tendo como referéncia os
termos em inglés competence e competency. A primeira estaria relacionada a areas de trabalho
na qual o individuo se mostra competente. A segunda por sua vez faz referéncia a
caracteristicas de comportamento que surgem como fatores determinantes para um
desempenho competente por parte do individuo (FLEURY; FLEURY, 2004).

Esta diferenciagdo pode ser visualizada através do quadro abaixo que sumariza as

mesmas:

. Competency Competece
g Estados Unidos Inglaterra
Nocao Conjunto de conhecimentos, Resultados, produtos

habilidades e atitudes

Abordagem Soft Hard

Proposito Identificar desempenhos Identificar padrdes minimos
superiores (desempenho no trabalho)
(processo educacional)

Foco A pessoa (caracteristicas O cargo (expectativas ligadas a
pessoais) fungao)

Enfase Caracteristicas pessoais (input, Tarefas e resultados (output,
learning and development of workplace performance)
competency).

Publico-alvo | Gerentes Nivel operacional

Quadro 4: Comparativo entre competency ¢ competence.

Fonte: Bitencourt (2001, p.33)
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No contexto organizacional o emprego do termo competéncias teve suas origens
fazendo referéncia ao individuo através de McClelland em 1973, quando o mesmo publicou o
artigo “Testing for competence rather than intelligence”, o qual iniciou a discussdo sobre
competéncias entre os psicologos e administradores nos Estados Unidos (FLEURY;
FLEURY, 2004).

De acordo com McClelland (apud FLEURY; FLEURY, 2004), “a competéncia ¢ uma
caracteristica subjacente a uma pessoa ¢ que pode ser relacionada com desempenho superior
na realizacdo de uma tarefa ou em determinada situagdo”. Desta forma a competéncia foi
diferenciada de aptiddo, que pode ser caracterizada como um talento natural da pessoa; de
habilidades, que pode ser considerada a demonstragdo de um talento particular na pratica; e do
conhecimento, que € o0 que a pessoa precisa saber para desempenhar uma tarefa (FLEURY;
FLEURY, 2004).

No transcorrer da década de 80, Richard Boyatzis efetuou uma nova analise de dados
de uma pesquisa sobre competéncia gerencias, encontrando tragos que poderiam ser ditos
como identificadores de um desempenho superior. Esta descoberta fez com que o mesmo,
juntamente com McClelland, passasse a compor um conjunto de autores que marcaram a
literatura americana sobre competéncia (FLEURY; FLEURY, 2004).

Sob esta Otica, a competéncia era vista como um conjunto de conhecimentos,
habilidades e atitudes que justificavam um elevado nivel de desempenho, considerando-se
ainda que os melhores desempenhos estejam baseados na inteligéncia e personalidade dos
individuos. A competéncia desta forma passa a ser vista como um conjunto de recursos
pertencentes ao individuo, ¢ do qual o mesmo faz uso quando necessario (FLEURY;
FLEURY, 2004).

Com o transcorrer do tempo a gestdo de pessoas foi evoluindo, acompanhando as
mudangas que se faziam necessarias no meio organizacional em virtude das transformagdes
mundiais, passando por diversas etapas até culminar na era do conhecimento, onde € possivel
afirmar que houve um alinhamento das politicas de gestdo de recursos humanos e as
estratégias empresariais, tornando-se pratica organizacional a utiliza¢gdo do modelo de
gerenciamento de pessoas baseados no conceito de competéncia (FLEURY; FLEURY, 2004).

No servico publico o movimento de competéncias tem se espalhado pelo mundo,
penetrando e atraindo a aten¢do dos governos. As competéncias organizacionais e individuais
sdo vistas ndo somente como um meio para se atingir um desempenho mais eficiente, mas
também como um facilitador para mudangas e como meio para tornar o governo mais

moderno, eficaz e responsivo (HORTON, 2000).
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Em virtude deste movimento, os recursos humanos passam a ser vistos como a chave
para o sucesso organizacional, e a preocupacdo com o desenvolvimento e o efetivo
gerenciamento destes recursos estd aumentando dentro das organizagdes, juntamente com o
conseqiiente gerenciamento da educacdo, uma vez que este tem se tornado o centro das
atengdes e representa uma nova forma de como se proceder (HORTON, 2000).

A nog¢do de competéncia, no entanto permanece envolta em diferentes conceitos,
significados e implicagdes, o que dificulta a sua aplicacdo no meio organizacional, face as
abordagens distintas que sao apresentadas pelos diferentes autores da area.

Tanguy (1997) sob esta mesma perspectiva, salienta que a no¢do de competéncias
muitas vezes ¢ empregada de forma equivocada nos discursos das empresas ou pelos
especialistas que estdo associados a elas, como os consultores. Eles relacionam a mesma a
no¢ao de organizacdo de trabalho qualificante, ndo considerando a sua caracteristica de estar
relacionada ao conhecimento ¢ a situagao.

Como forma de auxiliar na compreensao deste termo, na seqiiéncia, no quadro cinco, ¢
apresentado os diferentes conceitos e as respectivas énfases dos mesmos, conforme
apresentado por Bitencourt (2001, p. 27-29). Deve-se considerar ainda que estas defini¢des
ndo sdo definitivas, uma vez que conforme abordado por Le Boterf (2003), o termo ainda se

encontra em processo de construcao.

Autor Conceito Enfase

1. Boyatizis “Competéncias sdo aspectos verdadeiros ligados a natureza | Formacao,

(1982) humana. Sdo comportamentos observaveis que determinam, | comportamentos,
em grande parte, o retorno da organizacdo”. resultados.

2. Boog “Competéncia ¢ a qualidade de quem ¢é capaz de apreciar e Aptidao, valores e

(1991) resolver certo assunto, fazer determinada coisa; significa formacao.
capacidade, habilidade, aptiddo e idoneidade”.

3. Spencere | “A competéncia refere-se a caracteristicas intrinsecas ao Formagao e

Spencer Individuo que influencia e serve de referencial para seu resultado.

(1993) desempenho no ambiente de trabalho”.

4. Sparrow ¢ | “Competéncias representam atitudes identificadas como Estratégias, acdo e

Bognanno relevantes para a obten¢do de alto desempenho em um resultados.

(1994) trabalho especifico, ao longo de uma carreira profissional,

ou no contexto de uma estratégia corporativa”.

5. Moscovicci
(1994)

“0O desenvolvimento de competéncias compreende os
aspectos intelectuais inatos e adquiridos, conhecimentos,
capacidades, experiéncia, maturidade. Uma pessoa
competente executa acdes adequadas e habeis em seus
afazeres, em sua area de atividade”.

Aptidao e agdo.

continua...




48

...continuagao
6. Cravino “As competéncias se definem mediante padroes de Ac¢ao e resultados.
(1994) comportamentos observaveis. Sao as causas dos
comportamentos, € estes por sua vez, sdo a causa dos
resultados. E um fator fundamental para o desempenho”.
7. Parry “Um agrupamento de conhecimentos habilidades e atitudes | Resultado,
(1996) correlacionados, que afeta parte consideravel da atividade de | formagao.
alguém, que se relacionam com o desempenho, que pode ser
medido segundo padrdes preestabelecidos, € que pode ser
melhorado por meio de treinamento e desenvolvimento”.
8. Sandberg “A nogdo de competéncia € construida a partir do Formagao e
(1996) significado do trabalho. Portanto, ndo implica interacao.
exclusivamente na aquisicdo de atributos”.
9. Bruce “Competéncia ¢ o resultado final da aprendizagem”. Aprendizagem
(1996) individual e auto
desenvolvimento.
10. Boterf “Competéncia ¢ assumir responsabilidades frente a situagdes | Mobilizagdo e acdo.
(1997) de trabalho complexas buscando lidar com eventos inéditos,
surpreendentes, de natureza singular”.
11. “Conjunto de conhecimentos, habilidades e experiéncias que | Aptidao e
Magalhées credenciam um profissional a exercer determinada fung¢do”. | formagdo.

et al. (1997)

12. Perrenoud
(1998)

“A nocdo de competéncia refere-se a praticas do quotidiano
que se mobilizam através do saber baseado no senso comum
e do saber a partir de experiéncias”.

Formacao e acao.

13. Durand “Conjuntos de conhecimentos, habilidades ¢ atitudes Formagéo e
(1998) interdependentes e necessarias a consecugdo de determinado | resultados
proposito”.
14. Hase et “Competéncia descreve as habilidades observaveis, Agio e resultado.
al. conhecimentos e atitudes das pessoas ou das organizagdes
(1998) no desempenho de suas fungdes (...) A competéncia €
observavel e pode ser mensurada por meio de padroes”.
15. Dutra et “Capacidade da pessoa gerar resultados dentro dos objetivos | Aptiddo, resultados,
al. estratégicos e organizacionais da empresa, se traduzindo formagao.
(1998) pelo mapeamento do resultado esperado (output) e do
conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes
necessarios para o seu atingimento (input)”.
16. Ruas “E a capacidade de mobilizar, integrar e colocar em agéo Acdo e resultados.
(1999) conhecimentos, habilidades e formas de atuar (recursos de
competéncias) a fim de atingir/superar desempenhos
configurados na missao da empresa e da area”.
17. Fleury e “Competéncia: um saber agir responsavel e reconhecido, Agio e resultado.
Fleury (2000) | que implica mobilizar, integrar, transferir conhecimentos,

recursos, habilidades, que agreguem valor econémico a
organizagdo e valor social ao individuo”.

18. Hipolito
(2000)

“O conceito de competéncia sintetiza a mobilizacao,
integracao e transferéncia de conhecimentos e capacidades
em estoque, deve adicionar valor ao negocio, estimular um
continuo questionamento do trabalho e a aquisicao de
responsabilidades por parte dos profissionais e agregar valor
em duas dimensdes: valor econdmico para a organizagao e
valor social para o individuo”.

Formacao,
resultados,
perspectiva
dindmica.

continua...
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...continuagao
19. Davis “As competéncias descrevem de forma holistica a aplicagdo | Agdo e resultados.
(2000) de habilidades, conhecimentos, habilidades de comunicagao

no ambiente de trabalho (...). Sdo essenciais para uma

participacdo mais efetiva e para incrementar padroes
competitivos. Focaliza-se na capacitacdo e aplicagdo de
conhecimentos e habilidades de forma integrada no ambiente
de trabalho”.

20. Zarifian “A competéncia profissional ¢ uma combinagdo de Aptidao, agéo,
(2001) conhecimentos, de saber-fazer, de experiéncias e resultado.
comportamentos que se exerce em um contexto preciso. Ela é
constatada quando de sua utilizagdo em situacao profissional
a partir da qual é passivel de avaliagdao. Compete entdo a
empresa identifica-la, avalia-la, valida-la e fazé-la evoluir”.
21. Becker et | “Competéncias referem-se a conhecimentos individuais, Formacéo e
al. (2001) habilidades ou caracteristicas de personalidade que desempenho.
influenciam diretamente o desempenho das pessoas”.

Quadro 5: Conceitos de competéncias
Fonte: Bitencourt (2001, p. 27-29)

Para o presente trabalho serdo adotados como conceitos de competéncias aqueles
apresentados por Le Boterf (2003) e Zarifian (2001).

Zarifian (2001) destaca a dificuldade para a definicdo de competéncia, ressaltando que
dentro de uma proposta de definicdo de competéncia a mesma estaria centrada em um
processo de mudanga de comportamento social por parte do individuo em relacdo a sua
organizagao.

Zarifian (2004) sustenta que a definicdo de competéncia envolve trés elementos
diferentes, complementares uns aos outros, integrando diferentes dimensdes, na qual a
competéncia ¢ a tomada de iniciativa e responsabilidade do individuo frente a situagdes
profissionais com as quais ele se confronta; ¢ a inteligéncia pratica colocada em agao apoiada
em conhecimentos adquiridos, que sdo transformados conforme a diversidade de situagdes
aumenta; ¢ a faculdade de mobilizar e reunir diferentes atores ao redor das mesmas situacoes,
de compartilhar desafios, de assumir areas de responsabilidades.

De acordo com esta definicdo, e conforme apresentado por Zarifian (2001) os
diferentes elementos que compde a definicio de competéncias podem ser assim
caracterizados:

1. Assumir: ¢ representado pela decisdo do individuo de aceitar determinada situagdo

de trabalho e passar a ser o responsavel por ela, mesmo quando delegado a ele de forma

hierarquica.
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2. O tomar iniciativa: representa apresentar algo novo frente a uma situagao,
modificando algo existente, ou ainda criando ou comegando alguma coisa nova. A iniciativa
pode se apresentar em diferentes graus, sendo que a mesma pode ser observada sob duas
oOticas, uma baseada em situagdes ja vivenciadas anteriormente em que o sujeito faz uso de
conhecimentos e procedimentos que ja sdo de seu conhecimento, entdo a tomada de iniciativa
passa a ser o processo de determinar a escolha da norma boa a ser empregada. Ja o segundo
caso diz respeito justamente aos parametros que talvez melhor ilustre o conceito de
competéncia, uma vez que esta relacionado a situagdes que excedem por sua singularidade
e/ou imprevisibilidade o repertorio de normas existentes, se caracterizando claramente como a
mais importante nos dias atuais.

3. O assumir responsabilidade: ndo se refere neste caso ao responder como na forma
juridica “por”, ou seja, de forma negativa, frente a algo que ndo deveria ter ocorrido. O
sentido de responsabilidade neste caso se refere a assumir a responsabilidade frente a uma
situacdo, avaliando a mesma, tomando as iniciativas que serdo necessarias e pelos efeitos que
irdo decorrer da situacao.

4. Sobre situacdes: a situacdo comporta simultaneamente os elementos objetivos, que
sdo os dados da situacdo, as implicagdes, que fornecem a orientacdo necessaria referente as
acOes potenciais que podem ser exigidas pela situacdo, e a forma subjetiva que o individuo
tem de responder a situacdo, aprendendo, enfrentando e determinando suas agdes em
conseqiiéncia da mesma. Por esta razdo ¢ que ndo ¢ possivel prescrever a forma que o
individuo deve reagir a uma situagdo, tendo em vista que esta acdo estd diretamente
relacionada a situacdo enfrentada e o individuo que a esta enfrentando.

5. O entendimento pratico: o termo entendimento ndo estd somente relacionado a
dimensdo cognitiva, mas também a dimensdo compreensiva, ndo adianta saber s6 o como,
mas se faz necessario também compreender o porqué. O entendimento da s implicagdes de
determinada situacdo ¢ tdo relevante quanto a compreensdo do comportamento de
determinados elemento de uma situagao.

6. O apoio em conhecimentos praticos: ndo existe competéncia sem uma base de
conhecimentos que possam ser mobilizados pelo individuo quando do enfrentamento de uma
situacao de trabalho.

7. A transformacdo de conhecimentos: o individuo deve explorar a situa¢do ao
maximo sob a perspectiva do aprendizado, uma pos-situagdo nunca deve ser igual a uma pré-

situagao.
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8. A maior diversidade de situa¢des determina a intensidade de modificagdo de
conhecimentos: situa¢des variadas provocam com que o individuo aprenda melhor e de forma
mais rapida, em virtude dos diferentes fazeres que resultem da diversidade de situagdes.

9. Mobilizagao de redes de atores: a capacidade, de frente a situacdes que ultrapassem
as competéncias de um s6 individuo, de buscar competéncias complementares, criando uma
rede em torno da situagdo. Esta tomada de posi¢dao corroborard de forma ética na sua tomada
de iniciativa.

10. O compartilhamento de implicagdes de uma situagdo: os individuos somente se
comunicardo entre si e disponibilizardo suas competéncias se experimentarem o sentimento de
estarem compartilhando as implica¢des de uma situacdo, e se por isto forem avaliados por sua
chefia. O compartilhamento de situagdes, com a participagao nas implicagdes, permite dar um
sentido coletivo as acdes, que remetera a um futuro comum.

11. Assumir campos de co-responsabilidade: as exigéncias de redes de ajuda mutua e
as intervencdes coletivas fazem com haja a necessidade do perfeito conhecimento das
responsabilidades individuais e coletivas, a partir do desenvolvimento de certa moral de
comportamento por parte de cada um dos sujeitos integrantes da equipe, tendo como base os
valores compartilhados, dai decorre a necessidade do conhecimento por parte destes dos
objetivos a serem atingidos coletivamente e os compromissos, implicitos e explicitos, de cada
integrante da equipe relativo a estes compromissos.

A competéncia se constitui, portanto, em uma abordagem conciliando trés conceitos,
que se complementam e que por fim permitem, através de seu aprendizado, mobiliza-los de

forma consciente (ZARIFIAN, 2001).

2.3 COMPETENCIAS INDIVIDUAIS / GERENCIAIS

A competéncia, sob a Otica mais estratégica, ¢ um termo relativamente novo, podendo-
se afirmar que o mesmo obteve uma notoriedade maior a partir dos trabalhos de Prahalad e
Hamel, conforme apontado por Oderich (2001).

J4 a competéncia individual apresenta uma origem mais antiga e heterogénea, e se
confunde com a nocdo de qualificagdo. Esta caracteristica ¢ contextualizada em fungdo do

ambiente em que desenvolveu sua definicdo, ou seja, o emprego formal, o trabalho
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predominantemente industrial, sustentado por atividades geralmente previsiveis e com uma
forte base sindical (RUAS, 2005).

Esta caracteristica do trabalho esta pautada nos principios tayloristas, centrados no uso
produtivo do corpo, uma vez que as tarefas, em virtude de sua fragmentacao, exigiam somente
do funcionario um desempenho baseado em movimentos que permitissem uma maior
produtividade. A propria produtividade representa um forte impacto da caracteristica do
modelo industrial definido no século XVIII, conforme apresentado por Zarifian (2001). Esta,
junto com a separacdo entre trabalhador e trabalho, e a imobilizagdo de trabalhadores no
espaco e no tempo, resultam em um forte golpe de forga sobre as técnicas até entdo
empregadas pelos artesdes, e passam a definir os métodos para anélise do desempenho dos
funcionarios, baseados basicamente no ritmo de saida de materiais da linha de produgdo
medido em um intervalo de tempo, ou seja, baseada no fluxo.

Com estas caracteristicas, a qualificacdo, pautada em trabalhos repetitivos e
previsiveis, ¢ diferente da atual realidade das organizagdes, que exigem profissionais
possuidores de caracteristicas que lhe permitam atuar em condig¢des adversas.

A competéncia, que considerando a atual realidade difere do contexto da qualificacdo,
estd centrada em situacdes mais complexas, onde ¢ solicitado ao profissional que o mesmo
intervenha de maneira ndo mais repetitiva, mas atuando de forma a ter a capacidade de
administrar “as panes”, que ocorrem aleatoriamente, e para as quais ele, de antemao, ndo sabe
0 que ¢ preciso fazer e de que maneira fazer, necessitando criar, reconstruir e inovar (LE
BOTEREF, 2003).

Zarifian (2001) resume o que ha de essencial na necessidade de mutagdo considerando
os conceitos de evento critico, comunicagdo e servigo, os quais determinam a urgéncia do uso
desta nova metodologia baseada em competéncias.

O evento critico pode ser caracterizado como a quebra das atividades rotinizadas, ou
seja, 0 evento surge como um imprevisto que desestabiliza a capacidade de se manter os
processos auto regulados. Sao as panes, a falta de qualidade, as mudangas imprevistas, sdo as
exigéncias que surgem no desenrolar de uma atividade e que perturbam e exigem a tomada de
decisdes fora das rotinas. O evento pode surgir de duas maneiras, dentro do processo, ou
ainda em virtude de novas exigéncias dos usuarios (ZARIFIAN, 2001).

Na primeira hipotese, dentro do processo, o individuo deve confrontar o problema,
seja através da antecipagdo, prevendo o que esta por advir, antecipando a sua reacao ou entao
durante e apds o evento, seja intervindo ativa e pertinente em situagdo de evento, muitas vezes

sob forte pressao de prazo, ou entdo debrugando apos a ocorréncia dos eventos, sobre este,
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como forma de aprender, entender o ocorrido e dai retirar conclusdes que o auxilie a evitar
que novos eventos como estes ocorram.

Na segunda hipdtese, o evento ocorre em funcao de novos problemas colocados pelo
ambiente, que mobilizam as atividades de inovacdo, como novos produtos ou novas
exigéncias da clientela. O evento segue mantendo suas caracteristicas de ser imprevisto e
surpreendente, no entanto ndo se encontra mais no processo produtivo, e sim surge como uma
necessidade de resposta a novas demandas, exigindo da organiza¢do uma resposta. Da mesma
maneira que o anterior ¢ preciso uma reagao por parte do trabalhador, que devera enfrenta-lo e
encontrar uma solu¢do adequada. Para reagir ao evento ¢ preciso que se esteja sempre muito
atento aos sinais de modificagdes potenciais do ambiente, (por exemplo identificar novas
expectativas de uma clientela, e mesmo precede-las), organizar as agdes para dar uma resposta
diferenciada, criada exclusivamente para este evento, e conduzir o processo de tal forma que
sejam analisadas todas as alternativas, serdo descobertas e testadas as melhores hipoteses, sem
um engessamento através de procedimentos e respostas padronizadas (ZARIFIAN, 2001).

Como postula Ruas (2005), “o protagonista do trabalho, além de saber fazer, deve
apresentar, em muitos casos, a capacidade de identificar e selecionar o como fazer a fim de se
adaptar a situacdo especifica (customizada) que enfrenta”.

Tendo como base o evento, pode-se verificar uma intensa diferenciacdo entre
competéncia e qualificacdo, a competéncia surge como algo mais amplo que pressupde e
considera a capacidade de raciocinio do ser humano, desestabilizando a analogia do homem
como maquina. A competéncia pressupoe reagdo a eventos, desta forma a rotina perde seu
status, as atividades ndo obedecem rigidamente a planos previamente elaborados, elas sofrem
deformagdes, estdo sujeitas a acdes do acaso, o que exige profissionais preparados para agir
em situacdes de eventos, ndo podendo os mesmos permanecer presos a postos de trabalho ou
1solados, uma vez que quando o evento extrapola a capacidade de raciocinio de um individuo
o trabalho em equipe serd exigido, através da cooperagdo entre diferentes trabalhadores para
que seja encontrada a alternativa para o evento que se apresenta. O aprendizado se darad
através da capacidade dos trabalhadores de analisarem de forma critica e sistematica estes
eventos, capacitando-os a uma nova experiéncia baseada na variedade de eventos que os
mesmos tenham enfrentado (ZARIFIAN, 2001).

A comunicagdo por sua vez ¢ representada pela necessidade das pessoas interagirem
entre si, principalmente quando da ocorréncia de eventos complexos, que exigem o trabalho
em equipe. E a capacidade de construir um entendimento reciproco e bases de compromisso

que serdo a garantia de sucesso das a¢des desenvolvidas em conjunto. E o compreender os
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direitos e obrigacdes dos demais, entender a interdependéncia, a complementaridade e a
solidariedade das agdes, entender a si mesmo, e através de interacdes chegarem a consensos
sobre as agdes, compartilhando normas minimas de justica que permitam o acesso de todos a
informacao. A comunicagdo surge de forma inquestionavel, pois somente através dela, do
saber utiliza-la serd possivel a troca de experiéncias e a aprendizagem, que permitiram o
sucesso da organizacdo complexa (ZARIFIAN, 2001).

O servigo surge como algo que na atualidade ndo pode ser considerado isolado, ele se
encontra inserido em todas as atividades, sejam elas tercidrias, industriais ou ligadas a
agricultura. Conforme observado por Levitt apud Albrecht (2003, p. 2), “ndo existem
industrias de prestacdo de servigos. Ha apenas industrias nas quais o componente de prestacao
de servicos € mais ou menos importante. Todos nds prestamos servigos”. Esta variabilidade
faz com que, inclusive, alguns servigos passem despercebidos pelos clientes, podendo ser
tratados como servigos ocultos, conforme abordado por Gronroos (1995), o que dificulta
inclusive, em muita das vezes a conceituacao de servicos.

Zarifian (2001) seguindo esta mesma linha de pensamento aborda que trabalhar ¢
gerar um servico, ou seja, ¢ modificar o estado ou as condicdes de atividade de outro humano,
ou de uma institui¢do, que pode ser chamado de destinatario do servigo (ou cliente, no setor
privado, ou usudrio, no setor publico), e que concerne no trabalho moderno a qualquer que
seja a atividade. Desta forma o servico se torna uma caracteristica essencial do proprio
trabalho.

O servigo caracteriza-se como um fator essencial do proprio trabalho, acentuando a
sua influéncia em virtude de suas caracteristicas, as quais o diferenciam dos bens, cujas
singularidades deixam claro a dificuldade para se gerenciar esta atividade, principalmente
pelo fato de que as percep¢des do cliente, referente ao mesmo, serdo subjetivas.
(GRONROOS, 1995).

A competéncia, portanto apresenta um carater de enfoque baseado na dinadmica, nao
estando pautada somente na estocagem de recursos, mas sim na capacidade de reunir e
mobilizar estes recursos, dentro de uma situagdo em que a agdo do protagonista, baseada em
sua atitude, na sua capacidade de agir, sera fundamental para atingir e superar desempenhos
configurados na missdo da empresa e da drea em situagdes especificas, onde se colocam
recursos e restrigdes (ODERICH, 2001).

Considerando-se esta condig@o, na qual o profissional é exposto a situagdes complexas
em virtude das diferentes abordagens que podem ser apresentadas a um profissional no seu

dia-a-dia em face de mudangas contextuais do ambiente de trabalho, e considerando ainda que
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estas situagdes aumentem a cada dia que passa, o que se espera do profissional € que o0 mesmo
saiba administrar estas situagdes, sendo que este saber administrar a complexidade, de acordo

com Le Boterf (2003, p.38), pode ser apresentado conforme quadro a seguir:

saber o que fazer;

saber ir além do prescrito;
saber escolher na urgéncia;
saber arbitrar, negociar, decidir;
saber encadear a¢des de com
uma finalidade.

saber agir e
reagir com
pertinéncia

saber construir competéncias a
partir de recursos:

saber tirar partido ndo somente
de seus recursos incorporados
(saberes, saber-fazer,
qualidades) mas também dos
recursos do seu meio.

saber combinar

recursos e <
mobiliza-los em

um contexto

Ve

( e saber memorizar multiplas
situacdes e solugdes-tipos;
saber distanciar-se, funcionar
O profissional: em “dupla dire¢do”

aquele que sabe saber utilizar seus

admin.i strar saber transpor < metaconhecimentos para
uma situagdo modelizar;

profissional saber determinar e interpretar
complexa indicadores de contexto;
saber criar as condigdes de
transponibilidade com o auxilio
de esquemas transferiveis.

~

e saber tirar as ligdes da
experiéncias; saber transformar
sua acdo em experiéncia;

e saber descrever como se
aprende;

e saber agir em circuito duplo de
aprendizagem.

saber aprender
e aprender a <
aprender

e saber envolver sua
subjetividade;
e saber assumir riscos;
e saber empreender;
\_ * ética profissional.

saber envolver-se <

Quadro 6: Principais caracteristicas esperadas do profissional
Fonte: Adaptado de Le Boterf (2003, p.92)
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Observando-se as caracteristicas apresentadas anteriormente, verifica-se que a
competéncia pode ser determinada pela capacidade de mobilizar adequadamente recursos ja
desenvolvidos, através de uma instrumentalizagdo que envolva recursos pessoais ¢ de seu
meio, (RUAS, 2005; LE BOTERF, 2003), sendo que a efetividade e a legitimacdo da
competéncia, s6 ocorre por meio de situacdes reais de trabalho, onde, em condi¢des
especificas o profissional fara uso de suas capacidades e conhecimentos para solucdo da
situagdo complexa (RUAS, 2005).

Os recursos pessoais podem ser identificados como aqueles que o profissional deve ter
incorporado, e sdo distinguidos em diversos saberes, 0s quais apresentam caracteristicas
heterogéneas e irregulares, sendo que a sua utilizagdo e combinacdo de forma correta,
caracteriza-se como uma das caracteristicas essenciais da competéncia, e que Le Boterf (2003,

p.95), assim os distinguiu:

~
Saberes tedricos;

e Os saberes < Saber do meio;
Saberes procedimentais

=
Os saber-fazer formalizados;
Os saber-fazer empiricos;
Os saber-relacionais;

\Os saber-fazer cognitivos

e (s saber-fazer

e As aptiddes ou qualidades;
e Os recursos fisiologicos;

e (s recursos emocionais.

Quadro 7: Os diversos saberes incorporados ao profissional.
Fonte: Le Boterf (2003).

Os recursos do meio por sua vez, que sdao externos, situados no entorno do
profissional, sdo constituidos, por exemplo, por maquinas, meios de trabalho, informagdes e
redes relacionais (LE BOTERF, 2003).

O desenvolvimento de competéncias dentro de uma organizagdo ndo se limita somente
aos individuos, ela deve se estender ao nivel organizacional. O desenvolvimento da
competéncia organizacional, ou ainda a funcional, ndo ¢ representada somente pela soma das

competéncias individuais de seus membros, ela depende diretamente da qualidade das
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competéncias individuais e de sua capacidade de mobilizacdo e integracdo (LE BOTEREF,
2003).

Como visto anteriormente, Zarifian (2001), aborda que dentro do conceito de
competéncias, a capacidade de mobilizagdo dos atores frente a uma situagdo se torna
imprescindivel, como forma de proporcionar o compartilhamento da situagao.

Da mesma forma Le Boterf (2003) aponta que “a competéncia coletiva ¢ uma
resultante que emerge a partir da cooperacdo e sinergia existente entre as competéncias
individuais”.

As empresas por estarem cada vez mais inseridas em um ambiente extremamente
turbulento, buscam construir uma coluna vertebral que lhes possa dar sustentabilidade, o que
passa pelo desenvolvimento de uma competéncia coletiva bem estruturada, a qual vai garantir
inclusive, que quando um membro se ausente, outro possa assumir o seu lugar sem com isto
determinar o fim a competéncia coletiva (LE BOTERF, 2003).

A competéncia coletiva estd pautada na capacidade da organizagdo de mobilizar e
combinar as competéncias individuais dos atores, formando uma rede. Esta capacidade de
combinar determina um valor capital para a organizagdo, que sob a perspectiva de
concorréncia, pode ser como uma qualidade que os concorrentes tém dificuldade de copiar
(LE BOTEREF, 2003).

Por ser diferente da competéncia individual, conforme Le Boterf (2003), a
competéncia coletiva pode ser identificada a partir do reconhecimento dos seguintes

componentes:

1. Um saber elaborar representagdes compartilhadas;
Um saber comunicar-se;

Um saber cooperar;

> »w b

Um saber aprender coletivamente da experiéncia.

Nesta mesma linha de raciocinio, Prahalad e Hamel (1995) conceituam as
competéncias organizacionais, denominadas competéncias essenciais de uma organizag¢do ou
core competences, como sendo um conjunto de habilidades e tecnologias. Este conjunto de
acordo com estes autores ¢ composto de diversas habilidades especificas, associada as
tecnologias, sendo pouco provavel que a mesma se baseie somente em um Unico individuo ou
equipe, pois ela representa o somatdrio de aprendizagem de todos os conjuntos de habilidades

individuais e organizacionais.
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Fleury e Fleury (2004) ainda fazendo referéncia as competéncias essenciais de um
negocio, ou competéncias organizacionais, salientam que estas podem ser resultado de uma
estratégia da organizagdo, ou seja, que a organizacdo pode determinar as competéncias
necessarias ao seu negodcio e procurar desenvolvé-las, ou ainda que a existéncia de
competéncias ja identificadas podem determinar a estratégia a ser escolhida pela organizagao,
podendo criar um circulo virtuoso.

Ruas (2005) aprofundando os conceitos de competéncias, procura diferenciar os
diferentes tipos de competéncias existentes em uma organizagao, salientando que as mesmas
pode ser dividida em trés dimensdes, uma de carater corporativa, onde estariam as
competéncias organizacionais , que estd associada aos elementos da estratégia competitiva da
organizagdo; a competéncia funcional, que estaria no nivel intermedidrio, mas referindo-se
ainda a competéncia de grupo; e por fim a dimensao da competéncia individual, a qual inclui
as competéncias do tipo gerencial.

As competéncias gerenciais, de acordo com Ruas (2005), “sdo aquelas que colocam as
propostas e projetos organizacionais e funcionais (areas) em acdo”.

No servigo publico as competéncias gerenciais estdo diretamente relacionadas com a
virtude, com a qual mantém uma estreita proximidade. No entanto, em fun¢do da burocracia e
da eficiéncia gerencialista, as mesmas tem sido apresentadas como sendo dois campos
distintos, onde a virtude ¢ relegada a um segundo plano, dando-se énfase somente a
competéncia.

Sob esta perspectiva, a virtude ¢ relacionada a idéias de moralidade, oferecendo
perspectivas que moldam a vida das pessoas, sendo que a competéncia por sua vez incorpora
somente a no¢ao de habilidades adquiridas e eficiéncia técnica.

Fundamentalmente a virtude ¢ interna (mas ndo inata), e revela outros aspectos,
representando tragos do carater que sao necessarios para uma vida humanamente significativa.
J& a competéncia por sua vez, em contradi¢do, ¢ apresentada como voltada somente para a
acdo, em detrimento do carater, sendo construida tendo como principio basico a demonstragao
de capacidade (NAQUIN; HOLTON, 2003 apud MACAULAY; LAWTON, 2006).

A competéncia e a virtude, no entanto, representam um conjunto onde a competéncia
engloba certas virtudes, e estas por sua vez, necessitam de certas competéncias para que sejam
reveladas com sucesso através de atos virtuosos. A competéncia como uma exceléncia do
gerenciamento, inevitavelmente tem a nog¢do de virtude em seu coragdo, desta forma quando
se aborda a competéncia, ndo se estad substituindo a virtude como um dos principais

fundamentos do servigo publico (MACAULAY; LAWTON, 2006).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Um dos pontos principais a serem observados em uma pesquisa € a forma como ela ¢
conduzida, identificando-se claramente as técnicas empregadas, para que a mesma obtenha a
validagdo interna e externa com relagcdo aos resultados obtidos. A fim de atender este preceito,
neste capitulo ¢ apresentado o detalhamento da metodologia de pesquisa empregada no
presente trabalho, procurando evidenciar de forma clara todos os métodos adotados na

condug¢do da pesquisa.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A presente pesquisa possui como base paradigmatica o interpretativismo, sendo de
natureza basica, que se apresenta como aquela destinada a suprir o pesquisador das primeiras
informagdes acerca de determinado fendmeno, despertando a curiosidade e fornecendo
subsidios para futuras pesquisas (CASTRO, 1977). Como método fez-se uso da pesquisa
qualitativa que, de acordo com Richardson (1999), busca compreender de forma detalhada as
caracteristicas e significados situacionais apresentadas pelos entrevistados.

A pesquisa qualitativa apresenta como caracteristica a flexibilidade e a diversidade,
valorizando a subjetividade inerente ao comportamento humano, evidenciando a
complexidade da vida e os significados ignorados da vida social (ALVES-MAZZOTTI;
GEWANDSZNAIJDER, 2001; CHIZZOTTI, 1991).

Merriam (1998) também sustenta o mesmo raciocinio, ao abordar que a pesquisa
qualitativa ¢ uma metodologia que abarca uma série de formas de pesquisas que ajudam a
entender e explicar os significados de fendmenos sociais, com a menor disrupg¢ao possivel do
cenario natural. Ela busca entender o fendomeno analisando-o sob a perspectiva dos
participantes, de como os mesmos constroem sua visdo da realidade tendo como base suas
interagoes individuais com o seu mundo social.

A utilizagdo deste método proporciona ao pesquisador a possibilidade de analisar os
significados que os individuos atribuem as suas a¢des dentro do ambiente em que 0os mesmos

convivem e constroem a sua vida, permitindo a compreensao dos atos ¢ decisdes dos atores
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sociais e dos vinculos indissociaveis das a¢des particulares em relagdo ao contexto social em
que estas ocorrem (CHIZZOTTI, 1991).

O emprego do método qualitativo na presente pesquisa, portanto, se justifica pela
mesma estar baseada na identificagdo de caracteristicas proprias dos secretarios de cartorio
quando inseridos em seu contexto de trabalho e no exercicio da fun¢do. De acordo com os
conceitos de competéncia explorados no capitulo anterior, a mesma s6 pode ser verificada
quando da existéncia da ag¢do por parte do ator, o que pressupoe a identificacdo das diferentes
percepgdes dos secretarios de cartdrio acerca destas agdes quando exercendo seus cargos e
frente a situagcdes complexas no seu ambiente de trabalho.

A pesquisa também se caracteriza como exploratéria — descritiva, uma vez que se
ateve a identificacdo das competéncias dos secretarios de cartorios dos juizados especiais
civeis do Estado de Santa Catarina, para as quais nao foram identificados registros sob a
perspectiva abordada pelo presente trabalho.

A pesquisa exploratoria, de acordo com Richardson (1999) ¢ utilizada quando nao se
tem informagdes sobre determinado tema e deseja-se conhecer o fendmeno, o que ¢
corroborado por Vergara (2000), que salienta que a pesquisa exploratéria se justifica nos
casos em que existe pouco conhecimento acumulado ou sistematizado sobre determinado
fendmeno.

Tendo em vista que o fendmeno a ser pesquisado se encontra inserido em um contexto
da vida real, foi adotado como procedimento de pesquisa o estudo de caso, o qual representa a
estratégia preferida neste tipo de investiga¢do, contribuindo para o conhecimento de
fendmenos individuais, organizacionais, sociais, politicos e de grupo, além de outros que
também possam ser relacionados a estes aspectos (YIN, 2002).

O estudo de caso ¢ caracterizado como uma estratégia de pesquisa por permitir o
estudo dos fendomenos em profundidade dentro do seu contexto, sendo ainda adequado para o
estudo de processos e a analise dos fenomenos sob diferentes angulos (ROESCH, 1999).

O emprego de diversas fontes de dados por sua vez, em um estudo de caso, se
apresenta como um importante principio a ser seguido nesta modalidade de pesquisa, uma vez
que este, juntamente com a criagdo de um banco de dados e a manutencdo do correto
encadeamento das evidéncias, garantem a qualidade e a confiabilidade dos resultados obtidos

(YIN, 2002).



61

3.2 DELIMITACAO DA PESQUISA

A presente pesquisa teve sua origem baseada no interesse do pesquisador de
aprofundar os estudos relacionados as competéncias individuais dos Secretarios de Cartorios
dos Juizados Especiais Civeis do Estado de Santa Catarina, tendo em vista as caracteristicas
que envolvem esta modalidade de atendimento judiciario. A mesma demanda que os
servidores possuam caracteristicas diferenciadas daqueles que atuam em outras varas, uma
vez que nestes cartdrios em especificos, considerando-se alguns de seus aspectos, ¢ possivel
que as partes atuem sem a intermediacdo de advogados.

No Estado de Santa Catarina, conforme informagado disponivel no site do Tribunal de
Justica, o poder judiciario estadual possui 111 comarcas, 94 instaladas, sendo que destas, dez
possuem cartérios de juizados especiais instalados formalmente, distribuidos conforme

quadro a seguir:

N° | COMARCAS UNIDADES
01 | Balneario Camboria Juizado Especial Civel
02 | Blumenau Juizado Especial Civel

Juizado Especial Criminal

03 | Capital (Florianopolis) Juizado Especial Civel
Juizado Especial Criminal
Juizado Especial Civel do Foro do Continente

Juizado Especial Civel do Foro do Norte da Ilha

04 | Chapeco Juizado Especial Civel
05 | Cricitma Juizado Especial Civel
06 | Itajai Juizado Especial Civel
07 | Joinville Juizado Especial Civel
08 | Lages Juizado Especial Civel
09 | Sao José Juizado Especial Civel

Juizado Especial Criminal

10 | Tubarao Juizado Especial Civel

Quadro 8: Distribui¢do dos Juizados Especiais Formalizados no Estado de Santa Catarina
Fonte: Tribunal de Justica
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Dentre os juizados especiais, foram adotados como objeto de pesquisa os juizados
especiais civeis, no total de 11 formalmente instalados e que ndo constituam varas Unicas.
Estes cartérios apresentam caracteristicas singulares, uma vez que os mesmos recebem as
mais diferentes demandas, ja que podem ser de competéncia dos mesmos as mais diferentes
causas de baixa complexidade. Estes cartorios, em alguns casos, permitem que a propria parte
formule o pedido de a¢do, sem a necessidade da utiliza¢do de advogados, o que faz com que a
diversidade de situacdes a serem enfrentadas pelos secretarios de cartorios no desempenho de
sua funcao seja maior, bem como a complexidade a ser administrada.

Os cartdrios dos juizados especiais civeis estdo distribuidos regionalmente no Estado
de acordo com o quadro 8, sendo que os mesmos sdo chefiados pelos secretarios de cartorio,
0s quais, por serem os responsaveis pela condugao das atividades do cartério, foram tomados
como objeto de pesquisa, a fim de se identificar quais sdo as competéncias utilizadas pelos
mesmos frente aos diferentes eventos que envolvem o seu dia-a-dia.

Entende-se que estes personagens, os secretarios de cartorio, devem possuir ou
adquirir competéncias que permitam a eles atuarem de forma a atender tantos os anseios das
pessoas que buscam o cartorio para o ajuizamento de diferentes a¢des, bem como de gerenciar
o grupo que compde o cartério além de responder ao juiz do cartério e ao Tribunal de Justiga.

Com relacdo especifica aos anseios das pessoas que buscam o cartério para o
ajuizamento de agdes, os mesmos esperam que os servidores atuem de forma a prover
servicos que satisfacam suas expectativas, ou seja, aos servidores cabe atuar de forma
motivada, buscando servir com espirito altruista, indo ao encontro do modelo proposto por
Denhardt ¢ Denhardt do Novo Servigo Publico.

Desta forma, a pesquisa ficou limitada ao ambito dos cartdrios dos juizados especiais
civeis, instalados formalmente no Estado de Santa Catarina e que ndo constituam varas Unicas
e que sdo no total de onze.

Dos cartorios previamente selecionados, entretanto, a pesquisa abrangeu somente 8
cartorios, em virtude de que em trés dos cartorios, os secretarios de cartdrios, no periodo da
pesquisa, se encontravam de férias ou de licenca.

Portanto foram objetos de pesquisa os seguintes cartorios: Juizado Especial Civel de
Balneério Camboriu, Juizado Especial Civel de Blumenau, Juizado Especial Civel de Capital,
Juizado Especial Civel do Foro do Continente, Juizado Especial Civel de Chapecd, Juizado
Especial Civel de Criciima, Juizado Especial Civel de Itajai e o Juizado Especial Civel de

Tubardo.
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O Juizado Especial Civel do Norte da Ilha, em virtude de estar instalado em uma vara
unica, ndo atendeu aos pressupostos utilizados como delimitadores da presente pesquisa,

sendo excluido da mesma.

3.3 POPULACAO PESQUISADA

A pesquisa buscou abordar a populagdo representada pelos 11 secretarios dos cartdrios
dos juizados especais civeis do Estado de Santa Catarina instalados formalmente e que nao
constituam varas Unicas. Entretanto, conforme explicado no item anterior, a pesquisa
abrangeu somente 8 dos cartérios previamente selecionados, em virtude de que em trés dos
cartdrios, os secretarios, no periodo da pesquisa, se encontravam de férias ou de licenga.

Os secretarios dos cartorios dos juizados especiais sdo representados por funciondrios
concursados do Tribunal de Justica, podendo os mesmos serem escrivaes ou técnicos
judiciarios auxiliares.

Os escrivaes sdo funcionarios concursados para o cargo de mesmo nome, podendo
exercer a funcdo de secretarios de cartério, sendo a escolaridade minima exigida quando do
concurso publico, o bacharelado em direito. O técnico judicidrio auxiliar, por sua vez, €
representado por servidores cuja formacgdo exigida para o cargo de mesmo nome ¢ o nivel
médio, sendo que estes sdo designados para exercicio da fun¢do de secretario de cartorio

considerando-se a capacidade e confianca depositada pelo juiz responsavel pelo cartorio.

3.4 COLETA DE DADOS

A coleta dos dados na presente pesquisa foi dividida em duas etapas. A primeira etapa
compreendeu a coleta dos dados secundarios, sendo que na segunda etapa foi realizada a
coleta e analise dos dados primarios.

Com relagdo a primeira etapa, a pesquisa documental no estudo de caso se apresenta
como uma das principais fontes para coleta de dados, sendo que a mesma somente pode ser
deixada de lado nos casos especificos em que a populagdo a ser investigada ndo dominava a

arte da escrita (YIN, 2002).
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No caso especifico desta pesquisa a coleta de informacdes em documentos se
apresentou como uma importante fonte, uma vez que através dela foi possivel efetuar todo o
resgate historico da fungdo de secretario de cartorio do juizado especial, como forma de
prover as informacdes relativas a caracterizacdo da fungdo sob a otica funcional regida pelo
Tribunal de Justica do Estado de Santa Catarina.

Marconi e Lakatos (1999) salientam que este tipo de pesquisa fornece ndo s6 os
conhecimentos que servem de background ao campo de interesse, mas também evitam
esforcos desnecessarios, evitam duplicagdes e auxiliam na formulacdo de hipdteses ou
identificagdo de problemas, orientando ainda para outras fontes de coleta. A coleta de
informacodes através de documentagdo corrobora e valoriza as informagdes oriundas de outras
fontes de dados (YIN, 2002).

Na segunda etapa, na coleta dos dados primarios, foi empregada a entrevista focada. A
entrevista se apresenta como uma das mais importantes ferramentas a serem utilizadas para
coleta de dados em estudos de caso, sejam eles multiplos ou simples (YIN, 2002).

A entrevista do tipo focada ¢ aquela em que ainda ¢ mantido certo grau de
espontaneidade, aparentando um carater informal. Porém, a mesma segue um roteiro, sendo o
respondente entrevistado por um curto periodo de tempo (YIN, 2002).

Esta metodologia para coleta de dados proporciona ao entrevistador a oportunidade de
ampliar seus conhecimentos acerca de uma populagdo através de encontros frente a frente, os
quais, dentro de uma pesquisa qualitativa nas ciéncias sociais, se caracterizam como
fundamentais, uma vez que em se tratando de questdes humanas, as interagdes entre pessoas
proporcionam a melhor compreensdo das percepgdes do entrevistado acerca do contexto a ser
estudado (ALVES-MAZZOTTI; GEWANDSZNEJDER, 2001; MARCONI; LAKATOS,
1999; RICHARDSON, 1999; ROESCH, 1999; YIN, 2002).

Ainda com relagdo a coleta dos dados primarios, a mesma foi subdividida em duas
sub-etapas. A primeira compreendeu uma visita ao Tribunal de Justica e a segunda a visitas as
comarcas a serem pesquisadas.

Na primeira sub-etapa, que teve como objetivo determinar o universo a ser
pesquisado, bem como fornecer ao pesquisador as caracteristicas da populagdo a ser
pesquisada, foi realizada uma entrevista com um representante da Secretaria do Conselho
Gestor do Sistema e de um representante da Assessoria de Planejamento Organizacdo e
Planejamento do Tribunal de Justiga.

Esta primeira entrevista teve duracdo de trés horas, sendo que a principio a mesma nao

seguiu um roteiro especifico, momento que foi utilizado para apresentacdo da proposta de
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pesquisa e para que o pesquisador e os entrevistados, de maneira informal, se familiarizassem
com os assuntos a serem abordados. Esta primeira etapa foi importante para o estreitamento
de lagos, permitindo uma maior fluéncia entre entrevistados e pesquisador.

Os entrevistados se mostraram solicitos e receptivos ao tema, primeiramente efetuando
uma retrospectiva a respeito dos juizados especiais civeis no Estado de Santa Catarina,
apresentando os dados referentes aos mesmos e na seqliéncia respondendo as perguntas
efetuadas pelo pesquisador, de acordo como o apéndice 1.

Durante essa primeira entrevista ainda, foi discutido a forma como as entrevistas
seriam realizadas, e como as mesmas poderiam ser agendadas, de maneira a evitar
deslocamentos desnecessarios e permitir ao pesquisador atingir todos os cartorios objeto do
estudo.

A segunda sub-etapa por sua vez tratou da realizagdo de entrevistas do tipo focadas
com os secretarios de cartério dos juizados especiais civeis, realizadas nas respectivas
comarcas.

Optou-se pela realizagdo das entrevistas na propria comarca, no respectivo cartorio,
considerando-se que a mesma representa a melhor abordagem quando da utilizacdo do
método qualitativo, uma vez que este proporciona ao pesquisador a possibilidade de analisar
os significados que os individuos atribuem as suas acdes dentro do ambiente em que os
mesmos convivem e constroem a sua vida profissional (CHIZZOTTI, 1991).

Para realizagdo das entrevistas foi empregado um roteiro, conforme apéndice 2, como
forma de proporcionar homogeneidade aos dados, permitindo, quando da analise do contetido,
uma categorizacdo das diferentes dimensdes a serem identificadas. O roteiro de pesquisa,
composto de onze perguntas abertas e utilizado em todas as entrevistas, foi dividido em trés
partes, a saber: 1* parte abordando o perfil do entrevistado; a 2* parte referenciando ao
contexto de trabalho do entrevistado e a 3? e ultima parte, abordando os aspectos relativos as
competéncias e saberes.

As entrevistas tiveram em média duracdo de uma hora, sendo que as mesmas foram
agendadas seguindo um roteiro prévio a fim de permitir uma otimiza¢do do trajeto a ser
percorrido pelo entrevistador, uma vez que as entrevistas foram realizadas em 08 comarcas,
distribuidas em diferentes regides do Estado de Santa Catarina.

Além dos dados primérios coletados e dos documentos analisados, fez-se uso também,
de forma parcial, como dados secundarios, de uma pesquisa de satisfagdo dos usuarios do
judiciario catarinense, realizada pelo Tribunal de Justica no periodo de 30/06/2004 a

11/04/2005.
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3.5 ANALISE DOS DADOS

Para atendimento dos objetivos especificos, propostos pela presente pesquisa, os dados
primarios foram tratados em trés etapas distintas.

A primeira etapa consistiu em identificar as dificuldades ou situagdes complexas
enfrentadas pelos secretarios de cartério no desempenho de sua funcdo e a forma que os
mesmos atuam para superar estas dificuldades. A segunda etapa envolveu a identificacdo, de
acordo com as dificuldades e a forma de atuar dos secretarios de cartorio, dos recursos ou
saberes combinados para superar as dificuldades. A terceira etapa foi constituida da
comparagao dos saberes, identificados no desempenho da fun¢do de secretario de cartorio do
juizado especial civel, com a perspectiva do novo servigo publico proposto por Denhardt e
Denhardt (2003).

Para analise dos dados primdrios foi empregada a técnica de analise de contetido, com
o uso da analise de respostas a questdes abertas.

Conforme Bardin (2004) a andlise de conteudo se caracteriza pela utilizacdo de um
conjunto de técnicas de analise das comunicacdes. Nao se trata Uinica e exclusivamente de um
instrumento, mas de um conjunto de apetrechos, marcado pela utilizagdo de uma grande
disparidade de formas e adaptdvel a um campo de aplicagio muito vasto, que ¢ as
comunicagoes.

Bardin (2004) salienta que a anélise de conteudo se apresenta como uma técnica na
qual se procura compreender as comunicagdes além do seu significado imediato, buscando a
superacao da incerteza e o enriquecimento da leitura, podendo ser expressa pelo desejo de
rigor e da necessidade de descobrir, de adivinhar e de ir além das aparéncias na interpretacao
das comunicagoes.

A analise de simbolos das caracteristicas de comunicagdo sdo elementos essenciais
para a interpretacdo e compreensdao do homem, da sua histdria, de seu pensamento, sua arte e
suas instituigdes. Desta forma a andlise de conteudo representa um tema central para as
ciéncias humanas e cada vez mais vem se transformando em uma importante ferramenta para
compreensdo das relagdes e interagdes entre os individuos (RICHARDSON, 1999).

A analise de conteudo representa a interpretagdo, através de uma andlise estatistica, do
discurso politico, empregando diversas técnicas, cujos objetivos ¢ a identificagdo dos
simbolos imersos na comunicacdo que relevem o conteido manifesto da comunicagdo

(RICHARDSON, 1999).
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Portanto, pode ser objeto de uma andlise de contetido, toda a comunicagdo que
implique na transferéncia de significados de um emissor a um receptor (RICHARDSON,
1999).

O método de analise empregada compreendeu a pré-analise do material, a exploragao
e o tratamento dos resultados, que de acordo com Bardin (2004), compdem as diferentes fases
de uma analise de contetdo.

Para tratamento dos resultados foi empregada a categorizacao dos dados, que de
acordo com Bardin (2004) “é¢ uma operacao de classificacdo de elementos constitutivos de um
conjunto, por diferenciacdo e, seguidamente, por reagrupamento segundo o género (analogia),
com critérios previamente definidos”.

O processo de categorizagdo, que foi empregado como forma de permitir a verificagao
da freqiiéncia de ocorréncia de determinada categoria, compreendeu a utilizagdo de uma
planilha para agrupamento dos dados colhidos a partir das entrevistas. Os dados foram
categorizados obedecendo a seguinte ordem cronologica: dificuldades, forma que atuam e
recursos. Os recursos por sua vez, conforme fundamentacdo abordada anteriormente no
capitulo especifico, foram ainda subdivididos em: os saberes, os saber-fazer, aptiddes ou
qualidades, recursos fisioldgicos, emocionais e do meio.

Categorizados os dados, foi efetuada a analise da freqiiéncia dos mesmos a partir da
fala dos entrevistados, como forma de proporcionar os subsidios necessdrios para
interpretagdo dos resultados obtidos.

Os dados secundarios por sua vez, também foram analisados utilizando-se como

técnica a analise de conteido.

3.6 LIMITACOES DA PESQUISA

Alguns fatores quando da realizagdo de uma pesquisa podem se apresentar como
incontrolaveis, influenciando o transcurso e o planejamento previamente proposto pelo
pesquisador, devendo os mesmos ser identificados e apresentados, como forma de preservar
os resultados e a validagdo interna e externa da pesquisa.

Na presente pesquisa o primeiro ponto a ser destacado com limitador para a mesma
diz respeito ao numero de entrevistas realizadas. Conforme delimitacdo realizada e

planejamento proposto, as entrevistas deveriam atingir onze comarcas, sendo que para
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realizacdo das mesmas foram efetuados contatos prévios com os respectivos secretarios de
cartério a fim de agendar os dias e horarios para realizagdo das mesmas. Quando da realizacao
desta etapa foi identificada a impossibilidade de realizacdo das entrevistas em trés dos
cartorios selecionados, Joinville, Lages e Sao José, tendo em vista que os secretarios de
cartorio titulares se encontravam de licenca ou férias.

Outro fator que se apresentou como limitante da pesquisa foi o tempo empregado em
cada entrevista. Em virtude das pesquisas serem realizadas em horario normal de expediente
dos secretarios de cartorio, havia a preocupacdo em nado estender o tempo de entrevista, tendo
em vista o volume de trabalho e eventuais prejuizos que poderiam ser acarretados a rotina o
cartorio, o que em parte, impediu um maior aprofundamento nos questionamentos dirigidos
aos mesmos. Esta preocupagao se justifica pelo fato, inclusive revelado pela propria pesquisa,
que em muitos cartorios o numero de funciondrios estd aquém da necessidade considerando-
se o volume de processos.

Observou-se também que em algumas entrevistas o secretdrio de cartorio evitou
aprofundar as respostas, limitando-se a dar respostas rapidas, evasivas, o que pode revelar
certo receio de se comprometer frente a institui¢ao. Este fator pode ainda ter se manifestado
em funcdo da técnica empregada pelo pesquisador durante a entrevista, que pode ndo ter, em
alguns casos, se mostrado como a mais eficiente para permitir uma intera¢gdo maior entre
entrevistador e entrevistado. A este problema, pode ainda estar aliada, uma possivel falta de
experiéncia ou técnica por parte do pesquisador, que ndo permitiu a este, em tempo habil,
contornar a situacao.

Relevante se torna também evidenciar que as dificuldades apresentadas pelos
secretdrios de cartorios, ou identificadas através da andlise do discurso, podem conter uma
carga elevada de influéncia em virtude de algum fato recente, o que denota que um provavel
estudo realizado em outro periodo poderia revelar outros tipos de dificuldades, o que exigiria
do secretério de cartdrio a reunido e mobilizagdo de outros conjuntos de recursos proprios ou
do meio para superar as adversidades encontradas.

As conclusdes obtidas na presente pesquisa, que fez uso de um estudo de caso, o qual
permite a andlise profunda de uma situacdo dentro de seu contexto, ndo devem ser estendidas
ou generalizadas para outros Tribunais de Justica ou secretérios de cartdrios. Os dados obtidos
no presente estudo, entretanto, com as devidas precaucdes, considerando-se as diferencas
organizacionais, culturais, regionais e temporais, podem ser utilizados em estudos de mesma

natureza e similaridade.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo sdo apresentados os resultados obtidos a partir da analise de dados
secundarios e primarios coletados através da pesquisa documental e entrevistas realizadas no
Tribunal de Justica do Estado de Santa Catarina e nas respectivas comarcas objeto deste

estudo.

4.1 HISTORICO DO PODER JUDICIARIO CATARINENSE

A organizagao judicidria no Brasil, conforme apresentado pelo Tribunal de Justica do
Estado de Santa Catarina (2007), durante o periodo colonial, seguiu os mesmos moldes
adotados em Portugal, tendo sido transferido de Lisboa, juntamente com a corte, os tribunais e
orgaos judiciais, os quais foram instalados no Rio de Janeiro, como a Casa de Suplicacio,
Desembargo do Paco e a Mesa da Consciéncia e Ordens, sendo a justica exercida pelo Rei.

J& durante o periodo das capitanias hereditarias os governadores ja possuiam seus
proprios ouvidores, os quais acumulavam fungdes judiciarias e administrativas. Os ouvidores
recebiam esta denominacdo em fungdo justamente de tomar ciéncia com relagdo aos pedidos e
apelacoes.

Na segunda metade do século XVII foi criado pela Coroa Portuguesa o cargo de
Ouvidor Geral do Sul, o qual possuia jurisdicdo sobre todos os demais ouvidores das
capitanias.

Os primeiros juizes que eram denominados Ordinarios, ndo eram necessariamente
bacharéis em leis, os mesmos se tratavam de juizes eleitos pelos homens qualificados da
comunidade, e confirmados pelos Ouvidores. Os juizes portavam uma vara vermelha como
insignia. Os juizes de fora por sua vez, deveriam ser bacharéis em leis, nomeados pelo Rei,
substituindo os juizes ordindrios, sendo que os mesmos utilizavam como insignia a vara
branca a qual representava a distin¢do régia.

A vara por sua vez era um simbolo da antiga magistratura e representava um sinal de
jurisdi¢do. Atualmente a palavra foi incorporada a magistratura nacional e ao Direito Patrio.

A justica na época do império era unica, de ambito nacional; uma s6 organizagao

judiciaria se estendia por todo o territorio nacional.
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O primeiro juiz togado nomeado foi o Dr. Francisco Louren¢o de Almeida, nomeagao
esta feita pelo Principe Regente, Don Jodo, através da Mesa de Desembargo do Paco, para as
terras Catarinenses, o qual exerceu o cargo de Primeiro Juiz de Fora do Civel, e Crime e
Orfios da Vila do Desterro. O mesmo prestou juramento perante o Ministro Tomaz Antonio
Vila Nova Portugal, em 29 de julho de 1812, tendo se apresentado & Camara da Vila do
Desterro em 17 de agosto do mesmo ano.

A constitui¢dao de 1824, a primeira do Brasil independente, preceituou que em todas as
provincias deveria haver um Tribunal de Relacao, tendo como fungdo aproximar a justica do
povo, dando-lhe mais comodidade.

Este preceito, no entanto, demorou a ser acatado pelo Governo Imperial, sendo que
por muito tempo foi considerado parcialmente, havendo somente quatro Relacdes: a da Corte,
que compreendia além do Rio de Janeiro, as provincias do Sul e centrais, incluindo Santa
Catarina; a da Bahia, a mais antiga, que foi criada pelas cortes espanholas em 1587, durante o
reinado de Felipe II, rei de Espanha e Portugal, com instalacdo datada de 1609; a terceira em
Pernambuco e a quarta em Sao Luiz do Maranhao.

Decorridas algumas décadas, foram criadas, através do Decreto de n°. 2.342, de agosto
de 1873, mais sete Relagdes, sendo que uma destas na cidade de Porto Alegre, cuja jurisdicao
compreendia o Rio Grande do Sul e Santa Catarina.

O Império com seu centralismo rigido, ndo permitia que as provincias tivessem a
iniciativa de criagdo de Relagdes locais, ficando desta forma a provincia de Santa Catarina
relega a um segundo plano com relacio a um assunto de tanta importdncia para seus
habitantes, o que fazia com que a provincia permanecesse sob jurisdi¢do da Relagdo de Porto
Alegre, que apresentava o inconveniente da distancia, a qual era agravada pela precariedade
dos meios de transporte e comunicacao no periodo em questao.

Com o surgimento da Republica e a instituicdo do federalismo pela Carta Politica de
fevereiro de 1891, o organismo da Justi¢a unitéria foi extinta, como decorréncia do regime e
mercé do modelo norte-americano, passando-se a adotar em substituicdo o da Justi¢a dual, a
Federal e a dos Estados, previstos em diversos dispositivos da Constitui¢do de 1891,
especialmente pelo artigo 62, o qual explicitava que cada Estado iria se reger pela
Constitui¢ao que adotasse, respeitando, porém, os principios da Constitui¢cdo da Unido.

Estes principios incluiam também a divisdo do poder publico em trés ramos:
legislativo, executivo e judiciario. De acordo com Barbalho (apud TRIBUNAL DE JUSTICA
DO ESTADO DE SANTA CATARINA, 2007b), o judicidrio tem como fun¢do manter segura

a liberdade de forma que esta ndo corra perigo, passando ainda a Justica Estadual e Federal a
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atuarem cada uma em sua esfera de competéncia (VIEIRA, 1981 apud TRIBUNAL DE
JUSTICA DO ESTADO DE SANTA CATARINA, 2007b).

Na seqiiéncia, através do Decreto n°. 112, de 16 de setembro de 1891, o Estado foi
dividido em catorze comarcas: Desterro, Sao José, Sao Miguel, Tijucas, Itajai, Blumenau, Sao
Francisco, Joinville, Sdo Bento, Laguna, Tubardo, Ararangud, Lages e Curitibanos, esta com
sede na vila de Campos Novos.

Apos esta divisao, foram tomadas as providéncias para a instalagdo do Superior
Tribunal de Justica, o que ocorreu na tarde do dia 1° de outubro de 1891, na sala do Conselho
da Intendéncia Municipal na Casa da Camara.

As Constituicdes Estaduais de 1935, 1945 e 1947 por sua vez, alteraram a
denominacdo do Tribunal para Corte de Apelacao, Tribunal de Apelagdo e Tribunal de
Justica, respectivamente, sendo que esta ultima permanece até os dias atuais (TRIBUNAL DE

JUSTICA DO ESTADO DE SANTA CATARINA, 2007b).

4.2 FUNCOES DO PODER JUDICIARIO

O Poder Judicidrio apresenta duas funcdes, a Jurisdicional e a Administrativa, a
primeira diz respeito a resolug¢do de conflitos, a fazer justica ou dizer o direito, sendo que via
de regra, os conflitos sdo solucionados com fundamento na aplicacdo das leis.

O Estado através da jurisdi¢do ¢ capaz, através dos juizes, dizer os direitos das partes.
A jurisdigdo apesar de ser inerte, ¢ obrigada a decidir sempre que for provocada, desta forma
a manifestacao do Judiciario somente se dard quando for chamado a fazé-lo.

A fungdo jurisdicional se traduz na decisdo do juiz com tendéncia a tornar-se
definitiva e tem por objeto aplicar o direito aos casos concretos, a fim de dirimir conflitos de
interesses.

No direito brasileiro existe o duplo grau de jurisdi¢ao, o qual prevalece e permite que
a decisdo proferida por um juiz possa receber novo julgamento num juizo superior. Ha,
portanto, por via de recurso, a possibilidade de revisao das causas ja julgadas (TRIBUNAL
DE JUSTICA DO ESTADO DE SANTA CATARINA, 2007b).

Ja a fun¢do Administrativa por sua vez, ndo existe para realizar o direito, mas para

viabilizar os objetivos do Poder Judiciario. A fun¢do administrativa esta ligada aos meios —



72

servigos administrativos, enquanto a func¢do jurisdicional vincula-se a atividade-fim do Poder
Judiciario (TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SANTA CATARINA, 2007b).

A justi¢a de primeiro grau, portanto, possui nas comarcas, uma estrutura que envolve
tanto o ambito administrativo como o jurisdicional, sendo que a mesma pode ser representada

de acordo com o exemplo apresentado na figura de nimero 1 a seguir.

GABINETES DOS DIRECAO DO
JUIZES FORO
. SECRETARIA DO
CARTORIOS SERVICO SOCIAL FORO
COMISSARIO DA
INF. JUVENTUDE
PORTARIA
CENTRAL DE
MANDADOS
CENTRAL
TELEFONICA
CONTADORIA
JUDICIAL
COZINHA E
LIMPEZA
DISTRIBUICAO
JUDICIAL
ARQUIVO

Figura 1: Exemplo de estrutura administrativa e jurisdicional da Justi¢a de Primeiro Grau
Fonte: Tribunal de Justica do Estado de Santa Catarina, 2007.

4.3 COMARCAS

As comarcas sdo delimitacdes territoriais dentro das quais os juizes exercem a fun¢do

jurisdicional, sendo que as mesmas podem ser constituidas de um ou mais municipios.
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Atualmente no Estado de Santa Catarina existem 111 (cento e onze) comarcas, dentre as quais
17 (dezessete) ainda ndo foram instaladas.

A competéncia de cada juiz ¢ determinada pela abrangéncia territorial da comarca
onde o mesmo atua, assim, o juiz sé ¢ autorizado a exercer a funcao jurisdicional nos limites
territoriais estabelecidos por lei.

As comarcas, por serem diferentes umas das outras quanto ao niimero de varas e
outras particularidades, ndo possuem estruturas padronizadas, sendo que a sua estruturagao
poem em destaque as relacdes de autoridade, subordinagdo, coordenacdo, decisdao e controle

de trabalhos (TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SANTA CATARINA, 2007b).

4.4 OS JUIZADOS ESPECIAIS

Os juizados especiais possuem o seu surgimento atrelado a uma pratica surgida na
magistratura gaucha, a qual se alastrou pelos demais estados da federacao e acabou por ser
regulamentada. Este modelo surgiu da necessidade de se tornar a justica menos burocratica,
conservadora, lenta, cara e inacessivel (ABREU, 2004).

No Estado de Santa Catarina o estabelecimento de uma politica de juizados especiais
se deu a partir de 1991, com a instalagdo da Primeira Turma de Recursos da Capital. Esta
nova proposta se apresentou a magistratura catarinense como um desafio, cujo objetivo era
cortar as amarras que mantinham a justica presa a uma grave crise, que gerava um clamor da
sociedade por uma justica popular, democratica, participativa, € que desse um tratamento
adequado também as pequenas causas. Esta nova modalidade que surgia no Brasil, se
mostrava alinhada aos principios mundiais de uma justica mais acessivel, que possui como
uma de suas finalidades o resgate da cidadania (ABREU, 2004).

Através dos juizados especiais busca-se garantir para todas as pessoas, um acesso
igualitario a justica, sendo este um dos principais temas reivindicado pela sociedade.

Abreu (2004, p. 34) salienta que “o acesso a justica pode ser encarado como o mais
basico dos direitos humanos em um sistema juridico moderno e igualitdrio que pretenda
garantir e ndo so proclamar os direitos de todos”.

Este acesso deve atender a todos aqueles considerados necessitados, e aqui cabe
ressaltar que o termo necessitado ndo estd voltado somente para aqueles que estejam

desprovidos de meios financeiros, mas faz referéncia a todos aqueles considerados como
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carentes organizacionais, ou seja, todas aquelas pessoas que apresentam certa vulnerabilidade
em funcdo das relagdes socio juridicas que fazem parte da sociedade contemporanea
(ABREU, 2004).

O acesso a justi¢a ¢ visto como de suma importancia capital entre os novos direitos
individuais e sociais, em virtude de uma nova realidade que emerge, tendo como pano de
fundo sociedades mais complexas, pluralistas e conflitivas, que fazem com que surja a
necessidade de uma mudanca no mundo juridico, de tal forma que fique caracterizada de
maneira incisiva a necessidade de novas formas de agdes participativas que justamente
privilegiem este acesso (ABREU, 2004).

Conforme Rodrigues (1994 apud ABREU, 2004) um novo modelo juridico deve
emergir, com caracteristicas pluralistas, que seja visto como um novo referencial cultural de
ordenacao compartilhada, buscando condi¢gdes formais e materiais que incluam a legitimidade
dos novos sujeitos coletivos, a implementagdo de um sistema justo de satisfacdo das
necessidades com a promog¢do, democratizagdo e descentralizagdo de um espaco publico
participativo, além de incentivar um desenvolvimento pedagogico para uma ética concreta da
alteridade e consolidacao de processos conducentes a uma realidade emancipatoria.

Desta forma os juizados especiais sdo vistos justamente como uma das principais
ferramentas capazes de facilitarem o acesso a justica, e conseqiientemente afirmarem o
sentido de cidadania no Brasil, propiciando ao judicidrio uma forma de interferir
institucionalmente no plano de sociabilidade (ABREU, 2004).

Outra caracteristica que pode ser atribuida aos juizados especiais, em fung¢do
justamente de sua capacidade de facilitar o acesso a justica, ¢ a caracteristica de concretizar o
processo de democracia participativa. A participa¢do direta na administracdo da justi¢a, na
jurisdicdo, se apresenta como um instrumento de garantia de controle e transformacao,
representando uma legitimagcdo democratica pelo exercicio da jurisdicdo e presente nas
instancias atuais da educacgdo civica (ABREU, 2004).

Com estas caracteristicas os juizados especiais se apresentam como uma alternativa a
uma justica morosa e ineficiente, em um momento em que os conflitos individuais e coletivos
se avolumam, em parte em fungdo da desconfianca coletiva que é depositada na justica que
ndo corresponde aos anseios da sociedade, gerando uma consciéncia coletiva que acredita em
uma total ineficiéncia do poder judiciario, o que lhe passa uma impressao de total impunidade
e permissividade. Os juizados especiais, que sucederam os juizados de pequenas causas,
respondem a esta situagdo em virtude de suas propostas, que ressaltam a tutela diferenciada ou

de vias alternativas de tutela e modelos de justica popular participativa e democréatica,
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ressaltando a coexisténcia através da conciliagdo e engajamento de juizes leigos, arbitros e
conciliadores (ABREU, 2004).

Esta mudanga ¢ considerada por alguns autores como a terceira onda, a qual busca um
acesso mais igualitdrio a justica, adequando a mesma aos anseios da populagdo por uma
justica mais rdpida, sem custas e formalismo, atuando como um freio a litigiosidade e
violéncia tdo presente em paises em desenvolvimento (ABREU, 2004).

Os juizados especiais representam ainda um canal de abertura para o efetivo exercicio
da cidadania, através de uma perspectiva ontologica e politica de democratizagdo do processo
de dignificagdo do homem, reduzindo as desigualdades materiais e sociais, que se apresentam
como um dos principais obstaculos a serem transpostos pelo judicidrio (ABREU, 2004).

A constitucionaliza¢do dos juizados especiais foi consolidada a partir da promulgagao
da lei n°. 9.099 de 26 de setembro de 1995, a qual em seu texto apresenta que os juizados
especiais civeis e criminais sdo orgdos da justica ordinaria a serem criados pela Unido, no
Distrito Federal, nos Territorios e pelos Estados, para conciliacdo, processo e julgamento das
causas que sejam de sua competéncia (BRASIL, 2007b).

Os processos nos juizados especiais por sua vez, devem se orientar pelos critérios da
oralidade, simplicidade, informalidade, economia processual e celeridade, preferencialmente
buscando sempre que possivel a conciliagdo ou a transacdo, critérios estes que visam
justamente, face as suas caracteristicas, prover o processo de maior agilidade e economia

(BRASIL, 2007b).

4.5 OS JUIZADOS ESPECIAIS CIVEIS

Os juizados especiais civeis tém como competéncia a conciliagdo, o processo € 0
julgamento daquelas causas de menor complexidade civel, que sdo enumeradas como aquelas
que nao ultrapassem a valores que excedam quarenta vezes o salario minimo, sendo que
destas, a que ndo ultrapassarem vinte salarios minimos poderdo ser conduzidas diretamente
pela parte, sem a necessidade da contratacdo de advogado. Também sdo competéncias dos
juizados especiais civeis aquelas causas que independentemente do valor fagam referéncia ao
arrendamento rural e de parceria agricola, a cobranga ao conddémino de quaisquer quantias
devidas ao condominio, o ressarcimento por danos em prédio urbano ou ruastico, o

ressarcimento por danos causados em acidente de veiculo de via terrestre, a cobranga de
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seguro, relativamente aos danos causados em acidente de veiculo ressalvados os casos de
processo de execucdo, a cobranca de honorarios dos profissionais liberais, ressalvado o
disposto em legislagdo especial e os demais casos previstos em lei. Outras causas que sao
objetos dos juizados especiais sdo as ag¢des de despejo para uso proprio e as acdes
possessdrias sobre bens imodveis, cujos valores ndo excedam a quarenta salarios minimos
(BRASIL, 2007b).

Com relagdo aos juizados especiais civeis ficam excluidas de sua competéncia aquelas
agoes relacionadas ao direito de familia, faléncia, fiscal, de interesse da Fazenda Publica,
acidente de trabalho que fazem relacdo ao estado e capacidade das pessoas (BRASIL, 2007b).

Ainda com relacdo aos juizados especiais civeis, somente podem ajuizar a¢des nos
mesmos as pessoas fisicas e as microempresas, sendo que as pessoas juridicas e os
estabelecimentos comerciais podem somente ser réus, sendo ainda que para ingressar com
acdes no juizado especial civel ndo ha a necessidade de pagamento de despesas, excetuando-
se os casos onde se faz necessdria a citacdo por oficial de justi¢a, ou ainda a necessidade de
recorrer da sentenga (TRIBUNAL DE JUSTICA, 2007a).

Desta forma o judicidrio brasileiro, através dos juizados especiais civeis, busca
resgatar a credibilidade junto a populagdo, provendo um servigo de baixo custo e que possua a
agilidade esperada pela sociedade.

Os juizados especiais ainda, por sua vez, representam uma importante ferramenta para
prover um acesso a justica a todas as classes, de forma justa e eqiiitativa, fazendo ainda com
que o cidadao participe do processo e, com isto, exerca sua cidadania, seja um ser atuante,
participativo, que sai da obscuridade e se remeta a um plano onde o mesmo possa se sentir
realmente como uma pessoa provida ndo sé de deveres, mas de direitos também, solidificando
seus sentimentos relativos ao pertencer a uma sociedade realmente alinhada a padrdes de uma
real justica.

Ao se analisar estas altera¢des no judiciario, se observa uma mudanga de paradigma, a
partir do fato de que o judiciario deixa de se basear unicamente em ritos formais, passando a
buscar formas mais flexiveis de atuagdo, ndo somente baseadas na racionalidade instrumental,
mas também baseada na racionalidade substantiva, as quais de acordo com Fischer (1984)
coexistem na racionalidade humana, e permitem o equilibrio entre o que se precisa fazer para

atingir o objetivo e o sentido moral de tal acao.
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4.6 OS SECRETARIOS DE CARTORIOS

De acordo com a entrevista realizada no Tribunal de Justica, o Secretario de Cartorio ¢é
a nomenclatura atribuida ao cargo do responsavel pela condugdo do Cartorio do Juizado
Especial dentro da estrutura hierarquica do Tribunal de Justi¢a do Estado de Santa Catarina. O
cargo de Secretario de Cartorio pode ser exercido por um escrivao ou técnico judiciario
auxiliar designado, os quais sdo escolhidos pelos juizes responsaveis pelos cartorios,
considerando critérios de competéncia e confianga, sendo considerados, portanto como cargos
de confianca.

Os secretarios de cartorio nao possuem uma descri¢ao de atribuigdes propria para seu
cargo, sendo empregada para os mesmos as atribuicdes relativas ao cargo de escrivao judicial,
conforme apresentado na entrevista realizada no Tribunal de Justiga. As mesmas estdo
disponiveis na pagina do Tribunal de Justi¢a na internet, a qual apresenta as atribui¢des das
diferentes categorias funcionais do quadro de pessoal do Tribunal de Justica, e que apresenta

o seguinte texto (TRIBUNAL DE JUSTICA, 2007d):

DESCRICAO SUMARIA DAS ATRIBUICOES DA CATEGORIA: Atividades
relacionadas com coordenagao e supervisao dos servigos de cartdrio, de natureza
administrativa, e acompanhamento e execugo de servigos inerentes a processos
judiciais.

DESCRICAO DETALHADA DAS ATRIBUICOES DA CATEGORIA:

1) Expedir os termos e demais atos proprios do juizo a que servir;

2) Executar intimagdes e praticar os demais atos que lhe forem atribuidos pelas leis
processuais;

3) Entregar os autos com carga ao juiz, promotor ou advogado, nos casos permitidos
em lei;

4) Registrar, antes da intimagdo das partes ou a seu advogado, as sentengas do juiz a
que servir;

5) Realizar a sua custa, as diligéncias que forem renovadas por erro ou culpa cuja
responsabilidade lhe caiba;

6) Acompanhar o juiz nas diligéncias de oficio;

7) Secretariar o juiz durante os despachos de processos;

8) Secretariar as sessdes do juri;

9) Assinar os mandados, por determinagdo do juiz e de acordo com a legislacao
pertinente;

10) Emitir certiddes de acordo com a legislag@o pertinente;

11) Cumprir os despachos proferidos pelo juiz;

12) Coordenar e supervisionar todas as atividades relacionadas com servigos de
cartorio;

13) Emitir rol de culpados e rol da Lei 9.099;

14) Emitir e/ou comunicar a geracdo dos mapas estatisticos e demais informagdes
solicitadas pela Corregedoria Geral da Justiga;

15) Executar outras tarefas correlatas a critério de seu superior imediato.



78

Durante a pesquisa foi verificado que anteriormente as atribuicdes do cargo de
escrivao judicial eram definidas de acordo com o estipulado na Resolugdo n°. DA-27.03.85/01
(SANTA CATARINA, 2007c), as quais sofreram alteragdes e atualmente se apresentam
conforme descri¢ao anterior.

O secretario de cartério para cumprimento destas atividades possui sob sua
subordina¢do uma equipe, a qual, de acordo com dados coletados junto ao Tribunal de Justica,
pode ser composta das seguintes tipologias: funcionarios concursados na fungao, funcionarios
concursados em disfuncao, terceirizados, bolsistas, estagiarios ou voluntarios.

Esta diversidade, quando combinada, faz com que o secretario de cartorio atue com
uma equipe eclética. Esta particularidade pode fazer com que haja a necessidade por parte do
mesmo, de atuar de diferentes formas com referéncia ao processo motivacional e de
comprometimento da equipe para com as fungdes a serem exercidas, depreendendo diferentes
abordagens de lideranga por parte deste a fim de atender a todos os valores envolvidos.

Espera-se, portanto, que o secretario de cartorio detenha dentre tantos conhecimentos,
aqueles também relativos a gestdo de pessoas, como forma de permitir que o mesmo gerencie
a sua equipe de forma satisfatoria, obtendo um desempenho que satisfaca tanto objetivos
organizacionais como pessoais.

Cabe ressaltar, no entanto, que quando da realizagdo dos concursos que provéem o0s
servidores para estes cargos, os mesmos nao fazem nenhuma exigéncia com relacdo a estes
conhecimentos. Mesmo quando do emprego de escrivaes no cargo, 0s quais possuem no
minimo a formagdo de bacharel em direito, observa-se que os mesmos nao possuem uma
formacdo que tenha abordado disciplinas voltadas a gestdo, que auxiliem no desempenho da
funcdo. Ao se considerar as ementas dos cursos de Direito observa-se que as mesmas nao
contemplam disciplinas voltadas a 4rea de gestdo, ou ainda de forma mais especifica as
relagdes interpessoais e de gestdo de pessoas, conforme abordado por Hiilse (2005).

Como forma de se verificar a formacdo exigida e os conhecimentos que sdo avaliados
nas respectivas provas de provimento dos serventudrios que ocupam os cargos de secretarios
de cartorio, foi efetuada uma consulta aos ultimos editais de concursos para escrivaes e
técnicos judiciarios auxiliares.

De acordo com o ultimo edital para provimento de cargos do quadro de pessoal da
justica de primeiro grau do Estado, que se destinava ao preenchimento de vagas de escrivao
judicial, de n°. 49/99, a habilitagdo profissional exigida era de ser portador de diploma de
curso superior em direito, registrado. As provas realizadas para o referido concurso tiveram

como contetido avaliativo questdes versando sobre portugués, conhecimentos gerais,
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organizac¢do judiciaria, direito processual civil e penal, questdes praticas sobre atos do servico,
direito constitucional, civil e penal, e por fim prova de informatica. Ao se analisar os
conteudos das provas ndo foram identificados temas voltados a gestao.

Para o cargo de técnico judiciario auxiliar, o ultimo concurso publico para provimento
do quadro de pessoal do poder judicidrio do Estado, de n°. 26/2007, realizado em 17/06/2007,
a escolaridade minima exigida foi o ensino médio, anteriormente denominado ensino do
segundo grau. O concurso por sua vez se constituiu de provas de lingua portuguesa,
conhecimentos gerais, no¢oes basicas de direito e de legislagdo, e conhecimentos basicos de
informatica. Ao se analisar os contetidos das provas nao foram identificados temas voltados a

gestao.

477 PERCEPCOES DOS USUARIOS DO JUDICIARIO CATARINENSE

O Tribunal de Justica buscando conhecer as percepcdes dos usuarios com relagdo ao
atendimento prestado pelas comarcas realizou em 2005, uma pesquisa de satisfagdo
(TRIBUNAL DE JUSTICA DE SANTA CATARINA, 2005). Esta pesquisa, de acordo com
Hiilse (2005), faz parte de um conjunto de medidas mais amplas que envolvem a utilizacdo de
ferramentas administrativas de planejamento estratégico, cuja intencdo ¢ nortear de uma
melhor forma as acdes e gestdo do Poder Judicidrio através da humanizagdo da justica e o
provimento de uma administracdo compartilhada e democratica.

A pesquisa revelou importantes dados com referéncia as percepgdes dos usuarios
externos com referéncia ao atendimento prestado, sendo que a mesma foi realizada, na etapa
analisada, somente nas comarcas de entrancia final.

A fim de enriquecer as informagdes a cerca dos usuarios do Judiciario Catarinense, e
de caracterizar as percepgdes das pessoas com relacdo aos servigos prestados nas comarcas
pesquisadas, o presente trabalho fez uso de um extrato dos dados que constituem esta pesquisa
de amplitude maior, realizada pelo Tribunal de Justica.

E importante ressaltar que néio estdo inclusas nesta pesquisa realizada pelo Tribunal de
Justica, as comarcas da capital do Estado e da Grande Floriandpolis, portanto ndo estdo
inclusos nos resultados abaixo as percepcdes dos usudrios acerca destas comarcas, porém as

demais comarcas, objeto da presente pesquisa, se encontram inseridas no universo

apresentado.
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Outro ponto relevante, ¢ que a pesquisa ndo ¢ relacionada somente aos Juizados
Especiais Civeis, mas sim ao atendimento como um todo no Féorum da Comarca.

Os dados coletados, no entanto fornecem importantes subsidios por apresentarem a
percep¢ao do usudrio com referéncia ao servigo, o qual pode ser utilizado como formador de
uma expectativa acerca da prestacdo de servico em qualquer uma das varas que compde a
comarca, inclusive os Juizados Especiais Civeis, influenciando a percep¢do do usuario com
referéncia a qualidade e satisfacao final (LOVELOCK e WRIGHT, 2003).

A pesquisa foi realizada no periodo de 30/06/2004 a 11/04/2005, sendo que o total de
participantes foi de 2.080 pessoas.

No grafico a seguir ¢ apresentado o perfil das pessoas que responderam a pesquisa, a

partir de formularios que foram disponibilizados nas comarcas.

Perfil dos Respondentes

7%

42%

18%

O Adwogados B Estudantes O Partes O Testemunha m Outros @ Nao informou

Grafico 1: Perfil dos respondentes da pesquisa de satisfacdo
Fonte: Tribunal de Justica do Estado de Santa Catarina (2005).

Através dos dados demonstrados no grafico de n°. 1 € possivel verificar que 42% dos
participantes da pesquisa sdo advogados, sendo ainda que 18% sdo estudantes. Destes 18% de
estudantes € possivel que esta parcela seja composta por académicos de direito, a partir do que
se pode inferir que 60%, a maioria dos respondentes, se refere a advogados ou futuros
advogados, ou seja, pessoas ligadas diretamente ao universo do judicidrio e freqlientadores
habituais dos foruns. Outra caracteristica deste publico é que o mesmo se refere, no caso dos
advogados, de profissionais que dependem diretamente do judiciario para condugdo e sucesso

de sua vida profissional.
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As partes por sua vez sdo representadas por 13%, sendo que dentro deste percentual
pode estar inclusos aqueles que buscam os servicos dos juizados especiais civeis sem a
constituicdo de um advogado para representa-los no processo, cuja utilizagdo do judiciario se
limita a situagdes esporadicas, podendo o mesmo estar atuando como parte interessada ou
como parte ré em um processo.

A seguir ¢ apresentado, através do grafico de nimero 2 a percepcdo dos usudrios a

respeito do atendimento nas comarcas.

Atendimento Todas as Comarcas

9,33%

14,62%

@ Muito bom
@ Ruim
O Regular

(0]
53,70% 0 Nao informou

22,36%

Gréfico 2: Atendimento consolidado em todas as comarcas.
Fonte: Tribunal de Justi¢a do Estado de Santa Catarina (2005).

De acordo com o grafico relativo ao atendimento em todas as comarcas, pode-se
observar que no geral o atendimento ¢ considerado por 53,7% dos usuarios como muito bom,
ou seja, por mais da metade destes. Este percentual caracteriza que a maioria dos
respondentes da pesquisa se consideram satisfeitos com os servigos prestados. Observa-se
ainda, que dos respondentes, 22,36% consideram o servigo prestado ruim e 14,62% regular.

A pesquisa de satisfacdo por sua vez ainda, apds as questdes objetivas, apresentava um
espago destinado para que os usudrios se manifestassem de forma aberta com relacdo as suas
percepgdes acerca do poder judiciario.

Com relagdo a estas percepgdes o grafico a seguir, o de niimero 3, apresenta os

resultados obtidos junto aos respondentes com referéncia as principais criticas.
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Quantitativa de Atendimento Todas as Comarcas
0,50%
2,17%
5,50%

21,83% 6,33%

6,67%

39,17%

1,50%
@ Critica a pesquisa de satisfagéo m Demora na localizagdo de processos ou ndo localizagéo
0O Desigualdade no atendimento O Juizes ineficientes
B Senidores desmotivados @ Senidores despreparados
W Falta de acesso ao Juiz 0O Juizes despreparados
W Senvidores ineficientes m Estagiarios/bolsistas despreparados
0O Demora no atendimento

Grafico 3: Quantitativa de atendimento consolidado em todas as comarcas.
Fonte: Tribunal de Justiga do Estado de Santa Catarina (2005).

De acordo com o grafico acima se observa que a grande insatisfacdo apontada pelos
usuarios diz respeito a servidores despreparados, com um percentual de 39,17%, seguido de
forma proxima pela demora no atendimento, caracterizando ambas as percepgdes, sob a Otica
do usuario, como ineficiéncia dos servidores no atendimento.

Estas percepgdes se tornam relevantes ao se considerar que os usudrios de servigos,
avaliam a qualidade dos mesmos considerando padrdes internos que existiam antes da
experiéncia do servigo. Estes padrdes constituem a base para as expectativas, e sdo
influenciados por experiéncias anteriores. Caso o0 usuario ndo possua uma experiéncia pessoal
relevante, ele ird basear suas expectativas em fatores como a comunicagdo boca a boca ou
divulgacao realizada por meio de comunica¢do (LOVELOCK e WRIGHT, 2003).

Portanto estes resultados podem refletir as posturas e comportamentos a serem
adotados pelas pessoas quando da busca de servigos nos juizados especiais civeis, exigindo
também dos servidores, posturas e comportamentos diferenciados, como forma de reforcar ou

rechacar as percepgdes acerca do servigo prestado.
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4.8 CARACETRISTICAS DOS JUIZADOS ESPECIAIS CIVEIS PESQUISADOS

As entrevistas de pesquisa foram realizadas no periodo compreendido entre
04/09/2007 a 14/09/2007, em 08 das 11 comarcas previamente selecionadas para a pesquisa,
tendo sido abrangido os seguintes juizados especiais: Juizado Especial Civel de Balneario
Camboriu, Juizado Especial Civel de Blumenau, Juizado Especial Civel de Capital, Juizado
Especial Civel do Foro do Continente, Juizado Especial Civel de Chapeco, Juizado Especial
Civel de Criciuma, Juizado Especial Civel de Itajai e Juizado Especial Civel de Tubarao.

Conforme abordado anteriormente no capitulo pertinente a metodologia, ndo foi
possivel a realizagdo das entrevistas nas comarcas de Joinville, Lages e Sao José, em virtude
dos secretarios titulares estarem de licenca ou férias, estando seus respectivos cargos
ocupados por funciondrios do cartorio em carater de substituicao.

Regionalmente os cartdrios pesquisados estdo distribuidos da seguinte forma no

Estado de Santa Catarina:

Figura 2: Mapa do Estado de Estado de Santa Catarina
Fonte: Adaptado de Silva Filho (1998)
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Como forma de preservar a discricdo no tratamento dos dados coletados, os
respectivos juizados passardo a ser denominados e identificados somente por uma numeragao,
a qual ira obedecer a logica em que as entrevistas foram realizadas pelo pesquisador,
passando, portanto, a serem reconhecidos como juizado 1, juizado 2 e assim sucessivamente.
O mesmo serd aplicado com relag@o aos respectivos secretarios de cartorio, ou seja, secretario
do cartorio 1, secretario do cartorio 2 e assim sucessivamente.

Com relacdo aos cartorios dos juizados especiais civeis uma das primeiras
caracteristicas que chama a atencdo ¢ a diversidade de formas de atendimento, bem como os
locais onde os mesmos se encontram instalados, ndo havendo por parte do Tribunal de Justica
uma padronizacdo com referéncia aos mesmos.

Dos juizados especiais civeis pesquisados 5 se encontram instalados nos respectivos
foruns das comarcas, 01 se encontra instalado dentro de uma universidade privada, 01 em um
forum universitario, cuja universidade também € privada, e 01 juizado fica instalado em um
prédio fora do forum da comarca que abriga outras secdes do judiciario.

Com relacao ao juizado instalado na universidade privada, cabe ressaltar ainda que o
mesmo apresenta a caracteristica de possuir também uma secretaria instalada no férum da
comarca, onde atuam dois servidores, os quais sdo responsdveis por receber as peticdes
iniciais, sendo o secretario responsavel por ambos

O atendimento inicial das partes e advogados ocorre de diferentes formas, ndo
existindo uma padronizagdo. Os advogados por ja possuirem o conhecimento necessario
acerca dos ritos € do embasamento legal para a agdo proposta, em alguns casos sdo atendidos
diretamente no balcdao dos cartérios, j& que ndo se faz necessdrio a assisténcia de um
funcionario ou estagiario para confec¢ao da peti¢do inicial.

A parte leiga por sua vez, e entende-se aqui por parte leiga aquela pessoa que esté
entrando diretamente no juizado especial civel sem a constituicdo de um advogado, necessita
do auxilio de um funcionario ou estagiario para a confecgdo da inicial.

Neste caso, no primeiro momento o estagiario ou funciondrio ird escutar por parte do
proponente da agdo os motivos pelo qual o mesmo estad procurando o juizado especial,
identificando o tipo de causa e se a mesma ¢ competéncia do juizado especial civel. Uma vez
identificado o tipo de agdo, o funcionario ou estagidrio ird verificar a documentacdo
necessdria, realizando na seqiiéncia a confec¢do da inicial, marcando a seguir a data para
realizacdo da audiéncia conciliatoria. A partir deste momento todos os demais atendimentos
ocorrerdo diretamente no balcdo do cartorio, sendo que este atendimento ¢ denominado

intermediario.
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Este primeiro atendimento das partes leigas, ou iniciais, possui diferentes
modalidades, variando em funcao do juizado especial civel.

No juizado 1, o primeiro atendimento das partes ¢ realizado de duas formas distintas,
através de um posto avangado itinerante que atua em dois bairros da cidade e por um
escritdrio modelo instalado na universidade onde o juizado se encontra instalado. Ao procurar
o juizado especial civel a parte ¢ orientada a se encaminhar a um destes postos de
atendimento, a fim de que nos mesmos sejam lavradas as respectivas iniciais.

O posto itinerante que circula por dois bairros da cidade, alterna os dias de
atendimento nos bairros, permanecendo dois dias no primeiro bairro e trés dias no segundo,
atendendo no horario compreendido entre 13h:00m e 19h:00m. Este posto avancado possui
como responsavel um advogado, o qual possui uma auxiliar, ambos cedidos pela prefeitura
municipal. Ele realiza tanto os servigos relativos a aquelas agdes voltadas ao juizado especial
civel, bem como orienta as pessoas com respeito a outros assuntos juridicos.

O escritorio modelo por sua vez, localizado na universidade, ¢ coordenado por um
professor da universidade e possui como atendentes, estagiarios da faculdade de direito, sendo
que o atendimento ocorre somente nas quartas-feiras e quintas-feiras, nos horarios
compreendidos entre 8h:30m e 10h:30m pela parte da manha, e 13h:30m a 16h:30m na parte
da tarde. O secretario do cartério 1 salientou, na entrevista, que o fato de efetuar o
encaminhamento para os postos de atendimento, decorre de que no momento 0 mesmo nao
dispde de um funcionario ou estagiario capacitado para efetuar este primeiro atendimento no

balcdo, conforme transcrigao abaixo:

Efetuamos o encaminhamento porque quem fazia saiu de repente, € 0s nossos
estagidrios que estdo aqui sdo de terceiro periodo. Eu tenho estagiario de segundo
periodo. Eu acho que o maximo que eu tenho é de quinto periodo. Entdo para botar
eles no atendimento sem ter um acompanhamento considerando ainda quando nao é
possivel estar por perto, ¢ complicado. Entdo a gente, em virtude de que a demanda
ndo esta grande, esta conseguindo equilibrar, levar desta forma.

Com referéncia a questdo que envolve os funciondrios que atuam nos juizados
especiais, cabe ressaltar que durante a pesquisa foi identificada uma grande heterogeneidade
no que diz respeito a origem dos funciondrios. Nos cartorios pesquisados foram identificadas

as seguintes categorias de funciondrios trabalhando exclusivamente nos cartdrios:
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Cartorio | Escrivao | Técnico | Disfunc¢ao | Terceiros | Cedidos Estagiério Estagié,ri.o Totais
Bolsista | Voluntario

1 4 1 5 10
2 1 4 4 2 11
3 1 3 1 5 1 11
4 5 1 2 3 11
5 3 4 4 11
6 5 1 6
7 1 6 3 1 11
8 4 1 7 12

Totais 3 34 1 9 2 19 15 83

Quadro 9: Composicao dos funciondarios dos cartorios
Fonte: Dados primarios

Ao se efetuar uma analise da categoria representada pelos estagiarios, se observa em

alguns casos uma grande dependéncia dos cartdrios com relagdo a estes, sendo que em alguns

cartérios os mesmos podem inclusive superar o nimero de funcionarios do Tribunal de

Justica, casos observados nos cartorios 1, 5 e 8, conforme apresentado no quadro 9.

Ainda com relacdo a esta questdo, a seguir ¢ apresentado o grafico 4 o qual sintetiza a

composic¢ao dos funciondrios dos cartérios de forma geral e apresenta, de forma mais clara,

este predominio de estagidrios nos cartorios:

Escrivao
4%

/

Estagiario

Estagiarios
bolsistas
23%

Cedido
20, Terceirizado

11%

Categorizagao Funcionarios Cartérios

Técnico
41%

Disfuncao
1%

Grafico 4: Categorizagao funcionarios cartorios.

Fonte: Dados primarios
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Ao analisarem-se os resultados obtidos com referéncia ao total de funcionarios
empregados nos cartorios, observa-se que o total de estagidrios atuando nos cartdrios
representa 41% das pessoas que trabalham nestes oOrgdos, contra um total de 46% de
funcionarios do Tribunal de Justica, que sdo representados pelos escrivaes, técnicos e
funcionarios em disfungao.

Este equilibrio denota a existéncia de um déficit de funcionarios nos cartorios, fato
que ficou ainda mais evidente quando da realizacdo das entrevistas, quando houve, por parte
de alguns secretarios de cartério, relatos que corroboram esta situacdo, conforme pode ser

observado na transcrigdo abaixo:

Noés também precisamos dos voluntarios por causa das audiéncias. N6s temos trés
dias por semana que tem pauta dupla, entdo sdo trinta audiéncias, ai tem o
conciliador que na maioria das vezes ele ndo digita, entdo tem que subir dois
voluntarios para digitar audiéncia para os conciliadores. Entdo, em razio disto, que a
gente tem de manter os estagiarios (SECRETARIO DO CARTORIO 4).

Esta mesma situagdo foi evidenciada também pelo secretario do cartorio 5, o qual

justificou a necessidade dos estagiarios da seguinte forma:

[...] a gente tem um convénio com o CDL, o agendamento do pessoal do comércio
contra as pessoas que estdo devendo, audiéncia informais, s6 audiéncias informais.
O CDL cede para n6s 5 estagiarios, entdo eles nos ajudam aqui, eles ¢ que fazem o
servi¢o mais bracal, sdo eles. Sem eles ndo teria condi¢do nenhuma.

Esta situacdo surge ndo s6 em fun¢do do numero de processos que os cartorios
possuem, mas também como resultado de uma rotina de funcionamento do cartorio, onde
estdo envolvidos diversos procedimentos burocraticos, atendimento a partes, a advogados,
audiéncias, leildes e outras atividades atribuidas a este 6rgao.

Algumas destas atividades, em virtude de sua baixa complexidade, podem ser
desempenhadas pelos estagidrios, liberando os técnicos para servigos mais nobres, que exijam
um dominio mais aprofundado ou responsabilidade maior em sua execucgdo. Esta situacio

ficou clara no relato do secretario do cartério 8:
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Aquelas coisinhas enjoadas de fazer, metddica, de autuagdo, de envelopar AR, de
juntar uma petigdo, de procurar um processo, o estagiario voluntario faz. Entdo por
isto que hoje eu tenho estagiarios, estou hoje com 2, 4, estou com 7 estagiarios
voluntarios no cartério. A gente ja viu que ndo adianta, nos ja tentamos ficar sem,
para ver se alguém nos ajuda, porém nao adianta. Se ndo tiver estagidrios a gente vai
ter que fazer, entdo ¢ melhor ter o voluntério [...]

Os cartorios desta forma tentam se adequar a sua demanda, tornando-se, em alguns
casos, imprescindivel para os mesmos, a presenca de estagiarios.

Efetuado este destaque, com referéncia a diversidade de funcionarios que atuam nos
juizados especiais civeis, ¢ retomada a descri¢do da forma como atuam os cartorios quando do
primeiro atendimento as partes.

No juizado 2 o primeiro atendimento ¢ efetuado através de uma secretaria do cartdrio,
na qual atua uma funciondria, técnica judiciaria auxiliar, e um estagiario, 0s mesmos sao
responsaveis pelo acolhimento das acdes. Esta secretaria fica separada do cartorio, e as
pessoas sdo atendidas por ordem de chegada através de senhas no hordrio compreendido entre
12h00min e 19h00min.

No juizado 3 o atendimento ¢ efetuado diretamente por uma funcionaria do cartorio,
uma agente de servicos gerais em disfuncdo, e um estagiario em uma sala separada do
cartorio, como uma secretaria. Nesta sala acontecem os atendimentos iniciais, bem como as
intermediarias, para as quais sdo designados outros funcionarios. O atendimento se dé através
do uso de senhas.

O atendimento inicial no juizado 4 ¢ realizado por estagidrios do convénio que ¢
mantido com uma universidade. Estes estagiarios fazem o atendimento em dois dias da
semana, sendo um dia para pessoas fisicas e outro para pessoas juridicas. Os atendimentos sdao
limitados a 20, 10 para pessoas juridicas e 10 para pessoas fisicas. As pessoas que procuram o
juizado sdo recebidas e tem as suas agdes identificadas, na seqili€éncia a pessoa € instruida com
relacdo a documentag¢do necessaria, entdo ¢ marcado um dia e horario para o atendimento,
sendo fornecida ainda uma senha. Em virtude desta modalidade de atendimento existe uma
pauta para realizagdo de iniciais que apresentava, quando da realizagdo da pesquisa, um més e
meio de espera para realizagdo da inicial.

Neste caso o secretario de cartorio reconhece a falha no atendimento, justificando que
a mesma ocorre em fun¢do do volume, conforme abordado pelo secretdrio do cartorio 4, “as

iniciais, eles tem que obedecer esta.[...], se ndo, ndo tem como, sempre tem mais procura que
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condi¢des de atendimento, entdo se for considerar hd uma falha, uma necessidade que teria de
aumentar o niimero de dias e tal”.

O atendimento das intermediarias ¢ realizado diretamente no balcao do cartorio por
uma estagiaria, que além de efetuar o servigo de digitadora, ela realiza também o atendimento
no balcao, bem com por uma funcionaria especifica para tal.

No juizado 5 o atendimento inicial ¢ realizado por estagiarios do CDL, os quais
agendam audiéncias informais, na tentativa de realizar acordos sem a necessidade de ser dada
entrada em processos, processo o qual agiliza o tramite, atendendo a celeridade que ¢ um dos
principios dos juizados especiais.

Estes estagiarios atendem audiéncias oriundas do comércio local, relativas a
inadimpléncia, bem como aquelas que nao relacionadas a este meio.

Nesta audiéncia informal as partes, autora e ré, sdo convidadas a participarem, sendo
que em havendo acordo o mesmo ¢ homologado. Caso ndo seja possivel a obtengdo do
acordo, ¢ dado entrada no processo, o que ocorre diretamente no cartério.

O atendimento das intermediarias também acontece no cartorio, diretamente, nao
existe uma sala especifica para tal, e normalmente o atendimento ¢ realizado pelos estagiarios,
sendo que ao término do hordrio dos mesmos, o atendimento ¢ assumido pelos técnicos
judiciarios, incluso o secretario de cartorio.

Este cartorio tem a caracteristica de abranger outras cidades da regido, fazendo com
que haja a necessidade de deslocamento das pessoas que queiram entrar com agdes no juizado
especial civel. Como forma de evitar ou reduzir este fluxo, o cartorio esta treinando
conciliadores para atuarem nestas cidades.

No cartério do juizado 6, as partes sdo atendidas diretamente no balcdo, sejam iniciais
ou intermedidrias. No caso das iniciais ¢ agendado um dia e horario para a parte comparecer
no cartdrio para dar entrada ao processo. Este atendimento ocorre dentro do proprio cartorio e
¢ realizado por um técnico, tendo em vista que o juizado ndo dispde de um local especifico
para tal.

O juizado 7 possui um convénio com uma universidade, sendo que as iniciais sdo
realizadas pelos estagidrios da universidade, que atuam no mesmo prédio em que estd
instalado o juizado especial civel, o qual inclusive ¢ um férum universitario. Além do
convénio com a universidade, o PROCON também realiza este servigo, j& encaminhando para
o juizado especial civel a agdo pronta.

Os atendimentos intermedidrios sdo realizados diretamente no balcdo do proprio

cartdrio, sendo o mesmo realizado por técnicos e estagiarios.
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Os atendimentos iniciais no cartorio do juizado 8 ocorrem em uma sala separada do
cartdrio, ao lado deste, sendo realizados por duas estagidrias, uma bolsista e outra voluntaria,
sendo que quando ocorre algum imprevisto ou situagdo em que a dificuldade € maior, ¢
solicitada a presenca do secretario do cartorio ou do assessor do juiz para auxiliar na tomada
de decisao.

As partes sdo atendidas por ordem de chegada, ndo sendo empregado nenhum tipo de

senha, pratica que ¢ justificada pelo secretario do cartorio 8 da seguinte forma:

A sala de atendimento das partes sem advogados, onde ¢ dada entrada, orientagdo e
informar quais sdo os documentos necessarios, ela é grande, tem bastantes mesas,
cadeiras, entdo as pessoas ficam sentadas trangiiilas, elas nunca esperam mais que
15 minutos para serem atendidas, entdo o uso de senhas nds vimos que mais
tumultuava do que ajudava. Quando a demanda é muito grande, quando o numero de
pessoas € muito grande, no mesmo dia, na mesma hora, o que a gente faz? A duas
estagiarias que atendem ligam para o cartério e pedem ajuda. Eu vou para
atendimento, o assessor da juiza desce para o atendimento. No caso do plano
Bresser, quando comegou a sair no jornal que o ultimo prazo era 31 de maio, foi
uma leva muito grande de pessoas procurando, € a gente ndo conseguia dar conta do
atendimento, mas depois de fazer um atendimento, foi possivel se organizar. No
primeiro dia apanhamos, no segundo ja estava todo mundo estruturado, ja sabia o
que fazer, e qual era o melhor procedimento para atender estas pessoas. Entdo isto é
jogo de cintura, ¢ vocé saber, naquele momento como agir. Se for senha, todo dia ¢
senha, as vezes tem duas trés pessoas para atender, as vezes tem cinco, ndo pode ser
um procedimento fixo e padrao [...].

Os atendimentos intermediarios por sua vez sdo realizados diretamente no balcdo do
cartorio, onde estagidrios ou técnicos judiciarios realizam os mesmos. Quando da realizagao
do atendimento por parte de estagiarios existe um preocupacdo em manter 0s mesmos sob
observa¢do, mantendo preferencialmente, um técnico na sua retaguarda, tanto para auxilia-lo
nos casos mais complexos, bem como para evitar que o mesmo venha a cometer erros.

Os juizados especiais civeis pesquisados recebem uma grande diversidade de agdes,
que envolvem direito do consumidor, reparacdo de danos morais, cobranca de condominios,
acidentes de transito e cobrangas dentre outras.

Nos ultimos anos os juizados especiais civeis pesquisados tém registrado alguns
periodos em que a demanda por determinadas acdes tem se apresentado de forma mais
expressiva, ocasionando um pico no servigo desenvolvido por estes.

Esta procura se deve ao fato de que estas acdes, que normalmente envolvem o direito
do consumidor, se caracterizam por proporcionarem expectativas relativas a ganhos

financeiros ou econdmicos, ¢ de serem amplamente divulgadas na midia.
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Dentre estas acdes, podem ser citadas como exemplos, aquelas que dizem respeito ao
cancelamento de tarifas de servigos em empresas de telefonia, ou ainda o ressarcimento de
valores relativos a perdas advindas de planos economicos.

No grafico a seguir, de numero 5, ¢ apresentado o numero de processo que os juizados
especiais civeis pesquisados apresentavam no periodo em que foram realizadas as entrevistas

nos respectivos cartorios.
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Grafico 5: Numero de processos nas comarcas pesquisadas

Fonte: Dados primarios

4.9 PERFIL DOS SECRETARIOS DE CARTORIO ENTREVISTADOS

Tendo realizado a apresentacdo das caracteristicas dos juizados especiais civeis, objeto
da presente pesquisa, na seqiiéncia ¢ efetuada a apresentagdo do perfil dos secretarios de
cartorios entrevistados.

Os secretarios de cartdrio entrevistados, no total de oito, apresentam o seguinte perfil
com relagdo a idade, tempo de servico no judiciario e de forma mais especifica, o tempo em

que os mesmos estdo atuando como secretario de cartdrio nos juizados especiais civeis:
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Idade e Tempo de Servigo

Tec.Jud. Escrivao Escrivao Tec.Jud. Tec.Jud. Tec.Jud. Escrivao Tec. Jud.
Aux. Aux. Aux. Aux. Aux.

o ldade m® Judiciario O Juizado

Grafico 6: Idade e Tempo de Servigo.

Fonte: Dados primarios

O gréfico acima demonstra que a idade dos secretarios de cartdrio estd compreendida
entre 32 e 51 anos, sendo que ao se atentar para o secretario que apresenta a menor idade, ou
seja, 32 anos, o qual possui um ano de atuagdo frente ao juizado especial civel, pode-se inferir
que nenhum dos secretarios de cartorios pesquisados, ao assumirem suas fungdes, apresentava
idade inferior a 31 anos. Esta caracteristica denota que os secretarios de cartério pesquisados,
ao assumirem seus cargos, teoricamente possuiam perfis com caracteristicas mais estaveis.

Os técnicos judiciarios auxiliares por sua vez, que atuam como escrivaes designados,
apresentam tempos de servico superiores hd 10 anos no judicidrio, conforme apresentado em
grafico a seguir, denotando que os mesmo possuem uma experiéncia considerada. Este fator,
em fungdo do cargo ser de confiangca nestes casos, ou seja, quando se trata de técnicos
judiciarios auxiliares, pode ser interpretado como um dos requisitos para a escolha dos
mesmos para virem a atuar na funcao.

Estes técnicos, além de ja estarem a mais tempo no judicidrio, possuem a caracteristica
de ja terem trabalhado em diversas outras varas ou fungdes do judiciario, sendo que alguns,
inclusive, ja haviam atuado como escrivaes designados em outras oportunidades, conforme
relato apresentado nas entrevistas. Observou-se também, que outros, por sua vez, ja
trabalhavam no juizado especial civel quando da sua designagdo para atuar como secretario de

cartorio.
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Um exemplo desta situacdo pode ser observado através da entrevista realizada com o

secretario de cartorio do juizado 1, transcrita a seguir:

Eu me formei em 90, entrei no judicidrio em 92, como técnica, fiz o concurso
enquanto trabalhava no banco. Me formei em 90 e entrei em 92. Entrei ja no juizado
especial, recém tinha sido instalado na comarca, no prédio velho, recém tinha sido
instalado com o [...]. Comecei nos oficios, envelopes, trabalhei sempre com a [...],
que era quem coordenava, quando o [...] veio paracéd a [...] foi parao[...] e o [...] me
convidou para ficar no lugar dela, isto ha 06 anos, em torno de uns 06 anos faz que
estou na fung¢do, sempre como [...].

Com relacao aos secretarios que possuem menos tempo de servico no judiciario € no

juizado especial civel, cabe ressaltar, no entanto, que os mesmos anteriormente ja possuiam

experiéncia com relagdo ao servico publico. O que possui 3 anos no judicidrio ja havia

trabalhado por 9 anos no Ministério Publico, € o com 6,5 anos de judiciario ja atuava

anteriormente como estagidrio no proprio judiciario.

Com relagdo ao género dos secretdrios de cartdrio entrevistados, os mesmos estdo

classificados conforme gréfico a seguir:

GENERO

Masculino
25%

Feminino
75%

Grafico 7: Classificagdo do gé€nero dos secretarios de cartorio entrevistados

Fonte: Dados primarios
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O gréfico de n°. 7 demonstra que a maioria dos secretarios de cartdrios entrevistados
sdo do sexo feminino, predominancia esta que também foi observada pelo pesquisador com
relagdo aos funcionarios que compunham os cartorios.

Com relagdo a formagdo, todos os secretarios de cartdrio possuem curso superior,

conforme pode ser observado no grafico de n°. 8:

FORMACAO ACADEMICA

Administracao
13%
Contabeis
13%

Direito
74%

Grafico 8: Formagao académica dos secretarios de cartorio

Fonte: Dados primarios

Este percentual, de 100% dos secretarios de cartorio possuir curso superior, chama a
atencao em virtude de que a maioria dos secretarios de cartorio entrevistados ¢ composta de
técnicos judicidrios auxiliares, conforme pode ser observado no grafico de n°. 9. Para este
cargo, até entdo, o Tribunal de Justica ndo exige curso superior para preenchimento da vaga.

Ainda com relacdo a este fato, também pode ser inferida a percep¢do de que em
virtude do cargo de secretario de cartério ser de confianca, quando se trata de técnicos
judiciarios auxiliares pode se aludir que a formacdo superior seja utilizada como um dos
requisitos para a escolha dos mesmos para virem a atuar na func¢ao.

A andlise do grafico revela ainda, com relagdo a formagao dos secretarios de cartorio,
que a maioria, 74%, sdo bacharéis em direito.

Além da formagdo em direito, alguns secretarios de cartério salientaram, durante as
entrevistas, que esta nao seria a principal formagao necessaria aos secretarios de cartorios para

atuarem frente as dificuldades enfrentadas no dia a dia. Os mesmos fizeram referéncia que
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muitas vezes as dificuldades estdo voltadas para questdes de gestdo, o que denota uma
necessidade de formacdo mais especifica nesta drea, bem como naquelas que estejam
relacionadas a relagdes interpessoais e gestao de pessoas.

O secretario do cartério 2 apresentou da seguinte forma a sua posi¢ao com relagdo aos

conhecimentos necessarios:

[...] eu considero que a gente tenha que ter justamente uma qualificagdo
administrativa, porque vocé tem geralmente dificuldades em gerir, gerir pessoas,
gerir documentos, gerir fluxo de trabalho. E um ambito muito grande de trabalho e
eu considero atualmente que este cargo nao devia ser direcionado tanto para o curso
de direito, a pessoa tem que ter, claro, uma formagdo basica em direito, mas em
primeiro lugar tém que ser um agente gestor. A gente encontra grandes dificuldades,
como todo servigo publico.

No juizado 5, o secretario de cartdrio também expressou sua percep¢do acerca da
formacao necessaria, salientando a necessidade de outros conhecimentos que ndo somente

aqueles contidos em uma graduagao em direito.

[...] eu fiz direito por uma questdo de especializagdo técnica, na minha época. Mas o
fato de ndo ser formada em direito ndo me impedia de trabalhar no judiciario.
Trabalhei, sempre fui escrivd na outra vara também, entdo eu acho que a formagdo
técnica ¢ legal, logico que ¢ legal, a gente entende mais rapido as coisas, pode
explicar melhor para as pessoas no balcido, como vai funcionar. Acho isto, tem que
ter, ndo que necessariamente tenha que ser o curso de direito.

A mesma percepgao foi observada no cartorio 6, onde o secretario de cartorio fez a

seguinte consideracgdo a respeito da formacao:

Eu acho que tem que ter uma formagdo, tem que ser, ¢ necessario ser bacharel em
direito, vocé tem que conhecer bem a legislagdo processual, é importante, se ndo,
ndo tem condigdes de exercer. Mas ndo so6 bacharel em direito, na area de
administracdo também, na administragdo de pessoal, ndo assim como curso superior,
ou pos, [...], pelo menos uma preparacio a mais, dando algumas [...], conhecimentos.
Porque o escrivdo aqui, além de mexer com os processos, ele tem muito que cuidar
deste relacionamento entre funcionarios, com funcionarios e com o pessoal, com o
publico, povo, advogados, tudo, entdo a gente tem que ter um comportamento assim,
adequado, uma personalidade, um equilibrio emocional bom, para ndo cometer
excessos. Um comportamento que dé para em determinadas situagdes saber como
conduzir de forma adequada, e ndo agir com precipitago.
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No cartério 7 o secretdrio de cartério também foi incisivo com relacdo a esta
percepcdo, o mesmo deixa claro que a formagdo em direito em muitas vezes se mostra
insuficiente para a perfeita condugdo do cartorio, principalmente frente a situacdes onde a

conducao da situagdo estd mais voltada a questdes subjetivas.

Além do curso de direito seria interessante um curso de relacionamento humano,
sabe estes cursos de gerenciamento, seria interessante, eu tento me adaptar a
situagdes, eu procuro ler bastante sobre isso, até para a gente saber que s6 com o
conhecimento de direito para escrivdo ele ¢ insuficiente mesmo, ¢ insuficiente. O
escrivdo tem que ter jogo de cintura para contornar varias situagdes, deixar, fazer
vistas grossas, por exemplo. A situacdo de ontem em que uma advogada ameagou
representar o cartorio porque nao foi feito o pedido de retirada do nome da clientela
do Serasa. Bom, ndo foi feito porque ela pediu, a gente viu no processo ali, a gente
tem que passar por cima destas situagdoes, em muitos casos tem que dizer: agora eu
vou representar na OAB. Mas neste tipo de coisa é que entra a relagdes humanas o
gerenciamento, o jogo de cintura, entdo além do direito a pessoa tem que ter aquela
vivéncia, aquela coisa que ndo se aprende na faculdade de direito.

Também com relagdo a formagao, o secretario do cartorio 8 se manifestou salientando
que o bacharelado em direito ndo garante os conhecimentos necessarios para atuagdo frente a
um cartdrio, sendo necessario outros saberes, baseados em experiéncia, pratica, no¢des de

gerenciamento e administracao.

Formagao hoje, se fala muito em formacao, ter uma faculdade de direito, ter um
curso superior, eu acho que necessariamente vocé ser formado em direito nao te da o
conhecimento suficiente para ser chefe de cartério ou até mesmo para ser técnico.
Técnico hoje ainda ndo precisa de curso superior, mas o ultimo concurso
praticamente ja direcionou que vai ser necessario. Mas o que eu vejo hoje: vocé
tendo o conhecimento da lei, vocé tem que conhecer o basico, vocé tem que ter uma
nogdo do codigo de defesa do consumidor, vocé tendo uma vivéncia do CPC, o
codigo de processo civil, ndo precisa saber tudo de cor, agora o que vocé precisa ter
¢ experiéncia, € pratica e nogdes, inclusive de como gerenciar, de como administrar,
de como conversar, nogdes de psicologia, ndo basta ser formado em direito para ser
chefe de cartdrio. Se vocé for s6 formado em direito vocé ndo vai longe.

Estas percepgdes corroboram o que havia sido identificando anteriormente com
relagdo a experiéncia, ou seja, o fato de os secretarios de cartorios possuirem uma experiéncia
consideravel no judicidrio pode lhes proporcionar saberes que os auxiliam na condugdo do
dia-a-dia e na transposi¢do de situagdes complexas, e talvez por esta questdo, que muitos

técnicos sejam designados para esta fungao.
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Cabe ressaltar aqui, que no caso de haver um concurso para provimento das vagas dos
cartorios que sdo ocupadas por técnicos judicidrios, estas teriam a grande possibilidade de
serem preenchidas por bacharéis em direito sem experiéncia cartoraria, considerando-se que
sejam exigidos no concurso os mesmos conhecimentos especificos empregado no ultimo
edital para escrivdo, o que proveria os cartorios, sob a perspectiva de formacdo apresentada
pelos secretérios de cartdrios, de pessoal desprovido das caracteristicas necessaria.

Efetuada a andlise da formacdo dos secretarios de cartorio, passa-se a seguir a analisar
a composi¢cdo do quadro de secretarios de cartorios sob a categoria dos cargos, ou seja, 0O
nimero de escrivaes e técnicos judicidrios que atuam com secretarios de cartorio.

No grafico a seguir ¢ apresentado como estdo distribuidos os secretarios de cartdrio

entrevistados com relacdo ao cargo que os mesmos possuem no judiciario catarinense:

CARGO NO JUDICIARIO

Escrivaes
38%

ec. Jud. Aux.
62%

Grafico 9: Cargo dos secretarios de cartorio no judiciario

Fonte: Dados primarios

Conforme ja havia sido observado anteriormente, quando foi abordada a formagao dos
secretarios de cartdrio, a grande maioria é composta por técnicos judicidrios auxiliares, que
passam a exercer a fun¢do de escrivao designado.

Esta inconsisténcia na denominagdo e caracterizagdo do cargo de secretdrio de
cartério, a qual muitas vezes ¢ substituida pelas denominagdes de escrivdo, escrivao

designado e chefe de cartorio, se fez presente durante toda a pesquisa. O secretario de cartorio

do juizado especial ¢ um cargo que oficialmente ndo consta na estrutura de cargos do
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judiciario, sendo que os ocupantes do cargo passam a atuar como escrivaes, de acordo com as
atribuicdes destes.

Dentro desta populacdo existem duas situagdes, uma que diz respeito aos escrivaes
propriamente dito, que sdo funciondrios concursados para esta fun¢do, e que assumem o
juizado especial civel, e aqueles que ndo s3o escrivdes concursados, que sdo técnicos
judiciarios auxiliares, concursados, € que passam a responder pelo cartorio do juizado especial
civel através de uma portaria de nomeagdo, passando a exercerem a funcdao de escrivaes
designados.

Estes técnicos normalmente sdo escolhidos em funcdo da confianca que lhes ¢
depositada pelo juiz responséavel pela vara. Portanto sua fun¢do, de escrivao designado, ¢ uma
funcao de confianga, podendo o mesmo a qualquer momento ter a sua portaria revogada, o
que ira remeté-lo de volta as func¢des de técnico judicidrio auxiliar, cargo para o qual o mesmo
¢ concursado.

Os técnicos judiciarios auxiliares, quando do exercicio da fung¢do de escrivao
designado, passam a receber uma gratificagdo salarial, tendo em vista o fato de estarem
exercendo uma fungao cujas atribuigdes sdo consideradas superiores a aquelas de um técnico
judiciario auxiliar no exercicio de seu cargo.

Por esta razdo a denominagdo secretdrio de cartoério se apresentou inconsistente
durante a pesquisa, uma vez que os secretarios sao normalmente reconhecidos com escrivaes
no ambiente do férum, onde inclusive toda a documentacdo expedida pelos mesmos faz
constar a denominagdo escrivao, ou escrivao designado, conforme foi, inclusive, apresentado
por um dos entrevistados.

Nao foi possivel identificar na pesquisa realizada o fator que leva o Tribunal de Justi¢a
a ndo regularizar a funcao de secretario de cartorio, mantendo técnicos judiciarios auxiliares e
escrivaes no exercicio da mesma, bem como definir de forma clara, a descri¢dao e analise do
cargo. Com relacdo aos escrivaes, o emprego destes pode se justificar pelo fato de ser um
cargo cuja fungdo prevé a execugdo da tarefa de chefia de cartorio, porém o mesmo nao
ocorre com os técnicos judicidrios. A resposta pode estar mais uma vez na experiéncia destes
técnicos, que lhes permitiu reunir saberes indispensaveis para a condugdo das tarefas e
atribuicdes do cargo, e que ao assumirem a funcdo, passaram a desempenhar de forma

satisfatoria as atividades relativas ao mesmo.



99

4.10 AS DIFICULDADES ENCONTRADAS NO EXERCICIO DA ATIVIDADE DO
SECRETARIO DE CARTORIO DO JUIZADO ESPECIAL CIVEL.

A identificacdo das dificuldades encontradas pelos secretarios de cartorio se deu por
meio da analise dos dados primarios coletados nas entrevistas.

A entrevista continha uma pergunta especifica para identificagdo deste item, no
entanto, as dificuldades em alguns casos, surgiram em diversas etapas da entrevista de forma
espontanea.

E relevante ressaltar com relagio as dificuldades identificadas, que em virtude dos
fatores ja apresentados anteriormente, que dizem respeito ao local onde se encontra instalado
o cartorio e a forma que o mesmo atua, que as dificuldades muitas vezes dizem respeito a
situacdes especificas de um cartdrio, ndo sendo encontrada em outras comarcas.

Esta especificidade, com relagdo as dificuldades, estd prevista no estudo proposto,
uma vez que estd sendo empregado no presente trabalho os conceitos de competéncias
propostos por Le Boterf (2003) e Zarifian (2001), os quais caracterizam a competéncia como
a capacidade de um individuo de reunir e instrumentalizar os recursos necessarios, individuais
e do meio, para transpor uma situagdo complexa ou evento critico.

A complexidade, de acordo com Amalberti (apud LE BOTERF 2003, p.38) “remete as
caracteristicas objetivas de uma situacao ou problema”, e o evento, de acordo com Zarifian
(2006) “ocorre uma vez que um acontecimento aleatério provoca sentido para os sujeitos
humanos”. Ainda de acordo com Zarifian (2006) a transformacdo do acontecimento aleatorio
em evento, se d4 uma vez que ele se inscreve na evolucdo concreta das pessoas que o
assumem, uma vez que ele ¢ problematizado e assumido por elas e, a partir dai, j& que ele
desvia o curso de suas vidas.

Portanto, para haver a competéncia sob esta perspectiva, se faz necessaria a ocorréncia
de um evento critico, uma situacdo aleatoria, cujo significado ja remete para acontecimentos
que podem surgir a qualquer momento, sem uma padronizacdo, justificando assim, que a
competéncia detectada em um profissional em virtude de um acontecimento, seja especifica
para o momento analisado.

Desta forma, ndo ha de se esperar, na identificacio de competéncias, padrdoes em
diferentes situacdes, ou seja, que sejam encontradas as mesmas dificuldades para diferentes

pessoas e ambientes ou que sejam tomadas as mesmas decisoes para transposicao do evento.
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Algumas dificuldades, no entanto, tiveram a sua ocorréncia identificada em mais de
um cartério, permitindo que as mesmas fossem agrupadas em categorias, ¢ que fossem
agrupadas em quatro categorias, sendo que aquelas que representavam dificuldades proprias
de algum cartorio em particular, foram agrupadas em uma categoria especial, denominada
especifica. Ao final, portanto, foram definidas cinco categorias, classificadas como
dificuldades especificas, dificuldades relacionadas a gestdo de pessoas, dificuldades
relacionadas a estrutura, dificuldades relacionadas ao atendimento das partes e advogados e
por fim as dificuldades relacionadas ao volume de processos que tramitam nos juizados
especiais civeis.

Estas dificuldades influenciam diretamente a celeridade que ¢ esperada dos juizados
especiais, gerando uma sensagdo de desconforto para os secretarios de cartorio, com a
percepcao de ndo estarem atingindo seu objetivo.

Além da preocupagdo do proprio secretario de cartorio a respeito desta perda de
celeridade, por ser uma de suas atribuicdes, o mesmo sofre no seu dia-a-dia, constante
cobranca a respeito, que advém da corregedoria, que monitora o andamento dos processos
através de dados estatisticos, e das proprias partes, que quando buscam estes servigos esperam
justamente esta celeridade.

Esta preocupagdo ficou claramente demonstrando durante as entrevistas, quando os
secretarios de cartorio justificaram que muitas vezes este item ndo ¢ atendido ndo por
conseqiiéncia de seus atos, mas relacionado a fatores que estdo aquém de suas
responsabilidades, causando-nos mesmos uma sensacao de frustragao.

Durante as entrevistas foi perceptivel o incomodo que a perda da celeridade provoca
nos secretarios de cartoério, uma vez que os mesmos tém este parametro como sendo o
primeiro ponto a ser considerado para avaliagdo de seu desempenho frente o cartdrio,

conforme pode ser observado nos trechos das entrevistas transcritas a seguir:

Ela tem uma burocracia a ser seguida, tem prazo que tem que ser cumprido, existe
uma série de coisas. Eu vejo uma falta de informag@o das pessoas leigas, pensam
que isto funciona assim: eu vou ao juizado, entro com a minha agédo e na semana que
vem eu estou com ela resolvida. Esta expectativa que foi gerada com a lei 9.099 ndo
foi alcangada, e¢ ela tem uma defasagem, esta tendo uma defasagem diaria em
numero de processos. O acesso foi facilitado, mas a solugdo nao foi. Ai nds caimos

naquele buraco negro, de toda a instituicdo que tem um propdsito que nao ¢ atingido
(SECRETARIO DO CARTORIO 2).
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Este juizado ndo atende, ele simplesmente ndo atende a demanda que a lei prevé que
¢ a celeridade, a simplicidade. Tu acabas tendo a dificuldade de explicar para uma
pessoa que vem aqui, que veio efetuar uma reclamacao, de que ele vai, por exemplo,
ser atendido, talvez, dois anos depois (SECRETARIO DO CARTORIO 2).

Sdo pessoas que realmente procuram ver solucionado o seu problema, querem
celeridade, coisa que as vezes ¢ complicado, dependendo do processo, demora, as
vezes € mais rapido, as vezes ndo (SECRETARIO DO CARTORIO 3).

Em razdo, em virtude namero de processo, nos teriamos que ter mais gente para
atender o que ¢ o juizado: a celeridade. Nos teriamos que ter mais gente para ser
mais célere. Nos ndo temos condi¢cdes de dar mais o que noés estamos dando, em
razdo do numero de processos, se fosse um numero menor, a gente teria [...]
(SECRETARIO DO CARTORIO 4).

O juizado deveria ter, para a gente trabalhar com tranqiiilidade com esta estrutura
que nds temos, no6s ndo podemos ter mais do que 1500 processos. Se ndo, nao da
para dar celeridade [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 4)

[...] o que estd um pouco descaracterizado o juizado, principalmente no que diz
respeito a celeridade, a rapidez que a gente quer que a coisa ande, porque esta vindo
muito processo de banco para cé, e o banco a gente sabe que ele protela muito, e isso
realmente estd comecandol...], ndo estd tdo rapido como a gente gostaria. [...]
Mesma coisa que seguradoras, seguro obrigatdrio, cai aqui também, eles vao até a
ultima instancia para ndo pagar, acabam tendo de pagar, sdo causas ganhas, entdo
isto ¢ que realmente estd prejudicando um pouquinho a celeridade, estd meio
frustrante para quem trabalha, a gente vé um processo, tanto tempo, vai para turma
de recurso, volta [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 7)

[...] uma sala propria para atendimento, fora do cartério, porque o atendimento em si
ele prejudica também um pouco aquela celeridade do andamento do processo, que a
gente busca reduzir (SECRETARIO DO CARTORIO 7).

A perda da celeridade, portanto, como uma das primeiras conseqiiéncias de algumas
das dificuldades enfrentadas pelos secretarios de cartério, intervém no estado emocional
normal de atuagdo dos mesmos, através de uma preocupagdo constante, que cria situacdes de
ansiedade e angustia, fazendo com que o secretario de cartorio tenha sempre de estar fazendo

uso de seus saberes para tentar manté-la e suportar a pressao.
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A seguir, portanto, sdo apresentadas as dificuldades identificadas nas entrevistas com
os secretdrios de cartorio, que intervém no desempenho dos secretarios de cartdrio,

considerando-se as categorias que foram empregadas para agrupa-las.

4.10.1 Dificuldades especificas

Nesta primeira categoria, serdo apresentadas aquelas dificuldades que se apresentaram
de forma especifica em um so cartorio.

No cartorio 1 a primeira dificuldade apresentada pelo secretario se refere ao fato de
que o mesmo se encontra fora do férum, dentro de uma universidade privada. Esta condi¢dao
gera a principio cinco outras situagdes que pode ser descritas como dificuldades.

A primeira diz respeito a dificuldade que os advogados alegam possuir em identificar
se 0s processos se encontram no cartdrio ou na secretaria do cartoério, que permanece no
forum. Esta dificuldade, conforme apresentado pelo secretdrio do cartorio, esta relacionada ao
fato de que muitas vezes os advogados ndo consultam ou entdo ndo dominam o sistema
disponivel na internet para acompanhamento dos processos, € ndo se apercebem que no
sistema consta a exata localizacdo do processo. Esta situa¢do faz com que muitas vezes os
advogados comentem, durante o atendimento no balcdo, que desconhecem a exata localizagao
do processo, situacao esta que inclusive foi presenciada pelo pesquisador durante a entrevista
realizada no juizado 1, quando uma advogada, no balcdo, exp0s esta dificuldade, da seguinte
forma: “nunca sei se esta 1a ou aqui”.

O secretario do cartério 1 por sua vez, ao comentar esta situagdao, expos a mesma da

seguinte maneira:

[...] é assim peticiona a inicial distribui no forum ai tem o proprio procedimento
especifico certinho, designa a audiéncia e cumprimos. Cumprido, um dia antes da
audiéncia vem para aqui. Sobre este problema se estd ou aqui 0 que eu posso te
dizer, o advogado ndo 1€. Porque estd nos sistema, todo o expediente que esta 14,
antes da informacgdo, estd escrito forum. Todo o expediente que estd aqui e toda
movimentagao fisica esta escrito [...]. Entdo é uma coisa que talvez ndo perceberam,
entdo quando tem uma duvida a gente lembra que antes de toda inicial, antes da
audiéncia, fica la e depois fica aqui [...]
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A segunda situacdo que o secretdrio de cartorio apresentou como dificuldade, ¢ o fato
de ndo dispor da contadoria e distribuicdo, o que em parte faz com que o juizado tenha de
manter uma secretaria no forum. A maior dificuldade se encontra no fato de que quando ha
uma emergencia, em que hd um recurso, o advogado ndo ¢ da cidade e ha necessidade de
calculo das custas, se faz necessario que o processo tenha de ser levado até o forum para que a
contadoria realize o célculo das custas.

Esta situacao foi apresentada pelo secretario do cartorio da seguinte forma:

[...] uma dificuldade é o uso da contadoria em caso emergéncia, ha recurso, o
advogado ¢ de Florianopolis e o processo esta aqui, eu preciso das custas finais para
recursos, € ai ndo tem contador aqui, vou sair correndo daqui para contadoria no
forum levar o processo [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 1).

A terceira situacdo estd relacionada a necessidade do pagamento de estacionamento,
tanto por parte das pessoas que buscam os servicos do juizado, bem como dos proprios
funcionarios que atuam no juizado, tendo em vista que o juizado esta no interior de uma

universidade privada cujo estacionamento ¢ pago.

[...] apesar de tudo isso o maior problema ¢ estacionamento, tem que pagar, [...] eu
ndo sei o que pode fazer, eu também pago estacionamento, todo mundo paga
estacionamento aqui, ndo tem quem venha aqui e pare o carro de graca, entdo esta
parte as vezes que o advogado fica um pouco assim [..] (SECRETARIO DO
CARTORIO 1).

A quarta situacdo ¢ com referéncia a dificuldade para conserto dos equipamentos de
informatica e de escritdrio quando os mesmos apresentam problema. Em virtude do fato de
ndo possuir no cartdrio uma estrutura para tal, quando algum dos equipamentos apresenta
problemas o secretario de cartorio necessita levar o equipamento até o forum, pois a espera
pelo atendimento no cartério demandaria um tempo elevado.

O mesmo se passa quando hé necessidade de efetuar o arquivamento de processos € o
espaco do cartdrio ndo ¢ suficiente.

O secretario retratou esta situagdo da seguinte forma na entrevista realizada:
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[...] meu computador estragou, fico sem conta Uinica, se tiver que fazer alguma coisa,
se precisar, eu saio daqui vou 14 faco e volto, ja fiz, carrego o computador dentro do
carro para arrumar, levo e trago. Cadeira, levo e trago, mas é assim, se eu quiser
trabalhar bem aqui € isso ai. Se eu esperar, pede para um, pede para outro, liga, vem,
nao vem, eu ndo gosto, ponho dentro do porta mala, [...], as vezes caixas de arquivo,
0 Nn0ssos arquivo sdo la no forum, aqui ndo tem arquivo, ndo tem nem espago [...]
(SECRETARIO DO CARTORIO 1).

Como quinta situagdo resultante do fato do cartdrio estar fora do forum, o secretario
comenta que em certos momentos o juizado parece ser esquecido, ndo sendo considerado
quando do envio de informagdes para os escrivaes.

Sobre este fato o secretario comenta:

[...] eu ndo tenho muito contato com o pessoal do forum, os escrivdes, como eu
disse, a gente ¢ um pouco esquecido, as vezes acontecem algumas coisa que eu, que
deveria também estar junto com os escrivaes e ndo estou, entdo as vezes acontecem
algumas coisa que eu ndo tenho conhecimento. Entdo a gente pensa assim: poxa
vida, me esqueceram de novo (SECRETARIO DO CARTORIO 1).

Por fim o secretario do cartério 1 apresentou como uma dificuldade enfrentada a
estruturacdo do posto de atendimento avangado, que atua em dois bairros da cidade de forma
itinerante. De acordo com o secretario quando da instalacdo do posto havia uma caréncia com
relacdo ao material de expediente necessario para funcionamento do posto, necessitando do
auxilio deste para prover uma estrutura minima. O mesmo se referenciou a este fato da
seguinte forma: “eu colaborei assim no inicio, o que eu tinha de materialzinho de escritério fiz
um pedido a gente montou assim uma mezinha assim, para ele direitinho, para ter pelo menos
condi¢des de trabalho [...]".

No cartorio 2 foram identificados como dificuldades especificas a falta de juizes para
cumprimento da pauta e o fato do secretario de cartorio ser o responsavel pelo provimento de
todo o material de expediente para o prédio onde o mesmo esta instalado, que se encontra fora
do férum da comarca.

Neste prédio estdo instalados outros 6rgdos do judicidrio, que necessitam de todos
aqueles servicos que normalmente sdo de responsabilidade da secretaria do forum, e que
envolvem desde o provimento de material de escritdrio, como também aqueles que envolvem
a manuten¢ao da estrutura. No caso especifico deste cartorio, esta atividade ¢ desenvolvida

também pelo secretario do cartdrio, imputando ao mesmo mais algumas atividades além
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daquelas normalmente desempenhadas na fun¢do de secretario. O secretdrio salienta que
recebe gratificacdo pelo desempenho da funcdo, porém a mesma lhe subtrai muitas vezes o
tempo necessario para se dedicar de forma mais especifica em algum processo em especial.

Com relacao a falta de juiz o secretério se posicionou da seguinte maneira:

[...] eu tenho em torno de 400 processos para marcar, € eu ndo tenho pauta, nao
tenho juiz para fazer. E um juiz titular aqui e cinco juizes leigos, que também s6
trabalham voluntariamente um dia da semana. Entéo, sabe, existe uma despropor¢io
enorme entre a demanda e a estrutura (SECRETARIO DO CARTORIO 2).

Ja com relagcdo ao fato do mesmo desempenhar a fungdo de secretario de forum, o

mesmo comentou esta situacdo da seguinte maneira;

Tem que pedir material, tem que verificar equipamento que tem que arrumar, entao
tudo isto tem que administrar, entdo é uma coisa de maluco. Entdo eu quero sentar
na minha mesa e fazer uma analise de um processo, para ver se da para fazer uma
concilia¢do, eu ndo consigo, porque eu tenho tantas outras atividades ao redor [...]
(SECRETARIO DO CARTORIO 2).

Este secretdrio revelou ainda uma situagdo inusitada, na qual uma pessoa, que possuia
algum disturbio psicologico e que havia dado entrada em um processo no cartorio, passou a
ligar diariamente para o cartorio, permanecendo por varios minutos ao telefone, o que além de
demandar um tempo ja escasso dos atendentes, deixava os mesmos preocupados com
possiveis conseqiiéncias que poderiam advir desta pessoa, em func¢do de desconhecerem suas
reais intengoes.

A respeito deste fato, o secretdrio de cartorio se manifestou da seguinte forma:

[...] aqui na secretaria mesmo, no ano passado nds tivemos um problema que durou
trés, quatro meses. Uma pessoa psicotica que vinha, ficava ali na secretaria e queria
fazer uma ag@o contra a [...], mas esta acdo virou um problema, um problema muito
maior, porque ela comegou a ligar diariamente, ela ndo desligava o telefone, ela
tinha um problema psiquiatrico, ela ndo desligava o telefone, tinha de deixar fora do
gancho, porque ela ficava falando horas a fio para vocé de coisas que ndo tinha nada
a ver com o processo (SECRETARIO DO CARTORIO 2).
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No cartorio 5 a entrevista revelou como dificuldades especificas o fato do juizado
desta comarca atender também a outras cidades, o que faz com que as pessoas destas cidades
se desloquem até o juizado. Além destas comarcas nao possuirem juizados, as mesmas
também nao possuem PROCON, sendo que o PROCON da comarca do juizado ndo atende
estas pessoas pelo fato delas serem de outras cidades, uma vez que este ¢ um servigo prestado
pela prefeitura municipal.

Além deste ponto, foram identificadas ainda, como dificuldades, o fato do secretario
ser cobrado pelos advogados assim que o despacho ¢ registrado no Sistema de Automacao do
Judiciario (SAJ), a remuneragdo paga ao técnico judicidrio para exercer o cargo de secretario
de cartorio que € considerada pelo mesmo como baixa, em virtude das responsabilidades
envolvidas, bem como o recebimento de somas em dinheiro apreendido durante os plantdes e
a entrega de flagrantes pela policia em horarios avangados.

Com relacdo a somas em dinheiro nos plantdes, o0 mesmo salientou o risco a que fica
exposto em virtude de varias pessoas terem conhecimento que os valores se encontram em seu
poder, sendo que esta situacdo se agrava quando se trata de fins de semanas, feriados e
periodo de recesso do forum, como nos periodos de fim de ano.

No que tange a cobranca efetuada pelos advogados, a mesma ocorre em funciao do
fato do despacho e o registro ocorrerem no gabinete, sendo que ainda se faz necessario um
tempo para que o processo seja levado para o cartorio para a realizagdo dos procedimentos
seguintes. Portanto, ha uma defasagem entre o0 momento do registro no SAJ pelo o gabinete e
o procedimento seguinte, o qual muitas vezes os advogados ndo levam em consideragdo,

conforme pode ser observado na declaragdo do secretério:

Este sistema que inventaram ¢ uma maravilha, mas em contrapartida isto vai direto
para a internet, vamos supor: a juiza bota uma sentenga 1, pedindo que se registre e
emita-se o alvara. Na mesma hora, eles ligam: o alvara esta pronto? Nem chegou a
minha mesa. Eles estdo registrando a sentenga, o alvara ainda ndo estd comigo ¢ o
advogado liga: o meu alvara estd pronto? Vai ficar pronto quando? Entdo ¢é assim, a
propagacdo da noticia também faz com que exista uma pressdo muito grande no
n0sso servico [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 5)

No cartério 8, foi identificada como dificuldade especifica, a falta de conhecimento,
por parte de alguns conciliadores dos procedimentos cartorarios, revelando uma falta de
treinamento ou aperfeicoamento dos mesmos. De acordo com o secretario do cartério 8, esta

falta de conhecimento faz com que algumas vezes os conciliadores redijam termos de
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audiéncia com falhas, conforme apontado na declaragdo do secretario: “as vezes por falta de
treinamento de conhecimento, eles redigem os termos de audiéncia com coisas impossiveis”.

Observaram-se nas entrevistas realizadas, que muitas vezes as dificuldades
encontradas ndo estdo diretamente relacionadas a fungdo especifica dos secretérios e cartorio,
porém de forma indireta influenciam o seu desempenho, o que gera nos mesmos certa
angustia com relagdo a este fato, que somada a pressdo exercida sobre os mesmos com
respeito ao andamento dos processos, faz com que estes tenham de dispor de alguns saberes
para suportar a situacao e sabé-las contornar.

Efetuada a apresentagdo das dificuldades especificas, a seguir ¢ apresentado um

quadro resumo com a consolidacdo das mesmas:

Dificuldades identificadas

O fato de o cartodrio estar localizado fora do forum, instalado em uma universidade.

Dificuldade por parte dos advogados em identificar onde se encontram os processos

Nao dispor de contadoria e distribui¢do

Necessidade de pagamento de estacionamento

Dificuldade para conserto de equipamentos de informatica e escritorio

Por estar fora do forum em alguns momentos o cartorio ¢ esquecido

Quantidade insuficiente de juizes para cumprimento da pauta

Responsabilidade pela provisdo de material de expediente para todo o prédio onde se encontra
instalado o cartorio.

Necessidade de intervir em casos de pessoas com aparentes distirbios psicologicos que interferem
na rotina do cartorio

Atendimento de outras cidades da regiao

Cobranga por parte dos advogados apos registro do despacho no SAJ

Remuneragdo paga pela substituicdo

Somas elevadas de dinheiro recebidas durante plantdes

Falta de conhecimento dos procedimentos cartorarios por parte de conciliadores

Quadro 10: Consolidagdo das dificuldades especificas
Fonte: Dados primarios
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Concluida a exposi¢do das dificuldades especificas, na seqiiéncia sdo apresentadas as

demais categorias iniciando-se pelas dificuldades relacionadas a gestao de pessoas.

4.10.2 Dificuldades relacionadas a gestao de pessoas

A segunda categoria a ser apresentada se refere as dificuldades encontradas pelos
secretarios de cartdrio no que diz respeito a gestdo de pessoas. Nesta categoria foram inclusas
todas aquelas situagcdes que podem ser consideradas como resultantes de problemas que
advenham do gerenciamento de pessoas, e que geram algum tipo de problema ao secretario de
cartorio, obrigando-o a fazer uso de saberes para supera-los.

Dentre as dificuldades que compde este item, estdo aquelas relacionadas ao
gerenciamento das pessoas dentro do cartdrio, o treinamento e desenvolvimento dos
funcionarios, a heterogeneidade dos funcionérios que compde o cartério, a rotatividade de
funcionarios e estagidrios, a relagdo com estagiarios e a motivagdo de funcionarios
terceirizados e do Tribunal de Justica.

Alguns secretérios de cartério, inclusive, apresentam como insuficiente, muitas vezes,
os seus conhecimentos para lidar com determinadas situagdes que surgem no interior do
cartorio, expressando o seu desejo de efetuar treinamentos especificos em face desta

dificuldade, conforme foi apresentado por um dos secretérios:

[...] curso, mais voltado para o juizado, até de repente voltado mais para esta area de
recursos humanos, assim, de trato com as pessoas. Eu sei que cada um ¢é de um jeito,
e talvez isso ai seja complicado mesmo, a gente tenha de ver a realidade do cartorio
e de cada pessoa que estd 14, mas entdo seria interessante fazer alguma coisa assim
(SECRETARIO DO CARTORIO 3).

Com relacdo ao gerenciamento de pessoas, alguns secretarios ressaltam a dificuldade
em lidar com situagdes nas quais surgem problemas de relacionamento ou enfrentamento
entre os proprios funciondrios, ou no relacionamento entre o secretdrio de cartdrio e os
funcionarios do cartorio. Estas situagdes foram apresentadas como extremamente

desgastantes, exigindo uma carga emocional muito grande para supera-las, o que segundo os
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mesmos, ¢ agravado por muitas vezes nao possuirem um conhecimento especifico a respeito.

Um dos secretarios comenta:

A minha dificuldade é se ha um conflito de funcionarios, ai eu sofro assim, meu
Deus. Se um discute com outro, e ela ndo aceita uma condi¢do, eu nio sei lidar com
isso, ai eu deixo, dou um tempo, deixo aquilo dormir, passar [...] (SECRETARIO
DO CARTORIO 4).

[...] as vezes tenho um pouco de dificuldade com o pessoal que trabalha comigo. Eu
tenho de dar um puxdo de orelha, ¢ muita fofoquinha, conversinha as vezes. Porque
¢ muita gente, por um lado ¢ bom trabalhar com bastante gente, mas eu vejo por
outro lado que o escrivao € meio [...]. Esses dias eu estava em um encontro de
escrivao e tem muita gente que fala isto e realmente é verdade, vocé tem que ser,
tem que saber lidar com as pessoas, tem que ser um pouco psicoélogo, porque as
vezes tem um que estd com um problema, as vezes tem de dar uma ateng@o maior, as
vezes voc€ pode dizer uma coisa para determinada pessoa de um jeito, mas para
outra vocé ndo pode falar daquele jeito, ela vai ficar chateada. Eu acho, com relagdo
a isto que ¢ uma das coisas que para o escrivdo ¢ complicado: lidar com as pessoas
que trabalham ali no cartério (SECRETARIO DO CARTORIO 3).

Com relagdo a capacitagdo, os secretarios de cartorios apresentam como uma
dificuldade o fato do Tribunal de Justi¢ca ndo proporcionar treinamentos especificos para os
funcionarios que atuam nos juizados especiais civeis, inclusive para eles mesmos, tendo em
vista as caracteristicas deste cartorio que os diferencia do demais principalmente no que diz
respeito ao atendimento as partes.

Um dos secretarios salientou que faz muito tempo que o Tribunal de Justica ndo
investe no treinamento dos funciondrios, tendo permanecido por um longo tempo sem

considerar esta situagdo. A este respeito foi tecido o seguinte comentario por outro secretario:

Foi criado o juizado tudo, mas ndo foi criada uma preparagdo para as pessoas
atuarem no juizado. E uma lei diferente, especifica, entdo a gente, desde que esta no
juizado, esta aprendendo fazendo, ndo tivemos um curso, o tribunal ndo deu um
curso, ninguém nos preparou para trabalhar no juizado, nds tivemos que aprender
fazendo, criando modelo, fazendo petigdo (SECRETARIO DO CARTORIO 4).

Ainda com relagdo ao treinamento e capacitacdo, alguns secretarios apontam o fato de

assumirem novas funcgdes e ndo se sentirem seguros com relagdo aos procedimentos, citando
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como exemplo o caso que envolve a retencao de imposto de renda. Com relacgdo a este fato os

secretarios de cartorio apresentaram os seguintes comentarios:

A minha maior dificuldade, que eu ndo gosto mesmo € o imposto de renda. Eu me
sinto insegura. Pego uma apostila deste tamanho, sempre que tem que ter retengao,
coisa assim, eu ndo gosto. Eu ndo sei se ¢ uma resisténcia minha por inseguranga
(SECRETARIO DO CARTORIO 4).

[...] hoje até sobre imposto de renda vocé tem que ter conhecimento. Porque vocé
para fazer um alvara vocé tem que saber se incide imposto de renda, se ndo incide
imposto de renda, isso eu particularmente eu tenho pavor [...](SECRETARIO DO
CARTORIO 8).

Outro ponto ressaltado pelos secretarios ¢ com relacdo a diversidade de funcionarios
atuando dentro dos cartorios: funcionarios do Tribunal de Justica, (TJ), funcionarios
terceirizados, funcionarios cedidos e estagiarios, que geram diversas situagdes, sendo
destacada a rotatividade e o trato da questdo da motivacdo dos funcionarios que ndo sdo do
Tribunal de Justica.

Com relagdo a rotatividade, o secretario do cartorio 2 aborda que a mesma atrapalha a
manutengdo de uma estrutura estavel, ressaltando que “quando se chega a capacitar uma
pessoa ela ja estd mudando. O terceirizado as vezes ¢ chamado para cobrir outro local [...]”,
portanto ¢ gerada uma dificuldade com referéncia a equipe.

Este fato, da rotatividade, também nao ¢ registrado s6 com relagdo aos terceirizados,
mas também ¢ percebido no que diz respeito aos estagiarios que nao sao bolsistas. Este grupo
de estagiarios por se constituirem de voluntarios, ndo possuem um indice de
comprometimento elevado para com as atividades desempenhadas no juizado, sendo inclusive
dificil para os secretarios cobrarem dos mesmos a responsabilidade necessaria, apesar de
tentarem.

O secretario do cartdrio 4, aborda a situagdo da seguinte maneira:

[...] eu tenho bastante voluntario, estagiario, mas eles, como eu te falei, eles
apreendem vao embora. Cada posto tem alguém apreendendo, até este alguém ficar
pronto sobrecarrega os demais, entdo nos sentimos [...].
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Outro secretario comentando a mesma situagdo expds a sua dificuldade com relagdo a

rotatividade de estagidrios e a falta, muitas vezes, de comprometimento dos mesmos:

[...] € uma variedade muito grande de estagiarios voluntarios, que ficam as vezes
varios meses, as vezes ficam alguns dias, e a gente perde muito tempo ensinando e
eles ndo permanecem no local. Esta ¢ nossa maior dificuldade hoje, tendo em vista
que ndo tem nenhuma bolsa no cartério, a inica bolsa que a gente tem no cartorio €
para o atendimento das partes com agdes de até 20 salarios minimos, tendo em vista
o fluxo de pessoas que procuram este servico. Entdo a gente ja deixa uma estagiaria
com bolsa, que a gente sabe que ela ndo vai faltar, dificilmente vai chegar tarde,
entdo esta bolsa a gente ja deixa especificamente para este atendimento, para nio
haver falha e choque no atendimento (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

Com relagdo aos estagiarios os secretarios também comentam as dificuldades no trato
com 0s mesmos, principalmente nos casos em que os mesmos sao voluntarios. Eles apontam
questdes como excesso de conversa, a impossibilidade de haver uma cobranga por um
comprometimento maior com o cartdrio, o horario de trabalho dos estagiarios, a necessidade
de se estar sempre ensinando novos estagiarios, a falta de bolsas e a necessidade de ter sempre
uma pessoa monitorando os atos do estagiario entre outras, conforme pode ser observado nos

relatos apresentados a seguir:

[...] as vezes eles se exaltam um pouquinho, que isso é normal, sdo todos jovens,
estudantes, as vezes muito empolgados, até mesmo com as coisas que eles vem em
processos, as vezes ficam entusiasmados, falam alto [...] (SECRETARIO DO
CARTORIO 1)

[...] eu posso cobrar certa responsabilidade deles até certo ponto, dali para frente eu
ndo tenho muito como cobrar. Por qué? Uma que eles sdo voluntarios, outra que um
dia eles tém prova, outro dia ndo sei o que. Entdo eles t€m uma vida deles e eles ndo
podem se prejudicar em detrimento do juizado especial, entdo eles ja fazem o que
fazem [...] os estagidrios saem cinco horas da tarde, mas ai fica mais duas horas
ainda de servigo para a gente atender balcdo, para atender expediente que vem de
juiz, para atender as audiéncias que vem, enfim, ¢ bastante coisa (SECRETARIO
DO CARTORIO 5).

[...] sdo estagiarios da faculdade que fazem. Eles tém um horario para cumprir este
estagio, e dependendo deste horario foi limitado o nimero de a¢des (SECRETARIO
DO CARTORIO 4).
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TA ¢ termo de apresentagdo, entdo esta parte de atendimento, das partes, eu fago
diariamente, porque as estagiarias chegam as duas e vdo embora as seis, entdo do
meio dia as duas eu atendo. Das seis as sete eu também atendo. [...] eles sé
trabalham quatro horas por dia. Bolsistas ganham s6 4 horas por dia. [...] eles
estudam, alguns estudam de manha, e dai ficam muito apurados para chegar fora
deste horario. E os que estudam a noite saem as cinco, entdo os que vao da uma as
cinco horas eles ficam no cartério, sdo estagiarios novos que estdo comegando agora
que ndo tem ainda perfil para atender este tipo de procedimento (SECRETARIO DO
CARTORIO 8).

Esta dificuldade faz com que os secretarios de cartério tenham de conviver
diariamente com situacdes de inconsisténcia no atendimento ou com relagdo ao desempenho
do cartorio, tendo de efetuar escolhas com relag@o as atividades a serem priorizadas.

A motivagdo dos funcionarios terceirizados também ¢ outro fator destacado pelos
secretarios de cartorio com relacdo a gestdo de pessoas. Um dos secretarios ressalta a
dificuldade de possuir lado a lado pessoas trabalhando nas mesmas fungdes, executando as

mesmas tarefas, porém com remuneragdes tdo distintas, conforme exposto pelo préprio

secretario:

[...] o terceirizado, ele percebe muito pouco para fazer o trabalho de um técnico.
Porque ali dentro a demanda é muita, vocé ndo pode escolher: esta pessoa recebe

tanto entdo eu vou dar um servigo ou atribuicdo de acordo com a remuneracio
(SECRETARIO DO CARTOIO 2).

O secretario do cartorio 2 ressalta ainda, que “o terceirizado tem que estar motivado.
Esta pessoa em uma urgéncia vai atender pessoas, vai trabalhar no processo destas pessoas,
tem que estar motivado de alguma forma”. Portanto o secretario precisa encontrar formas de
manter o clima organizacional do cartorio elevado, considerando estas diferengas.

Com relagao a motivacao dos funcionarios do Tribunal de Justi¢a, um dos secretarios
de cartério comentou o fato de alguns funcionérios ja estarem proximo da aposentadoria, o
que faz com que os mesmos muitas vezes ndo correspondam a expectativa. A leitura que o
secretdrio faz € que os funcionarios ja ndo se interessam mais pelas atividades desenvolvidas
pelo cartorio, os mesmos ja estariam entediados de suas atividades, conforme pode ser

observado na declara¢do do mesmo:
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Nos temos aqui [...] funciondrias mais novas, cheia de gas, cheia de vontade, e ai
temos [...] que estdo mais em uma fase de aposentadoria, que acham que ja
contribuiram com tudo, ja estdo saturadas, ja enjoaram disto aqui (SECRETARIO
DO CARTORIO 4).

Ainda com relagdao a motivacao dos funcionarios do Tribunal de Justica, os secretarios
de cartério deixam transparecer de certa forma, uma sensacao de distanciamento da area de
gestdo de pessoas do Tribunal, ndo se fazendo presente e atuante frente aos funciondrios,
baseando muitas vezes a sua politica somente em praticas ditas tayloristas, ou seja,
considerando somente o modelo de homem econdmico.

Efetuada a apresentagdo das dificuldades relacionadas a gestdo de pessoas, a seguir €

apresentado um quadro resumo com a consolidacdo das mesmas:

Dificuldades identificadas

Gerenciamento de conflitos no interior do cartorio

Treinamento e desenvolvimento dos funcionarios

Heterogeneidade dos funcionarios que atuam no cartorio

Rotatividade de funcionarios

Rotatividade de estagiarios

Relacionamento com estagiarios bolsistas e voluntarios

Motivagao de funcionarios terceirizados

Motivagdo de funcionarios do Tribunal de Justica

Falta de conhecimentos especificos a cerca da gestdo de pessoas

Distanciamento da area de gestdo de pessoas

Quadro 11: Consolidagdo das dificuldades relacionadas a gestdo de pessoas
Fonte: Dados primarios

Concluida a exposi¢do das dificuldades relacionadas a gestdo de pessoas, a seguir sdo

apresentadas as dificuldades relacionadas a falta de estrutura.
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4.10.3 Dificuldades relacionadas a falta de estrutura

Efetuando-se a analise das entrevistas realizadas, observa-se que em grande parte as
dificuldades dos cartdrios estdo relacionadas a falta de estrutura, seja de pessoal, material de
expediente, equipamentos, estrutura de funcionamento dos juizados especiais e estrutura fisica
propriamente dita.

O primeiro ponto que surge com relagdo a estrutura se refere a falta de pessoal, a qual
apresentada pelos secretdrios de cartério como uma de suas maiores dificuldades, a equagao
de adequar o servigo a estrutura de pessoal existente.

Dos cartorios pesquisados somente em dois nao foi identificada esta dificuldade. Nos
demais cartorios a falta de pessoal se apresenta de forma contundente, observam-se uma
extrema dependéncia em estagidrios, funcionarios cedidos e terceirizados. Esta dificuldade ¢
muitas vezes apresentada como um dos fatores que intervém de forma mais acentuada na
manutengdo da celeridade, um dos principios dos juizados especiais civeis. Observa-se nos
cartorios uma constante preocupagdo com a movimentagdo dos processos, uma vez que a
corregedoria acompanha o desempenho dos cartorios através de parametros estatisticos, que
envolvem entre outros, os dados relativos a o andamento dos processos no cartorio.

Os secretarios por sua vez, na busca desta celeridade, esbarram na necessidade de
depender de pessoas que muitas vezes nao estdo comprometidas com os mesmos objetivos
que eles, gerando um descompasso, que provoca para os mesmos sérias dificuldades para
atender as expectativas do Tribunal de Justica, dos juizes e das pessoas que buscam os
servigos do cartério. Esta situacdo, observada nas entrevistas, gera, nos mesmos, uma
sensagdo de constante angustia, por ndo conseguirem prover o servico da forma que o mesmo
¢ desejado.

O que se observa, de acordo com os secretarios, ¢ um crescimento da demanda pelos
servicos dos cartdrios, seja pelo aumento da populagdo, seja pelo acesso facilitado ou ainda
pelo conhecimento das pessoas acerca dos direitos que lhes sdo resguardados pela lei, sendo
que em contra partida ndo existe um acompanhamento por parte do quadro de pessoal.

Esta defasagem ¢ apresentada como uma das principais dificuldades enfrentadas pelos

secretarios de cartorio, conforme depoimento dos mesmos.
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O meu foco agora é conseguir alguém, por causa da saida do [...]. Eu preciso de uma
pessoa aqui da uma a sete, da uma a cinco, ou das duas a seis, para que tenha alguém
aqui para atender estas pessoas que as vezes vem e a gente encaminha ou d4 opcao
de vir nas quartas e quintas [...]. Aqui gente atende desde molecdo de 18 a 20 anos,
que ja estdo na faculdade, assim com velhinhas que recebem uma aposentadoria, que
tem uma casinha alugada e que vem aqui chorando, ele esta destruindo a minha casa,
eu vou dar formulério para esta mulher preencher? Como? Ou vocé vai preencher ali
no balcdo com a mulher chorando? Nao tem como fazer, entdo a gente procurou nao
fazer formulario por isso, exatamente pelo diferenciado, [...]. A gente faz conforme
nossa oportunidade, o material humano que a gente tem. Agora eu sei que eu tenho
de preparar alguém para fazer atendimento aqui, porque a gente as vezes deixa de
atender alguém, por que ndo tem esse alguém aqui [...] (SECRETARIO DO
CARTORIO 1)

Primeiro, um numero de funcionarios muito aquém das necessidades reais. Outra
coisa: diversidade de funcionarios. Nos temos funcionarios do TJ, que sdo
servidores, nds temos funciondrios terceirizados, nos temos funcionarios que sao
estagiarios. O estagiario hoje ndo ¢ mais visto com um estagio de aprendizado, mas
mais como uma mao de obra, mais barata [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 2).

Falta de técnico mesmo. Técnico atuando, técnico, porque pode ver que eu tenho
bastante voluntario, estagiario, mas eles, como eu te falei, eles apreendem vao
embora (SECRETARIO DO CARTORIO 4).

[...] o interessante era que fossem funcionarios do TJ, do quadro,]...], entdo eu acho
que eu precisaria mais gente para trabalhar, mais gente para trabalhar agasalharia
melhor a tutela de quem vem procurar o juizado, com certeza (SECRETARIO DO
CARTORIO 5).

[...] estamos com muitos pedidos de agdes, ¢ a gente ndo tem tantos funcionarios
assim, inclusive um dos nossos técnicos teve um acidente, uma moga, € esta de
licenga, ai estamos s6 com quatro técnicos e a estagiaria. Entdo nds ndo temos
pessoal para atender muita gente, entdo temos de fazer um agendamento,
agendamento do dia que ela vai vir [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 6).

Tenho trés técnicas, e uma variedade muito grande de estagiarios voluntarios, que
ficam as vezes varios meses, as vezes ficam alguns dias, ¢ a gente perde muito
tempo ensinando e eles ndo permanecem no local, esta é nossa maior dificuldade
hoje. [...] Bom, a dificuldade hoje, eu acho que é quase unanime, ¢ a falta de pessoal
[...] As principais dificuldades hoje é a falta de pessoal [...] (SECRETARIO DO
CARTORIO 8)

Com relagdo a estrutura fisica e equipamentos, os secretarios apontam que o juizado

especial necessita de estrutura diferenciadas de outras varas, uma vez que existe um
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atendimento a partes, além de audiéncias de conciliagdo e julgamento, bem como o cartorio
propriamente dito. Além deste fato, sdo apresentadas ainda questdes relativas a lay-out
impréprio, bem como no que diz respeito ao espaco interno para acomodagdao de todos os
funcionarios, e a falta de alguns equipamentos que facilitariam o desempenho dos cartorios,

como pode ser observados nos relatos a seguir:

Esta aliada a questdo da estrutura toda montada, n°. de funcionarios, estrutura fisica.
De repente tu até quer fazer 06 pautas, porque vocé conseguiu. Agora nods
conseguimos um convénio com a [...]. Semana passada eu treinei conciliadores,
entdo eu tenho conciliadores todos os dias, por um periodo X de talvez um ano.
Conforme meu tratamento com eles eu até consiga até mais. Todo um servigo
voluntario. Mas ais ndo t€m espaco fisico, ndo tem sala, ndo tem computador, entdo
tudo entrava, chega a um estigio em que vocé€ comeca a fazer adaptacdes,
adaptagdes, adaptacdes, para tentar melhor e acaba caindo em um vazio [...] Afunila,
chegou ao gargalo e ai acabou, ali eu tenho que parar e retomar de novo em um
outro procedimento, um planejamento novo [...] (SECRETARIO DO CARTORIO
2).

[...] a gente esta querendo uma impressora para deixar aqui. Aqui ¢ uma sala onde
tem as conciliagdes, ¢ complicada esta poisa de material, as vezes & meio
complicado para a gente aqui [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 3)

Porque nds sé temos dois computadores bem velhos que sdo muito demorados,

entdo a gente ndo tem condigdes de fazer a peticdo na hora, para a pessoa assinar na
hora [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

A estrutura dos juizados, fisica, deveria possuir salas separadas de atendimento, ndo
balcdo. O balcdo provoca certas dificuldades, deveriam sim ser mesas de
atendimento. Este sistema de balcdo ndo ¢ muito bom. O cartorio ficaria na
retaguarda, ¢ claro. Entdo ali se faria todo o atendimento prévio, toda a triagem,
entdo precisaria mais salas assim, para fazer triagem, mandar a pessoa para redigir a
a¢do, ou para ver processo, tal. Essa estrutura atual é inadequada (SECRETARIO
DO CARTORIO 6).

Eu penso assim: uma sala com pessoas preparadas, s para o atendimento, e que
tivesse em nosso site todas as informagdes dos processos. A pessoa poderia passar
sem maiores problemas as informagodes que esta buscando, talvez precisasse vir aqui.
Se um advogado, eventualmente quer ver o processo, esta pessoa poderia se deslocar
até o cartorio. Esta pessoa que esta so trabalhando com o atendimento buscaria este
processo ¢ traria de volta. Porque a rotina cartoraria, com o atendimento no juizado,
eu acredito que prejudica a rotina, tem uns dias que o atendimento [...]
(SECRETARIO DO CARTORIO 7).
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[...] o espago fisico ¢ muito pequeno no nosso cartorio. Apesar de termos duas salas,
elas ndo sdo interligadas, ¢ ndo tem armarios na outra sala, ndo tem escaninhos, as
mesas sdo [...]. O transito no cartério ¢ muito complicado, ¢ muito dificil, pelo
volume de processos que se tem e o espaco fisico que se tem. [...]. Ndo tem espaco
para colocar os processos, os monitores sdo enormes, entdo as vezes voc€ passa atrs
de uma mesa e vocé acaba enroscando alguma coisa, porque o espaco entre as mesas
¢ tdo pequeno que vocé enrosca nos fios e desliga o computador de um colega que
esta trabalhando (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

Os secretarios apontam também como dificuldade, casos eventuais que ocorrem de
falta de material de expediente, que geram dificuldades para manutencdo de algumas
atividades, tornando o servico dos mesmos morosos ou ainda ocasionando a perda de
atividades ja realizadas, como a falta de envelopes para correspondéncia, por exemplo.

Além destes pontos, os secretarios apresentam ainda como dificuldade questdes
ligadas a estrutura de funcionamento dos juizados especiais, fazendo referéncia as
dificuldades que surgem em virtude da forma de atuar dos juizados.

Dentro desta forma de atuar dos juizados os mesmos apresentam desde questdes
ligadas ao uso, pelos juizados especiais, de procedimentos e modelos do sistema de
automacao do judiciario desenvolvidos para outros tipos de varas, o que faz com que os
mesmos tenham de estar constantemente alterando e adaptando os modelos existentes para as
suas necessidades, bem como no que diz respeito ao uso de AR (Aviso de Recebimento) para
intimagao. Outro ponto abordado foi a diversidade na forma de atuar dos juizados especiais
nas diferentes comarcas, seja com relagdo aos procedimentos dos cartorios ou ainda no que
diz respeito a forma de como os juizes atuam frente aos juizados especiais.

Com relagdo a manutengao no sistema de automacao do judiciario de modelos padrdes

que nao atendem os juizados, os secretdrios tracam os seguintes comentarios:

[...] o que a gente sente uma dificuldade grande ¢ que os modelos do SAJ ndo estdo
adaptados para os juizados. A gente vai usando, adaptando, tem alguns modelos que
ja estdo feitos para o juizado, mas t€m alguns que ndo. Prazo, os nossos prazos sio
diferentes dos processos do juizo normal, entdo a gente vai adaptando conforme [...]
(SECRETARIO DO CARTORIO 5).

No que diz respeito ao sistema de uso de AR via correio, os secretarios, de forma

unanime, citaram este com sendo uma de suas principais dificuldades com relagdo a estrutura
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de funcionamento dos juizados especiais, tendo em vista que em sua grande maioria as

correspondéncias enviadas ndo atingem o objetivo esperado, conforme relato a seguir:

[...] problemas justamente estruturais, nds nao funcionamos com oficial de justica,
com intimagao pessoal, s6 que a parte paga esta parte, entdo nds funcionamos com
correio, s6 com AR MP, ai o correio ndo entrega, entdo eu tenho ja assim, uma pauta
de pelo menos um dia em que foi marcado s6 um tipo de processo, parte comum,
para fazer tudo no mesmo dia, em que ndo foram encontradas, em que nao vai ter
uma s6 audiéncia naquele dia. E todo um servigo que vocé joga fora, tem que
refazer, a gente perde muito tempo com isso ai (SECRETARIO DO CARTORIO 2).

Ja com relagdo a padronizagao da atuagao dos juizados especiais 0s secretarios tracam

o0s seguintes comentarios:

Porque as pessoas as vezes ja entraram com agdes em outros juizados, e quando elas
vém para ca ¢ diferente, eu vou para [...] € diferente. Entdo cada juizado tem um
procedimento de atendimento. Em [...] vocé faz a peti¢ao na hora, o nosso ndo. Ah
porque que vocé€s ndo fazem assim? Porque ndo tem estrutura, nds nio temos
condigdes, tem pouca gente para atender, tem muita gente para ser atendida, entdo
isso hoje dificulta até para explicar para as pessoas o porqué que aqui ¢ assim. [...].
Muita gente reclama dos procedimentos dos juizados especiais, as diferengas do
atendimento, dos procedimentos [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

[...] e vem um juiz acha que tudo aquilo ndo ¢é assim, ¢ diferente, tem um
entendimento diferente e a gente vai se adaptando, acertando e errando no andar da
carruagem [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 4).

Cabe ressaltar, que em parte, algumas das dificuldades que surgem no atendimento das
partes, tém origem na falta de pessoal qualificado para tal, principalmente quando se tratam
de partes leigas, as quais necessitam de um atendimento mais personalizado por parte dos
serventuarios, em virtude de que estas pessoas leigas que procuram os juizados especiais
civeis, desconhecem os procedimentos a serem adotados no que diz respeito aos tramites
judiciais.

Efetuada a apresentacdo das dificuldades relacionadas a falta de estrutura, a seguir ¢é

apresentado um quadro resumo com a consolidagdo das mesmas:
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Dificuldades identificadas

Falta de pessoal

Falta de uma estrutura fisica adequada aos juizados especiais civeis

Falta de material

Heterogeneidade na forma de atuar dos juizados especiais civeis nas diferentes comarcas

Falta de modelos no SAJ adaptados as caracteristicas dos juizados especiais

Uso de AR (aviso de recebimento) via correio para intimagao de partes

Quadro 12: Consolidagdo das dificuldades relacionadas a falta de estrutura
Fonte: Dados primarios

Concluida a exposicao das dificuldades relacionadas a falta de estrutura, a seguir sdo

apresentadas as dificuldades relacionadas ao atendimento das partes e advogados.

4.10.4 Dificuldades relacionadas ao atendimento das partes e advogados

Os secretarios de cartdrios apresentam como outra de suas dificuldades o atendimento
das partes leigas no balcao, e em alguns casos o atendimento a advogados.

A dificuldade no atendimento das partes leigas se inicia pela necessidade de uma
atencao especial a estas, demandando um tempo maior por parte do atendente, sendo que as
vezes o secretario de cartorio ndo dispde de pessoal para tal atendimento, seja sob a Otica
quantitativa ou qualitativa.

Referindo-se a questao qualitativa, a mesma esta relacionada ao fato de que as pessoas
que atendem no balcio devem ser providas de certos saberes que lhe permitam ter entre
outros, o saber escutar. Isto se deve ao fato de que muitas vezes a pessoa que procura o
juizado especial ndo sabe exatamente se a competéncia ¢ deste, qual o tipo de agdo que cabe,
como proceder, quais obrigacdes que lhe cabe e outros fatores relacionados aos ritos e
legislacdo que envolve os juizados especiais.

Estas caracteristicas podem ser observadas nos relatos a seguir:
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[...] a gente percebe que as pessoas no balcdo desabafam, porque as vezes ficavam
no balcdo meia hora, conversando, entdo procuramos montar aqui uma salinha,
estruturada. A gente da abertura para eles falarem, falar, expor, e questiona: o que o
senhor pretende? Mais ou menos assim, a gente faz uma terapiazinha. E a gente vé
muitas pessoas, sairem daqui e até mencionar bem demais, que foi bom, que ela
pode falar, porque ndo tinha ninguém que a escutava [...]. [...] ele nem pde a mao no
processo, ele tem medo. Ai ele bota a mao no processo: ah, mas o que eu tenho de
fazer? Ai vocé vai ler o processo, qual o proximo passo que da impulso ao processo
[...] [...] ai aquele acordo ndo cumpre, aquilo vira uma novela. Para dar uma solugéo
para aquele processo, vocé tem que fazer assim: olha, quinta-feira o senhor vem que
eu vou parar, vou analisar [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 1)

[...] ah ndo porque eu ouvi falar: vai 14 ao juizado especial que tu resolve 14,
qualquer coisa é resolvida, qualquer coisa ¢ resolvida. Ai elas vem, as vezes a
competéncia ndo ¢ aqui, elas insistem que tem que ser aqui, mas ndo pode, elas ndo
aceitam o ndo como resposta. [...]. Complica, porque ndo ¢ em quinze minutos que
vocé vai resolver uma situagdo desta. A pessoa, além de tudo tem a necessidade,
como ser humano, de contar para ti a historia, com detalhes, e passar para ti a
necessidade que ela tem, que ela esta passando, e a pessoa que esta atendendo t€ém
de ter esta receptividade (SECRETARIO DO CARTORIO 2).

Sim, entdo a gente se sente prejudicado neste sentido. Porque tem que dar muita
atengdo para as partes, ¢ bastante demorado, elas ligam, tem que ter alguém que
entenda para saber falar com elas, se ndo [...].Ai vai também do nivel de
conhecimento delas, tem pessoas que sdo muito leigas, ai ndo tem. Para vocé ter uma
idéia, nos tivemos caso assim que a gente pediu para a parte trazer o numero da casa
do devedor, ele ¢ tdo leigo, tdo assim, dai ele demorou, chegou aqui justificando: eu
demorei uns dias para trazer porque esse cara ndo sai de casa. Ele foi 1a arrancou o
namero e trouxe, ¢ colocou no balcio para a gente (SECRETARIO DO CARTORIO
4).

Olha, ¢ até ponto de discussdo com o pessoal, que aqui do juizado, particularmente,
a gente, tem muita paciéncia com a parte. Eu digo as vezes que paciéncia ¢ bom,
mas tem que ter certo limite, porque as vezes ficam ali horas tentando convencer a
parte, ndo é bem assim, o senhor tem que ver que foi feito assim, assim, e ja tem
outro esperando para ser atendido [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 7).

[...] ela vem aqui com mil duvidas na cabega, e se ele nio quiser isso? E assim, a
gente da a resposta. Ai ele: e se a pessoa ndo quer? E se a pessoa ndo sei o que? E se
a pessoa ndo...? Sempre tem um e se, um e se, ¢ ai tu tens de acompanhar o
raciocinio dele, dizendo: ndo a gente vai por aqui, ou por aqui... Este tipo de
experiéncia que os estagiarios ndo tem, porque eles sdo muito novos, ndo tem a
vivéncia com este tipo de problema, tem quem estd a mais tempo no judiciario, que
esta escutando isso hd mais tempo, que sabe os caminho das pedras, ¢ quem pode
dar a informagdo. Esta ¢ a parte que eu acho mais [...]. As vezes eles estdo atendendo
no balc@o e eu digo: ndo ¢ assim, tem que dizer isso, isso, isso. Porque a informacao
ndo esta certa, tem que dizer para ele procurar isso, isso. Primeiro tem que fazer isso,
primeiro tem que fazer aquilo. Este caminho é que a gente sente que teria que ter
pessoas mais especializadas para dar este tipo de informagdo (SECRETARIO DO
CARTORIO 5).
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As partes que procuravam os juizados especiais civeis, a principio, eram pessoas
simples, conforme observado por um dos secretdrios de cartorio 5: “logo que comegou, a
gente via assim como se o juizado fosse o grito dos excluidos, verdade, via assim no balcao
era todo mundo socorro!”.

No entanto, hoje ja se verifica uma diversidade maior que acompanha o aumento do
nimero de pessoas que procuram este servico. Este aumento se da principalmente pelo fato da
ampliacao da abrangéncia das competéncias que estao sob algada destes juizados, aumentando

a procura pelos servigos. Este proprio secretario salienta:

Hoje ndo, hoje acho que se descobriu mais, mais gente ficou sabendo das vantagens
de entrar no juizado especial. As pessoas estdo devendo, ndo devem uma monta
muito grande, por exemplo, uma divida de at¢ R$ 15.000,00. Quem deve RS
15.000,00, deve um dinheirdao hoje, e da para cobrar no juizado. Entdo antes eram
pessoas muito pobres que vinham, e agora ndo, eu vejo que € a classe média, classe
baixa, ¢ tudo (SECRETARIO DO CARTORIO 5).

Ele deu acesso a justica a pessoas que ndo tem condi¢des de pagar um advogado,
que ndo tem conhecimento, principalmente porque o juizado foi muito divulgado na
televisdo. As pessoas vém, hoje ninguém mais compra uma televisdo estragada e
fica quieto, até um cadargo de ténis que estiver descascado eles vem reclamar, entdo
tudo, tudo, ¢ muito divulgado, as pessoas ndo ficam quictas mais, ¢ ndo abrem mao
de seus direitos (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

Outro fator apresentado pelos secretdrios ¢ aquele que diz respeito a gratuidade do

servico, que também faz com que haja um afluxo maior aos juizados.

[...] necessidade nenhuma, s6 para utilizar a gratuidade do pagamento de custas, de
entrar com juizado mais simples sem advogado. O advogado em si que entra com a
acdo, ele entra no juizado especial para facilitar justamente, para facilitar.
Pessoalmente eu acho assim, diz para parte que voc€ nao vai gastar nada, a pessoa se
sente [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 2).

Ainda com relacdo ao atendimento das partes, os secretarios de cartério fazem
referéncia ao fato de que algumas vezes as partes ndo aceitam, ou entdo ndo entendem a
decisdo do juiz com referéncia ao processo, gerando uma situacdo em que a parte transfere

para o atendente, ou entdo para o judicidrio como um todo, de forma generalizada, o nao
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atendimento de suas expectativas, julgando que se trata de uma injustica que lhe estd sendo
imposta.

Este tipo de situacdo faz com que o servidor tenha de despender um tempo além do
desejado para explicar o acontecido e reverter a percepgao da parte, o que pode ser observado

nos relatos a seguir:

[...] eu diria que eu teria alguns incidentes que acontece as vezes de uma pessoa nao
aceitar determinada decisdo judicial, e querer discutir com o funcionario, entendeu?
[...] Como se a gente fosse responsavel, as vezes € uma questao de lei, ¢ uma questao
legal, o juiz ndo pode admitir por competéncia material, territorial, ou julgamento da
causa mesmo, do mérito, entdo a pessoa ndao quer aceitar, o leigo [...]
(SECRETARIO DO CARTORIO 6).

[...] porque as vezes eles acham, por exemplo, vem algum despacho do gabinete:
como que veio isto e tal? A gente esta ali para cumprir com o que estd no processo,
no despacho, e as vezes eles ndo entendem isto, ai a gente tem que ver, a gente
encaminha para o gabinete (SECRETARIO DO CARTORIO 3).

O que acontece: primeiro, muitas vezes ndo acha mais a pessoa porque a pessoa ja se
mudou, aqui é muito instavel a moradia das pessoas, entdo nunca se acha ninguém.
Quando acha a pessoa ndo tem bens, porque ela mora de aluguel e os bens que estdo
na casa ¢ do locador, ndo é da pessoa, e a execugdo no juizado se nao houver
penhora ela ¢ extinta, ¢ extinto o processo, entdo hoje eles reclamam muito disso:
como, ele me deve e agora eu € que vou ficar no prejuizo e ele esta ai, ndo sei o que,
pa, pa? Nao adianta, execugdo € o processo que nasce mais morto no juizado é
execucdo, aqui [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

As pessoas muitas vezes também, conforme relatos dos secretdrios de cartorios
durantes as entrevistas, quando procuram o juizado especial, possuem uma expectativa maior
do que a realidade, como, por exemplo, de ndo haver nenhumas custas nos processos
ingressados nos juizados especiais, o que em alguns casos ndo se confirma. Estes
desencontros de informagdes criam situagdes de impasse no atendimento, passando as partes a
julgar que os atendentes estdo agindo de ma fé, protelando o atendimento para nao efetuar o
servigo ou entdo que ndo estdo dispostos para tal, conforme pode ser observado nos relatos a

seguir:
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A quanta ele vai conseguir isto, ndo interessa para ele, ele ndo quer ver a estrutura
por tras, ele quer ver o problema dele resolvido. E ai o que acontece quando ele ¢
mais um no meio de [...], ele ndo vé€ isso, ele vem, ele reclama, ele acha ruim, vocé
tem que explicar que tem um procedimento, que embora a lei preveja toda esta
simplicidade, ela tem um procedimento (SECRETARIO DO CARTORIO 2).

[...] outras vem aqui sem nenhum conhecimento acerca do que vdo encontrar, porque
aqui ndo tem custas. SO que as vezes tem de pagar um oficial de justica, uma coisa
assim, eles acham que ndo devem pagar, € aqui precisa pagar, ai eles acham um
absurdo (SECRETARIO DO CARTORIO 3).

E assim, eles ficam bastante chateados, porque eles acham que ¢ fung¢do nossa ir
atras, entende? Eles ndo querem ir atras do enderego, eles ndo querem ir atras dos
bens, eles ndo querem, sabe? Eles acham que entrando aqui nos temos que dar uma
resposta para eles. A partir do momento que ele entra com a agao, o judiciario ¢ que
tem que dar a resposta, e ndo ele tem que fornecer os dados para que a gente dé esta
resposta. Eles ficam insatisfeitos, eles acham que nds estamos em muita gente, que
ganhamos bem e que n6s ndo damos as respostas. Nos nao fazemos isso de ir atrés
do enderego, ficar no telefone, procurando o endereco, indo atras, eles tem esta
resisténcia assim (SECRETARIO DO CARTORIO 4).

Outra situagdo ¢ quando as pessoas tentam de forma escusa, utilizar os servigos do
juizado especial para agdes cujo conteido nao ¢ previsto em legislagdo pertinente, utilizando-
se de prerrogativas do juizado para obter vantagens para si proprias, como no caso de
despejos que ndo sejam para uso proprio, fazendo com que os atendentes devam estar atentos

a estes fatos.

[...] dificil para gente fazer uma triagem para saber se a pessoa realmente vai morar
no imovel, porque no juizado s6 cabe despejo para uso proprio. Como ndo tem
custas, ndo tem nenhuma despesa extra, as pessoas se aproveitam desta lei para
tentar despejar um inquilino, ou mau pagador, ou porque ele esta prevendo um lucro
[...] e ele quer alugar aquele apartamento [...]. Entdo tudo isto, muitas vezes, tem que
assustar a pessoa: se ficar provado que o senhor nido estd morando no imovel, o
senhor vai responder por danos morais ¢ pedidos contraposto, pode o feitico virar
contra o feiticeiro (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

Apesar de todos os secretarios de cartdrios, quando abordado o tema na entrevista,
terem sido enfaticos em afirmar que ndo possuem problemas no que diz respeito ao
relacionamento com advogados, tendo sido salientando inclusive por alguns que seria mais

conveniente que todos os processos fossem acompanhados por advogados, existem certas
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situagdes nas quais o secretario de cartorio necessita fazer uso de certos saberes para
contornar situagdes que surgem no atendimento de advogados, conforme pode ser observado

nos relatos a seguir:

Muitas vezes ¢ muito mais facil atender uma parte leiga do que um advogado.
Porque tem varios advogados que eles extrapolam, as vezes ele ndo querem fazer o
processo andar, querem discutir o despacho do juiz, que ndo era aquilo, que ndo sei
o que. Tem advogado que acha que tem que ter preferéncia porque ele ¢ idoso, entdo
ele quer usar o estatuto do idoso em favor dele, e ndo da parte. (SECRETARIO DO
CARTORIO 8).

[...] eles acabam usando esta ingenuidade, esta imaturidade do estagiario para tentar
levar um processo em carga que ndo pode, processos que ¢ prazo comum, que as
duas partes tem que se manifestar e eles querem levar em carga, [...], usar da
inocéncia e da ingenuidade de um estagiario para levar este processo. Entdo eu gosto
sempre de estar olhando, sempre. A minha mesa fica de frente para o balcdo, eu
estou vendo, e eu sempre estou de olho, se deu [...], as vezes tem alguém se
passando no balcdo eu ja vou, ja atendo (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

Os secretarios de cartorio apresentam também como outra dificuldade no trato com os
advogados, o fato dos mesmos, quando da consulta de processos no cartorio, ndo trazerem o
numero do processo ou informagdes minimas que permitam uma rapida localizacdo, ja que a
busca sem estas informagdes se torna morosa e acarreta perda de tempo por parte dos

atendentes.

O advogado ele realmente as vezes dificulta. O Tribunal de Justica uma vez
disponibilizou um computador ali na entrada, o senhor deve ter visto, a gente chama
de totem. O advogado se ele trouxer o andamento do processo para a gente, isto
facilita, assim, vamos dizer: o atendimento demoraria 20 minutos, com os dados a
gente faz em cinco. [...] ja teve casos, parece que ¢ piada. O advogado ndo sabe o
numero do processo. Como ¢ o nome das partes? Jodo da Silva. Puxou ali deu mais
de 10.000 nomes, em todo juizado, em todo o judicidrio. Fica dificil [...]
(SECRETARIO DO CARTORIO 7).

As dificuldades, portanto, relacionadas ao atendimento de advogados identificadas nas
entrevistas, estdo relacionadas a situagdes pontuais que ocorrem no balcao dos cartorios.
Efetuada a apresentacdo das dificuldades relacionadas ao atendimento das partes e

advogados, a seguir ¢ apresentado um quadro resumo com a consolida¢do das mesmas:
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Dificuldades identificadas

Necessidade de atendimento diferenciado das partes leigas

Falta de pessoal qualificado para atendimento

Aumento do niimero de atendimentos

Desconhecimento por parte das partes leigas dos ritos do judiciario

Falta de compreensao das partes com relacdo as decisoes dos juizes

Expectativa maior com relag@o ao servigo prestado pelos juizados especiais

Tentativa de utilizagdo dos servigos dos juizados para acdes ndo previstas na lei

Advogados que ndo trazem as informagdes necessarias para consultas a processos

Quadro 13: Consolidagdo das dificuldades relacionadas ao atendimento as partes e advogados
Fonte: Dados primarios

Apresentadas as situagdes relacionadas ao atendimento das partes e advogados, passa-
se a seguir a descrever as dificuldades que estdo relacionadas ao volume de processos

movimentados pelos cartorios.

4.10.5 Dificuldades relacionadas ao volume de processos.

O aumento no volume de processos nos juizados especiais tem acarretado aos
secretarios de cartdrios uma série de dificuldades, sendo que este acimulo, de forma direta,
provoca o surgimento de muitas das dificuldades apresentadas anteriormente, conforme

comentario realizado por um dos secretarios de cartorio entrevistado:

O que me dificulta o desempenho da minha fungdo ¢ volume. A nossa pauta de
conciliagdo, embora o numero de processos seja completamente, praticamente
inviavel, a gente esta conseguindo para dois meses, trés meses no maximo fazer a
primeira audiéncia [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 2).
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E de repente fala: juizado? Ah, resolve la no juizado, por assim dizer. Porque tu vés:
nds tinhamos aqui, no inicio do ano, nés estivamos com 5000 processos. Isso ¢ um
absurdo, o juizado precisa que um processo tramite rapido, com 5000 processos
como ¢ que vocé vai dar uma tramitacdo com 5 funcionarios, 3 funciondrios, como ¢
que tu vai dar uma tramitagio rapida, é impossivel, entendeu? (SECRETARIO DO
CARTORIO 6).

Os secretarios de cartorio observam que a cada dia que passa, aumenta a quantidade de
pessoas que busca o abrigo da justica para solucionar as mais diferentes situagdes. Os
secretarios apontam como fatores responsaveis por este volume, a ampla divulgacao por parte

da midia e a ampliacdo da alcada de competéncia dos juizados.

[...] na competéncia da lei 9099, ela diz quais s@o as acdes e aquelas do artigo 275,
inciso 2, onde constam todas as agdes de seguro, de acidentes de transito, e tem mais
umas duas que eu ndo me lembro. Estas a¢des independem de valor, entdo tem agdes
ai de 200, 300 mil, correndo no juizado, por causa do tipo de tramitagao, rito, ela vai
ganhar o mesmo rito de uma ag@o de valor menor, ndo vai mudar o rito pelo valor, ¢
pela matéria. Entdo ela ndo se torna mais complexa porque ela tem um valor
expressivo, ela € igual, se eles atribuirem [...], tudo bem. [...] estas a¢cdes que ndo
tem limite de valor, fizerem com que o juizado ficasse um pouco entulhado, mas a
questdo mais importante, que deixou os juizados assim, engessados, foi a questdo de
eles atribuir a competéncia da micro empresa poder utilizar o juizado. Antes a lei
dizia que era so a pessoa fisica, depois veio o estatuto da micro empresa, artigo 8.
Nio, agora a pessoa juridica, a micro empresa também pode utilizar como autor o
juizado especial civel, ah! Acdo tocada por advogado, ai encheu, agora fizeram outra
alteracdo dizendo: agora também as empresas de pequeno porte. Entrou agora em
dezembro ou janeiro, entdo quer dizer, cada vez eles estdo jogando mais atribuicdo
ao juizado, o que vai acontecer? O objetivo da lei 9099, o objetivo inicial, vai
desaparecer, o aceso a justica na pratica ndo vai acontecer mais, eles vao
comparecer, vao fazer a acdo, mas a a¢do vai demorar 5 anos para terminar, ndo
aconteceu isto ainda em [...], mas a gente sente que ja esta acontecendo no Brasil,
em [...] ja esta acontecendo isso. Entdo, quando eles deram atribuigdo, deram a
competéncia para que a micro empresa pudesse entrar no juizado, ndo paga custa,
[...], eles conseguiram na verdade inviabilizar o funcionamento do juizado. E ¢é essa
a nossa reclamag¢@o, um dos nossos problemas, ndo nosso, dos juizados no Brasil é
esse (SECRETARIO DO CARTORIO 6).

Os secretarios salientam ainda que muito destes processos terminam por se perpetuar
no juizado em funcdo das agdes a que os mesmos dizem respeito, como aquelas movidas
contra institui¢des financeiras e empresas telefonicas, instituigdes estas que tem por pratica
recorrer até a ultima instancia possivel, postergando o ressarcimento das partes autoras.

A respeito desta situacdo, os secretarios tecem os seguintes comentarios:
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[...] a Uinica coisa que ndo se consegue atingir de maneira nenhuma, sdo as empresas
de telefonia. [...] Elas sfo surdas, mudas e cegas, elas ndo atendem absolutamente
nada, e depois que entra o processo judiciario, que a maioria delas perde, 99% o
autor ganha a acdo, todas elas pagam rigorosamente. Condenou, pagou. Entdo a
politica deles & essa, deixar entrar o processo para condenar e pagar. [...] faz
funcionar toda a maquina do judiciario (SECRETARIO DO CARTORIO 5).

[...] o que estd um pouco descaracterizando o juizado, principalmente no que diz
respeito a celeridade. A rapidez que a gente quer que a coisa ande. Porque estd vindo
muito processo de banco para cé, e o banco a gente sabe que ele protela muito, e isso
realmente estd comec¢ando [...], ndo estd tdo rapido como a gente gostaria. [...]
Contra banco, causas praticamente ganhas, reajustes de cadernetas de poupanga, que
caem aqui. O que estd havendo, o banco pede 90 dias, 30 dias, 60 dias, e a parte
autora concede, entdo isso ai o processo fica, um processo que deveria ser resolvido,
vamos dizer, em seis meses, fica anos e anos, se arrastando. A gente tem uma vara
bancaria aqui em [...], s6 que em razdo do valor da causa cai aqui, a pessoa prefere o
processo seja tramitado e julgado no juizado especial civel, mas ai cai naquela, o
banco comeca recorre de todas as decisoes, entdo ¢ meio complicado. Mesma coisa
que seguradoras, seguro obrigatorio, que caem aqui também, eles vao até a ultima
instancia para nao pagar, acabam tendo de pagar, sdo causas ganhas, entdo isto é que
realmente estd prejudicando um pouquinho a celeridade, estd meio frustrante para
quem trabalha, a gente vé um processo [...], tanto tempo [...], vai para turma de
recurso, volta [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 7).

Este volume faz com que os secretarios de cartorio tenham que fazer uso de um
planejamento que lhes permita manter o cartoério em andamento, pois estes tipos de acdes em
muitos casos nao conseguem ser resolvidos a partir das audiéncias de conciliagdo, uma vez

que as instituicdes envolvidas ndo adotam esta pratica.

[...] Banco néo concilia, seguradora ndo concilia, eles vao até o final, recorrem, volta
para ca, ai a pessoa ja tem executar a sentenga, para se cumprida, e ¢ isto que esta
descaracterizando [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 7).

Por diversas vezes durante a realizacdo das entrevistas os secretarios de cartorio
apontaram com sendo esta uma das dificuldades para em muito dos casos, ser mantida a
celeridade, tendo em vista que os processos, independentemente de ser de A, B ou C, seguem
0 mesmo tramite, ocorrendo casos inclusive em que € marcada uma série de audiéncias no
mesmo dia como forma de tentar reunir todos. Porém, as instituicdes ndo se fazem presentes
ou ndo enviam representantes. Desta forma, todo um dia de trabalho ¢ perdido, acarretando

imenso Onus ao cartdrio que ja ndo dispde muitas vezes de recursos disponiveis para tal.
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[...] a gente estava no inicio do ano, a gente estava com mais de 10000 processos,
quase metade era [...]. Entdo a coisa ficou dificil. Processos que deveriam ser uma
indeniza¢do de acidente de transito, coisas assim que sdo realmente do judicidrio,
elas ficam, vamos dizer, ndo em segundo plano, mas ficam meio prejudicados. O
cartorio a gente consegue dar conta, a gente faz a coisa se movimentar, mas caem
caminhdes de processos para o gabinete despachar e julgar, coisas que vao ser
recorridas, mesmo que ndo tenham fundamento eles vao recorrer, porque como eles
sdo advogados de bancos a gente sabe que a ordem do banco ¢ esta, recorrer sempre.
[...] esta questdo esta prejudicando o nosso andamento. Por exemplo, este mutirdo
que esta ocorrendo hoje € s6 de banco, e banco nio faz acordo. [...] Perdendo tempo,
a gente esta até tendo aquela audiéncia conciliatoria, que deve ocorrer no juizado,
sabendo ja que ndo vai surtir efeito. Entdo o que foi feito, foi juntado grande parte de
uma vez soO, trouxemos de manhé, desde as oito horas da manha estdo correndo as
audiéncias, e vai até as sete horas da noite. SO para a gente poder tocar este processo
para adiante, sabendo ja que nao vai dar acordo, porque banco realmente, faziam o
acordo, agora ndo estio mais fazendo, fica meio [...] (SECRETARIO DO
CARTORIO 7).

Outra situacdo apontada pelos secretarios de cartorio, € aquelas que dizem respeito a
acdes que envolvem o direito do consumidor, que envolvem uma grande fatia de usuarios de
determinado servi¢o ou produto, € que, em virtude de algum fato que possa ter infligido ou
esteja infligindo perdas economicas e financeiras ao consumidor, passe a ser passivel de
algum tipo de a¢do para ressarcimento ou cancelamento dos mesmos. Uma vez divulgada na
midia esta possibilidade, o afluxo de pessoas aos cartérios aumenta de forma exponencial,
como ocorreu recentemente nos casos das agdes relativas ao cancelamento das taxas de
servicos de uma empresa de servigos telefonicos, € o ressarcimento de perdas em caderneta de
poupanca provocadas por planos economicos das décadas de 80 e 90.

Estes picos, apesar de serem pontuais, provocam uma série de transtornos aos
secretarios de cartério, que além de terem de atender a nova demanda, devem manter os
outros processos em andamento, sendo que quando ocorrem eventuais atrasos motivados por
estes fatores, os mesmos necessitam de um tempo consideravel para corrigir a situagdo do

cartorio.

[...] quando ndés comecamos aqui tinha 2500 processos, em 2004, ai em junho, julho
de 2004 ja entraram as agdes da [...], entraram 3000 agdes. Isto ai sobrecarregou
tanto o cartério que a gente nunca mais conseguiu botar em dia, e agora mesmo,
fazendo hora extra, acabando com as [...], 3000 a¢des, arquivando, tudo, acumulou
de um jeito que travou, ¢ a demanda esta tdo grande que ndo baixa mais o niumero de
processos, vocé arquiva 500 no més, entra quase na mesma propor¢do [...]
(SECRETARIO DO CARTORIO 8).
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Durante as entrevistas foi possivel observar que os cartorios sdo regidos pelo tempo, e
a grande preocupagdo dos secretarios ¢ com a manutengdo da celeridade, inclusive pelo fato
de que os mesmos sao cobrados com base em dados estatisticos, quantitativos. Portanto,
qualquer fator que prejudique este andamento transforma-se em dificuldades para os

secretarios, conforme pode ser observado no comentario transcrito a seguir:

E estatistica, foi assim um més infernal, tudo que [...] tinha para baixar [...] baixou,
tanto que o nosso cartdrio estd feio assim, havia um equilibrio, eu trabalhava, eu
tinha feito uma rotina, entdo de repente, subiu [...] (SECRETARIO DO CARTORIO

1.

O volume de processos, portanto, resultante de uma série de fatores, aliado a falta de
estrutura, representam uma das principais dificuldades enfrentadas pelos secretdrios de

cartorio.

Dificuldades identificadas

Aumento da algada de competéncia dos juizados especiais

Perpetuacdo de processos que envolvem institui¢des financeiras e empresas telefonicas

Acgdes que envolvem um grande numero de interessados

Perda da celeridade

Quadro 14: Consolidagdo das dificuldades relacionadas ao volume de processos
Fonte: Dados primarios

Concluida a apresentagdo das principais dificuldades identificadas como aquelas
enfrentadas pelos secretarios de cartério no desempenho de suas fung¢do, no tdpico a seguir

sdo descritas as formas como os secretarios de cartorio atuam frente a estas dificuldades.
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4.11 COMO OS SECRETARIOS DE CARTORIO ATUAM DIANTE DAS
DIFICULDADES

Conforme apresentado na se¢do anterior, os secretarios de cartorio se deparam com
uma série de dificuldades relacionadas a gestdo de pessoas, a falta de estrutura, ao
atendimento das partes e ao volume de processos dentre outras.

Observaram-se nas entrevistas realizadas, que os secretdrios de cartorio fazem uso de
diversos recursos para ultrapassarem as dificuldades que lhes sdo impostas.

A fim de atender a proposta de pesquisa, a seguir sdo apresentadas as formas como
atuam os secretdrios de cartorio frente a estas dificuldades, sendo que as mesmas serdo

apresentadas na mesma seqiiéncia utilizada no topico anterior.

4.11.1 Dificuldades Especificas

No juizado especial civel que se encontra fora do forum, dentro de uma universidade
privada, o secretdrio faz uso de sua iniciativa para solucionar os problemas que lhe sdo
impostos pelo fato do cartdrio ndo estar instalado no forum.

Com relagdo ao fato de que os advogados nao encontram os processos, 0 secretario
explica que quando ocorrem estas situagcdes, o0 mesmo procura orientar os advogados,
informando a respeito de como o mesmo pode verificar esta informagdo no sistema.

A respeito do fato do cartdrio ndo dispor de uma contadoria no local onde o mesmo se
encontra instalado, o secretdrio expde que neste caso faz uso de um planejamento, que lhe
permite deixar os processos que necessitam de calculo de custas no forum para que no dia
seguinte os mesmos possam ser consultados pelos advogados. Quando os advogados de outras
comarcas ligam solicitando as custas em virtude de que o prazo estd vencendo, o secretario
em primeiro lugar verifica se o prazo realmente é para aquela data. Caso ndo se confirme
como sendo para aquele dia o vencimento do prazo para pagamento das custas, o secretario
informa ao advogado que enviara o processo para a contadoria para calculo das custas. Porém
se confirmar a data, o secretario faz uso de uma prerrogativa que a lei prevé, em que o
advogado pode efetuar o pagamento 48 horas apds o protocolo. O secretario desta forma

contorna a situacdo, porém em alguns casos o advogado insiste e se ndo houver alternativa o
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mesmo se desloca até o forum para efetuar o célculo, conforme exposto pelo mesmo na

entrevista.

Isto € uma coisa que eu sei: a parte esta fora, fica aflita, quer resolver aquilo, e ai
como eu tento contornar? Com o prazo de 48 horas, que eles tem depois do
protocolo. Eu uso o que eu tenho. O seu prazo € hoje? O senhor tem um prazo de 48
horas para protocolar. A lei permite que o pagamento seja feito 48 horas ap6s o final
do prazo do protocolo, entdo ¢ um escape que eu uso, que eu digo, que eles até
esquecem, ou por cautela deixam de lado para ndo perder, entdo é uma coisa que me
incomoda um pouco [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 1).

Para solucionar ou amenizar o problema relativo ao pagamento de estacionamento, o
secretario aponta que busca agir com agilidade e presteza no atendimento das partes, a fim de
fazer uso do tempo de tolerancia e evitar que a partes ou advogado tenham de pagar o
estacionamento, sendo que em alguns momentos € possiveis € em outros nao.

No que se refere ao conserto de equipamentos de escritorio e informadtica, que ¢
dificultada pelo fato do cartdério ndo estar instalado no forum, o secretrio ressalta que esta
dificuldade ¢ solucionada através do emprego de sua iniciativa em ndo esperar pelo conserto,
levando os equipamentos em seu proprio carro até o forum, conforme pode ser observada na

transcricdo de sua entrevista.

[...] meu computador estragou, fico sem conta Ginica, se tiver que fazer alguma coisa,
se precisar, eu saio daqui vou 14 fago e volto. Ja fiz, carrego o computador dentro do
carro para arrumar, levo e trago. Cadeira, levo e trago, mas ¢ assim, se eu quiser
trabalhar bem aqui, ¢ isso ai, se eu esperar, pede para um, pede para outro, liga, vem,
ndo vem, eu ndo gosto, ponho dentro do porta mala [...] (SECRETARIO DO
CARTORIO 1).

Relativo ao fato do cartdrio as vezes ser esquecido em virtude de estar fora do forum,
ou ainda o secretario no que diz respeito a comunicados ou correspondéncia interna, 0 mesmo
aponta que para solu¢do faz uso de sua rede de relacionamentos, ou seja, possui outros
escrivaes que lhe informam quando existe alguma comunicagdo € 0 mesmo nao constava na
lista de remessa. O secretario salienta ainda, que insiste com os responsaveis para a inclusao
do seu nome e para que evitem este tipo de lapso, uma vez que o mesmo também exerce a

funcao de escrivao, conforme apontado pelo mesmo na entrevista:
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[...] as vezes acontecem algumas coisas que eu, que deveria também estar junto com
os escrivaes, ndo estou. Entdo as vezes acontecem algumas coisa que eu nao tenho
conhecimento. Entdo a gente pensa assim: puxa vida me esqueceram de novo! Entdo
eu tenho a [...] que era quem ocupava o meu lugar antes, a gente sempre mantém
contato. Ent3o quando [...] recebe alguma orientagcdo nova e olha no e-mail e v€ que
nao estou no e-mail, me avisa: olha estou te mandando um e-mail que a gente
recebeu. Ai eu ligo para o secretario e digo: bota meu nomezinho ai, eu sei que nao
sou escrivd, mas pde meu nomezinho ai (SECRETARIO DO CARTORIO 1).

Ainda com relagdo ao cartorio 1, o secretdrio apontou que quando da instalagcdo do
posto avangado houve uma preocupagdo com a estrutura que estava sendo montada, que a
pessoa que passaria a ficar responsavel possuisse as minimas condi¢des necessirias ara
desempenhar suas fungdes. O secretdrio a fim de auxiliar, colaborou com os materiais de
escritorio que pudessem ser disponibilizados, montando uma estrutura minima, conforme
relatado pelo mesmo: “eu colaborei assim no inicio, o que eu tinha de material de escritério
fiz um pedido e a gente montou mesa, [...] para ter pelo menos condigdes de trabalho”.

Com relagdo ao cartorio 2, onde foram identificadas entre as dificuldades especificas a
indisponibilidade de mais juizes para julgamento das agdes, que aliada a falta de estrutura
provocam um gargalo no fluxo, e a necessidade de desempenho da fun¢do de secretdrio de
forum, onde o mesmo ¢ responsavel pelo provimento de todo o material e conserto de
equipamentos entre outros, o secretario do cartério apontou como forma de ultrapassar estas
dificuldades a capacidade de gestdo destas situagdes. Este posicionamento por parte do
secretario foi exposto da seguinte forma: “Tu tem que ver isto, ver isto e ver isto, tudo,
problemas, equipamentos, pessoas, fluxo de pessoas, processos, enfim, ¢ tudo uma questao de
gerir”.

Referenciando-se a outra situagdo especifica do cartorio 2, na qual uma pessoa com
problemas psiquicos ligava insistentemente para o cartdrio, o secretario para solucionar o
problema teve de fazer uso de auxilio policial, indo até a residéncia da pessoa para resolver a
situagdo, conforme exposto pelo mesmo: “Eu tive de pegar um policial aqui em cima, ir até a
casa dela, para poder resolver esta situagdo, para os funcionarios poderem trabalhar sem estar
no telefone atendendo esta pessoa”.

No cartorio 5 foram identificas como dificuldades especificas o fato do juizado
atender outras comarcas, a cobranca imediata dos advogados quando do registro do despacho
do juiz no SAJ, as eventuais somas em dinheiro que sdo recebidas quando dos plantdes, bem
como o fato da policia ligar em horarios avancados para a entrega de flagrantes e a baixa

remuneragao para exercicio da funcao de secretario de cartorio.
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Com relagdo ao atendimento a outras cidades, o secretario aponta que para este caso
estéd treinando conciliadores que irdo atuar nestas cidades, em postos avangados, evitando que
as pessoas tenham de se deslocar até o juizado, sendo que se espera ainda, que através destas
conciliagdes, muitos problemas ja sejam resolvidos a partir de acordos, ndao havendo a
necessidade de formalizacdo de processos.

A respeito das eventuais somas em dinheiro que sdo recebidas nos plantdes, o
secretario faz uso de uma estratégia de fracionar a quantia e distribuir em diferentes pontos,
de forma a evitar a concentragdo do mesmo.

Por fim, com relagdo a remuneracdo e a entrega de flagrantes em horarios avangados,
o mesmo diz fazer uso de sua paciéncia para ndo se deixar ser influenciado pela situagao,
conforme exposto pelo mesmo com relacdo a remuneragdo: “trabalhar o dia inteiro e ndo
receberes por aquele teu servico, ai € muito injusto, ingrato e, paciéncia!”

No tdpico a seguir sdo abordadas as dificuldades relacionadas a gestdo de pessoas.

4.11.2 Dificuldade frente a gestao de pessoas.

Com respeito a gestdo de pessoas, se observa por parte dos secretdrios uma grande
preocupacdo na manutencdo do espirito de equipe e de um ambiente colaborativo, tendo em
vista que em muito destes cartérios o numero de pessoal ja € restritivo e eventuais conflitos
internos podem gerar maiores dificuldades aos secretarios de cartorio.

Observa-se que os secretdrios atuam baseando-se em suas intuigdes e experiéncias
com relagdo a gestdo de pessoas, de forma a evitar conflitos e gerar um clima insatisfatorio
para o bom desempenho do cartério. Um dos secretarios, entretanto, por possuir formacao em
administracdo, faz uso também de saberes teoricos relacionados a gestdo de pessoas,
adquiridos em sua formac¢ao académica.

Com relagdo ao relacionamento interno do cartério, aqueles secretarios que abordaram
situacdes de conflito, apontam como uma das formas de evitar estas situacdes a conciliagdo
das preferéncias dos funcionarios no tocante as atividades a serem desempenhadas no
cartorio. Os secretarios salientam que alguns funcionérios se identificam mais com algumas
atividades, e que o respeito a estas preferéncias resultam em pessoas mais satisfeitas e
motivadas para o desempenho de suas fungdes, conforme pode ser observado nos relatos a

seguir:
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Por mais que ela, as vezes, reclame do balcdo é o lugar que ela se adapta, que ¢ o
lugar dela. Ela ndo quis ir para o outro setor, o balcdo ¢ o [...] Tem conflitos, tem,
isto ¢ normal, ninguém pensa igual, tem temperamentos diferentes, mas a gente tem
que tentar respeitar estas diferencas, a gente procura respeitar. Cada um se adapta
naquilo que se sente melhor, como € o caso da [...]. Nao adianta eu dizer: [...] vocé
vais expedir agora, [...], ndo, vocé tem que deixar onde ela se sente bem. Dai ela vai
render mais, vai estar mais satisfeita, vai produzir mais e vai ter menos conflito
(SECRETARIO DO CARTORIO 4).

Rodizio interno ndo. Todo mundo faz de tudo. O que tem de mais especifico hoje
ali, ¢ uma funciondria que faz a parte de audiéncia, cumprimento de audiéncias, é s6
ela quem faz. Ela adora isso, desde que ela entrou no juizado ela faz isso, agora se tu
pedir para ela fazer qualquer outra coisa, ela faz tdo bem feito quanto o cumprimento
de audiéncia. S6 que como audiéncia ¢ uma coisa muito cheia de detalhes, tem
varias adverténcias, se furar uma pauta de audiéncia € s6 para o ano seguinte, entdo a
gente toma o maior cuidado nisso, para que ndo haja furo, para que ndo saia uma
audiéncia por culpa do cartorio. Entdo como ela é extremamente competente neste
aspecto, e ela ama de paixao isto, ela que toma conta. Se ela pegar férias ndo para o
cumprimento de audiéncias, tem uma outra funciondria que vai cumprir audiéncia,
tdo bem quanto ela. Ela ndo gosta muito, porque ela diz que é muita coisa, ¢ muito
detalhe, tem que ter muito cuidado, tem muita [...], sdo muitas coisinhas que tem que
olhar no processo, e ela € mais agitada, ela gosta de estar sempre organizando as
coisas, mas ela cumpre. Se ela ndo estiver, a outra funcionaria cumpre, entdo todas
elas sabem fazer tudo, mas como cada uma tem o seu perfil, elas mesmas se dividem
entre si: ah, eu [...], uma cumpre despachos assim, expedigdo de oficios, mandados,
carta de arrematagdo, carta de adjudicagdo, entdo toda esta parte ela cumpre. A outra
funciondria cumpre também, mas o trabalho especifico dela ¢ intimagao pelo diario
da justiga e ensinar estagiario. Ela é que ¢ designada para ensinar estagiario, porque
ela ¢ extremamente detalhista e tudo tem uma seqiiéncia, uma cronologia, ¢ os
estagidrios s6 ndo apanham de régua porque ndo pode mais, hoje, porque ela € bem
exigente com eles e eles gostam. Tanto que muitas vezes eles ndo perguntam apara
mim as coisas ¢ perguntam para ela, porque ela tem um jeito de ensinar bem
caracteristico, que eles pegam e aprendem mesmo. Apesar de ela ser meio braba as
vezes, eles gostam do jeito que ela ensina (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

Quando da existéncia de conflitos internos no cartorio, o secretario do cartério 4
destaca que em face de sua dificuldade para lidar com este tipo de situagdo, o mesmo prefere
adotar uma postura de abstencdo e retracdo, ou seja, da tempo ao tempo, conforme pode ser
observado em sua declaracdo durante a entrevista: “[...] se ha um conflito de funcionarios, ai
eu sofro assim, meu Deus. Se um discute com outro, € nao aceitam uma condi¢do, eu nao sei
lidar com isso, ai eu deixo, dou um tempo, deixo aquilo dormir, passar [...]”.

Os secretarios, no entanto, ressaltam também que em situagdes do dia-a-dia, de menor
impacto, quando se faz necessario, os mesmos atuam de forma mais enérgica, impondo sua

condi¢do de responsavel pelo cartorio, a fim de manter os padroes de desempenho. Esta

atitude reflete os principios da autoridade burocratica do tipo ideal apresentada por Weber
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(1976, p.15) “na qual toda norma legal pode ser estabelecida por acordo ou imposi¢ao,

visando a fins utilitarios ou valores racionais — ou ambos”.

[...] eu ndo gosto de ver servigo acumulado, eu quero que o servigo que esta ali seja
feito hoje, ou no maximo segunda-feira, entendesse? Se ndo vai chegar mais e mais,
€ eu ndo consigo ver muita coisa, muita gente as vezes parada. Nao, vamos fazer
logo. Entdo eu acho bom, ndo sou estressada [...], mas eu gosto que as coisas andem.
Entdo eu chamo a atengdo quando a coisa precisa e vamos tocando (SECRETARIO
DO CARTORIO 3).

A respeito da capacitagdo, foi identificado nas entrevistas que tanto os secretarios de
cartério, bem como os funciondrios do cartdrio, buscam aproveitar os cursos e especializagdes
que lhes sdo proporcionadas pelo Tribunal de Justica. Muitas vezes, porém, a capacitagao fica
pautada na iniciativa do funciondrio, ou entdo na experiéncia do proprio secretario de cartorio,
em face de sua vivéncia no judiciario, ou ainda, na aquisicdo de conhecimentos através do

relacionamento com outras pessoas da organizagao.

[...] eu tento me adaptar a situagdes, eu procuro ler bastante sobre isso, até para a
gente saber que s6 com o conhecimento de direito para escrivdo ele é insuficiente
mesmo, ¢ insuficiente, o escrivdo tem que ter jogo de cintura para contornar varias
situacdes [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 7).

[...] € uma coisa que o tribunal deveria proporcionar para todos os funcionarios,
indistintamente. [...], Faz dois anos que a gente teve aquele cursinho aqui, mais?
Eles vieram dar um curso aqui, veio um juiz de [...] para dar o curso. E ai eles
disseram: essa, vocés sdo a primeira turma, nds nos escrevemos na primeira turma,
depois vai ter outra turma, nunca mais teve (SECRETARIO DO CARTORIO 5).

[...] as vezes até hoje, a gente ndo tem certeza: vamos fazer assim? A gente acha que
¢ de alguma forma? Entra em um consenso, embora que agora a gente ja teve muito
mais cursos, a gente ja tenha assim o codigo de normas [...] (SECRETARIO DO
CARTORIO 4).

A dificuldade identificada junto os secretarios de cartorio relativa a diversidade de
funcionarios, ¢ também enfrentada por meio da aplicacdo de conhecimentos baseados na

intui¢do e experiéncia, sendo que os mesmos procuram agir de forma a valorizar o trabalho e
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o espirito de equipe, sendo justo no tratamento, na busca de uma colaboracdo que ¢

imprescindivel para o desempenho do cartdrio e a convivéncia interna.

O meu grupo de trabalho eu considero, eu sempre fago, pelo menos para sentir, que
eu tenho respeito, muito respeito, por qualquer servico que seja executado. Nao
importa o servigo que €, se é aqui, na sala de audiéncia, se ¢ fazendo um oficio,
juntando uma AR, eu faco e eu passo a importincia que cada um tem, em todo o
esquema. O tratamento e de amizade, de coleguismo, de parceria, este ¢ o tratamento
que eu tenho com eles. Eu tomo café junto, eu rio junto, as vezes me preocupo junto,
chamo a atencdo, e ai de repente um dia ou outro cai um pouco a produgdo eu digo:
vamos la turma, o que estd havendo? Esta acontecendo algum problema com vocés?
(SECRETARIO DO CARTORIO 2).

Para as dificuldades geradas em virtude da rotatividade de estagiarios e funcionarios
terceirizados, os secretarios de cartdrio tentam se adaptar a situagdo, procurando transmitir
para os mesmos as responsabilidades envolvidas. Porém ndo foi identificada nas entrevistas,
uma atitude especifica adotada por estes a fim de ultrapassar este problema. Desta forma

observa-se somente o uso da paciéncia como forma de relevar a situacao.

Claro que dos remunerados a gente exige alguma coisa mais, sempre a mais. Dos
voluntarios a gente nao deixa de exigir, cobrar horario, a partir do momento que ele
vem aqui se compromete a ser voluntario, ele assume um compromisso com a gente,
que tem que cumprir horario, tem que respeitar. Se for faltar tem de avisar, o
trabalho tem que ter qualidade, se ndo também ndo vale a pena. Se ele se propde a
vir como voluntario ¢ porque algum beneficio ele estd tendo com isso
(SECRETARIO DO CARTORIO 4).

Com relagdo a questdo de motivagdo de funciondrios e terceirizados, os cartérios onde
foram identificadas estas dificuldades, se observou que os secretarios fazem uso de atributos
como imaginagao e intuicao.

Com referéncia aos funcionarios, conforme abordado anteriormente, os secretarios
procuram permitir que cada um desempenhe a fun¢do com a qual estejam mais identificados,
sendo que nos casos em que ndo ¢ possivel, os mesmos promovem rodizios entre os
funcionarios na funcdo que ndo seja consenso, de forma a evitar pessoas desmotivadas por
estarem realizando atividades que ndo estejam alinhadas com suas caracteristicas, que de certa
forma influenciaria de forma negativa o clima organizacional prejudicando o desempenho do

cartorio como um todo.
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[...] fizemos uma tabela de revezamento, tal, até para [...], ¢ muito cansativo assim o
atendimento, mandar uma sé pessoa fazer, entdo realmente a gente reveza no
atendimento, reveza até para [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 6).

Ainda com relacdo aos estagiarios, referenciando-se as dificuldades enfrentadas pelos
secretarios no tocante ao relacionamento com os mesmos, principalmente no que se refere ao
caso dos voluntéarios, em que ¢ dificil a cobranca por um comprometimento maior, nao foi
identificada uma acdo especifica dos secretdrios para transposi¢do deste problema.
Aparentemente a solugdo adotada fica baseada na manutencdo de um relacionamento cordial,
procurando-se através de lagos de amizade e apreco, se obterem o comprometimento dos

estagiarios, conforme pode ser observado no depoimento a seguir:

[...] o que eu fago com os estagiarios ¢ uma coisa bem tranqiiila, eu ndo me imponho
como: ah eu sou chefe, vocés tem que me chamar de [...]. Eu costumo conviver com
os estagiarios bem informalmente. Eu dou um espago para eles perguntarem, eles
ndo terem medo de chegar, de conversar, de perguntar, de pedir, ¢ eu sempre digo:
errar todo mundo erra, s6 que eu costumo mostrar para quem errou, 0 que errou,
para quando eles chegarem naquele mesmo caso, em uma outra atividade
semelhante, ndo cometerem o mesmo erro [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

Um dos secretarios entrevistados revelou ainda, que para promover um clima mais
propicio para que as pessoas se sintam reconhecidas, valorizadas e recompensadas,
propiciando um desempenho elevado, faz uso da concessdao de dispensas em véspera de
feriados quando atingidas as metas estipuladas para o periodo acordado. O mesmo salientou
que aplica esta técnica tanto com funciondrios terceirizados como com funcionarios do
tribunal de justica. O mesmo promove um rodizio, evitando o esvaziamento do cartorio, no
entanto permite a cada feriado, quando atingida as metas de desempenho, que uma parte da

equipe, por exemplo, ndo trabalhe a tarde na véspera do feriado.

Assumo todos os funcionarios. Se colaborarem, eu assumo responsabilidades, eu
compenso os funcionarios com uma folga, eu fago compensagdes deste género. Por
exemplo, nesta [...], véspera de feriado, estabeleci uma meta no cartdrio na semana
passada, se até [...] esta meta for atingida, [...] ficardo somente trés funcionarios, o
restante vai folgar, vai emendar o feriado. Ontem ja estava cumprido
(SECRETARIO DO CARTORIO 2).
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Este secretario relatou que ao assumir o cartério encontrou um ambiente totalmente
desfavoréavel, com pessoas desmotivadas, com sérias dificuldades com relagdo ao volume de
processos, sendo que o mesmo teve de fazer uso de uma série de técnicas da administragao
para superar as dificuldades que lhe estavam sendo impostas. O secretario salienta ainda, que
apesar de ja ter melhorado os resultados e o clima interno do cartdrio, ele considera que ainda
ndo atingiu os indices que espera para o mesmo, porém ja se considera satisfeito com os

resultados até entdo obtidos.

Apliquei os principios da administragdo, porque realmente quando tu chegas a um
local, e este é teu novo local de trabalho, e vocé vé rostos descontentes,
desconfiados, amedrontados, vocé olha para as mesas e ¢ um pogo de processos, que
voc€ nem sabe o que ¢ aquilo, a pessoa ndo sabe nem por onde iniciar, estd na
verdade sem rumo. Eu posso dizer que hoje esta funcionando, ndo a meu contento
ainda, mas ja esta funcionando, funcionando normalmente [...] (SECRETARIO DO
CARTORIO 2).

Todos os secretarios de cartorio, nas entrevistas realizadas, deixaram explicito, que
para o bom desempenho do cartério € necessario uma postura frente ao grupo baseada em
equipe, exigindo que o secretario atue junto, promovendo o dialogo com e entre funcionarios,
nao exercendo sua autoridade de forma autocratica, mas através da aceitacdo e

reconhecimento do grupo.

4.11.3 Dificuldades relativas a falta de estrutura

Abordadas as formas como os secretarios de cartorio atuam frente as dificuldades
relacionadas a gestdo de pessoas, a seguir sdo apresentadas aquelas relacionadas a falta de
estrutura nos juizados especiais.

O primeiro item a ser abordado é o que esta relacionado a falta de pessoal. Os
secretarios para compensarem esta falta e manterem o desempenho dos cartorios, procuram
alternativas que possam corrigir esta defasagem, sendo que a principal pratica identificada é o
trabalho em horario extraordinario.

Nas entrevistas, com exce¢ao de somente dois secretarios, foi claramente exposto

pelos mesmos a necessidade de realizagdo de horarios extraordinarios para compensacao da
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falta de pessoal, a qual acarreta o atraso dos tramites e influencia diretamente a celeridade dos
cartorios. Esta pratica, observando-se os dados coletados, se aplica tanto a escrivaes
concursados como também a técnicos judicidrios auxiliares, uma vez que neste item poderia
ser considerado que em virtude do cargo de secretario de cartério, para os técnicos judiciarios,
ser um cargo de confianga, que somente estes realizariam horérios extraordinarios, tendo em
vista sua preocupacao em manter-se no cargo e a conseqiiente gratificagdo para tal. Observou-
se, porém, que este fator ndo se apresenta, € que os escrivaes entrevistados aplicam a mesma

pratica, conforme pode ser observado nas declaracdes a seguir dos secretarios de cartorio:

[...] teve um periodos que a gente trabalhou assim, de manha, por uns trés anos, de
manha, todos os dias, para poder a gente ter um controle da situagdo. Ndo que esteja
assim, eu posso dizer que a gente sabe tudo que tem e onde esta [...] (SECRETARIO
DO CARTORIO 4).

[...] nunca se trabalha sete horas eu venho todos os dias de manha fico das 08:30 as
11:30, e saio tarde. Hoje que eu cheguei quinze para uma, porque geralmente estou
meio dia e vinte aqui de volta [...] Acaba ficando estressante, tem dia que a gente
fica, tem dia que eu fico aqui até dez horas da noite (SECRETARIO DO
CARTORIO 5).

[...] eu fago meu trabalho de escrivdo e servigo técnico também, eu gosto de ver a
coisa se movimentando, sempre que ¢ possivel eu fico uma horas a mais, para a
gente fazer [...], até a pessoa que trabalha junto nisso ai ela gosta de ver a coisa ter
um comego e um fim [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 7).

A respeito da falta de estrutura fisica e equipamentos, os secretarios procuram se
adaptar a situacdo, ndo tendo sido identificada na entrevistas uma atitude especifica que tenha
resultado em solucdo imediata. Observou-se também que os secretarios, para solucionar este
problema procuram expor a situagdo aos juizes dos cartorios, de forma que os mesmos levem
suas reivindicagdes ao Tribunal de Justi¢a, ou que tome providéncias junto o proprio féorum
para solucionar o problema, conforme abordado pelos secretarios nas entrevistas realizadas e

que podem ser observado no trecho reproduzido a seguir:

Quando a gente diz assim: comega a surgir as grandes dificuldades, como falta de
pessoal, estrutura, a gente geralmente vai ao juiz, [...], entdo geralmente nods
passamos isto ao juiz [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 6).
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Alguns secretarios destacaram nas entrevistas, a ocorréncia de faltas esporadicas de
material de expediente, tendo sido dado destaque a falta de envelopes para correspondéncia.
Neste caso, um dos secretarios apresentou como solugdo adotada, o emprego da confec¢do de

envelopes a partir de folhas A4, como forma de ndo perder o trabalho realizado.

[...] ndo tinha envelope. Ficamos quase trés meses sem envelope, entdo nds tivemos
que fazer, gracas a uma estagiaria que ¢ de origem oriental, ela ensinou os outros
estagiarios e até nos mesmos como fazer envelope com folha A4. Fizemos para ndo
perder o trabalho todo que a gente ja tinha feito, ndo podia esperar por envelope, e
comprar envelope ndo da. Entdo nés aprendemos a trabalhar, fazer artes manuais,
fazer envelopinho de dobradura de papel (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

Os secretarios de cartorio destacaram nas entrevistas, as dificuldades que surgem em
funcao da forma de atuar dos juizados, seja pelo fato das mesmas serem diferenciadas entre
cartorios, bem como no que diz respeito também a forma como os juizes dos juizados atuam.
Além destes dois fatos foram identificadas ainda questdes ligadas a utilizacdo de
correspondéncia com AR (aviso de recebimento) e os modelos de documentos constantes no
sistema de automacdo do judicidrio que ndo atendem o juizado especial civel, em virtude do
mesmo possuir ritos diferenciados em relacao as demais varas comuns.

A respeito da diversidade na forma de atuar dos juizados e juizes, ndo foram
identificadas agdes especificas que solucionassem este problema por parte dos secretarios,
sendo que os mesmos procuram se adaptar as diferentes situacdes que lhes sdo impostas.

Com relagdo ao uso da correspondéncia com AR, os mesmos, em alguns casos
procuram fazer uso do telefone, de forma experimental, para intimar as partes, porém nem

sempre obtém o sucesso desejado, conforme pode se observar na declaracdo a seguir:

[...] a lei prevé que tem que ser por AR, ai eu fago uma intimagdo por telefone, eu
geralmente faco, eu ndo sou muito apegada ao ritualismo, eu sou, eu digo que eu sou
meia revoltada, entdo eu faco por telefone, ai o que surgiu? Surgiu um novo
problema, a pessoa foi, um funcionario foi fazer a intimagéo por telefone, a pessoa
ficou descontente com a decisdo, ai entrou com uma reclamagdo contra o
funcionario na corregedoria. A gente perdeu mais tempo informando a corregedoria
e resolvendo o problema pessoal do funcionario, do que se vocé tivesse gasto quatro
ou cinco AR. E uma coisa que eu nio vejo muita saida, que tem a barreira
burocrética (SECRETARIO DO CARTORIO 2).
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J&4 no que se refere a padronizacdo dos modelos existentes no SAJ, os secretdrios de
cartério dizem fazer uso de adaptacdes dos modelos para as necessidades dos juizados
especiais a cada vez que necessitam dos mesmos, tarefa esta que de acordo com os mesmos

nao ¢ dificil, demandando somente mais tempo para realizagao da atividade.

[...] os modelos do SAJ ndo estdo adaptados para mim. A gente vai usando,
adaptando. Tem alguns modelos que ja estdo feitos para o juizado, mas tem alguns
que ndo, prazo, os nosso prazos sao diferentes dos processos do juizo normal, entdo
a gente vai adaptando conforme [...] (SECRETARIO DO CARTORIO 5).

Concluida a abordagem relativa a forma como os secretdrios atuam frente as
dificuldades relacionadas a falta de estrutura, passar-se a, no topico seguinte, a descri¢ao das

acdes frente as dificuldades relacionadas ao atendimento das partes.

4.11.4 Dificuldades relativas ao atendimento as partes e advogados

Os secretarios de cartorio utilizam diferentes abordagens no que se refere ao
atendimento das partes, sejam leigas ou ndo, e advogados.

Para solucionar as dificuldades resultantes do atendimento de partes, os secretarios de
cartério buscam ndo s6 disponibilizar pessoas para o atendimento que possuam saberes
tedricos, do meio e procedimental, mas acima de tudo, ha uma preocupagdo que o atendente
possua principalmente recursos emocionais, para saber ouvir as necessidades das partes.

Observou-se nas entrevistas uma intensa preocupagdo dos secretdrios para o
atendimento das partes, pelo fato de algumas serem leigas, e em muitos casos pessoas
simples, além do fato de procurarem os juizados especiais quando se sentem fragilizadas ou
tem os seus direitos invadidos.

Os secretarios de cartorio apontam como principais fatores para transposi¢dao das
dificuldades enfrentadas no atendimento das partes, a paciéncia, a capacidade de ouvir, o
conhecimento da legislagdo, o poder de persuasdo ¢ de se fazer entender quando necessita

explicar alguma situagdo que ndo tenha atendido as expectativas das pessoas.
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Outra forma proposta pelos mesmos ¢ o uso de senhas ou ainda evitando estas quando
observado que a mesma mecaniza o atendimento e nao surte o efeito desejado para a parte,

conforme pode ser observado nas declaragdes a seguir:

[...] tem aquela funcionaria que eu te falei, que ja fica ali, tem uma outra estagiaria,
elas ficam ali, a gente trabalha com senha, a pessoa chega ali pega a senha e fica
aguardando (SECRETARIO DO CARTORIO 3).

[...] mas tem aquele que se dirige a secretaria, explica o caso, o problema dele, e a
gente formaliza a ag@o. Eu tenho que ter uma pessoa qualificada realmente em
direito, ela tem saber o que estd pedindo, como pedir, e tal, tem que formalizar
legalmente a acdo, e ai eu tenho uma pessoa 14 que tem condigdes de fazer isto
(SECRETARIO DO CARTORIO 2).

Para as situagdes que envolvem a tentativa de utilizagdo dos servicos do juizado de
forma escusa, como nos casos de desocupagdo de imdveis para uso que ndo seja do proprio
proprietario, os secretarios de cartdrio utilizam sua experiéncia para desencorajar e evitar que

a parte prossiga em sua agao.

[...] muitas vezes, tem que assustar a pessoa: se ficar provado que o senhor nio esta
morando no imével, o senhor vai responder por danos morais e pedidos contraposto,
pode o feitigo virar contra o feiticeiro. Entdo a gente tem que dar um susto assim nas
pessoas, para saber realmente se ela esta... E o critério que a gente faz hoje para
tentar evitar este tipo de a¢do que ndo ¢ para uso proprio, ¢ pedir certiddo dos
registros de imdveis para saber se a pessoa tem mais de um imoével, se s6 tem um, o
que esta acontecendo (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

J4

Para o atendimento dos advogados a postura do secretario ¢ a de adotar o didlogo
como forma de evitar conflitos, através do consenso e orientagdo, conforme pode ser

observado na declaragdo do secretario do cartério 8 a seguir:

[...] hoje pelo sistema, pelo computador, pelas informag¢des do SAJ, vocé ja ndo
precisa mandar o advogado para o gabinete, vocé ja diz: Oh doutor, estd assim,
assim, assim, o processo foi para la por isso, uma peticdo disso, um pedido daquilo,
o processo deve permanecer em média tantos dias no gabinete, amanha ja deve estar
aqui, hoje a gente ja consegue visualizar se o0 processo estd com carga para o
cartdrio, entdo a gente consegue fazer muita triagem disto.
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Apresentadas a forma como os secretdrios de cartorio atuam frente as dificuldades
relacionadas ao atendimento das partes e advogados, no topico a seguir sdo apresentadas as

acoes frente as dificuldades relativas ao volume de processos.

4.11.5 Dificuldades relativas ao volume de processos

Para enfrentar as dificuldades geradas a partir do grande afluxo de ag¢des nos juizados
especiais, que quando ndo solucionadas através da conciliagdo geram o aumento do volume
de processos, os secretarios de cartério fazem uso de técnicas de gestdo de fluxo, de mutirdes
e pautdes, e do incentivo a estudantes de direito para atuarem como voluntarios nos cartorios.

O emprego de técnicas de gestdo de fluxo dos processos ¢ a forma encontrada pelos
secretdrios para tornarem visivel os pontos de gargalo e permitir um melhor controle dos
prazos. Estas técnicas sdo passiveis de emprego em virtude da burocracia e da rotina que
envolve os processos, seguindo uma logica de andamento, conforme pode ser observado nas

declaragdes a seguir:

O que foi feito foi o seguinte: foi criado um fluxo de trabalho, eu fago rodizio, todas
as pessoas tém de estar qualificadas a fazer tudo, todas, todas elas passaram por
todos os setores do fluxo, se houver necessidade, alguém ndo vier, uma vai ter de
cobrir (SECRETARIO DO CARTORIO 2).

A gente consegue visualizar qual o setor esta indo e qual ndo esta indo, a gente
consegue visualizar assim: porque cada um ¢ responsavel por um trabalho. Uma vez
que passa por este setor ele vai par aquele, o processo vai circular por todos os
setores, dificil ele ndo passar por nenhum, entdo, onde ele comeca a empacar, ali ndo
esta funcionando. O que estda acontecendo? Esta precisando ajudar? A pessoa dali
estd com problema, o que estd acontecendo naquele local especifico, entende?
(SECRETARIO DO CARTORIO 4).

O uso de mutirdes e pautdes sdo outras formas encontradas pelos secretarios de
cartdrios para transpor as dificuldades que lhes sdo impostas pelo volume de processos. Os
secretarios quando observam o aumento de volume, os mesmos procuram os juizes dos
respectivos juizados e expoe a situagdo, sugerindo a ocorréncia dos mutirdes ou pautdes, que

produzem uma reducdo nos volumes tendo em vista a otimizac¢ao de audiéncias.
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A nossa pauta esta para [...]. [...] Isto porque estes dias subi 14 fui falar com a juiza
que estava muito longe: 6 estd muito longe, vamos fazer um mutirdo, para poder
chamar mais para perto (SECRETARIO DO CARTORIO 5).

[...] agendamos, fizemos um pautdo, que a gente chama. Quando a gente recebe uma
demanda muito grande, de determinadas agdes, que geralmente sdo matérias de
direito, que n3o depende de instrugdo processual de audiéncia, para instruir o
processo, entdo a gente faz um pautdo. Chama de pautio, que seria assim uma
espécie de mutirdo, que ndo chega bem a ser um mutirdo, porque a gente faz uma
pauta, intensifica, de 10 ou de 15 em 15 minutos, congrega no mesmo dia os
mesmos advogados. Chamamos os dois, ficamos um dia e fazemos 20, 30
audiéncias, dependendo o caso. Ai a gente d4 uma esvaziada na pauta [...]
(SECRETARIO DO CARTORIO 6).

Ainda com relagdo ao volume de processos os secretarios de cartdrio frente as
dificuldades impostas pelo volume de processos, procuram manter os funcionarios
comprometidos, € buscam junto a outros estagiarios arregimentar voluntarios para vir a atuar

nos cartorio.

Fiz uma conscientizagdo, um trabalho psicologico, de equipe, de ajuda, de
cooperacdo, de comprometimento, ndo com o tribunal, ndo com o juiz, conosco.
Conosco, com a equipe, comigo mesma, com a equipe, com o trabalho que a gente
tem aqui (SECRETARIO DO CARTORIO 2).

[...] nds recrutamos voluntarios, se tem dois voluntario no cartério: oh, tu ndo tem
um amigo? Chama, vem, sempre tem alguém procurando, por qué? O estagiario
voluntario, aquele que esta no primeiro, segundo periodo, que eles ndo tem nogao de
nada, o que eles querem? Eles querem ver como anda um processo, como ¢ que
funciona, ele chega ao cartério ele quer absorver tudo, ele € uma pessoa que, ele ndo
¢ exigente, ele ndo vem com mania, ele ndo vem com vicio, o estagiario voluntario
neste ponto ¢ bom, por qué? Aquelas coisinhas enjoadas de fazer, metddica, de
autuagdo, de envelopar AR, de juntar uma peticdo, de procurar um processo, o
estagiario voluntario faz (SECRETARIO DO CARTORIO 8).

Por fim os secretdrios de cartorio, para adequarem o volume de processos a
capacidade disponivel, fazem uso de diversas outras técnicas, como a distribuicdo de senhas,
o agendamento dos atendimentos e a limitacdo nos atendimentos entre outras, como apontado
pelo secretario do cartdrio 3: “a gente trabalha com senha, a pessoa chega ali pega a senha e

fica aguardando”.
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Concluida a apresentacdo de como os secretarios de cartério atuam frente as

dificuldades, a seguir sdo apresentadas as competéncias identificadas nos mesmos.

4.12 AS COMPETENCIAS INDIVIDUAIS DOS SECRETARIOS DE CARTORIOS

Efetuada a apresentagdo das dificuldades encontradas pelos secretdrios de cartorio e
identificadas as formas como os mesmos agem frente a esta dificuldades, os subsidios
coletados permitem efetuar a identificacdo, com base nos modelos propostos por Le Boterf
(2003) e Zarifian (2001) das competéncias dos secretarios de cartdrios.

Torna-se relevante, antes da identificagdo destas competéncias, repassar-se o0s
conceitos propostos por Zarifian (2001) e Le Boterf (2003).

Zarifian (2001) conceitua competéncia como a tomada de iniciativa e responsabilidade
do individuo frente a situagdes profissionais com as quais ele se confronta; ¢ a inteligéncia
pratica colocada em acgdo apoiada em conhecimentos adquiridos, que sdo transformados
conforme a diversidade de situa¢des aumenta; ¢ a faculdade de mobilizar e reunir diferentes
atores ao redor das mesmas situagdes, de compartilhar desafios, de assumir areas de
responsabilidades.

Le Boterf (2003), por sua vez, propde que a competéncia consiste em saber mobilizar
e combinar recursos pessoais € do seu meio, instrumentalizando os mesmos a fim de
administrar e transpor situacdes complexas.

Verifica-se, portanto, que a competéncia estd pautada na capacidade do profissional
em reunir 0s recursos necessarios, proprios € do meio. Portanto, para o presente trabalho para
identificacao das competéncias dos secretarios de cartorio frente as dificuldades, ou situacdes
complexas, foi adotado o modelo proposto por Le Boterf, cujo fator preponderante ¢ a
identificagdo dos saberes, das aptiddes ou qualidades, dos recursos fisioldgicos e recursos
emocionais do profissional.

Para identificagdo dos saberes e recursos mobilizados pelos secretarios de cartdrio, foi
elaborada uma matriz considerando o modelo apresentado por Le Boterf (2003), onde ¢
apresentada a dimensdo, o tipo, a fun¢do e o modo principal de aquisi¢do de saberes e de

recursos.
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Dimensao | Tipo Funcao Modo principal de aquisicao
o Educagao formal, formacao inicial
Saberes teoricos Saber compreender ¢ ’ ¢
€ continua.
. Saber adaptar-se, saber agir | Formacdo continua e experiéncia
Saberes | Saber do meio ptar=se, s & ¢ p
conforme a situagdo. profissional,
Saberes Educacao formal, formacao inicial
. . Saber como proceder ,
procedimentais e continua.
Saber fazer Saber proceder, operar Experiéncia profissional
formalizado p > operar. p p
, . Saber agir em funcao de on .
Saber fazer empirico aloo & ¢ Experiéncia profissional
Saber &
Fazer
Saber relacionais Saber cooperar, conduzir-se | Experiéncia social e profissional
. N Educagao formal,formacao inicial e
Saber fazer Saber tratar a informagao, , ¢ o b
.. . continua experiéncia social e
cognitivos raciocinar. . .
profissional analisada.
Aptidoes ou ng'or,.forga de cor}chgéo, Personalidade frente a uma
p
. curiosidade de espirito, N ,
qualidades . situacdo especifica
reatividade, etc.
Recursos fisiologicos | Relacionados ao corpo Incorporados a pessoa
Recursos
. . | Escutar as emogoes, a ~ A
Recursos Emocionais |, .0 Educagdo e experiéncia
ntuigao.
Magquinas, redes relacionais,
Recursos do meio meios de trabalho, Ambiente
informagdes...

Quadro 15: Os saberes € 0s recursos
Fonte: Adaptado de Le Boterf (2003)

Argiliidos durante a entrevista das caracteristicas que os mesmos observam em si

mesmo como fundamentais para desempenhar a funcdo de secretario de cartorio, os

secretarios apresentaram como principais fatores, aqueles relacionados a iniciativa, a adogao

de uma postura colaborativa frente ao grupo de trabalho e as pessoas que procuram o cartdrio,

boa vontade, espirito de equipe, tranqiiilidade, lideranca, calma, serenidade, gostar do que faz,

paciéncia, determinagdo, organizagdo, responsabilidade, conhecimentos, ser uma pessoa

correta, honestidade, equilibrio e cautela.
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Além destas caracteristicas apresentadas explicitamente pelos secretarios de cartorio,

na analise do conteudo das entrevistas foi possivel identificar outras caracteristicas mais,

permitindo a constru¢do de um quadro com os saberes e recursos reunidos € combinados

pelos secretarios de cartério para superacao das dificuldades, caracterizando as competéncias

dos mesmos, conforme o modelo adotado de Le Boterf (2003).

- Dificuldades onde
c - ] Exemplos de caracteristicas c
Dimensio | Tipo . . o A emprego do saber foi
identificadas nos secretarios de cartorio
observado
Saberes Faz uso de conhecimento acerca de direito Especificas
teoricos ¢ gestdo para condugdo das atividades do Atendimento as
cartorio, como auxilio as partes leigas e partes e advogados;
gestdo, por exemplo. Gestao de pessoas;
Falta de estrutura;
Volume de processos.
Saber do meio | Conhecimentos a cerca da cultura do Especificas
judiciario, organizacdo do trabalho, Atendimento as
conhecimento acerca das etapas a serem partes e advogados;
Saberes seguidas por um processo, etc. Gestao de pessoas;
Falta de estrutura;
Volume de processos.
Saberes Conhecimentos a cerca de como operar o Especificas;
procedimentais |sistema de automagdo do judiciario, de Atendimento as
como proceder para dar impulso a um partes e advogados;
processo, conhecimento do codigo de Gestdo de pessoas;
normas, etc. Falta de estrutura;
Volume de processos.
Saber fazer Sabe utilizar os sistemas informatizados Especificas;
formalizado da justica, sabe obter as informagdes que Atendimento as
necessita no sistema, interpreta oS partes e advogados;
despachos  dos  processos,  mapas Gestio de pessoas;
estatisticos, imposto de renda dentre Falta de estrutura;
outros. Volume de processos.
Saber
Fazer |Saber fazer Utiliza da experiéncia para solucionar as Especificas;
empirico situagdes que surgem no dia-a-dia, faz uso Atendimento as
da  experiéncia para conduzir o partes e advogados;
relacionamento dentro do cartdrio a fim de Gestio de pessoas;
evitar conflitos. Faz uso da experiéncia Falta de estrutura;
para atendimento a partes ¢ advogados. Volume de processos.

continua...
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continuacao...
Bt Dificuldades onde
. ~ . Exemplos de caracteristicas .
Dimensao | Tipo . q g Gl emprego do saber foi
identificadas nos secretarios de cartorio
observado
Saber Adota uma postura colaborativa frente o|— Especificas;
relacionais grupo, de forma a conseguir um melhor |- Atendimento as
desempenho ¢ evitar conflitos. Impoe-se partes e advogados;
quando necessdrio. Possui espirito de|—  Gestdo de pessoas;
equipe. — Falta de estrutura;
— Volume de processos.
Saber — i i
Fazer |Saber fazer Raciocina frente as diferentes situagdes|— Especificas;
cognitivos que surgem, interpreta as necessidades das | —  Atendimento as
partes, advogados e funcionarios do partes e advogados;
cartorio, buscar solugdes para 0S|  Gestdo de pessoas;
problemas. — Falta de estrutura;
—  Volume de processos.
Aptiddes ou Iniciativa,  determinagdo, reatividade,|— Especificas;
qualidades busca por solugcdes, paciéncia, motivacdo, | —  Atendimento as
organizagdo, gosta do que faz, partes e advogados;
honestidade, responsabilidade e equilibrio. | —  Gestdo de pessoas;
— Falta de estrutura;
— Volume de processos.
Recursos Faz uso da intuicdo para solugdo de|— Especificas;
Emocionais problemas, para atendimento das partes,|— Atendimento as
para a gestdo de pessoas, para se conduzir partes e advogados;
Recursos frente as decisdes e atitudes a serem|_ Gestio de pessoas;

adotadas.

— Falta de estrutura;
— Volume de processos.

Recursos do
meio

Faz uso de computadores para consulta,
utiliza-se de sua rede de relacionamentos
para  solucionar  problemas, efetua
consultas ao Tribunal de Justica.

— Especificas;

— Atendimento as
partes e advogados;

— Gestdo de pessoas;

— Falta de estrutura;

— Volume de processos.

Quadro 16: Os saberes e os recursos dos secretarios de cartorio
Fonte: Dados primarios.

Conforme aborda Le Boterf (2003), a competéncia deve ser vista como conjuntos

compdsitos, uma vez que os profissionais ndo sdo competentes sozinhos. Para ser competente

o mesmo deve fazer uso de seus bancos de dados, suas ferramentas de trabalho, seus colegas,

os especialistas que pode consultar, suas redes de recursos, seus equipamentos, a rede de

clientela que constituiu para si e seus suportes institucionais.



149

A competéncia, portanto, dos secretarios de cartorio envolve a capacidade de reunir e
mobilizar os diversos saberes e recursos identificados, de forma a permitir que o mesmo
ultrapasse as situacdes complexas relativas as especificidades dos juizados especiais civeis,
incluindo a gestdo de pessoas, a falta de estrutura, o atendimento as partes e advogados e
aquelas relacionadas ao volume de processos.

O secretario de cartorio, portanto, ¢ um portador de saberes relacionado ao direito e a
gestdo, conhecedor dos processos internos do judiciario, uma pessoa que sabe fazer uso das
ferramentas que lhe sdo disponibilizadas, com experiéncia e que sabe se relacionar com seu
grupo de trabalho. O secretario de cartdrio raciocina frente as dificuldades e busca solugdes,
possui qualidades como motivacdo, determinacdo, iniciativa e paciéncia dentre outras. O
secretario de cartorio faz uso da intui¢cdo e possui uma rede de relacionamentos, para consulta
e apoio, que lhe permite ultrapassar as dificuldades.

Concluida a identificagdo das competéncias dos secretarios de cartdrio, apresenta-se a
seguir, no proximo topico, a andlise dos saberes dos secretarios de cartorio frente a proposta

do Novo Servigo Publico de Denhardt e Denhardt (2003).

4.13 OS SABERES DOS SECRETARIOS DE CARTORIO E O NOVO SERVICO
PUBLICO

Conforme apresentado no tépico anterior, os secretarios de cartorio para transpor as
dificuldades que surgem no seu dia-a-dia fazem uso de uma série de saberes, os quais sdo
mobilizados de acordo com a situagdo a ser enfrentada.

Estes saberes estdo incorporados aos secretarios de cartorio, € os mesmos advém de
diferentes fontes de aquisicdo, como formacdo formal, experiéncia, personalidade entre
outras, servindo ao atual modelo de administracdo empregado pelo judicidrio.

O Novo Servico Publico por sua vez, também requer saberes por parte dos servidores
publicos, e que de acordo com a literatura explorada no topico referente a fundamentacgao
teorica, estdo baseados em elementos do comportamento humano como dignidade, verdade,
sentimento de pertencer, preocupacdo com os outros, servir, cidadania baseada em ideais
compartilhados e o interesse publico, os quais, na Velha Administragdo Publica e no Novo
Negocio Publico, ndo s3o considerados (DENHARDT e DENHARDT, 2003; COSTA ¢
SALM, 2006).



150

No Novo Servigo Publico, ainda de acordo com a literatura pertinente, ideais tais
como justica, eqiiidade, responsividade, respeito, empowerment € compromisso nao sao
negados, pelo contrario, muitas vezes superam o valor da eficiéncia como Unico critério para
o perfeito desempenho dos 6rgaos publicos (DENHARDT e DENHARDT, 2003).

Tendo-se, portanto, como base estas duas perspectivas, passa-se ao ultimo objetivo
proposto no presente trabalho, que se refere a avaliacdo dos saberes identificado nos
secretarios de cartdrio frente a proposta do Novo Servigo Publico, inferindo-se, com base nas
defini¢des de Le Boterf (2003), e os principios apontados por Denhardt e Denhardt (2003), se
0s mesmos estdo ou ndo alinhados com a proposta do Novo Servigo Publico.

A avaliagdo dos saberes identificado nos secretdrios de cartério ¢ apresentada na
mesma seqiiéncia constante no quadro n°. 11, ou seja, os saberes, os saber-fazer e os recursos.

Os primeiros saberes a serem avaliados se referem aos saberes tedricos, do meio e
procedimentais. Observa-se que os mesmos estdo calcados nos modelos empregados
atualmente pelas faculdades de direito e administracdo, bem como pelos procedimentos
burocraticos e rotinizados da justica, possuindo uma elevada carga positivista. Este fator fica
mais evidente ao considerar a idade e o tempo de servico no judicidrio dos secretarios de
cartorio pesquisados, somados a falta de treinamento e desenvolvimento que foram
enfaticamente ressaltadas pelos secretarios de cartorio na entrevistas.

De acordo com Denhardt e Denhardt (2003), o principio teérico e a base
epistemologica do Novo Servigo Publico, estdo baseados em teorias democraticas, com
diferentes abordagens do conhecimento, incluindo o positivismo, interpretativismo € o critico.
A racionalidade ¢ estratégica ou formal, experimento de multiplos tipos de racionalidade
(politica, econdmica e organizacional).

Portanto, interpreta-se que os saberes dos secretarios de cartorios para atenderem a
perspectiva o novo servigo publico, sob esta Otica, necessitam de um desenvolvimento,
permitindo que estes atuem ndo so6 considerando a legislacdo e a gestdo de processos, mas
também considerando outros saberes que lhe permitam gerir situagcdes com cargas de
subjetividade, como aquelas que envolvam a gestdo de pessoas e¢ o relacionamento
interpessoal.

Estes saberes, sob outro viés, no entanto, auxiliam os servidores a estarem atentos as
leis estatutdrias e constitucionais, valores comunitdrios, normas politicas, padrdes
profissionais e interesses dos cidaddos, o que faz com que os mesmos possam reconhecer que
accountability ndo € tdo simples como se os mesmos estivessem no mercado privado, o que €

uma das bases do Novo Servigo Publico, de acordo com Denhardt e Denhardt (2003).
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Em segundo lugar ¢ avaliado o saber-fazer identificado nos secretarios de cartorio.
Observa-se, em alguns casos, um alinhamento maior com relacdo aos principios do Novo
Servigo Publico, considerando-se que nesta dimensdo estdo inclusos os saber-fazer
formalizados, empiricos, relacionais € cognitivos.

O saber-fazer formalizado, por estar diretamente relacionado aos saberes, também se
apresenta como ndo sendo alinhado a proposta do Novo Servigo Publico, tendo em vista que
este saber se refere ao saber empregar os saberes tedricos, do meio e procedimental. O saber-
fazer procedimental carece do mesmo desenvolvimento que os saberes anteriormente
apresentados.

O saber-fazer empirico, por sua vez, se refere a experiéncia, que se adquire na agao,
conforme abordado por Le Boterf (2003). Esta experiéncia € que permite aos secretarios de
cartorio se anteciparem a situagdes, identificarem as acdes das partes, de como proceder a
frente a determinados perfis. E o que lhe auxilia a negociar, a buscar o trabalho em equipe, a
atuar de modo multifacetado, observando a lei, os valores da comunidade, as normas politicas,

os padroes profissionais e interesses dos cidadaos.

’

E experiéncia que lhe auxilia a orientar os cidaddaos quando os mesmos procuram o
cartério em duvida a respeito da sua agdo, conforme pode ser observado nos relatos abaixo,

transcrito das entrevistas:

[...] olha eu trouxe um cheque, por exemplo. D4 uma olhada, ja analisa todo o
documento, vé a data da emissdo, v€ se ele esta prescrito, se ndo esta prescrito,
depois comenta com ele: isto aqui ndo da para fazer uma execu¢do, mas da para
fazer uma acgdo de cobranga. Ou entdo ele conta: foi assim, assim. A gente ja V¢,
essa a¢do ¢ uma rescisdo, uma agdo de cobranga, ja identifica. Ele faz uma prévia do
fato que ele quer consumar quando ele for redigir a agdo, ele conta integralmente.
Depois na hora de redigir o pedido a gente ainda pode adequar o tipo realmente da
acdo que cabe, de repente nio era aquela que a gente achou, e as vezes a gente pode
chegar a conclusdo que ndo era da nossa competéncia, que ¢ de competéncia de uma
outra area, fazenda publica, ai tem que encaminhar, fazer o encaminhamento [...]
(SECRETARIO DO CARTORIO 6).

[...] a gente tem que fazer varias perguntas: qual ¢ sua renda? Qual é a sua profissdo?
Para a gente saber para onde vai encaminhar. Tem casos que ndo tem amparo legal
para se fazer uma ag@o, uma agdo de devolugdo, ndo se tem obrigagdo de fazer. O
que a gente faz nestes casos para a pessoa ndo ficar totalmente desamparada?
Encaminhamos para a casa da cidadania. Se a outra parte comparecer
espontaneamente, aceitar o convite para ir 14 casa da cidadania, muita vezes se
resolve, até uma coisa que ndo tem amparo legal, até uma agdo (SECRETARIO DO
CARTORIO 8).
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E a experiéncia que lhe indica como deve agir frente ao seu grupo de trabalho, com a
busca de estruturas colaborativas, com a divisdo da lideranca, e estes sdo principios do Novo
Servigo Publico de acordo com Denhardt e Denhardt (2003).

Com relagdo ao saber-fazer relacional dos secretarios de cartorio, 0 mesmo também
parece se apresentar alinhado ao novo servigo publico, ja que este trata do saber cooperar,
conduzir-se e adotar uma postura frente aos outros. Os secretdrios de cartorio entrevistados
adotam uma postura frente ao seu grupo, de cooperacdo, assumem uma posicao de lider,
dividem valores, ndo adotam somente uma postura de controle, mas promovem o didlogo e a
divisdo de valores, principios do Novo Servigo Publico apresentados por Denhardt e Denhardt
(2003).

O saber cognitivo estd relacionado, conforme apresentado por Le Boterf (2003), as
operagOes intelectuais necessarias a formulagdo, a andlise e a resolugdo de problemas, a
concepgdo e a realizacdo de projetos, a tomada de decisdo, a criacdo ou a invengdo, ou seja, a
capacidade de raciocinio.

Com relagdo a este saber também se percebe uma tendéncia ao alinhamento ao Novo
Servigo Publico, a partir do pressuposto de que o raciocinio ¢ imprescindivel para a tomada de
decisdes e adogdo de posturas, € o Novo Servigo Publico precede da capacidade de raciocinio,
para construir coalizdes e para encontrar solugdes para as necessidades da coletividade entre
outras.

Analisados os saberes dos secretarios de cartorio frente ao Novo Servigo Publico, se
torna imprescindivel fazer referéncias as aptidoes ou qualidades, recursos emocionais ¢ do
meio que os secretarios de cartorio também devem reunir e combinar para ultrapassar as
situacdes complexas, e avalia-los frente a proposta do Novo Servigo Publico.

As aptidoes e qualidades pessoais, que dizem respeito a forca de convicgdo,
curiosidade de espirito e reatividade entre outras, podem ser chamadas as vezes, de acordo
com Le Boterf (2003), de comportamentais, ou ainda, de saber-ser.

Nos secretarios de cartério foram identificadas qualidades como a iniciativa,
determinagdo, reatividade, busca por solugdes, paciéncia, motivagdo, organizacao, gostar do
que faz, honestidade, responsabilidade e equilibrio entre outras.

Os proprios secretarios de cartdrio, quando questionados a respeito nas entrevistas,
apresentaram qualidades como iniciativa, a ado¢gdo de uma postura colaborativa frente ao
grupo de trabalho e as pessoas que procuram o cartorio, boa vontade, espirito de equipe,

tranqiiilidade, lideranca, calma, serenidade, gostar do que faz, paciéncia, determinacao,
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organizac¢do, responsabilidade, conhecimentos, ser uma pessoa correta, honestidade, equilibrio
e cautela.

E a forte determinacio dos secretarios de cartorio, conforme observado nas entrevistas
que permite aos mesmos superarem as dificuldades que lhes sdo impostas.

Durante as entrevistas foi possivel observar um senso de comprometimento dos
secretarios para com suas atividades, uma preocupagdo com a manutencdo das caracteristicas
dos juizados especiais, a saber: de se orientar pelos critérios da oralidade, simplicidade,
informalidade, economia processual e celeridade, preferencialmente buscando sempre que
possivel a conciliagdo ou a transagdo, critérios estes que visam justamente, face as suas
caracteristicas, prover o processo de maior agilidade e economia.

Estas caracteristicas puderam ser observadas a partir da preocupagdo em manter os
prazos, a mediacdo, a conciliacdo, de agir de alguma forma agilizar o processo, de ndo deixar
a pessoa que procura o juizado desprovido de resposta.

E o fato dos secretarios de cartdrio, onde existem problemas de falta de pessoal,
trabalhar em horarios extraordinarios, preocuparem-se em ampliar o atendimento, em buscar
solucdes para as partes, € o saber ouvir as historias que lhe sdo contadas no seu dia-a-dia.

E a capacidade de lidar com as diferengas existentes entres as pessoas que atuam no
cartério, aceitar a subjetividade e variabilidade, buscarem a conciliagdo e manter os
funcionarios do cartério também imbuidos dos principios que os rege.

E perceber na pessoa que busca o juizado, ndo somente um cliente, mas alguém que
tem um problema, e conforme apontado por alguns secretarios durante as entrevistas,
problemas que por menor que sejam, merecem atengdo. Estes problemas muitas vezes os
fazem pensar que seria melhor ressarcir a parte de seus proprios recursos do que dar entrada
em um processo, em virtude do trabalho e montante envolvido. Porém os mesmos
reconhecem que sdao problemas que envolvem ndo sé montas em espécie, mas acima de tudo
senso de justica, de ter direitos reconhecidos, de se sentir cidaddo, de muitas vezes so receber
um pedido de desculpas.

Portanto as aptidoes e qualidades aparentam ser os recursos mais alinhados ao Novo
Servigo Publico, considerando-se que o mesmo esta pautado em elementos do comportamento
humano, como dignidade, verdade, sentimento de pertencer, preocupacdo com 0s outros,
servir, cidadania baseada em ideais compartilhados e o interesse publico.

Os recursos emocionais por sua vez, se referem, de acordo com Le Boterf (2003), as

capacidades emocionais que permitem reduzir o campo das alternativas e, portanto, auxiliam



154

na tomada de decisdo em um tempo restrito. Podem ser exemplos de recursos emocionais
como a intui¢do e improvisagao.

Por fim, devem ser analisados ainda, frente a proposta do Novo Servi¢o Publico, os
recursos dos meios que sao reunidos pelos secretarios de cartdrio.

Este conjunto, representado por redes de cooperacdo, redes e associacdes de
profissionais, sistemas informatizados de ajuda entre outros, representam os recursos situados
no entorno do profissional, e sdo objetivados, isto ¢, exteriores a ele mesmo (LE BOTEREF,
2003).

Estes recursos, efetuando-se uma andlise preliminar da pesquisa realizada com os
secretdrios de cartorio, poderiam ser representados, por exemplo, pela rede interna de
comunicac¢do do Tribunal de Justica, que permite aos secretdrios de cartorio efetuar consultas
para sanarem suas duvidas, ou ainda pelo sistema automatizado da justica, SAJ, que lhes
permite acompanhar o andamento dos processos. Porém os recursos do meio sao mais amplos,
envolvendo também redes de cooperacao, conforme apresentado por Le Boterf (2003).

A estas redes em especial, pode se inferir que as mesmas sao representadas pelas redes
que sdao formadas pelos secretdrios de cartério com a utilizagdo de estagiarios voluntarios,
funcionarios cedidos por outras instituicdes, ou ainda através de convénios com
universidades. Nos convénios com universidades e associa¢des, em especial, reside o
principal ponto a ser destacado como alinhado ao Novo Servigo Publico, uma vez que o
mesmo converge para uma das perspectivas apontadas por Denhardt e Denhardt (2003), na
qual os mesmos apontam como mecanismo para alcance dos objetivos a construcao de
coalizdes de agéncias publicas, organizagdes sem fins lucrativos e agéncias privadas, para
encontrar, de forma mutua, solugdes para as necessidades da coletividade.

Portanto, pode-se julgar que os recursos do meio empregados pelos secretarios de
cartorio, estdo no minimo, em parte, alinhados com a Proposta do Novo Servico Publico.

Concluida esta analise dos saberes dos secretarios de cartorio frente ao Novo Servico

Publico, a seguir sdo apresentadas as consideracdes finais acerca da presente pesquisa.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa realizada teve como objetivo geral identificar os saberes individuais dos
secretarios de cartdrios dos juizados especiais civeis do Estado de Santa Catarina frente a
proposta do Novo Servigo Publico de Denhardt e Denhardt (2003).

A investigacdo foi realizada tendo como pressupostos quatro objetivos especificos, a
saber: identificar as dificuldades encontradas no exercicio da atividade do secretirio de
cartorio do juizado especial civel, o0 modo como os secretarios de cartorio dos juizados
especiais civeis atuam diante das dificuldades na prestacdo do servigo publico, os saberes
individuais necessarias para atuar diante dos eventos criticos enquanto servigo publico, € a
comparagao dos saberes identificados no desempenho da funcao de secretario de cartorio do
juizado especial civel, com a perspectiva do Novo Servigo Publico proposta por Denhardt e
Denhardt (2003).

O estudo permitiu verificar que em grande parte as dificuldades dos secretarios de
cartorio estdo vinculadas a falta de estrutura, se enquadrando nesta categoria a estrutura fisica
e principalmente de pessoal.

Estas dificuldades identificadas no judicidrio catarinense, ndo fogem a regra com
relacdo a outras unidades da federagdo, conforme pode ser observado no Estudo dos Juizados
Especiais realizado pelo Ministério da Justica, onde sdo apresentados problemas idénticos
relacionados, por exemplo, as comarcas no estado do Rio de Janeiro (MINISTERIO DA
JUSTICA, 2006)

Com relagdo a forma de atuar dos secretarios de cartorios para ultrapassarem estas
dificuldades, a pesquisa indica que os mesmos fazem uso dos diversos saberes incorporados e
do meio, conforme apresentados por Le Boterf (2003), sendo que a tnica excecao percebida
foi com relag@o aos saberes fisiologicos, o qual ndo foi claramente identificado nas entrevistas
e observagdes efetuadas pelo pesquisador durante a pesquisa, porém ndo pode ser descartado
considerando-se que em uma situagdo complexa especifica, o secretario de cartorio tenha de
fazer uso da mesma.

Esta caracteristica dos eventos, conforme a abordagem de Zarifian (2001) e Le Boterf
(2003), no qual os mesmos sdo aleatorios e ndo apresentam um padrdo de ocorréncia,
permitindo assemelha-los as panes, revela a impossibilidade de se determinar de forma
especifica quais os saberes e recursos a serem empregados pelos secretarios de cartério em

determinadas situagdes. O que se observa no estudo realizado, ¢ a utilizacdo de determinados
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saberes em graus mais ou menos elevados, porém impossiveis de serem considerados como
padrdo, mesmo porque esta tentativa de padroniza¢do estaria remetendo o conceito de
competéncia explorado neste trabalho, ao conceito de qualificagcdo, refutada por Zarifian
(2001) e Le Boterf (2003).

De acordo com estes autores a qualificacdo, diferente da competéncia, estaria
diretamente relacionada a tarefas baseadas nos modelos mecanicistas da administragao
cientifica, ou seja, tayloristas, que presume uma passividade total do individuo em relacao a
requisitos de qualificagdo pré-definidos e objetivados e aos quais devera adaptar-se para
parecer competente.

Portanto, tendo em vista estas caracteristicas, os secretarios de cartorio podem fazer
uso de outros saberes para compensar aqueles que eventualmente os mesmos ndo possuam.

Analisando as competéncias sob esta perspectiva, diferenciada de métodos
mecanicistas, ¢ possivel tragar um paralelo entre a gestdo por competéncias e a proposta do
Novo Servico Publico. Ambas as propostas consideram que os modelos extremamente
burocratizados, baseados em lideres cuja forca estd calcada na coercdo, utilitarismo e na
aplicacdo de métodos cientificos, ndo atendem mais as perspectivas dos servigos, sejam na
iniciativa privada ou na administra¢do publica.

Zarifian (2001) salienta que o servigo publico ¢ regido por principios, dando especial
destaque aos de igualdade de acesso a todos os cidaddos, sem nenhuma discrimina¢do e com
continuidade territorial e de tempo, ou seja, acessivel a todos os pontos do territdrio nacional e
sem interrupgades.

Para atingir a eficacia destes dois principios, Zarifian (2003) propde por um lado a
necessidade de esforcos e recursos por parte do prestador de servico, se necessario com o
financiamento do Estado; e, por outro lado, do trabalho e envolvimento subjetivo de cada
funcionario da base das organizagdo, motivados, para que os principios mencionados
anteriormente, sejam plenamente atingidos, penetrando na vida real.

Portanto a andlise dos saberes identificados nos secretdrios de cartério frente a
proposta do Novo Servigo Publico parece inovadora, a medida que ndo se tem conhecimento
de trabalhos que alinhem estas duas propostas, que buscam justamente resgatar o espirito
publico, que de acordo com Zarifian (2003), encarna as conquistas da cidadania politica.

Na andlise realizada na pesquisa foi possivel observar que os saberes dos secretarios
de cartdrio estdo de alguma forma alinhados com o Novo Servigo Publico, com exce¢do dos
fisiologicos que ndo foram identificados. Este saberes em maior ou menor grau, estdo

presentes nas competéncias necessarias ao Novo Servigo Publico.
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A pesquisa deixa transparecer que alguns destes saberes necessitam, em alguns casos,
serem somente direcionados e desenvolvidos para esta nova proposta de servico, porém os
mesmos ja estdo presentes, ¢ impossivel dissociad-los ou muitas vezes procurar categoriza-los
ou negar que os secretdrios de cartorio ja os possuam. Ou seja, nao ¢ possivel afirmar que
saberes ndo identificados ndo possam estar presentes nos secretarios de cartério ou que nao
venham a ser incorporados por estes. A competéncia sob a proposta de Zarifian (2001) e Le
Boterf (2003), ¢ demonstrada na pratica, no momento da acdo frente a uma situagdo
complexa, o que pode exigir frente a estes novas dificuldades, outros saberes que nao os
apresentados neste estudo. Portanto frente a outras dificuldades os secretarios de cartdrio
podem vir a fazer uso de outros saberes até entdo ndo evidenciados.

Analisando-se as competéncias necessarias ao Novo Servico Publico ¢ possivel
relaciona-los com os saberes identificados nos secretarios de cartorio.

Sob a perspectiva do Novo Servico Publico, o0 mesmo demanda competéncias que
expressem, por parte do gestor, a visdo dos usuarios como cidaddos e ndo consumidores. Os
secretarios de cartorio, de acordo com a pesquisa realizada, ja apresentam em alguns casos
estas caracteristicas, apesar da forte carga objetivada e burocratizada que o Tribunal de Justica
aplica sobre as atividades do juizado, através da extrema preocupag¢do com mapas estatisticos,
com resultados, com a padronizacdo de atendimentos entre outros.

Observou-se durante a pesquisa, principalmente no tocante ao atendimento das partes,
a preocupag¢do do Tribunal de Justica em padronizar os atendimentos, com formulérios
especificos, proposta refutada por alguns secretarios, que julgam impossivel em muitos casos
adotar procedimentos padronizados, face as caracteristicas subjetivas envolvidas em algumas
situacdes. Um dos secretarios ressaltou que em alguns casos, com uma boa conversa, ¢
possivel de reverter uma situagdo, evitando inclusive que seja dada seqili€éncia ao processo,
evitando com isso todo um tramite burocratico. Outro relatou o lado humano que existe nestes
atendimentos, que nao se limitam somente a atitudes rotinizadas sem qualquer envolvimento
mais subjetivo, reconhecendo que se devem destacar pessoas capacitadas para fazer o
atendimento das partes.

No Novo Servico Publico espera-se que o trabalho seja desenvolvido para o
atendimento do interesse publico, com servidores trabalhando para constru¢do do coletivo,
buscando solugdes compartilhadas. E o saber ser que os secretarios de cartorio em alguns
casos ja possuem, ¢ saber escutar, entender, usar de seus saberes tedricos e procedimentais

para encontrar solucdes.
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Na otica do Novo Servigo Publico existe uma demanda por competéncias que
valorizem a cidadania sobre o empreendedorismo, que pode ser associada a preocupacao do
secretario de cartério em efetuar parcerias com universidades, com 6rgaos de classes para
aperfeicoar e melhorar o servico prestado pelos juizados especiais.

No que se refere a proposta do Novo Servigo Publico de pensar estrategicamente e
atuar democraticamente, pode-se efetuar uma inferéncia com a preocupacao do secretario de
cartorio em demonstrar as partes leigas a necessidade de seu empenho na busca de
informagdes, a fim de auxiliar no tramite dos processos. E buscar a coletividade para atuar, é
realizar mutirdes e pautdes.

O Novo Servigo Publico requer competéncias para reconhecer que a accountability
nao ¢ tdo simples, sdo os saberes do meio, procedimentais, empiricos € cognitivos dos
secretarios de cartorio, que fazem com que os mesmos estejam atentos a leis estatutarias e
constitucionais, valores comunitarios, normas politicas, padrdes profissionais e interesses dos
cidaddos.

No Novo Servigo Publico o servidor deve estar provido de competéncias que
permitam ao mesmo servir antes de dirigir, que pode ser identificada na entrevista como
sendo a busca do secretario de cartorio em auxiliar o cidaddo, ndo deixando o mesmo
desamparado, sem respostas para suas demandas.

Outra demanda do Novo Servigo Publico diz respeito as competéncias para valorizar
as pessoas, ndo somente a produtividade, sendo que estes aparentam estar relacionados aos
saber fazer e ser dos secretarios de cartério, identificados na pesquisa. E representado pela
busca do consenso de seu grupo de trabalho, ¢ ter plena nocao das diferencas, adequarem os
processos, privilegiarem a qualidade frente a produtividade, ¢ o saber se relacionar, ¢ dar
preferéncia a comportamentos colaborativos. E despender tempo para escutar uma parte que
traz um problema infimo frente a outros processos, mas que ¢ encarado pelo secretario de
cartorio como um dos maiores problemas do mundo, tendo plena consciéncia que aquele
tempo perdido esta representando muito para a parte que estd sendo ouvida.

Esta caracteristica é observada, por exemplo, na declaracdo do secretario do cartério 5,
que diz: “eu acho super importante, mesmo que ndo esteja resolvendo o problema, mas que
fique bem atendido, bem esclarecido. Ja sdo 80%, ndo tem como a gente dormir com um
problema na cabecga”.

Portanto, a pesquisa permite inferir que os secretdrios de cartério dos juizados
especiais civeis do Estado de Santa Catarina possuem competéncias alinhadas a Proposta do

Novo Servico Publico. Entretanto cabe ressaltar que tanto as competéncias identificadas, bem
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como a estrutura do judiciario como um todo, necessitam ser desenvolvidas tendo como base
este modelo, uma vez que os atuais principios que regem o judicidrio catarinense podem ser
relacionados aos modelos da Velha Administragdo Publica ¢ o Novo Negdcio Publico
apresentados por Denhardt e Denhardt (2003).

Em virtude deste fato, ¢ importante ressaltar que os saberes identificados na pesquisa,
portanto ndo sdo via de regra ou unanimidades, ou seja, existem secretarios que ndo estdo
comprometidos com estes principios, estando os mesmos pautados somente no positivismo,
no paradigma funcionalista, baseando a maior parte de suas atitudes frente ao cartério, em
dados quantitativos e métodos cientificos alinhados a Velha Administragdo Publica e ao Novo
Negocio Publico apresentados por Denhardt e Denhardt (2003). Nao que estes principios
devam ser relegados ou abandonados, ja que a propria proposta do Novo Servigo Publico
reconhece que as ferramentas utilizadas nos sistemas de gerenciamento sdo importantes
Denhardt e Denhardt (2003). Porém conforme observado por Salm e Menegasso (2006) os
atuais modelos e propostas de administracdo publica podem ser mais eficientes e eficazes, se
0s mesmos passarem a ser vistos e empregados de forma complementar, considerando uma
mesma base epistemologica que conceba a sociedade sob uma perspectiva multicéntrica e
politicamente articulada.

O estudo permitiu efetuar uma andlise das competéncias dos secretarios de cartdrio e
compara-las a proposta do Novo Servico Publico, porém também trouxe importantes
contribui¢des no que concernem as dificuldades enfrentadas pelos secretarios de cartérios.

Foi possivel observar nas entrevistas um comprometimento dos secretdrios de
cartorios para a fun¢do desempenhada, chamou a atengdo o fato de que somente um dos
secretarios fez referéncias a remuneragdo, ndo como um fator que possa estar dificultando o
desempenho de sua fun¢do, mas como um ponto de insatisfacdo, demonstrando que os
secretarios de cartdrio, em sua maioria, consideram a sua remuneragdo como condizente para
com a fun¢do desempenhada.

A pesquisa demonstrou também uma preocupagdo dos secretarios de cartorio em
aprimorar seus conhecimentos acerca da gestdo de pessoas e relagdes interpessoais, matéria
normalmente ndo abordada na formacgao exigida para o provimento do cargo.

Além destes conhecimentos os secretdrios de cartorio destacaram a importancia de se
realizarem treinamentos, semindrios € encontros especificamente para os juizados especiais,
0s quais oportunizariam um aperfeicoamento dos servigos prestados ¢ do desempenho do
cartdrio, através da aquisi¢do de novos conhecimentos ministrados e da possibilidade de troca

de experiéncias entre os pares.
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Ainda com relagdo ao treinamento e desenvolvimento, os secretirios julgam
importante também, a implementacdo de treinamentos especificos para os servidores que
atuam nos juizados especiais civeis, tendo em vista as particularidades destes.

Outro ponto relevante a ser destacado com relagdo a pesquisa diz respeito a idade e a
experiéncia dos secretarios de cartdrio. Neste sentido se observou que os atuais ocupantes
possuem experiéncia e maturidade, denotando que este fator se apresenta como interveniente
nas caracteristicas e saberes identificados nos secretarios de cartorio. Ressalta-se que saberes
como experiéncia, por exemplo, dificilmente serdo encontrados se mantidos para concursos de
provimento de cargos de secretarios de juizado especial civeis, os mesmos modelos e
requisitos aplicados até entdo para os cargos de escrivao e técnico judiciario auxiliar.

O estudo permitiu verificar que apesar de todas as dificuldades que se apresentam
frente aos secretarios de cartorio, os mesmos apresentam um elevado sentimento altruista e
uma preocupacdo em atender as demandas das pessoas que procuram estes servicos, deixando
clara a impessoalidade no tratamento dos processos, ndo favorecendo uns em detrimentos de
outros sejam em fung¢do de valores envolvidos ou por estarem sendo conduzidos ou ndo por
advogados.

A grande preocupagdo que ronda a todos ¢ a manutengdo da celeridade, e de realmente
tornar os juizados especiais civeis uma justica cidada.

Para finalizar cabe ressaltar que os resultados obtidos no que se referem as
dificuldades enfrentadas pelos secretarios de cartério, estdo diretamente relacionados a todo

um contexto de administracao publica empregada pelo judiciario catarinense atualmente.

5.1 RECOMENDACOES

Ao concluir-se o presente estudo, identifica-se, com base nos resultados obtidos e
limitagdes impostas, a possibilidade de realizacdo de outras pesquisas para enriquecimento

dos assuntos abordados, sugerindo-se para tanto, estudos na area como:

— A identificagdo de metodologias para o desenvolvimento de competéncias em
secretarios de cartorio de juizados especiais civeis alinhadas ao Novo Servigo

Publico;
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As percepgoes dos usuarios acerca dos servigos prestados pelos juizados especiais

civeis e os principios do Novo Servigo Publico;

A identificacdo dos fatores que influenciam a motivagdo dos secretarios de cartorio

dos juizados especiais civeis e a perspectiva proposta pelo Novo Servigo Publico;

A convergéncia da proposta de justica cidadd dos juizados especiais civeis e o

Novo Servi¢o Publico.

Aplicabilidade e modelos de co-produgdo nos juizados especiais civeis

considerando a proposta do Novo Servigo Publico;

Identificagdo das competéncias necessarias aos atores envolvidos na co-produgdo
nos juizados especiais, como estagidrios, funcionarios cedidos e conciliadores

entre outros;

O alinhamento das competéncias dos diferentes tipos de funcionarios que atuam

nos cartérios dos juizados especiais civeis;

A 1dentificacdo do modelo mais adequado a atuagdo dos juizados especiais civeis

sob a perspectiva do Novo Servigo Publico;

A realizagdo de estudos em outras areas do servigo publico, considerando a gestao

por competéncias e a perspectiva do Novo Servico Publico.

A proposta do Novo Servigo Publico e os juizados especiais civeis pertencentes a

varas unicas.

A ampliagdo da andlise de saberes e competéncias em relagdo aos principios dos

diferentes modelos de Administragao Publica.
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APENDICE 1

Roteiro de Entrevista Tribunal de Justi¢ca

> » D

Apresentacdo do pesquisador.

Apresentacdo da proposta de pesquisa

Apresentar a proposta de entrevista.

Coleta de dados referente ao universo a ser pesquisado:

4.1. Quando os juizados especiais foram criados? (Histérico)

4.2. Quantos juizados especiais civeis existem atualmente instalados?

4.3. Quais as principais comarcas?

4.4. Como os juizados especiais civeis estdo distribuidos no Estado?

4.5. Como atuam os juizados especiais civeis?

4.6. Quais os principais dados estatisticos acerca dos processos em tramitagdo nos

juizados especiais civeis?

4.7. Como sao constituidos os juizados especiais civeis?

4.8. Qual a estrutura hierarquica dos juizados especiais civeis?

4.9. Qual o numero de funcionarios por cartorio?

4.10.
4.11.
4.12.
4.13.
4.14.
4.15.
4.16.
4.17.

4.18.
4.19.

Como ¢ avaliado o desempenho do cartorio?

Quais sdo as caracteristicas dos usuarios dos juizados especiais civeis?

Existe uma pesquisa de satisfacdo do usuario dos juizados especiais civeis?

Quem sao os ocupantes do cargo de secretario de cartorio?

Qual a formacao dos ocupantes do cargo de secretario de cartorio?

Como sao escolhidos os secretérios de cartdrio?

Existe uma descri¢do e analise de cargo de secretario de cartorio?

Qual o tempo de servico dos servidores ocupantes do cargo de secretario de
cartorio?

Existe uma avalia¢do de desempenho dos secretarios de cartorio?

Com ¢ feita a avaliacdo de desempenho dos secretarios de cartorio?



APENDICE 2

1. Dados da entrevista:

Data: / /2007

Hora:

Comarca:

Entrevista n°.

2. Apresentacio Entrevistador:

Nome: Adalto Aires Parada
Mestrando UDESC / ESAG

Mestrado em Administragao

Area de Concentragdo: Gestdo Estratégica das Organiza¢des

Linha de Pesquisa: Gestdo de Inovacdes e Tecnologias Organizacionais

3. Pesquisa:

169

Os saberes dos Secretarios de Cartorio dos Juizados Especiais Civeis sob a perspectiva do

Novo Servi¢o Publico

4. Perfil do entrevistado:

4.1. Cargo:

4.2. Formagao:

4.3. Idade:

4.4. Tempo de servigo:

4.5. Fale um pouco sobre sua carreira no Judiciario Catarinense.

5. Aspectos do contexto do trabalho:

5.1. Descreva o cartorio e o universo profissional no qual vocé atua.
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5.2. Quais sdo as principais dificuldades ou situacdes complexas enfrentadas pelo Secretario
do Juizado Especial Civel no desempenho de sua funcao?

5.3. Que percepgdes vocé possui acerca das pessoas que buscam os servigos dos Juizados
Especiais Civeis?

5.4. Como vocé descreve o servigo prestado pelos Juizados Especiais.

5.5. O que vocé mudaria no atendimento dos Juizados Especiais?

5.6. Que parametro vocé utiliza para avaliar o desempenho do cartério como um todo?

6. Aspectos relativos as competéncias / saberes:

6.1. Como voce age frente as dificuldades mencionadas por vocé anteriormente?

6.2. Que tipo de informacgdes, conhecimentos, um Secretario de Cartorio precisa ter para
exercer sua fun¢do e enfrentar as dificuldades citadas anteriormente considerando o
contexto no qual o cartorio atua, o seu ambiente interno e o seu funcionamento?

6.3. Em termos de conhecimentos praticos, que agdes vocé precisa saber executar no seu
trabalho para atender as necessidades da sua funcdo e desempenhar adequadamente o seu
papel de Secretario de Cartorio, respondendo as dificuldades que vocé descreveu?

6.4. Considerando as situagdes que vocé vive no seu trabalho, que caracteristicas vocé percebe
em si proprio e considera como necessarias para a atuacao de um Secretario de Cartorio?

6.5. Que tipo de postura ou atitude vocé adota em relagdo ao seu grupo de trabalho e em
relagdo ao contexto externo que envolve a instituicdo, para enfrentar as dificuldades e as

situacoes criticas do trabalho no Cartorio?

Observagoes:

1. Qual o quadro funcional que atua no cartdrio?

2. Quais os principais processos que tramitam no juizado?
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Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina
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Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC
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Baixar livros de Quimica
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