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1. Introducéo

1.1 Delimitag&o do Estudo

O tema de pesquisa sdo planejamento estratégico e gestdo de projetos no setor publico
e possui diferencas para a gestdo praticada em ambiente privado. A gestdo publica possui
finalidades, escopo, anseios e publico diferentes das empresas privadas. A administracéo

publica possui diversas formas de organizacdo apresentando uma outra particularidade que se
encontra em sua divisdo em direta e indireta, Zappelin (2015).

Para Waldt (2011) o setor publico e privado trabalha unido a fim de atender os anseios
da sociedade ndo como concorrentes, mas como aliados. Um dos grandes diferenciais entre
estes dois setores, esta em seus objetivos, enquanto o privado visa angariar lucro aos seus
proprietarios seja eles acionistas ou sdcios, a atividade publica oferta servicos sem a finalidade
lucrativa, todavia existem areas do setor privado que atua de forma voluntaria ofertando
servigos a sociedade.

Para Castro (2006), com o passar dos anos, 0 modelo burocratico deu espaco ao
gerencial que busca producdo de resultados eficientes e eficazes tendo como alvo o
cliente/cidaddo. O governo atuando de forma gerencial busca agir de modo a produzir
resultados satisfatorios na sociedade, fazendo uso consciente dos recursos publicos e evitando

desperdicios.

Os autores consultados Zappelini (2015) e Waldt (2011) nos mostram as diferencas e
entre as areas publicas e privadas e suas particularidades, sabendo das enormes diferencas entre

ambas e a pouca utilizacdo de praticas de gestdo pelo servi¢o publico, ressaltam que acbes de
gestdo eficaz pode produzir resultados satisfatorios a sociedade.

As mudancas no ambiente global tem vindo a afetar dramaticamente as organizagoes,
tanto no dominio privado como publico, e também a forma de realizar 0s seus negocios,
alterando a prdpria natureza e significado do trabalho. Como resposta a esta complexidade
crescente , mercados, as organizacdes tem vindo flexibilizar as suas estruturas organizacionais.
Surgem entdo novas formas de organizacdo, com carater temporéario, objetivos bem definidos
e claros para dar resposta a situacfes concretas e vitais de sustentabilidade. Este ambiente

incerto € propiciador da realizagdo de projetos.



Sendo assim, e conforme definido pelo PMBOK (2017), o projeto, € um esforco
temporario, realizado para obtencdo de fim especifico. (candido et al.,2012) informa que o
gerenciamento de projeto traz beneficios a uma boa aplicacdo dos recursos publico amparadas
nas etapas de inicializacdo, planejamento, execucdo e controle, trazem importantes beneficios

para as organizacoes.

Para Pinto (2016), o planejamento estratégico € o meio em que as instituicdes definem
seus objetivos e buscam alcanca-los, definindo varios niveis de intervencdo, estratégico, tatico
e operacional. Cada um dos niveis é estabelecido por uma parte da instituicdo cabendo aos

altos gestores a construcdo dos planos estratégicos.

Conforme mencionado por Candido (2012) e Castro (2006) as boas préaticas de
conducéo de projetos visam as melhores aplicagdes nos gastos publicos buscando atender a
sociedade como um todo, sendo necessario sua constante aplicacdo e a busca por melhores
resultados.

O tema proposto possui amplo referencial teodrico e sua exploracdo em atuacdo de gestdo
de servicos de justica ofertados a sociedade sdo carentes de mensuracdo e aplicacdo de
melhorias, o trabalho indicado busca aplicacdo de melhores praticas de gestdo para o setor
judiciario a fim de que possa atender as necessidades da sociedade e responder com celeridade

0s anseios judiciais da populagéo.

A pesquisa serd abordada nos temas de planejamento estratégico, que esta imbricado

a area de projetos e gestdo publica, dialogando com subtemas de gestdo de eficiéncia
operacional e essa por sua vez com reflexos na qualidade do atendimento ao cidadéo.

As justificativas da escolha do presente estudo, decorrente ao alto indice de
reclamacBes dos clientes que utilizavam os servicos oferecidos pelos Juizado Especial do
Jardim Gloéria que foi criado em 1986, Juizado de Pequenas Causas que em 1993 passou a ser
Juizado Especial. E uma unidade judiciaria voltada para julgar acdes até 40 salarios-minimos

e outras causas de menor complexidade. A média de entrada de processos hoje é de
aproximadamente 600 por més.

Através do seguinte conjunto de etapas realizadas (Juizado Especial Jardim Gloria) no
periodo de (2019-2020), o volume de processos foi reduzido em 50%, a saber:

1) Identificacdo os processos que estavam parados a mais de 365 dias.



2) Estabelecimento de rotinas escritas, com a instrugdo de trabalho para reduzir os
erros de tramite interno dos processos e para eliminar a emissdo de atos
desnecesséarios, evitando assim o retrabalho dos servidores/estagiarios e melhor
aplicacdo do tempo para realizacao de atividades relacionada ao andamento do
processo.

3) Realizacdo de mutirdo de julgamento dos processos e criada equipe itinerante
com 4 (quatro) Juizes de Direito e cada um tinha 3 (trés) juizes leigos para
apoiar na elaboracdo das sentencas. Na época o estoque era de 8.000 processos.

4) Disponibilizagdo pela Corregedoria Geral de Justica de Mato Grosso de mais
juizes leigos para o Juizado Especial para auxiliar na elaboragdo das sentencas.

5) Realizacdo de atividades de aporte grande de processos, por conta da fase era
realizada forca tarefa para elimina¢do dos processos; pasta/tarefa para eliminar
0S processos.

6) Reorganizagdo das pautas de audiéncias para diminuir o cancelamento e evitar

a sua néo realizagdo.

Como consequéncia destas agdes 0s numeros de reclamagfes diminuiram, mas nao
cessaram. Verificou-se a necessidade de investigar o que é preciso para atender os clientes de
acordo com suas expectativas e necessidades. Ainda é fato que o atendimento nas demais

unidades também sdo insuficientes, algumas com maior deficiéncia nos servicos prestados.

O intuito do estudo ¢ analisar o projeto e realizar as agdes necessarias para correcao
nos atendimentos do juizado especial Jardim Gloria, e posteriormente replicar as melhores
praticas utilizadas nas demais unidade judiciarias no Estado, visando garantir o atendimento de
exceléncia dos clientes e consequentemente assegurar a satisfagdo com os servigos prestados

pelo Juizado.

Com base na lei n® 9.099, de 26 de setembro da Presidéncia da Republica, Casa Civil,
Subchefia para assuntos juridicos, 1995, o Poder Judiciario mato-grossense vem haalguns anos
estudando formas de atender melhor os cidaddos, entretanto ndo se identifica estudos

direcionados para resolver os problemas pontuais das unidades judiciérias.

A problematica apresentada € para identificar quais sdo as praticas que devem ser
adotadas para atender o cidadéo final nas suas particularidades, visando garantir a prestacao

jurisdicional de exceléncia.



Conforme a resolucéo n. 76, de 12 de maio do Conselho Nacional de Justiga, 2009, vem
exigindo uma melhoria na prestacdo jurisdicional através monitoramento das metas e
indicadores, com objetivo de atender a sociedade na solucdo de conflitos de forma mais agil e
eficaz. Atualmente as analises desenvolvidas pelo Justica em NUmeros mencionadas na
resolucdo, avaliam de forma superficial as préaticas utilizadas para resolver e diminuir os

conflitos. Para avancar na identificacdo e adocao de praticas mais proximas dos cidadaos e que
efetivamente os atendam de modo particular a sua demanda.

A problemética a ser trabalhada neste estudo foca-se na importancia de adogdo de
praticas eficazes para otimizar o alcance de resultados no Juizado Jardim Gloria a fim de
garantir a prestacdo de servigos utilizando as melhores préaticas de gestdo e assegurar 0 acesso
doscidadaose sua satisfacao nos servigos jurisdicionais. Assim, a problematica a ser trabalhada

no estudo € a seguinte:

Assim, a problemética deste estudo visa no essencial dentificar o que precisa ser feito
para que o Juizado Especial do Jardim Gloria consiga realizar um servico judiciario de
exceléncia, verificar quais medidas devem ser tomadas para alcancar esse nivel de exceléncia e

como deverdo ser estruturadas e implementadas essas medidas para garantir a prestacdo de
servigos judiciais de exceléncia.

1.2 Objetivos gerais e especificos

Esta pesquisa tem como objetivo geral:

Verificar como transformar o servico judicial prestado pelo Juizado Especial do Jardim

Gldria para que seja considerado como excelente pelas pessoas que o realizam e que dele se
utilizam.

1.2.1 Objetivo(s) especifico (0s)
Os objetivos especificos do trabalho sdo os seguintes:
a) ldentificar o que as pessoas consideram um servico judicial de exceléncia.
b) Definir quais agdes tem que ser tomadas para realizar um servigo de exceléncia.

c) Estruturar essas acdes de modo que possam ser replicadas em outras unidades

judiciais.



2. Fundamentacao Tedrica

2.1 Planejamento Estratégico

Segundo Pinto (2016), o planejamento estratégico é a forma que as grandes empresas
utilizam para definir objetivos e alcanca-los. E uma ferramenta importante para enfrentar as
incertezas e as mudancas constantes em mercados atuais e globalizados (Grant, 2018).

De acordo com Chiavenato (2010), segundo a escola da cultura o planejamento
estratégico possui relagdes sociais baseadas no comportamento da cultura presente na
organizacao visando harmonizar os interesses matuos. A escola do ambiente trata a estratégia
como um caminho pelo qual a organizagéo transita de acordo com as necessidades do meio em
que circula. Segundo a escola do poder a estratégia possui um carater politico tendo o seu
controle sendo rivalizado dentro da instituicdo, através de persuaséo, negociatas e permutas.

Segundo David (2010) o planejamento estratégico é uma arte e uma ciéncia que se
dedicaaelaborar, colocar em pratica e analisar os resultados colaborando para que a instituicao

alcance seus objetivos. A descricdo gestdo estratégica também tem seu uso para denotar o
mesmo assunto.

Uma maneira pela qual as estratégias pretendidas se desenvolvem é atraves da
formalizagdo do planejamento estratégico, correspondendo a uma analise sistemética e para

desenvolver a estratégia da organizacao (Johnson et al., 2017).

David (2010) ressalta que o processo de gestdo estratégica, estd alicercado em trés
passos: Formulacdo, Implementacéo e Avaliagéo.

e Formulagéo: Incluir a criacdo da identidade organizacional da instituicdo como;
missdo e visdo. Nesta fase a organizacdo define quais 0os pontos podem ser
melhorados, novos negécios a serem explorados, quais areas devem ser
defendidas. Nesta fase inicial sdo tomadas decisdes de aplicacdes e riscos a
serem corridos com fusdes ou aquisigdes.

e Implementacdo: Nesta etapa a instituicdo deve definir quais a visdo de futuro
para a empresa e a disponibilidade valores para alcancar os resultados
estabelecidos na formulacdo. A fase de implantacdo requer atos com acdes
concretas, motivacdo de colaboradores e qual a melhor forma de alcance dos
resultados.

e Avaliacdo: Esta fase final do planejamento requer que o corpo gerencial avalie

quais acOes estdo com bom funcionando, quais metas serdo alcancadas levando
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em conta as mudancas futuras. Existem 3 (trés) praticas que devem ser exercidas
durante esta etapa: Revisdo de fases externas e internas, Avaliacdo de

desempenho e correcdo de praticas sem resultados.

Segundo Grant (2018), o planejamento estratégico das organizacBes além de se
preocupar com o ambiente ao seu redor, a preocupagdo com 0 que ocorre exteriormente deve
estar alinhada ao planejamento interno. A empresas de sucesso buscam alinhar a visdo interna
de olho com o ambiente externo visando dar repostas rapidas frente as mudancas provocadas
por concorrentes ou mudancas nas relagdes de mercado.

Para Grant (2018) as estratégias de negdcios se assemelham aos comandos militares,
buscando melhor posicionamento, ganhar terreno, alocar recursos entre outras esquemas, a

organizacdo empresarial ou taticas militares se apoiam em conceitos como:

e Grau de importéncia.
e Comprometimento e alocagéo de recursos.
e Existéncia de percas com dificuldade de recuperacao.

Para Johnson et al. (2017), o planejamento estratégico e aplicado a diversos tipos de
empresa e organizacdo, empresas que estdo iniciando usam de estratégia para angariar recursos
e atrair interessados, 6rgdos publicos tem diretrizes estratégicas para fornecer informagoes aos
reguladores, instituicdes filantropicas aplicam estratégia para manter os voluntarios e

patrocinadores. Empresas em todo o planeta fazem uso de planejamento estratégico seja
publicando papeis, divulgacdes em meio digitais ou documentos periddicos de suas estratégias.

Segundo Johnson et al. (2017), o planejamento estratégico engloba diferentes niveis,
como:

e Estratégia em nivel corporativo: Voltado para uma visdo geral da empresa,
procura atender os interesses internos, levantamento do produtos e recursos
que possuem.

e Estratégia em nivel de negdcio: Direcionado ao ambiente externo procura
manter a frente dos seus concorrentes, se preocupa em manter a frente em
inovagdo e novos lancamentos de produtos que garantem vantagem

competitiva.
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Estratégias funcionais: Procuram garantir que as estratégias corporativas estdo
alinhadas aos negdcios daempresa, visando garantir o engajamento de pessoas,

projetos e processos estejam conforme a estratégia definida.

Para Oliveira (2007), o planejamento estratégico possui trés niveis hierarquicos:

estratégico, tatico e operacional (Figura 1).

NIVEL

: Decisdes Planejamento
ESTRATEGICO estratégicas Esuitégxco
Ni'\'EL Decisdes Planejamento
TATICO taticas tatico
NIVEL Decisdes Planejamento
OPERACIONAL operacionais operacional

Figura 1 - Niveis de decisdo e tipos de planejamento estratégico.
Fonte: Oliveira (2007, p. 15.)

Oliveira (2007) clarifica os diferentes conceitos:

Planejamento estratégico: sendo construido pelos altos escalées da empresa a
etapa estratégica definea direcdo dosnegdcios dainstituicdo frente as incertezas
do mercado externo, levando em consideracdo a empresa como um todo
Planejamento tético: Atua em determinada parte ou segmento da empresa,
focadoem uma determinadaérea, busca melhorias de forma localizada digerindo
as estratégias, objetivos e politicas. O planejamento tatico busca seguir direcbes
ja estabelecidas pelas hierarquias superiores.

Planejamento operacional: € 0 momento em que ocorre a formalizacdo de forma
documental das metodologias e implantagdes, ocorrendo nesta fase a elaboragéo
do plano de acdo e operacionais. A parte operacional do planejamento de
construida pelos niveis mais baixos dentro da institui¢do, tendo seu foco nas

atividades do cotidiano.
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2.2 Anélise SWOT

Para Hofrighter (2020), SWOT é uma anélise que tem como objetivo visualizar quais as
forcas e fraquezas que uma organizacdo possui e onde pode ser mais agressivo
concorrencialmente ou deve-se defender.

Segundo Hofrighter (2020), a analise é descrita conforme conceitos abaixo:

+ Pontos Fortes: Fatores internos que a organizagdo controla e representam
as forcas do negdcio;

s Pontos Fracos: Fatores do desempenho organizacional que representam
fragilidade do negdcio e que urge melhorar;

e Oportunidades: Aspetos externos que podem ser aproveitados através das
suas forcas para que a organizagdo se desenvolva;

e Ameacas: Circunstancias externas que podem prejudicar 0
desenvolvimento do negdcio e afetar negativamente a empresa.

Conforme (Figura 2) podemos observar a representacdo da matriz.

ANALISE INTERNA

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

Analise de

SWOT

POSITIVA
VAILVO3IN

OPORTUNIDADES AMEACAS

ANALISE EXTERNA

Figura 2 - Representacdo da Matriz de SWOT.
Fonte: Elaboracao prdpria

Segundo Chiavenato (2010) a matriz SWOT traduzida como Strengths = forcas;
weaknesses = fragilidades; Opportunities = oportunidades; Threats = ameacas, foi construida

com base em método que € capaz de discutir os ganhos e percas externas, bem como a
resisténcia e os pontos fracos internos, dentro ou fora da organizacéo.
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2.3 Balanced Scorecard (BSC)

O Balanced Scorecard foi desenvolvido por Kaplan e Norton sendo um método que
utiliza ndo apenas indicadores financeiros, mas também o bem-estar do colaborador, misséo e
a visdo daempresa sendoum instrumento capaz de aferir os resultados obtidos, Kaplan e Norton
(2020), visando garantir o atingimento de metas da empresa. Kaplan e Norton destacam ainda,

0s 5(cinco) principios a serem seguidos para aplicacdo do Balanced Scorecard:

e Interpretar a estratégia em explicacdes aplicaveis;

e Equalizar a estratégia com a organizacao;

e Garantir que a estratégia seja aplicada por todos;

e Garantir que a estratégia seja continuamente aplicada;

e Envolver a direcdo estratégica junto as mudancas.

Para Wiraeus e Creelman (2019) o Balanced Scorecard é utilizado com uma abordagem
multidimensional que combina indicadores financeiros e ndo financeiros com a finalidade de
gerenciar e manter o equilibrio financeiro das empresas. O balanced scorecard auxilia as
empresas a manter uma visao global forgcando as empresas direcionar o foco na aprendizagem

estratégica organizacional, gque se baseia em cinco pilares, sendo eles:

e Redes: O alinhamento empresarial em um ambiente global sem
fronteiras, fortalece as redes internas. As informagfes compartilhadas,
gerenciamento eficaz e profissionais capacitados garantem redes
eficazes.

e Capital Humano: O capital humano mundial se encontra amparado nas
habilidades dos colaboradores.

e Valor Compartilhado: Globalmente valores sdo compartilhados, o uso de
scorecard garante beneficios empresariais e sociais, gerando excelentes
profissionais.

e Riscos: Em um ambiente cheio de incerteza € necessario 0
monitoramento dos riscos através de painéis gerencias que permite
acompanhar o sucesso da estratégia da empresa.

e Anadlise: A disponibilidade global de dados quando utilizados de forma
analitica acrescentam valores ao negocio, possibilitando por meio

medidas e do acompanhamento de KPIs.
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Segundo Kaplan e Norton, (2000) o Balanced Scorecard possibilita que as instituicbes
direcionem os recursos, tecnologias, equipas e ao planejamento institucional da empresa, para

que estejam focadas no desempenho institucional para gerir a estratégia, com foco e
organizacdo. As areas alinhadas através do scorecard pode ser visualizada (Figura 3).

e Estratégia: A estratégia desenvolvida de forma transparente sendo
compreendida por toda empresa.

e Foco: Alinha todos os objetivos da instituicdo aos planos estratégicos
empresariais.

e Organizacdo: A organizacdo baseadaem scorecard alinha colaboradores
de diferentes areas e setores diversos em uma unica meta criando um

sistema homogéneo entre diferentes areas.

Executive

Information
Technology

Business

Units \

Budgets
and Capital
Investments

Human
Resources

Figura 3 - Anélise de SWOT.
Fonte: (Kaplan e Norton, 2000, p. 8)

2.4 Setor publico

Para Bartsch (2018), o setor publico representa a congregacdo de bens ou servigos
ofertados a uma determinada populacdo, devendo ser oferecidos de forma adequada. Os
servicos e bens publicos podem ser dispensados através de politicas com intuito de atender
determinada caréncia de uma populacéo, visando a inovacao e sustentabilidade de uma nacao.

Conforme Zappellini (2015) o setor publico possui dificil definicdo, pois atua em

diversas areas de diferentes formas de governo, seja produzindo bens ou gerenciando servico a
populacdo, em governos democraticos o setor publico visa atender a vontade publica.

Para Zappellini (2015) o setor publico € um grupo de 6rgéos, instituicbes e empresas
que sdo geridas pelo Estado incluindo as organizacdes que realizam contratados como a

administracdo publica que tem como objetivo servir todasociedade atraves de bens ou servigos.
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De acordo Zappellini (2015) a gestdo publica possui na figura do gestor um cargo
politico administrativo, tendo que como habilidade a compreenséo das hierarquias de podere o

estado democratico tendo como objetivo atenderas necessidadesda sociedade em geral. O setor
publico possui caracteristicas individuais como:

e O servico publico pode congregar na sua administracdo um grupo diferente
pessoas, ndo somente de profissionais qualificados;
e Os administradores devem conduzir a instituicdo e pessoas a atingiram 0S

objetivos comuns levando em conta as caréncias da sociedade;

Para Fernandes (2016) a capacidade institucional se trata de um aglomerado de

problemas cujos conceitos sendo; construcdo institucional, fortalecimento institucional,
capacidade institucional e desenvolvimento institucional podem ser substituidos.

O planejamento possui certas diferencas entre individuos publicos e privados, ao nivel
privado o planejamento se resume a uma Unica pessoa sendo até mesmo mais simplificado, porém
nos casos de entes publicos o envolvimento de uma grande variedade de pessoas o nivel de
formalizacdo deve ser adotado. No cenario publico as instituicdes buscam no planejamento de
uma serie de respostas para as suas diversas necessidades, Souza (2010):

e Estabelecer foco e prioridades: alocagdo adequada de recursos para cada
necessidade gerando resultados e valores;

e Identificar oportunidades de melhoria: atengdo constante nas melhorias e
sensibilidade para corrigir erros;

e Buscar sinergia organizacional: participacdo efetiva de todos os colaboradores;

e Alcancar a visdo de futuro: atender com eficiéncia o cliente e permitir que a

instituicdo se fortaleca.

2.5 Bens Publicos

Conforme Nakamura (2016), os bens publicos sdo de manuseio direto das instituicoes
fazendo parte destes bens os de uso relacionado a sociedade em geral, fazendo parte ainda os
bens privados quando em uma relacdo de dependéncia podem ser utilizados pela coletividade.
Para NaKamura (2016) os bens publicos sdo disponibilizados a coletividade tendo sua
classificagdo, como bens:

e Bens de uso coletivo geral e coletivo,
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e Bens de uso dominio estado;
e Bens de uso especial;

e Bens de uso dominical.

Segundo Zappellini (2015) o estado podeassumir o papel de produzir bens publicos que
podem ser comercializados, conforme interesse do governo estabelecido, bens comercializad o
como petroleo gerador de combustiveis, produtos gerados pelo estado sofre a taxacdo de preco

estabelecido pelo governantes podendo regular seu valor conforme a necessidade.

2.6 Gestao de Projetos

Segundo PMBOK (2017), a gestdo de projetos é algo antigo, existem exemplos da sua
utilizacdo desde o inicio da humanidade, nomeadamente: Piramides de Gizé, jogos olimpicos,
grande muralha da China entre outros. Esses projetos obtiveram sucesso atraves da aplicacdo
de préaticas, métodos, ferramentas, processos e gerenciamento. Em meados dos anos XX, a
figura do gerente de projetos comega a ganhar reconhecimento profissional, passando a

executar determinadas habilidades chamadas de conhecimento em gerenciamento de projetos.

De acordo com 0 PMBOK (2021) a gestéo de projetos é a aplicacdo do conhecimento,
competéncias, ferramentas e técnicas as atividades do projeto com o objetivo de atingir os
requisitos do projeto. Os gestores de projeto sdo os técnicos designados pela organizacéo e para
liderar a equipa responsavel por atingir os objetivos do projeto (PMBOK, 2021).

Os gestores de projetos atuam aplicando técnicas tradicionais ja testadas como também
ferramentas contemporaneas que tem surgido ao longo dos anos. Os profissionais atuantes
como gestores de projetos desenvolvem suas atividadescom uma equipe e outros colaboradores
interessados no sucesso de um projeto. A atuagdo como gerente requer aplicacdo de processos,
ferramentas bem como acompanhamento das fases do ciclo de vida um projeto, PMBOK
(2017).

Segundo Palmanis (2014) e PMBOK (2021) o gerenciamento de projetos esta
relacionado a um grupo de habilidades e técnicas empregadas a fim de obter um resultado em
determinado tempo correndo o minimo de risco possivel, sendo necessario em cada fase do
projeto habilidades e técnicas diferenciadas.

A adesdo de praticas em gestdo de projetos precisa ser testada pelos dirigentes
empresariais verificando o modelo de negdcio e a sua aplicacdo dentro daempresa, (Candido
et al., 2012). A gestdo de projetos pode ser acompanhada através de cinco fases, levando em

consideracdo a importancia de todas as etapas (Figura 4), (Candido et al., 2012).
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Initiating Processes

Planning Processes

Executing Processes

Monitoring and Controlling Processes

Figura 4 - Processos de um projeto.
Fonte: (PM1,2017, p. 668)

2.7 Projetos

Conforme PMBOK (2017), projeto é uma acdo desprendida em um determinado tempo
com objetivo de criar algo ou realizar uma atividade.

Segundo o PMBOK (2021). O projeto é um esforgo temporéario empreendido para criar
um produto, servico ou resultado exclusivo.

Os projetos sdo criados com intuito de atingir determinado fim, definindo objetivos a
serem alcancados e resultados a serem entregues. As entregas séo etapas definidas que sendo
concluidas indicam as fases concluidas do processo, tais entregas sdo definidas como tangiveis
ou intangiveis.

Conforme o PMBOK (2021) projeto e o emprego de forga que € limitado no tempo com
a finalidade de se obter algo, podendo ser um produto ou servigco. O projeto tem como
caracteristica sua data de término de suas atividades, podendo elas serem individuas ou
coletivas.

Para Candidoetal., (2012) o emprego de diversas habilidades afim de obter resultados
ou produtos de um determinado processo € 0 que conceitua um projeto. Como uma das
caracteristicas de um projeto é 0 seu prazo para inicio e seus resultados sao Unicos.

O ciclo de vida do projeto representa uma sequéncia de fases pelas quais um projeto
atravessa desde o inicio até a sua conclusdo. A fase de um projeto é o conjunto de tarefas

relacionadas de forma l6gica e que termina com uma ou mais entregas (PMI, 2017).

2.8 Gestao de projetos no setor publico

Kreutz e Vieira (2018), apontam que os beneficios da gestdo de projetos eram poucos
valorizados, e que 67% das empresas mundiais apresentam problemas com prazo na realizacao
de seus projetos, 50% possuem dificuldades em controlar seus custos e 31% com a qualidade

de seus projetos. No Brasil esses resultados tém se mostrado semelhante.
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Conforme Kreutz e Vieira (2018), o cenério atual do setor publico também apresenta
dificuldades, os problemas como atraso, aumento de custos, prazos ndo cumpridos e o constante
replanejamento. Diante deste cenario que a gestdo de projetos tdo utilizada em setores privados
vem ganhando espaco na administracdo publica, destaos 6rgdos ganham ferramentas gerenciais
para o melhor gerenciamento da maquina publica.

Para Neto e Vacovskio (2012), o servigco publico observa os seguintes indicadores
descritos abaixo: (Figura 5):

o Eficécia: medida de alcance de resultados;
e Eficiéncia: melhor utilizacdo de recursos;

e Efetividade: produzir efeitos positivos.

+ Eficiente

Faz o Faz o certo
errado do do jeito
jeito certo certo

- Eficaz + Eficaz

Fazo

Faz o certo
errado do S
jeito do jeito

errado artalo

- Eficiente

Figura 5 - Processos de um projeto.
Fonte: (PMBOK, 2016, p. 41)

A gestdo de projetos em ambientes publicos enfrenta certas peculiaridades, em alguns
casos 0s projetos acabam ganhando contornos politicos e acabam sofrendo influéncias
negativas (Kreutz e Vieira, 2018). Os projetos publicos tém como seu interesse atender o
coletivo levando a administracdo e se pautar pela transparéncia de seus atos e entregas. A
implantacdo de processos de gestdo em ambientes publicos é diferente dos privados,
apresentando dificuldade compreenséo e aplicacdo de metodologias, (Kreutz e Vieira, 2018).

Segundo Kossova e Sheluntcova (2016) a gestdo de projetos possui certas diferencas
entre o setor privado uma delas é a responsabilidade e transparéncia, sendo seus atos pautados
pelo que a lei determina, outro fatordiferencial entre a as gestoes esta no fatordo risco assumido
por cada esfera e as partes interessadas.
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2.9 Gestdo por processos

Conforme Menken (2009) a gestdo de processos é a possibilidade de enxergar e
gerenciar as etapas desenvolvidas em um processo de trabalho. As etapas envolvidas no
desenvolvimento de um produto ou servico podem ser vistas de forma quantitativa discreta. A
simples documentacdo de processos de trabalho ndo garante bons resultados, é necessario a

implementacdo de métricas de acompanhamento garantia de melhores resultados.

Segundo Sordi (2015) o termo gestdo de processos se baseia em etapas de engenharia
de operacOes, amparando no processo industrial onde as atividades eram segregadas em etapas

e desenvolvidas em partes.

Para Sordi, (2015) um processo de trabalho sdo etapas executadas de forma ordenadas,
que buscam atingir os objetivos da administracdo, gerando valor agregado ao produto com base
nas necessidadesdos clientes. O processo possui alguns aspectos que podemser compreendidos

como:

e Extensos e complexos: Envolvem atividades participativas entre empresas
contemplado inumeros setores e etapas de autorizagéo.

e Extremamente dindmicos: Necessitam de mudancas rapidas, a fim de atender as
necessidades do publico.

e Distribuidos e segmentados: Abrangem diversos setores da empresa e inUmeros
softwares séo envolvidos.

e Duradouros: Rotinas simples que podem ser concretizadas em dias.

e Automatizados: Algumas etapas das atividades séo executadas por softwares ou
computadores, com intuito de acelerar os resultados.

e Dependentes de pessoas: Necessidade constante da intervencdo de pessoas para
andamento das atividades.

¢ Dificil compreensdo: Atividades sdo executadas de forma desconhecida.

2.10 Eficécia operacional

A eficacia operacional significa ter que desempenhar as suas atividades de forma
superior 0s seus concorrentes. A pratica da eficacia operacional ndo se limita a eficiéncia, diz
respeito a todo processo de gestdo que utilize de forma melhorada seus insumos ou rotinas,
(Porter,1996).

19



Os gestores de projetos do setor publico desempenham um papel fundamental para o
sucesso do projeto tendoem vista que projetos publicos sdo influenciados por diversos aspectos
politicos e governamentais. O gestor de projetos na area publica enfrenta dificuldade de
formacdo de equipe voltada e resultados e ambientes profissionais com pouca inclinacdo e
trabalhos com metas, resultados e indicadores, (Jatocha, 2014).

De acordo com Nekvapilova e Pitas (2016), o gestor de projeto deve possuir habilidades
como: capacidade de delegar, habilidades linguisticas e légica sendo que seu éxito no projeto
estad em criar uma comunicacdo efetiva entre as partes interessadas e a equipe de projetos.

Para HexseL e Henkin (2003) os profissionais que desempenham a mesma atividade
gue seus concorrentes, porém enorme superioridade desempenha eficacia operacional. Em
alguns casos e eficacia se confundem em aumento de producdo ou alto volume de entrega, no
entanto a reducdo de tempo de execugédo ou diminuicdo de etapas ou executar uma atividade ou
entregar um servico se configura eficacia operacional. As aplicacfes de métodos de eficacia
operacional de certa forma podem vir a resultar num ganho financeiro tanto quanto motivagéo

funcional.

De acordo com Hexsel e Henkin (2003) o modelo desenhando por Porter pode ser define

que existem 3 (trés) caminhos propostos, que sdo representados pelas letras A, B e C.

Para a representacdo dos eixos de custo e valor o caminho a ser seguido pode resultar

em custos elevados ou em baixos valores (Figura 6)

Alto B

Valor
o

Baixo

Alt Bai
0 o aixo

Figura 6 - A fronteira da produtividade.
Fonte: (Hexsel e Henkin, 2003, p. 256)

2.11 Eficiéncia e eficacia operacional no setor pabico
A administracdo publica tem suas atividadesamparadas na lei cabendoao gestor publico
realizar aquilo que a legislacdo Ihe permite, sendoem sua esséncia tradicionalmente burocratica

ao longo dos anos, ficando devassado ao longo dos anos, dando espago a0 modelo gerencial,
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superando o modelo anterior focado em melhores préaticas e tendo o cidaddo como seu cliente,
(Castro,2006).

Para Castro (2006), a eficiéncia, ndo se preocupa com a parte final, mas sim em como
obté-la, esses conceitos muitas vezes confundidos apresentam- se em diferentes partes dento de
uma instituicdo, em alguns casos projetos eficientes podem néo ser eficazes.

O conceito de eficacia esta ligado a propor¢do de alcance de metas, 0 projeto se torna
eficaz alcangando as metas e concluindo o que foi estabelecido. A eficécia resulta no éxito das
entregas estabelecidas dentro do plano de acéo, (Belluco, 2012).

Torres (2004), nos mostra os conceitos de eficiéncia e eficacia sobre o olhar daatividade
publica, a eficiéncia se preocupa somente em atingir o objetivo de determinado érgdo,
objetivando tdo somente o resultado ndo se preocupado com 0s possiveis agravantes, para a
eficécia a preocupacdo ndo esta em sé obter resultado, mas a forma como foi alcangado e a que
custos para alcancar tal meta. A eficacia no servigo publico buscar ter eficiéncia, porém sem

preocupa em empregar de forma racional os impostos do contribuinte.

2.12 Processo judicial eletronico — PJe

Segundo Conselho Nacional de Justica — CNJ (2009), o processo judicial eletrdnico é
um software que tem como a finalidade, a extincdo da movimentacdo de processos fisicos.
Fornecendo aos profissionais de justica: magistrado, servidores e advogados uma ferramenta

para movimentacdo dos atos processuais. O PJE é gerido pelo Conselho Nacional de Justica —
CNJ sendo adaptado a cada instituicdo, conforme a necessidade a suas particularidades.

De acordo Conselho Nacional de Justica — CNJ (2009), com O software mantém a
confiabilidade dos dados através de acessos mediante certificados digitais, garantindo a

celeridade em atos processuais e legitimidade em suas acgdes, sendo implantado e
regulamentado em cada Institui¢do através de atos normativos.

2.13 Taxa de congestionamento

Para o Conselho Nacional de justica — CNJ (2009), a taxa de congestionamento mede a
efetividade dos 6rgaos de justica mediante o total de processos recebidos, processos que foram
dadas baixas e os que estdo acumulados ao final de um determinado periodo. Est4 métrica é
acompanhada ao longo do tempo com a finalidade de quantificar o percentual de processos
parados nas Instituicdes de justica. A taxa € medida mediante a seguinte formula:

e 1 (TPJB/TCN+TCP)

e TPJB — Total de processos judiciais baixados.
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e TCN — Total de processos novos

e TCP - Total de casos pendentes

3. Metodologia

Foi criado um Projeto Juizado de Exceléncia, o qual tem por objetivo viabilizar que o

Juizado Especial do Jardim Gldria realize um servico judiciario de exceléncia para assegurar a
satisfacdo do cidad&do na prestagdo dos seus servigos.

O escopo do projeto foi delimitado nas seguintes etapas de implantacéo:

e Diagndstico do cenario atual;

e Definigdo da Estratégia do Juizado;

e Mapeamento do Processo de Trabalho;

e Fortalecimento da gestéo estratégica de pessoas com e melhor alocagéo;

e Novo modelos de processo de negdcio dos Juizados Especiais.

Para acompanhamento das acgbes previstas no projeto foi utilizada a método de
gerenciamento de projetos, a fim de garantir um bom desempenho na sua execucao. O projeto
seguiu o ciclo de vida de projeto para o seu planejamento.

3.1 Diagnostico do cenério atual do Juizado

A analise se deu juntamente com os clientes internos e externos para entender o cenario
atual na visdo dos clientes. Para isso, realizou-se um diagndstico através de Entrevista e
pesquisa qualitativa a qual visava identificar a percepcao quanto aos servicos disponibilizados
pelo Juizado Especial Jardim Gléria.

Para a avaliacdo foi elaborado formulérios destinados aos seguintes publicos
“Servidores e Estagiarios” (Anexo A), “Desembargadores e Magistrados”(Anexo B) e “para
Ordemdos Advogadosdo Brasil- OAB e Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso” (anexo
C). O Objetivo geral da Entrevista e da pesquisa era verificar junto a todos que participam
direta ou indiretamente do atendimento jurisdicional da unidade judiciaria, em especial, 0s
usuarios externos e a equipe de colaboradores, 0 que precisa ser feito para que o objetivo do
projeto seja alcancado e, uma vez identificadas as medidas a serem realizadas, serdo adotadas

as providéncias necessarias para cumpri-las.
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Para possibilitar uma maior compreensdo da necessidade apontada pelos clientes, a
analise do resultado foi classificada pelos seguintes eixos: Eficiéncia Operacional, Gestao de
Pessoas, Acesso a Justica, Infraestrutura e Tecnologia.

Foi elaborado relatorio consolidado dos principais apontamentos feitos durante as
Entrevistas Cliente Internos e Externos e Pesquisa de Satisfacdo. Os resultados apresentados
serdo utilizados como insumos para a constru¢do do Planejamento Estratégico do Juizados

Especial, o alcance da Exceléncia nos Juizados Especiais. O dimensionamento amostral do
publico que se limitou a entrevista e pesquisa de satisfacdo sae foram:

8 (oito) representantes da Ordem dos Advogados e Defensoria Publica ligados
diretamente aos servicos do juizado, 8 (oito) participaram da pesquisa;

5 (cinco) servidores e estagiarios que sao lotados na unidade do Juizado Jardim
Gloria;

29 (vinte e nove) magistrados;

Com base nas respostas realizadas no questionario feitas pelos clientes interno e
externos, observou-se maior indice nos apontamentos direcionados ao Eixo eficiéncia
operacional relacionados ha necessidade de aplicar melhorias ao processo de trabalho utilizado
pelo juizado, a melhoria nas decisdes judiciais e a celeridade de qualidade nas decisdes
judiciais.

O outro eixo com apontamentos expressivos foi gestdo de pessoas, onde foram

destacadas a melhoria na comunicacdo e a necessidade capacitacdo dos servidores para o

desempenho das suas funcdes no juizado.

O resultado das entrevistas e pesquisa realizada foi utilizada como insumo para
construcdo da Matriz de SWOT. Onde foi identificando os principais pontos fortes, fraquezas,
ameacas e oportunidades (Figura 7).
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Forcas Fraquezas

Pessoas capacitadas para as fungdes; SN e potines cel rabal 00 _
Flexibilidade para mudancas (colaboradores); Auséncia da definicdo de parte da rotinas de trabalho;
Equipe comprometida; = Falta de definicao de papeis e responsabilidades;

E .. Falha e linguagem nas decisoes;
lntem_et excmswa. para o juizado; Atendimento nao voltado ao Jurisdicionado;
Relacionamento interpessoal;

Falta de uniformizagao das rotinas com as outras unidades;
Sistema de informagoes gerenciais (Bl);

Falta de treinamento de pessoal;
Sistema processual Eletrénico; Baixo nivel de conciliagao e transacao (acordo feito):
Apoio da Alta a Administracao TIMT; Comunicacao deficiente (interna e externa);
Conscientizacio da administracio quanto a Tempo excessivo nas decisdes e atos da secretaria;
necessidade de mudanca no Poder;

Falha no sistema processual eletrénico (PJE);
5 ‘ % Falha nos sistemas;

» Lideranga comprometida, envolvida e focada no

resultado;

Falha nas rotina do teletrabalho;

Auséncia de motivagao de servidores e magistrados;
+ Unidade de Capacitagao disponivel no PIMT;
« Direcionamento das capacitagoes:

Dificuldade de lidar com feedback negativo:

Auséncia de mapeamento dos perfis dos colaboradores;
Auséncia da medicao de desempenho dos colaboradores:;
Auséncia de critérios e rotinas de avaliacdo de desempenho;
Cultura da instituicao (fazer demais, cultura de desvalia);

Oportunidades Ameacas
« Auséncia de parferia com os grandes

Unificagdo dos Juizados demandados e outros érgaos (diminuir

« Juizado como ambiente de inovagao para passos ou demandas);

aperfeicoamento da rotina de trabalho; Mudanca para o novo prédio;
Implantagdo de nova mudanca de cultura; Compartilhamento dos Internet (lentidao
Alinhamento das praticas com os clientes; dos servicos)

Influéncia da percepcao da pessoa como cidadao; Servigos de correios ineficientes;
Aproximagao do PIMT com os jurisdicionado; Diminuigao de equipe de trabalho;

Figura 7 - Analise do SWOT do Juizado Especial do Jardim Gl6ria
Fonte: Elaboragdo propria

Com aelaboracdo da Matriz de SWOT foi possivel concluir o diagndstico identificando

0s principais pontos a serem melhorados na viséo do cliente.

3.2 Definigéo da estratégia do Juizado Especial do Jardim Gloéria

Apds concluir o diagnéstico com os insumos a serem melhorados foi iniciado a
defini¢do daidentidade organizacional do Juizado Especial com a construgdo daa missao Viséo,

valores e principios institucionais.

De acordo com a visao de futuro definida foram estabelecidos os objetivos estratégicos
necessarios para possibilitar o alcance da estratégia, bem como para garantir as acoes
necessarias para atender os anseios dos seus clientes.

Para elaboracdo da estratégia foi utilizado o método de Balanced ScoreCard com as
perspectivas de Recursos, Aprendizado e Crescimento, Processos Internos e Sociedade para
definicdo do Mapa Estratégico (Figura 8).
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Figura 8 - Mapa Estratégico do Juizado Especial do Jardim Gléria
Fonte: Elaboragéo propria

A visdo de futuro estabelecida foi de encontro a atender as necessidades
apresentadas pelos clientes internos e externos apresentadas nos diagnosticos. Tendo como
desafio “Ser reconhecido como juizado especial deexceléncia na prestacdo deservigos judiciais
aos cidaddos.” e para garantir o cumprimento da referida visdo foram estabelecidos objetivos

estratégicos que nortearam o alcance dos resultados.

3.3 Novo modelo de processo de negdcio no Juizado Especial

Visando a atender os principais problemas apontados no diagnostico em relacdo a
necessidade de melhoria no processo de trabalho, foi iniciado trabalho de mapeamento
juntamente com os servidores e realizado consultas aos clientes externos para redefini¢do de

um novo processo de trabalho, que atendesse as necessidades dos clientes.

Para iniciar o mapeamento e redesenho das atividades desempenhadas pela secretaria
dos Juizados para que tenham maior eficiéncia no aproveitamento dos recursos disponiveis e
padronizando as atividades entre as unidades envolvidas, foram definidas as seguintes etapas a

serem seguidas (Figura 9).
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ETAPAS DE IMPLANTACAO DO PROCESSO
JUIZADO ESPECIAL JARDIM GLORIA

e e e

Elaboracgao de

Mapeamento do Padronizacao de Elaboracao do Manual de Implantacao do
novo proce etiquetas Glossario de Procedimentos processo nas
trabalho etiquetas unidades Pilotos

Figura 9 - Etapas de implantacdo do processo no Juizado Especial Jardim Gléria
Fonte: Elaboragdo propria

Para avaliar o esforco dos processos a serem mapeados, foram identificados os
principais processos de trabalho do Juizado Especial do Jardim Gléria e realizado a aderéncia
com o objetivo estratégico n. 8 — Garantir a prestacdo jurisdicional efetiva e &gil do Mapa
Estratégico. Os processos de trabalhos principais a serem mapeados estdo na Figura 10.

JUIZADOS ESPECIAIS

PROCESSO PRINCIPAL

Cumprimento de Sentengas

Fase de conhecimento

Criagdo e classificagdo da demanda

-, g Arquivamento
(Judicial e extrajudicial)

Extrajudicial

PROCESSO DE SUPORTE

Audiéncia de Conciliagdo

Figura 10 — Representacdo dos processos do Juizado Especial do Jardim Gléria
Fonte: Elaboragéo propria
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Na etapa de mapeamento dos processos realizou-se o diagndstico com os principais
problemas identificados, as oportunidades e melhorias, as entradas dos processos, 0s atores
envolvidos, os requisitos de sistemas e o indicador para medir a evolucdo do processo (Figura
11).

CANVAS DE PROCESSOS

Blo: Processo Fase de Conhecimento

Problemas Identificados | | | Oportunidades e Melhorias

il
i
t

Entradas Atores Envolvidos Saidas

Oficais :mm .-—-“ i i
Processo | T - [e—— P

justica
Judicial — i

— Juiz | e

Figura 11 — Canvas de processos
Fonte: Elaboracao prépria

Este diagndstico permite avaliar os principais estrangulamentos no processo para que
durante 0 mapeamento seja definidas as possiveis oportunidade de melhoria. Durante o

processo de mapeamento é otimizado o processo evitando mapear 0s problemas atuais e faz
com que usudrio pense em soluc@es alternativas, visando melhoria no processo de trabalho.

Audiéncia de Conciliacéo

O processo de trabalho de audiéncia de conciliacdo foi redefinido, visto que ele nao
estava trazendo o resultado esperado, apenas formalidade. A ideia de audiéncia de conciliacdo

era para evitar a judicializacdo de processos, porém o processo ndo estava gerando eficiéncia,
apenas 5% de processos realizavam acordo durante as audiéncias de conciliaco.

Durante o diagnéstico do processo de Audiéncia de Conciliacdo, foi identificada a
necessidade de repensar a forma de trabalho, visando otimizar o processo de trabalho e permitir
gue aumento nos indices de acordos feitos entre as partes durante as audiéncias. Foi mapeado
o processo denominado “Pauta Concentrada de Audiéncias” como piloto com uma nova forma
de trabalho.

27



Para o processo em questdo foi realizado termo de parcerias com as instituicdes privadas
que possuem grandes demandas de processos judiciais, visando otimizar e dar celeridade ao
tramite processual através das praticas de conciliagdo. Foram definidas acGes tais, como:
Realizado levantamento do volume de processos e 0 numero de audiéncias a ser realizada,
Elaborado treinamento especifico para a conciliacdo, Realizado capacitacdo dos prepostos
sobre o método de conciliacdo, Elaborado novo processo detrabalho dadesignacéo e realizacao
das audiéncias, Realizado o levantamento dos movimentos processuais para definicdo dos
indicadores de conciliacdo por meio da pauta concentrada, Redesignar as audiéncias marcadas
automaticamente no PJE para o periodo convencionado, com agendamento no sistema PJE e
TEAMS e intimacgdo das partes.

O objetivo maior da implantacdo do novo processo de audiéncia de conciliacdo é
possibilitar o aumento do indice de acordos de conciliagdo entre as partes.

Padronizagdo e Defini¢do de Glossario de Etiquetas

Outra etapa importante foi a criacdo de um glossario para identificacdo dos processos
no sistema, chamadas de etiquetas que sdo utilizadas para andamento dos processos. Notou-se

gue a diversidade de etiquetas sem padrao, que ocasionava na lentiddo do fluxo do andamento
do processo (Anexo).

O glossério foi criado com etiquetas padronizadas no Sistema de Processo Judicial
Eletronico —PJe, com objetivo de facilitar e orientar os servidores quanto ao momento que deve
ser utilizada e em quais casos.

Elaboragdo de Manual de Procedimentos

No decorrer do desenho do novo processo de trabalho identificou-se a necessidade por
parte do cliente interno da padronizacdo de documentos e rotinas realizadas pela secretaria e
assessoria do Gabinete dos juizados.

Posterior ao mapeamento do processo de trabalho foi elaborado manual com instrugdes
dos procedimentos a serem adotadosnos novos processos definidos. E criada normativa interna
instituindo através de normativa como modelo institucional a ser seguido (Anexo- Manual de

Processos dos Juizados Especiais).
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3.5 Monitoramento do Desempenho dos resultados

O método utilizado para avaliagdo dos desempenhos foi atraves de comparacdes
historicas por meio de andlise estatistica, que foram baseados em dados quantitativos que
permitiu avaliar o cenario dos servicos prestados pelo Juizado Especial antes da implantacao
do projeto e posterior a implantacao.

Os dados da andlise foram obtidos do software Processo Judicial Eletronico-PJe

referente aos anos de 2019 a 2022, com objetivo de os indicadores para avaliar a movimentacéo
e desempenho dos processos judiciais.

O Processo Judicial Eletronico-PJe foi instituido pela resolucdo N° 185, DE 18-12-2013
do Conselho Nacional de Justica -CNJ, que estabelece a obrigatoriedade do uso da plataforma
para a distribuicdo de processos nas unidades judiciarias. Os dados sdo atualizados no software
pelos servidores e magistrados realizam as atualizages diaria a cada movimentagdo nos autos
dos processos.

O PJe tem como objetivo identificar, monitorar e acompanhar 0s processos em cada
unidade judiciaria, gerando dados que sdo capazes de identificar a taxa de congestionamento.
Os dados sdo armazenados na base de dados do Omini, que é gerida pelo Tribunal de Justica
de Mato Grosso.

Para avaliar a performance dos resultados dos indicadores de desempenho, bem como

permitir analisar, mensurar e a identificar as melhorias implementadas atraves da aplicagdes
das préticas descritas na metodologia, nota-se a evolucao dos nimeros.

Os indicadores desempenho utilizados para monitorar os avangos e os resultados com
as implementacdes das ac¢bes nos Juizados, foram os seguintes:

e Taxa de congestionamento no Juizado Especial - TX

e Indice de atendimento a demanda — IAD

e Tempo médio de dias do processo da distribuicdo ao despacho

e Tempo médio de dias do processo da conclusdo para o despacho e o despacho

e Tempo médio de dias do processo da distribuicdo/redistribuicdo e a conclusédo
da sentenca

e Tempo médio de dias do processo da conclusdo para a sentencas e sentencas.

e Tempo médio de dias do processo da Distribuicao a sentenca
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e Tempo médio de dias distribuicdo a baixa do processo

e Indice de geral de acordos realizados pauta concentrada

Inicialmente para avaliar o cenario atual do Juizado Especial na percepg¢do do cliente,
foi realizada entrevista e pesquisa de satisfacdo através de formulario que foi classificada como

empirica qualitativa. Com esta pesquisa permitiu-se identificar os principais pontos de melhoria
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4. Apresentacédo e discussao dos resultados

O Juizado Especial do Jardim Gléria ndo possuia método de trabalho padronizado, os
procedimentos utilizados a época estavam centralizados na cabeca das pessoas. Com isso,
existia demora na aplicacdo das sentencas judiciais e insatisfacdo por parte dos clientes
externos. Além disso, muitos erros nos andamentos dos processos e nos encaminhamentos, alto

indice de retrabalho, processos perdidos e ficavam parados de forma indevidas.

Alto indice de reclamacGes por parte dos advogados nos processos parados por muito
tempo, e classificados em fase errada e com a falta de procedimento néo era possivel identificar.

Com a falta de organizacédo e auséncia de procedimento o desempenho dos Juizados em
dados estatistico impactava tramites judiciais.

Com a aplicacdo da pesquisa 0s clientes externos participantes relataram a necessidade
de padronizacdo das rotinas, visto que em cada Juizado, o procedimento é feito de varias formas

diferentes. Outro ponto, apontado na pesquisa foi a necessidade de capacitacdo dos servidores.

Além disso, destacaram a necessidade de sentencas com mais qualidade e celeridade

para atender os jurisdicionados.

Um fator alarmante foi o impacto da pandemia nos servicos dos Juizados Especiais, que

exigiu que todo processo manual fosse realizado de forma remota.

O projeto apresentado também mostra baixo indice nas audiéncias de conciliagdo, onde
apenas 5% das audiéncias de conciliagdo eram convertidas em acordos entre as partes, 0 que

impactava em novos processos tramitando.

Com a elaboracdo do Planejamento estratégico no Juizado, o principal objetivo era
atender os anseios dos clientes internos e externos apresentados no diagndstico. A partir dai foi
possivel tracar uma estratégia para mitigar e resolver os principais problemas apresentados. De
acordo com os problemas identificados foi possivel estabelecer oportunidades de melhorias
para otimizar os trabalhos desempenhados pelo Juizado. Viu-se a necessidade de estabelecer
uma estratégia, por meio da definicdo de sua identidade organizacional, bem como

estabelecendo uma viséo de futuro para otimizar os servigos do Juizado Especial do Jardim
Gléria e os objetivos estratégicos que iria nortear o alcance dos resultados.
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A definicdo de um processo de trabalho padronizado e normatizado possibilitou
melhoria na rotina e agilidade nos tramites. Permitindo assim, o alcance beneficios estratégicos
através da uniformizacéo de procedimento, facilidade e rapidez no treinamento de servidores e
estagiarios, reducéo de retrabalho e Reducdo do tempo médio de tramitagcdo do processo.

Além disso, permitiu a operacionalizacdo de todos os procedimentos em formato digital
no Juizado Especial do Jardim Gloria.

Com a implantagdo do processo da pauta concentrada foi criado portal de audiéncias de
conciliagdo que tem como objetivo otimizar a realizacdo das audiéncias através de
videoconferéncia. Para as pessoas que precisam realizar as audiéncias e ndo possuem
equipamentos o Poder Judiciario de Mato Grosso, disponibiliza salas equipadas para que eles
possam realizar as audiéncias, essas salas ficam disponiveis nos centros judiciarios de solucdo
de conflitos- Cejusc.

Os resultados foram téo positivos que o piloto da pauta concentrada foi ampliado para
outras unidadesdomunicipio de Cuiabg, VVarzea Grande, Sinop, Céceres e Rondonopolis. Cabe
destacar ainda que as parcerias com as empresas privadas de grandes demandantes, que antes
eram apenas Vivo, passaram a ser também com a Energisa e banco do Brasil. As audiéncias
trouxeram reducdo na fila de espera para entrar na pauta de 90 dias para atendimento mais
rapidos em 30 dias. Estes ganhos foram possiveis com a implementacdo através da estratégia
definida para melhorar e otimizar os servigos prestados pelo Juizado, com a implantacdo do

novo método de trabalho e com a utilizacdo da tecnologia para dar celeridade no trabalho.

Durante a pandemia o processo de trabalho definido para o Juizado Jardim Gloria foi
ampliado para outros Juizados Especiais, a fim de permitir uma melhor analise com outras
unidadespara rodar o processo piloto. Neste sentido, o projeto foi ampliado para 5 (cinco) novas

unidades.

Com as agdes desenvolvidas no Juizado Especial permitiu uma boa performance dos

resultados favorecendo assim melhoria nos ndmeros estatisticos.

No gréfico abaixo percebe-se redugdo no indice de atendimento a demanda, este
indicador avalia a relacdo entre 0 nUmero de processos baixados e 0 nUmero de casos novos
apresentados no mesmo periodo. E possivel verificar no ano de 2021, com a implantacio do

projeto houve melhora significativa no indice, em relacdo aos demais Juizados. Atualmente o
indice de atendimento a demanda no Juizado do Projeto abaixo de 100% (Figura 12).
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Comparativo do indice de Atendimento a Demanda
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Figura 12 — Comparativo do indice de atendimento a demanda dos Juizados Especiais.
Fonte: Elaboracéo propria.

Em relacdo ao indice da taxa de congestionamento o indicador mede a efetividade do
tribunal em um periodo, levando-se em conta o total de casos novos que ingressaram, 0S €asos
baixados e 0 estoque pendente ao final do periodo anterior ao periodo base. Com a implantacéo
do projeto é possivel verificar a tendéncia que indica queda nos indices em comparacdo aos

demais juizados. Este é o indicador que avalia reducédo, e quanto menor melhor é a taxa de
congestionamento (Figura 13).

Comparativo da Taxa de Congestionamento
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Figura 13 — Comparativo da taxa de congestionamento dos Juizados Especiais.
Fonte: Elaboracéo propria.

Outro indicador importante para avaliar o resultado do projeto € o Tempo médio em dias
do processo, esse indicador mede todas as etapas do processo desde a distribuicdo até a baixa.

Para avaliar o desempenho do tempo do processo, ele foi dividido nas seguintes etapas.
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A primeira etapa avalia o Tempo médio em dias da distribuicdo do Processo até o
despacho. Percebe-se que no més de outubro/2021 teve um aumento significativo no tempo
médio do processo no Juizado do Projeto. Este aumento se deu em virtude a unificacdo das
secretarias onde foi feita a centralizacdo de todos os atendimentos e procedimentos uma acao

que foi definida pela Alta Administracdo, porém no outros meses teve uma queda significativa

(Figura 14).
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Figura 14 — Tempo médio em dias da distribui¢cdo ao despacho no Juizados Especiais
Fonte: Elaboragdo propria

A segunda etapa processo avalia o tempo médio em dias do processo dadistribuicéo at

é

a sentenca. O indicador apresenta melhoria no desempenho do andamento do processo em

tendéncia de queda, que mostra o quanto a implantacéo de processo, otimizou reduziu o tempo

de tramitag&o processual até a sentenca proferida pelo magistrado (Figura 15).
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Figura 15 - Tempo médio em dias do processo da distribuicdo a sentenca.
Fonte: Elaboracéo prépria.

A terceira etapa do processa avalia 0 tempo médio em dias da Distribuicdo até a baixa
definitivado processo. O indicar mostra a reducdo do tempo que o processo tinha do momento
da distribuicdo até a sua baixa. Com este indice é possivel verificar a celeridade no tramite

processual (Figura 16).
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Figura 16 - Tempo médio em dias da Distribuicdo a baixa definitiva do processo.
Fonte: Elaboragéo prépria.

Com as praticas utilizadas no processo de trabalho o Juizado Especial Jardim Gloria se
tornou modelo, para implantacdo donovo projeto Nucleo Digital dosJuizado Civel que utilizou
0 mesmo processo para permitir a tramitagcdo 100% digital, bem como a comunicagéo com as
partes envolvidas no processo, com intuito de reducdo da Taxa de Congestionamento.

O indice de acordos das audiéncias de conciliacdo apresenta resultados significativos,

apos a implantacdo do processo piloto da Pauta concentrada de audiéncia (Figura 17).
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Figura 17 — Resultado das audiéncias pauta concentrada
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Fonte: Elaboracao prdpria

A tendéncia que os nimeros de acordos esteja sempre uma crescente, o objetivo da

lideranca € inserir novas empresas para possibilitar maior indice de conciliacdo, e
consequentemente reduzir o indice de judicializacdo de processos.

Com o panorama apresentado é possivel identificar os avancos significativos que a
implantacdo do projeto resultou para o Poder Judiciario de Mato Grosso, com a estratégia

definida para os Juizados Especiais.

4. Conclusdes e consideracoes finais

Com base nos indicadores apresentado é possivel afirmar o quanto a aplicacdo de
melhores préaticas de gestdo, permitiu a melhoria da performance nos Juizados Especiais. A
implantacdo de rotina padronizada trouxe ganhos significativos para a Instituicdo, e estes
resultados possibilitou celeridade na tramitacdo do processo judicial, assegurando assim, a
satisfacdo dos nossos clientes.

Além do desempenho, a implantacdo do processo possibilitou a transformacéo do
processo de negdcio, facilitando assim, que os servicos sejam feitos de forma remota e

permitindo maior acesso a justica para toda a Sociedade.

Com os resultados obtidos pelo projeto, fez com que a organizagdo repensasse 0 seu
modelo tradicional, visando adotar o Poder Judiciario de metodologias e melhores praticas

utilizadas pelo mercado.

Ha uma nova historia sendo escrita para o Judiciario Mato grossense, que visa a
construcdo de um Judiciario futuro, com foco na inovacdo, no dinamismo, na utilizacdo de

novas tecnologias, expandindo os seus servicos de formas digitais, para garantir a maior
comodidade, celeridade e qualidade na prestacdo dos seus servigos.

E através de adogdo de préticas de planejamento estratégico, gestdo de projetos, gestdo
de processos que ira possibilitar o alcance maior eficiéncia operacional e assim, assegurar a

satisfacdo dos nossos clientes.

Estes ganhos foram possiveis com a implementacdo de praticas de Gestdo na esfera
publica e através e tecnologias adotadas, por meio do novo processo de trabalho.
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