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6- Delimitacdo da Acao: Este trabalho aborda o tema Melhoria no Atendimento
as partes e aos Advogados. A Melhoria no Atendimento deixou de ser uma
tarefa de segundo plano e passou a ser um compromisso do Foro Central de
Porto Alegre. O mundo sofre transformacoes, nascem expectativas e exigéncias
crescentes dos cidadaos em face da necessidade de modernizacao dos servicos
publicos. Nao se trata, contudo de transformar as organizacoes publicas em
organizacoes analogas as privadas, mas sim de substituir a logica vigente,
centrada no cumprimento estrito de procedimentos, por uma logica direcionada
para o cidadao. Neste contexto, busca-se a eficiéncia dos servicos, visando
atender bem os clientes que buscam no Judiciario a solucdao para suas
demandas. Neste trabalho sao descritas varias iniciativas inovadoras e nesse
sentido, divididas em sete eixos que se inter-relacionam. Essas e outras acoes,
partem da premissa de que é imprescindivel a valorizacao das pessoas para
resultados, tendo como foco o cidadao e, ao mesmo tempo garantir a qualidade
do servico publico e a satisfacao dos clientes. Ademais, busca-se a alteracao de
uma logica ha muito instituida no Poder Judiciario no sentido de relegar-se a
atividade de balcao, nao dispensando-se a mesma a atencao merecida, quando,
na verdade, deve esta ser altamente valorizada pois € uma das funcoes que tem
a responsabilidade de tratar diretamente com o usuario do sistema, o qual sai
com a impressao positiva ou negativa da instituicdo a partir do tratamento
recebido.
6.1. Objetivos e Metas: A Administracao do Foro Central de Porto Alegre
estabeleceu como objetivo estratégico a melhoria no atendimento que consiste
em aumentar o grau de satisfacao das partes e dos Advogados com relacao ao
tempo de espera e a qualidade do atendimento nos Cartérios Civeis e da
Fazenda Publica e outras serventias, valorizando a atividade de balcao. No Foro
Central de Porto Alegre, o tempo médio de atendimento € medido pelo tempo
que um cliente espera para ser atendido em uma de suas Unidades, através de
pesquisa bimensal iniciada em 2008. A meta almejada foi reduzir para menos
de cinco minutos até dezembro de 2008, o tempo médio de atendimento em
55% dos Cartérios Civeis e da Fazenda Publica. As acodes institucionais de
gestao para a melhoria do tempo médio de atendimento aos clientes € de
responsabilidade do Diretor do Foro, visando a qualidade e melhoria do servico
publico.




7- DESENVOLVIMENTO
7.1- Identificacao do problema e analise das principais causas:

Melhorar o atendimento as partes e aos Advogados deixou de ser uma
tarefa de segundo plano e passou a ser um compromisso de todas as
Organizacoes comprometidas com seus servicos.

O aumento da demanda na justica gaucha, e as conhecidas
dificuldades orcamentarias do Estado, nao vieram acompanhados da respectiva
ampliacdo das estruturas fisicas e de pessoal; o que impde trabalho em limite
superior a capacidade estrutural. Destaca-se, ainda, o uso abusivo da
assisténcia judiciaria gratuita que fomenta a propositura desmedida de pleitos,
sempre prejudicando partes e Advogado que estdo do outro lado, assim como o
esgotamento do mercado da advocacia, que recebe milhares de novos
profissionais ano a ano e ainda o fato de que grandes escritorios angariam
clientes em todo o Estado e superlotam as Varas da Fazenda propondo
milhares de acoes individuais, em questoes que poderiam ser enfrentadas em
acoes coletivas. Neste contexto de dificuldades o Judiciario gaucho,
proporcionalmente a populacao, tem o maior numero de processos do Pais,
sendo que o incremento processual, de 2005 para 2007 foi de 67%, contando
atualmente com mais de trés milhoes de processos ativos. Estas consequiéncias,
do grande volume de trabalho nos cartorios, além da falta de treinamento aos
servidores, provocam realidades, mudancas e desafios que devem ser
superados através da eficiéncia de todos.

Neste trabalho foram realizadas varias iniciativas inovadoras e nesse
sentido, divididas em sete eixos que se inter-relacionaram. O primeiro deles diz
respeito ao diagnostico para facilitar o gestor conhecer pontos fortes e
oportunidades de melhoria através e o lancamento do Projeto Melhoria no
Atendimento. O segundo eixo trata do treinamento e conscientizacao de
Escrivaes, Chefes de Servicos e atendentes com relacdo a importancia da
atividade de balcao. O terceiro eixo € relativo a inovacao do uso de pesquisa,
utilizando a estatistica descritiva como instrumento para a coleta, organizacao,
analise e interpretacao do tempo médio de atendimento ao cliente nos Cartorios
Civeis e da Fazenda Publica. O quarto eixo € relativo a ampliacao do horario de
atendimento ininterrupto, sem fechar ao meio-dia em diversas unidades tais
como: protocolo, contadoria, distribuicdo, alvara de folha corrida, certiddes
negativas e autorizacao de viagens, além dos servigcos notariais (tabelionatos,
cartorios de registros civis, de imoveis e de protestos). O quinto eixo consistiu
na reforma de varios cartorios, ampliando-se e adequando-se o espaco interno
de modo a possibilitar melhor ambiente de trabalho. O sexto eixo de iniciativas
trata de ouvir os clientes através da urna de sugestoes localizada no andar
térreo do Foro, onde circulam aproximadamente treze mil pessoas diariamente.
O sétimo eixo € relativo ao desafio de retirar as pessoas do balcdo dos Cartorios



dirigindo-as ha consultas aos terminais de informacdes e entrega de processos
e peticoes no Protocolo Judiciario.

7- Métodos e técnicas adotadas no desenvolvimento das acoes.

Em 2008, a valorizacao da atividade de balcao, com a melhoria no
tempo médio de atendimento, foi incluida como um dos objetivos da
Administracdo do Foro Central para o biénio 2008/2009. Vinculada a esse
objetivo, foi estabelecida a meta de reduzir para menos de cinco minutos o
tempo médio de atendimento em 55% dos Cartérios Civeis e da Fazenda
Publica até dezembro de 2008.

Preliminarmente foi realizado diagnoéstico da realidade do Atendimento
no Foro através de uma pesquisa com o escopo de revelar o tempo minimo,
médio e maximo em que um cliente espera para ser atendido num Cartorio
Civel e em um Cartorio da Fazenda Publica.

Para atender aos objetivos propostos, foi utilizado o método estatistico
para a coleta, organizacao, descricao analise e interpretacao dos dados. A forma
de coleta foi através da retirada de senha numeérica exposta na maioria dos
Cartorios e a contagem do tempo foi cronometrado pelo pesquisador em cada
unidade, entre a hora de recebimento da senha numeérica e o atendimento no
Cartorio. O periodo de prospeccao foi do dia 01 ao dia 15 de abril de 2008 e
nesse periodo foram realizadas cento e vinte e uma (121) visitas aos Cartorios,
em horarios aleatorios.

Como resultado, encontrou-se o tempo médio minimo de 1 (um)
minuto e o maximo de 44 (quarenta e quatro minutos).

Tais resultados mostraram um intervalo de classe bastante grande,
entre o limite superior e inferior, o que levou a conclusao da necessidade de
uma profunda reflexdao sobre os resultados encontrados.

A partir de entao foi definido um plano de acdo, com a participacao de
Escrivaes para debater a Melhoria no Atendimento e foi lancado o Projeto
Melhoria no Atendimento através de acodes ja descritas projetadas e inter-
relacionadas de modo a atingir-se o objetivo proposto.

A pesquisa de identificacao do tempo médio para o atendimento as
partes e Advogados € acompanhada por Magistrados, Escrivaes e Servidores,
através de e-mails encaminhados pelo Diretor e pelo boletim de noticias do
Foro da Capital.



Apds a divulgacao dos resultados da pesquisa cada Gestor tem a
oportunidade de analisar os resultados com a equipe do Cartorio.

8- Resultados e beneficios alcancados.

Os resultados demonstraram que nos Cartorios onde o tempo médio
de atendimento € menor do que cinco minutos, ha uma efetiva lideranca e uma
o0tima gestdo de processos, onde o atendimento ao Cliente é prioritario.

No gerenciamento, algumas acoes se destacam, como por exemplo:

a)

b)

O Escrivao fica em posicdo estratégica e esta sempre atento a
movimentacao do balcao observando o fluxo de trabalho. Quando
necessario, aumenta o contingente de atendentes e, sendo
necessario, também atende o balcao;

costumam fazer reunioes com os funcionarios, nao s6 com relacao
ao atendimento, mas para outras questoes relativas ao

funcionamento do Cartoério;

em meédia sdao dois ou trés atendentes no balcao, sendo que, em

alguns casos, ha revezamento no turno da manha e da tarde;

d) qualquer problema que ocorra no atendimento, imediatamente &

repassado para o Escrivao, sem que haja qualquer tipo de

animosidade entre e o atendente e o cliente;

ha uma forte preocupacao com relacao a “informacao correta”, a
retirada dos processo das pilhas e sua devolucdo para ao lugar

correspondente;

quando ocorre perda de processos, para evitar que o cliente espere
um tempo muito grande, ou sendo solicitado pelo cliente, é
expedida certiddo “de que no momento o processo nao foi

encontrado”. Enquanto isso, um atendente — estagiario ou outra



pessoa designada - procura o processo, e o atendimento no balcao

recebe o reforco de um funcionario de apoio;

g) ha controle na expedicao das notas de expediente que sao
publicadas diariamente: em média entre quinze e vinte notas. Essa
quantidade tem por objetivo evitar o elevado numero de pessoas a
serem atendidas num unico dia ou dias subsequentes. Quanto ao
numero de processos em cada nota, varia conforme o tamanho dos
volumes em relacdo ao espaco nas prateleiras. Assim, o nimero de
processos numa nota de expediente pode variar de um, até

sessenta processos ou mais, sendo estas fechadas a cada dia;

h) o atendimento no balcao é s6 para processos e entrega de peticoes

quando ndo encaminhados ao Protocolo Geral.

8.1. Pesquisa do Tempo Médio de Espera para Atendimento

1° Etapa da Pesquisa:

1* Etapa da pesquisa: inicio 02.04.08 e término 15.04.08

Cartorios Tempo Médio de Espera para
Atendimento
(minutos)

1° Cartorio Civel 9

2° Cartorio Civel 13

3° Cartorio Civel 2

4° Cartorio Civel 2

5° Cartorio Civel 3

6° Cartorio Civel 2

7° Cartorio Civel 2

8° Cartorio Civel 17

9° Cartorio Civel 3
10° Cartorio Civel 8
11° Cartorio Civel 1
12° Cartorio Civel 7

130 Cartoério Civel 7




149 Cartorio Civel

150 Cartorio Civel

16° Cartorio Civel

179 Cartorio Civel

189 Cartorio Civel

199 Cartorio Civel

200 Cartorio Civel

10 Cartério da Faz.

Publica

20 Cartorio da Faz.

Publica

30 Cartorio da Faz.

Publica

40 Cartério da Faz.

Publica

50 Cartério da Faz.

Publica

6° Cartorio da Faz.

Publica

70 Cartorio da Faz.

Publica

80 Cartorio da Faz.

Publica
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23 Etapa da pesquisa: inicio 06.06.08 e término 19.06.08

Tempo Médio de Espera para

Cartorios Atendimento
(minutos)

12 Cart6rio Civel 9
2° Cartorio Civel 16
3¢ Cartoério Civel 7
42 Cartério Civel 6
5¢ Cartoério Civel 3

6° Cartério Civel 3

7° Cartério Civel 2
8¢ Cartorio Civel 6
9¢ Cartoério Civel 3

102 Cartorio Civel 5
112 Cartorio Civel 2
122 Cartorio Civel 6
132 Cartorio Civel 6
142 Cartorio Civel 3

152 Cart6rio Civel 12
162 Cartorio Civel 1

172 Cartorio Civel 6
182 Cart6rio Civel 14
192 Cartorio Civel 1

20° Cartorio Civel 4
12 Cart6rio da Faz. Pablica 6
2° Cartério da Faz. Publica 13
3¢ Cartorio da Faz. Publica 7
4° Cartério da Faz. Publica 4
5¢ Cartério da Faz. Publica 3

6° Cartorio da Faz. Publica 6
7° Cartério da Faz. Publica 17
8¢ Cartério da Faz. Publica 4

32 Etapa da pesquisa: inicio 07.08.08 e término 03.09.08

| Varas Civeis |

Tempo Médio |




de Espera (minutos)
ago/set./08

12 Vara Civel 8

23 Vara Civel 11

32 Vara Civel

43 Vara Civel

52 Vara Civel

62 Vara Civel

72 Vara Civel

82 Vara Civel

92 Vara Civel

102 Vara Civel

112 Vara Civel

122 Vara Civel

132 Vara Civel

142 Vara Civel

152 Vara Civel

162 Vara Civel

172 Vara Civel

182 Vara Civel

192 Vara Civel

202 Vara Civel
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12 Vara da Faz. Publica

23 Vara da Faz. Publica 19
32 Vara da Faz. Pablica 28
42 Vara da Faz. Puablica 3
53 Vara da Faz. Publica 3
62 Vara da Faz. Pablica 3
72 Vara da Faz. Publica 11
82 Vara da Faz. Puablica 5

43 Etapa da pesquisa: inicio 17.11.08 e término 11.12.08

Varas Civeis Tempo Médio
de Espera (minutos)

nov/dez.08

12 Vara Civel 07

22 Vara Civel 09

32 Vara Civel 05

42 Vara Civel 01

52 Vara Civel 01

62 Vara Civel 02

72 Vara Civel 02

82 Vara Civel 09

92 Vara Civel 01

102 Vara Civel 04

112 Vara Civel 01

122 Vara Civel 03

132 Vara Civel 11

142 Vara Civel 01

152 Vara Civel 06

162 Vara Civel 03




172 Vara Civel 02
182 Vara Civel 10
192 Vara Civel 01
202 Vara Civel 04
12 Vara da Faz. Publica 21
23 Vara da Faz. Publica 08
32 Vara da Faz. Publica 19
42 Vara da Faz. Publica 04
52 Vara da Faz. Publica 10
62 Vara da Faz. Publica 04
72 Vara da Faz. Publica 34
82 Vara da Faz. Publica 03

52 Etapa da pesquisa: inicio 16.03.09 e término 08.04.09

Cartorios Tempo Médio
de Espera (minutos)
marco/abril/09

12 Vara Civel 6

22 Vara Civel

32 Vara Civel

42 Vara Civel

52 Vara Civel

62 Vara Civel

72 Vara Civel

82 Vara Civel

92 Vara Civel

102 Vara Civel

112 Vara Civel

122 Vara Civel

132 Vara Civel

142 Vara Civel

152 Vara Civel

162 Vara Civel

172 Vara Civel

182 Vara Civel

192 Vara Civel

202 Vara Civel

12 Vara da Faz. Publica

22 Vara da Faz. Publica

32 Vara da Faz. Publica
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42 Vara da Faz. Publica

52 Vara da Faz. Publica 11
62 Vara da Faz. Publica 2
72 Vara da Faz. Publica 18
82 Vara da Faz. Publica 4




9-CONCLUSAO

A tendéncia de toda organizacdao € crescer e desenvolver-se. Essa
tendéncia tem origem em fatores internos e externos. Muitos desses fatores
interagem para o seu desenvolvimento, mas o fator humano diferencia-se dos
demais. Compreender o comportamento organizacional (pessoas, estrutura,
tecnologia e ambiente) € fundamental para seu €xito de um projeto.

Este trabalho tem por escopo a mudanca de paradigma através de
uma politica de modernizacdo, que conduza a melhoria do atendimento nos
Cartorios Civeis e da Fazenda Publica do Foro Central, focada que € na
mudanca de um paradigma ha muito existente no sentido de que a atividade de
balcao nao € relevante.

As iniciativas promovidas pela da Administracao do Foro Central de
Porto Alegre em garantir ao cidadao o comprometimento da instituicao com as
partes e Advogados visando a satisfacao das pessoas com relacao ao tempo de
espera para o atendimento e na qualidade da atencao despendida ao usuario do
servico demonstram o esforco de todos em busca de bons resultados.

Os resultados das pesquisas, nao deixam duvida quanto a melhoria
do tempo de atendimento. Na primeira edicao, 50% das unidades apresentam
tempo médio menor do que 5 minutos e na quarta, 58%. Considerando que
naquela, apenas uma unidade apresentou o tempo médio de um minuto e na
ultima seis unidades, ou seja, uma melhoria no tempo de atendimento na
ordem de 21%.

Tais evidéncias fortalecem os esforcos empreendidos no Foro Central
por Magistrados e Servidores, para implementar melhorias no atendimento das
partes e advogados em busca da melhor Qualidade dos servicos no Foro Central
de Porto Alegre.



