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RESUMO: Trata da importancia de afericdo de avaliacdo da qualidade no atendimento de
prestacdo de servigos jurisdicionais nos Juizados Especiais Civeis Estaduais. Descreve
metodologia com base na teoria de Gestdo da Qualidade. Propde Modelo de Referéncia e
examina sua aplicabilidade através do exercicio do modelo em pesquisa levada a efeito nos
Juizados Especiais da cidade do Natal, capital do Estado do Rio Grande do Norte.
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ABSTRACT: It deals with the importance of measuring the quality of the provision of
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1 INTRODUCAO

Atualmente a economia de servigos esta para a economia industrial, assim como, um
dia, a economia industrial esteve para a economia baseada na agricultura (Bogmann, 2000;
Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2005).

A respeito dos servigos judiciais, relevante é o impacto de suas despesas em relacéo
ao PIB nacional. De acordo com o relatério Justica em Numeros do CNJ (2010) a despesas da
justica nacional em relacdo ao PIB é da ordem de 0,65%, ou seja, R$ 23.879.860.039 em
relacdo a R$ 3.674.964.000.000 do produto interno bruto brasileiro.

J& com relacdo ao volume de processos, nada menos que 18,7 milhdes de processos
tramitaram na justica estadual, em total nacional, em 2009, sendo aproximadamente 4 milhGes
resultantes de demandas originarias dos Juizados Especiais (CNJ, 2009), ou seja,
considerando a populacéo brasileira de 19 milhdes, 1 em cada 45 brasileiros possui processo
tramitando nos Juizados Especiais.

Nesse panorama parece ser inevitavel uma mudanga na administragdo judiciaria. Tal
entendimento est4 de acordo com o que publicou em sua capa o anuario da justica (2012). “A
hora da razdo. Judiciario lanca mdo de métodos de gestdo e de tecnologia para aumentar a
eficiéncia”. A manchete confirma a busca que o judiciario faz, desde entdo, no sentido de
utilizar métodos modernos de gestao.

Chegou-se no limite, com a constatacdo de que é preciso inovar para afiancar o
direito a uma justica eficiente, atuante na garantia dos direitos do cidaddo. Segundo o CNJ
(2011), a existéncia de um estado democratico comprometido com a efetividade dos direitos e
garantias sociais constitucionalmente abrigados depende, em grande medida, da eficiéncia da
maquina judiciaria. Em boa parte dos ambientes organizacionais nacionais e internacionais
isso s6 foi superado pela capacidade de atender as expectativas dos usuarios naquilo que é
considerado mais importante.

Em termos de demanda, em 2011, nos juizados especiais do Brasil, 2,49 milhdes de
processos foram recebidos. Pendentes, existiam, no encerramento de 2010, 3,12 milhdes.
Foram encerrados, no mesmo periodo, 3,11 milhdes de processos, ou seja, 0 ano de 2011
iniciou com mais processos que 2010.

Dado esse cenario, a busca por um desempenho superior parece ser um critério que
ird diferenciar a organizacdo e romper com uma imagem de incapacidade de atender as
demandas do usuério. Para isso, € preciso utilizar modelos e técnicas de gestdo organizacional

que incorporem as peculiaridades do setor e a0 mesmo tempo oferecam qualidade e
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competitividade, fazendo uma interseccgdo entre a administracdo moderna e as especificidades
da disciplina juridica.

2 CONTEXTUALIZACAO

A existéncia dos juizados especiais, no mundo, data do comecgo do século XX. No
Brasil, inicialmente criados em 1984, com o nome de “Juizados de Pequenas Causas”,
somente a partir da Constituicdo Federal de 1988 (Brasil, 2010) passaram a ser obrigatorios
em todo territorio nacional.

Para Oliveira (2010), pode-se afirmar que a institucionalizagdo dos Juizados
Especiais ocorreu inicialmente nos Estados Unidos da América, mais precisamente em 1913,
na cidade de Cleveland, com a poor man’s court, ou seja, “tribunal dos pobres”. Essa ideia
rapidamente alcancou toda a América tendo como objetivo tutelar direitos de pessoas que,
vindas do meio rural ou, recentemente, da Europa, migravam em direcdo aos centros urbanos
que se industrializavam.

Explica o autor, que o éxodo rural trazia pessoas com pouca qualificacdo, como
europeus que ndo possuiam a mesma renda ou cultura dos seus predecessores. Nesse
ambiente, os pequenos conflitos de toda a ordem se faziam presentes, dai o surgimento de um
procedimento simplificado para a solucdo das querelas desta populagdo suburbana.

Ribeiro (2008) sustenta que na busca por uma condicao efetiva de garantia ao direito
de acesso a justica, a Europa, a partir dos anos 70, também comegou a experimentar alguns
tipos de solucédo de conflitos de forma equanime aos seus cidaddos. Nesse continente, também
a falta de interesse e o descrédito no judiciario foram as razdes que levaram a necessidade de
mudangas estruturais.

Dinalli e Cintra (2005) asseveram que um diagnostico do Poder Judiciario, elaborado
pelo Supremo Tribunal Federal, na década de 1970, a pedido do Presidente Ernesto Geisel,
em visita protocolar ao Supremo Tribunal, é apontado como um marco histérico relevante e
decisivo para a implantacdo dos Juizados de Pequenas Causas, hoje Juizados Especiais, no
Brasil.

Os autores ressaltam que, na época, o presidente do STF, Ministro Eloy da Rocha,
determinou a producdo de um minucioso estudo que gerou acervo em torno de 100 (cem)
volumes e posterior relatorio sintético que deu origem a semente para implantacdo de
procedimento simplificado que atendesse ao grande volume existente de demandas de menor

complexidade e baixo valor econémico.
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Com efeito, os anseios sociais pela melhoria do acesso a prestagdo da tutela
jurisdicional em casos de menor complexidade acabaram por chamar a atencdo dos
coordenadores do Programa Nacional de Desburocratizacéo, instituido no ano de 1979, sob a
coordenacao do Ministro Helio Beltréo.

No governo de Jodo Baptista de Figueiredo surgiu a Lei 7.244/84, com objetivo de
apresentar ao cenario juridico brasileiro uma modalidade de procedimento com a promessa de
simplificacéo e aceleracdo da prestacdo jurisdicional, visando a dar maior capilaridade social
a Justica. O Juizado de Pequenas Causas veio para alterar a imagem que se tinha da Justica
como sendo cara, morosa, complicada e que afastava a populacéo de baixa renda da prestacéo
jurisdicional.

Tal Lei procurou atender a uma série de finalidades, quais sejam, descentralizar a
justica, tornando-a mais acessivel aos cidaddos, especialmente os das classes menos
favorecidas; privilegiar a conciliagdo extrajudicial; ser o foro das pequenas causas,
normalmente sem acesso aos Orgdos tradicionais do Poder Judiciario; incentivar a
participacdo popular na administracdo da Justica; servir como polo de atracdo para as pessoas
obterem informacdes gerais sobre seus direitos e maneiras de efetiva-los; ser gratuita e rapida,
desburocratizada, informal, equanime e efetiva; desafogar a justica tradicional (Ferraz, 2010).

Este novo canal de acesso aos servigos de prestagdo jurisdicional foi encartado no
texto da Constituicdo Federal de 1988 (Brasil, 1988), que previu, em seu artigo 98, a

implantacdo dos Juizados Especiais:

Art. 98. A Unido, no Distrito Federal e nos Territorios, e os Estados criardo:

| - juizados especiais, providos por juizes togados, ou togados e leigos,
competentes para a conciliacdo, o julgamento e a execucdo de causas civeis
de menor complexidade e infracBes penais de menor potencial ofensivo,
mediante os procedimentos, oral e sumariissimo, permitidos, nas hip6teses
previstas em lei, a transacao e o julgamento de recursos por turmas de juizes
de primeiro grau;

Esse mandamento constitucional foi cumprido, ap6s 8 (oito) anos, por meio da Lei n°
9.099, de 26/09/1995. Os juizados mudaram a denominagdo, de pequenas causas para
Juizados Especiais.

Em conformidade com o referido diploma legal, os Juizados Especiais passaram a ter
competéncia para decidir causas em virtude do valor (até quarenta salarios minimos), da
materia (causas de menor complexidade) e, ainda, o julgamento de infragdes penais de menor
potencial ofensivo (de inicio, aquelas com pena méxima de um ano e, posteriormente, com

pena maxima de até dois anos).
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A implantacdo dos Juizados Especiais e o atendimento de um dos seus objetivos
centrais gerou o aumento da participacdo popular no cotidiano da justica que, diante das
mudancas ja ocorridas e em curso no Poder Judiciario, impds a busca do aperfeicoamento da
gestdo e da aplicacdo de recursos disponiveis, destacando-se 0 movimento nacional na
administracdo judiciaria, que tem buscado se apoiar na adocéo de técnicas de gestdo visando
ao incremento do desempenho da Justica Brasileira, bem como a racionalizacdo de seus
procedimentos e recursos financeiros (Sadek, 2010).

Diante dos crescentes nimeros, as ferramentas utilizadas parecem ser incapazes de
apontar orientacOes claras de como gerir o setor na busca da qualidade e competividade
externa e interna. Os recursos sao poucos e as necessidades inimeras.

Desde 1998, os legisladores exteriorizaram sensacdo de descompasso entre a
demanda e a qualidade dos servicos oferecidos. Dessa forma, foram assentados na
Constituicdo aspectos de interface dos usuarios com os servicos publicos, encartados através
da Emenda Constitucional n. 19 (Brasil, 1998). Essa emenda apresentou o incentivo a busca
da qualidade e consequente melhoria na gestdo dos servigos, como forma de aperfeicoamento
do aparelho estatal. Nessa seara € pertinente transcrever a Carta Politica que, em seu artigo

37, prescreve:

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia e, também, ao seguinte:

(...).

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administracdo
publica direta e indireta, regulando especialmente:

I- as reclamacBes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usuério e a
avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos.

A mesma emenda, no artigo 39 da Carta Politica, autoriza, através de lei, inclusive
que seja instituida contrapartida financeira para o desenvolvimento de programas de

qualidade no ambito publico.

Art. 39. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios instituirdo,
no ambito de sua competéncia, regime juridico Unico e planos de carreira
para os servidores da administracdo publica direta, das autarquias e das
fundagdes publicas.

(-..)

§ 7° Lei da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
disciplinara a aplicacéo de recursos orcamentarios provenientes da economia
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com despesas correntes em cada 6rgédo, autarquia e fundacdo, para aplicacao
no desenvolvimento de programas de qualidade e produtividade, treinamento
e desenvolvimento, modernizacdo, reaparelhamento e racionalizacdo do
servigo publico, inclusive sob a forma de adicional ou prémio de
produtividade.

N&o obstante, as transformacfes mais visiveis ao usuario na gestdo dos 6érgdos do
Poder Judiciario vieram a partir de 2004 com a Emenda n.45 (Brasil, 2004). Nesse sentido,
ndo s os Juizados Especiais, mas todo o judiciario, acolhendo mandamento constitucional do
art. 103-B, teve integrado em seu sistema o Conselho Nacional de Justica (CNJ).

Esse Orgdo, que tem como missao contribuir para que a prestacdo jurisdicional seja
realizada com moralidade, eficiéncia e efetividade, em beneficio da sociedade, vem
incentivando, desenvolvendo e aplicando modelos de trabalhos em todo o judiciario na busca
do cumprimento de sua missao.

Considerando que cada processo judicial envolve, no minimo, duas pessoas, 0
nimero de “encontros de servi¢os” judiciais tem o dobro da quantidade de processos. Nessa
dimensdo, sdo evidenciados atributos considerados representativos para 0s usuarios e que
sofrem, dinamicamente, avaliacGes que confrontam o desempenho percebido, a expectativa
interiorizada, em diversas dimensdes de qualidade dos servicos, com inevitavel comparagéo
com outros resultados e servicos ja recebidos. Em um processo mental final de elaboracdo da
opinido, o resultado encontrado ¢ posto para ‘“‘competir” com outros resultados,
sacramentando a opinido sobre o servico ofertado.

Apesar dos milhGes de processos que sdo abertos anualmente na justica, em especial
nos Juizados Especiais, raros sdo os estudos que buscam saber como esta a qualidade dos
servicos nesses 6rgdos estaduais, no Brasil.

Assim, buscou-se, neste trabalho, entender qual a avaliagdo da qualidade dos
Juizados Especiais Civeis Estaduais no municipio de Natal (RN), com base na percep¢do de

usuarios, pessoas fisicas, desacompanhadas de advogados.

3 MODELO DE REFERENCIA

Tendo como objetivo propor uma metodologia que possa ser utilizada
sequencialmente na avaliacdo da qualidade e competitividade de organizagdes de servico, a
Figura 1 apresenta 0 Modelo de Referéncia adotado neste estudo. As etapas a serem seguidas
sdo: a) eleicdo do processo a ser avaliado; b) desenho do Ciclo de Servigo; c) definicdo de
atributos, d) avaliacdo da qualidade e competitividade. Na parte inferior do modelo estdo

sintetizadas as perguntas que cada etapa busca responder.
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Figura 1: Modelo de Referéncia

OBJETIVO GERAL: avaliar a qualidade e competitividade de juizados especiais civeis estaduais.
OBJETIVO ESPECIFICO: desenvolver uma metodologia para avaliar a qualidade e competitividade de
servicos de juizados especiais civeis estaduais.

MODELO DE REFERENCIA DE QUALIDADE E COMPETITIVIDADE DE ORGANIZAGAO DE SERVIGOS

Atributos \ ‘ ‘
: I y
Resultado da pesquisa \ /
\ Qualidade

REGIAO REGIAO
Ciclo de Servigos L [_' percebida \3 CENTRALX NORTE
\ L pelo usuério .
Albrecht (1993) /\ L
Oferta de Servigos REs‘alfo

Nobrega (1997)
Pacote de servicos

Fitzsimmons e
Fizsimmons (2005)

Como avaliar?
O que avaliar? Qual a avaliagao?
Que dimensodes?

Quem €& mais competitivo?
Em qué é mais competitivo?

Fonte: Elaborado pelo autor

4 CONTEXTO JURISDICIONAL E CARACTERIZAQAO DA ORGANIZAQAO

O contexto da prestacdo jurisdicional, visualizado de uma forma simplista, é
integrado por trés partes. A entrada, o processamento do pedido e a saida. A entrada ou
solicitacdo do servico é definida como pretensao resistida, ou seja, ha interesses conflitantes
entre duas pessoas, 0 que gera um conflito.

Observando a figura 2 — Contexto da Prestacdo Jurisdicional, existem duas areas
adjacentes que gravitam em torno do processamento e que eventualmente participam dele ou
fornecem subsidios para sua execuc¢do: 1) as Fontes de Direito (parte superior da Figura). que
servem de consulta e aplicacdo para toda a atividade juridica; e 2) Agentes Envolvidos com o
processo. Esses agentes atuam na movimentagdo processual, em questdes legislativas ou

incidentais do processo.
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Figura 2: Contexto da Prestacéo Jurisdicional

FONTES DO DIREITO
1 LEI COSTUMES DOUTRINA
PRINCIPIOS GERAIS -
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| =
INFORMAGOES
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(PRETENSAO RESISTIDA) §  Procedimentos f% « Julgamento |  CONFLITO )
g o /
K
;§  Ferramentas « Execugéo
w

* Lol 9.099/95

AGENTES ENVOLVIDOS COM O PROCESSO

MAGISTRADOS PARTES ADVOGADOS

LEGISLATIVO SERVENTUARIOS OUTROS AGENTES

Fonte: Elaborado pelo autor

No nucleo da fase desse modelo estdo pessoas (servidores), procedimentos (ritos do
processo civil) e ferramentas (maquinas, equipamentos, moéveis etc.) que ddo suporte ao
funcionamento judicial. Esse funcionamento é o proprio processamento do pedido,
envolvendo duas fases: Conhecimento e Execucdo. A fase de Conhecimento é aquela em que
0 juiz toma “conhecimento das pretensdes e decide a causa”. A fase de Execucdo é aquela que
forcara o perdedor da acdo a cumprir a deciséo judicial.

Internamente a fase de Conhecimento ocorrem as etapas do processamento da acdo
que sdo: a Postulacdo (tratada como abertura de processo e, na praxis dos tribunais,
referenciada como ajuizamento), a Conciliacdo, a Instrucdo e o Julgamento. A fase de
Execucdo ocorre nos casos de ndo cumprimento voluntario por parte de quem foi vencido na
acao.

A saida, denominada de solucédo do conflito, é o produto final, resultante dos servicos

oferecidos.

4.1 A ORGANIZACAO ESTUDADA
Criados pela Lei 6.845, de 27 de dezembro de 1995, para receber causas de pequena

complexidade e desafogar os féruns, os Juizados Especiais iniciaram suas atividades na
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cidade de Natal, com o 1° Juizado Civel e Criminal e, na cidade de Mossor6, com o 2° Juizado
Especial Civel e Criminal.

A época do estudo a estrutura contava com 21 (vinte e uma) unidades judiciarias,
instaladas em trés regides da cidade do Natal/RN: 1) Unidade Central, atendendo as regides
Leste e Oeste, 2) Unidade Norte e 3) Unidade Sul.

Nesses locais ocorrem aberturas de processos todos os dias Uteis. No total s&o
abertos, em média, 900 processos e acontecem 400 audiéncias de conciliacdo e 80 audiéncias
de instrucdo e julgamento, a0 més.

A estrutura administrativa de cada unidade judiciéaria desses juizados contava com
um magistrado responsavel por toda a unidade; um assessor do magistrado, que elabora
minutas de despachos, decisdes de urgéncias e sentencas; um servidor conciliador e cinco
servidores na Secretaria, para atender ao publico, orientando-o e esclarecendo davidas, além
de realizar movimentagdes processuais, entre outras atividades.

Dentre os servidores, um é nomeado como “Diretor de Secretaria”. Este servidor fica
com encargo, entre outras coisas, de liderar a equipe e ser a ponte que liga a Secretaria (onde
sd0 movimentados o0s processos) e o Gabinete do juiz (onde, em Uultima analise, sdo
produzidas e proferidas as decisoes).

As interacBes que acontecem entre usuarios (jurisdicionados) e servidores dos
juizados representam os “servicos” e, em cada interagdo, surgem 0S Momentos da Verdade,
que geram avaliacdo da qualidade, englobando relacBGes interpessoais, ambiente,
equipamentos e processo.

Ap6s analisar uma coletanea de defini¢des formuladas por diversos autores, sobre
“servigos”, Gronroos (1995, p.34) apresenta a sua propria:

O Servigo é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece
durante as interagdes entre clientes e empregados de servicos e/ou recursos
fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servicos — que é fornecida
como solucéo ao(s) problemas dos(s) cliente(s).

Albrech e Zemke (2002) dizem que o pacote de servico é a pedra angular da oferta,
devendo refletir a l6gica predominante de sua estratégia e oferecer um conjunto afinado de
Servigos e experiéncias que se unem na mente dos usuarios para formar uma impresséao de alto
valor.

Conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), todos os elementos do pacote de

servico, formam a percepcdo do mesmo, por isso, € importante que os gestores oferecam uma
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Figura 3: Pacote de Servicos
PACOTE DE SERVICOS

Instalagoes de Apoio

Recursos fisicos, instalacdes e equipamentos
necessarios a prestagao do servigo

Servigos Explicitos
Beneficios prontamente percebidos,
considerados caracteristicas essenciais do servico

Bens Facilitadores

Materiais consumidos, adquiridos ou
fornecidos ao consumidor do servigo

Servigos Implicitos

Beneficios psicologicos ou
caracteristicas acessorias do servigo

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005)

experiéncia coerente com o conjunto de servicos desejado pelos usuérios. Esses elementos séo

divididos em instalagdes de apoio, servicos facilitadores, servicos explicitos e implicitos.

Observando este “pacote” e seus elementos, no caso dos Juizados Especiais,

formulou-se o quadro 1, a seguir:

Quadro 1: Pacote de servicos do 6rgdo estudado

INSTALAGOES DE APOIO

SERVICOS FACILITADORES

e Estacionamento

e Placas de identificacdo externa e internas
e Sala de espera

e Sala de abertura de processo

e Mdveis e Equipamentos

e Salas de audiéncias

e Salas de Secretarias

e Gabinetes dos magistrados

e Banheiros, corredores e elevador

o Termos de audiéncia.

o Jornais e Cartilhas

o Horério de funcionamento
o Requerimentos

o Alvaras

o Cdpia de mandados

o Recibos diversos

o InformacGes dos servidores
o Localizagdo

e Espera

e Cadastro no sistema (processo eletronico)
e Treinamento do usudrio no processo virtual
e Abertura de processo

« Digitalizacdo de documentos

e Bxplicagdo de eventos seguintes

« Realizac8o de audiéncias conciliagéo

e Realizagdo de audiéncia instrucao

e Julgamento e publicagdo sentenga

SERVICOS EXPLICITOS SERVICOS IMPLICITOS
e Recepcdo o Hospitalidade, acolhimento e afetividade
e Triageme informagoes o Atencdo, tranquilidade e seguranga

* Conforto, socializagéo e respeito ao tempo
o Agilidade e modernidade

o Atencéo, cuidado e independéncia

o Atencdo, paciéncia, empatia e dignidade

o Dinamismo e modernidade

o Atencdo, seguranca e interesse emservir
¢ Respeito, atencéo e igualdade

® S0ssego, paz social, confianga e justica

Fonte: Elaborado pelo autor
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Elucidado o conjunto de servicos oferecidos pelos Juizados Especiais, 0 passo
seguinte foi identificar o nivel de importancia de cada servigo. Esse nivel de importancia tem
como critério o poder de atracdo que cada servico causa no usuario e foi exposto conforme
figura 3, evoluindo desde o servico central, até os servigos suplementares.

Gronroos (2009), ao tratar a oferta de servigos caracteriza-a de trés maneiras: (1) o
servico central, basico da organizagdo; (2) os servigcos mais proximos do central, classificados
como servicos facilitadores, por facilitar a execucdo do uso do servico central; (3) nédo
obrigatorios, mas criadores de valor, 0 autor nomeou 0s servicos de suporte, que sao capazes
de impor mais competitividade e serem reconhecidos como praticas diferenciadas da
organizacao.

Em outra visdo, orbitando no entorno do servigo central, Nobrega (1997) apresentou
0s servicos de natureza complementar, definindo-os como aqueles que facilitam o uso do
servico central, ou seja, instrumentalizadores daqueles. Ja& 0s servicos que geram
competitividade foram chamados de servigos suplementares: aqueles que expressam um

detalhe além do que poderia ser esperado pelo usuario.

Figura 4: Oferta de Servigos

Servicos Servigos
Suplementares Suplementares

Servigos
Complementares

Servicos
Complementares

Servicos Servicos
Suplementares Suplementares

Fonte: Nébrega (1997).

Essa tipologia, exercitada sobre os fazeres realizados nos Juizados Especiais, ganham

as seguintes especificidades, organizadas no Quadro 2, a seguir.
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Quadro 2: Oferta de servicos do 6rgdo estudado

SERVICOS CENTRAIS SERVICOS COMPLEMENTARES SERVICOS SUPLEMENTARES
Abrir e Identificar externamente o prédio
processo e Entregar servico emlocal acessivel |e Identificar internamente os locais
e Ofertar estacionamento
G e Recepcionar usurios e Oferecer servigos na Internet
Realizar audiéncia e Manter a higiene e limpeza do prédio
de e Prestar informagdes o Oferecer estrutura de espera
Conciliagao e Disponibilizar servico de elevador
e Treinar usuarios no processo digital|e Emitir certides
G e Manter a conservacdo das instalagdes
Realizar audiéncia o Oferecer horario conveniente e Oferecer seguranga
de Instrugao o Oferecer servico de lanchonete
e Julgamento ¢ Realizar movimentagfes processuais|e Oferecer servigos itinerantes
¢ Reproduzir documentos

Fonte: Elaborado pelo autor

4.2 ELEICAO DO SERVICO A SER AVALIADO

A eleicdo do servigo a ser avaliado € uma questdo estratégica. Naturalmente, aquele
que causa maior impacto sobre o cliente, o qué influencia, na forma de gargalo, a
continuidade de diversos outros; um servigo que recebe elevado nimero de reclamagdes por
parte dos usuarios ou, ainda, aquele de custo mais elevado, pode ser 0 Servico ou processo
eleito.

Considerando que o objetivo deste ensaio é formular e experimentar a eficacia de um
modelo de avaliacdo para os Juizados Especiais (ou outros servicos juridicos), baseado na
literatura especializada sobre Servicos e Qualidade, optou-se, de forma simplificada, pela
eleicdo do procedimento inaugural, ou seja, a etapa de “Abertura de Processo”. E sobre esta

etapa que o experimento pratico de pesquisa recaira, em detrimento dos demais.

4.3 CICLO DE SERVICOS E MOMENTOS DA VERDADE DA ETAPA “ABERTURA DE
PROCESSOS”

Explicando o conceito de Momentos da Verdade, Albrecht (1993) salienta que "sdo
episddios, eventos especificos no tempo, nos quais 0 usuario entra em contato com qualquer
aspecto da organizagédo e forma sua impressdo do servigo". Segundo o autor, 0s Momentos da
Verdade criticos ou fundamentais sdo 0s mais importantes para as percep¢fes do usuério e
merecem prioridade nas atividades de aperfeicoamento da qualidade do servico e melhoria da
competitividade.
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Os Momentos da Verdade ndo obrigatoriamente exigem contato fisico. Afirma
Norman (1993), que estes momentos podem ser percebidos através dos sentidos como, por
exemplo, a visdo, podendo influenciar fortemente nas impressdes dos usuarios sobre as
atividades ali desempenhadas. Nesse passo, desde a chegada do usuario a organizacdo
ocorrem momentos de contato direto com a mesma.

A sequéncia completa de Momentos da Verdade foi representada por Albrecht
(1993) como o Ciclo de Servico. Consoante é apresentado na figura 5, girando no sentido
horério, cada ponto no Ciclo indica um momento vivenciado pelo usuario na organizacéo.

Para o autor a meta critica do Ciclo de Servico é a descoberta de atributos
importantes, na avaliacdo do usuario. A meta é superar 0 que 0 usuario espera e criar valor
diferenciado para o servico e, por conseguinte, para a organizacao.

O Ciclo de Servico da fase de Abertura de Processo foi construido a partir das

observagdes que identificaram a sucessdo de Momentos da Verdade (Figura 5).

Figura 5: Ciclo de Servigos da Abertura de Processos

w Saida Chegada qﬁ

L3

Elaboragao de peticao Contato com instalagoes <@

°
Recepgao [EF.

Pré-triagem [v/]

Ciclo de Servigos
de Abertura de
Processos

2 Espera

Cadastro

Z Espera Espera 2

Triagem &

Fonte: elaborado pelo autor

5 DIMENSOES DA ESCALA SERVQUAL E ATRIBUTOS DOS MOMENTOS DA
VERDADE

Na visdo de Gianesi e Corréa (1994), identificar os critérios segundo 0s quais 0S
usuarios avaliam os servicos é uma forma de compreender melhor suas expectativas. Segundo

0S autores, 0 grau de importancia aponta, para os gestores, onde se deve ter mais atencao.
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Albrecht e Zemke (2002) sugerem imaginar que 0 USU&rio sempre traz consigo um
boletim de avaliacdo mental e, quando acontece uma interagdo, fazem uso desse boletim para
avaliar o servico recebido. Assim, para conseguir notas altas é preciso conhecer os atributos

que sao observados nesse boletim.

5.1 ESCALA SERVQUAL E SUAS DIMENSOES

Segundo Zeithaml e Berry (2003) para instrumentalizar a medicdo de lacunas de
qualidade os precursores do modelo desenvolveram uma escala denominada SERVQUAL
(service quality), que considera cinco dimensdes. Hoffman et al (2010) recomendam que a
escala SERVQUAL pode ser utilizada por gestores publicos como ferramenta de avalia¢do e
gerenciamento dos servicos prestados. Hoffman e Bateson (2001) explicaram as dimensdes da
escala da seguinte forma:

Primeira Dimensdo (Aspectos Tangiveis): resultantes da caracteristica da
intangibilidade dos servigos, 0s usuarios procuram quaisquer aspectos concretos, tal como
instalac@es, para fazer julgamentos e imaginar o que se pode esperar do servigo oferecido.

Nessa dimensao os autores do modelo sugerem que a medicao de atributos da-se pela
avaliacdo sobre: a) modernidade dos equipamentos; b) apresentacdo das instalacdes fisicas; c)
aparéncia dos funcionarios; d) atratividade visual dos materiais relacionados com o servico.

Segunda Dimensdo (Confiabilidade): revela a consisténcia, a exatiddo e a
confianga que uma organizacdo inspira. Considera a capacidade da organizacdo oferecer o
mesmo padrdo de servico, dia ap6s dia, ou seja, a estabilidade e regularidade como presta o
Servico.

Busca medir a) cumprimento de prazos e promessas; b) interesse voluntario e
espontaneo dos servidores para resolver problemas dos usudrios; c) se o servico é bem
executado da primeira vez; e d) se 0s registros e cadastros sdo mantidos livres de erros.

Terceira Dimensdo (Responsividade ou Presteza): configura-se na prontiddo do
atendimento. Diz respeito a disposicao e, ou a agilidade dos servidores para prestar 0 servico
e explicar detalhes de seu funcionamento. Essa dimensdo traduz a assertividade nas interacGes
entre usuarios e servidores; sugere, por exemplo, situacdes em que a presenca do usuario foi
ignorada, seja por descuido ou por indiferenca; Ela busca medir: a) se os servidores explicam
quando os servigos serdo realizados; b) se prestam o servico de forma desembaragada, c) se

estdo dispostos a ajudar ou se estdo ocupados demais para responder as solicitagdes.
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Quarta Dimenséo (Seguranca): cuida da competéncia da organizacdo, da seguranca
de suas operacdes; verifica o conhecimento e a habilidade da organizacdo para prestar o
servigo. Questiona o grau de profissionalismo para desenvolver o trabalho.

Essa dimenséo inclui, também, a cortesia, gentileza e aten¢do como os funcionarios
interagem com o usuério e seus bens. Reflete polidez, atitude amigével e consideracdo pela
propriedade do usuério. Além do perigo fisico, a dimensdo “Seguranca” reflete questdes de
risco: a) sobre a guarda de objetos e risco de deterioracdo, b) seguranca do sistema e das
informacdes, dentre outros.

Quinta Dimensdo (Empatia): capacidade de perceber as sensacfes e sinais dos
outros como fossem préprios; de oferecer atencdo ao usuario.

A organizacdo que apresenta baixa empatia evidencia perda da capacidade de
entender as necessidades do usuario. A dimensdo empatia engloba atencdo individualizada;
horario de funcionamento adequado; atencdo pessoal; entendimento das necessidades
especificas do usuario.

A metodologia SERVQUAL pressupfe pesquisa junto a amostra significativa de
usuarios de forma a descrever, através de escala Likert, na qual o respondente avalia, dentre
sete possibilidades — desde “concordo totalmente” até “discordo totalmente” — qual a sua
expectativa e a sua percepcao sobre cada atributo dos Momentos da Verdade, durante o Ciclo
de Servicos, diagnosticando, assim, eventual gap (lacunas da qualidade) entre expectativas
idealizadas e realidade encontrada.

Com essa base tedrica procedeu-se ao levantamento dos atributos de cada Momento
da Verdade relativos ao Ciclo de Servico do procedimento de Abertura de Processo, a seguir
listados no Quadro 3. Tais atributos foram enquadrados, um a um, nas dimensdes da escala
SERVQUAL e a cada um foi atribuido um namero sequencial identificador. Atributo ja
identificado que voltou a aparecer recebeu um asterisco (*) para indicar que ja fora antes
mencionado, evitando assim, duplicidade de contagem.

No caso em estudo, no Ciclo de Abertura de Processo nos Juizados Especiais,
identificou-se, a partir dos Momentos da Verdade, 29 (vinte e nove) atributos. Desses, se
destacaram, pela frequéncia, 12 (doze) atributos na dimensdo “aspectos tangiveis” (ou
“tangibilidade”), 07 (sete) atributos na dimensdo “empatia”, 05 (cinco) na dimensao
“responsividade”, 02 (dois) na dimensdo ‘“confiabilidade” e 01 (um) na dimensao

“segurancga’.
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Quadro 3: Atributos da Abertura de Processo

Momentos da Atributos Dimensao
verdade SERVQUAL
(01) Facilidade de deslocamento até o local Empatia
Chegada (02) Facilidade de Identificacdo Externa Empatia
(03) Horario de funcionamento Empatia
Contato com | (04) Higiene e Limpeza Tangibilidade
instalacdes (05) Estacionamento Tangibilidade
(06) Aparéncia interna das instalacées Tangibilidade
Recepcao (07) Acessibilidade interna da unidade judiciaria Empatia
(08) Placas informativas indicando locais de servicos A. Tangiveis
(09) Atencdo e precisdo da recepcionista Tangibilidade
(10) Responsividade da atendente Responsividade
(11) Cortesia e atencado da atendente Empatia
Pré-Triagem (12) Apresentacdo do servidor Tangibilidade
(13) Conhecimento aplicado da lei por parte da atendente ompeténcia Seguranca
(14) Capacidade de indicar outros locais de atendimento Responsividade
(15) Climatizacdo e iluminacdo Tangibilidade
(16) Conservacao, Higiene e Limpeza das instalacdes Tangibilidade
Espera (17) Disponibilidade de passatempo (TV, revistas, internet). Tangibilidade
(18) Disponibilidade de agua, café, cha. Tangibilidade
(19) Tempo de espera na fila até ser atendido para abrir o processo Responsividade
(20) Existéncia de painel sinalizando ordem de atendimento Tangibilidade
*Apresentacdo do servidor Tangibilidade
Triagem *Cortesia e atencdo da atendente Empatia
Triagem (21) Clareza na orientacdo de como utilizar o processo eletrénico Responsividade
*Climatizacéo e iluminacao Tangibilidade
*Limpeza das instalacdes Tangibilidade
Espera *Disponibilidade de passatempo (TV, revistas, internet). Tang@bilidade
*Disponibilidade de agua, café e cha. Tangibilidade
*Tempo de espera na fila até ser atendido para abrir o processo Responsabilidade
*Existéncia de painel com ordem de atendimento Tangibilidade
*Prontidao do servidor para atender Responsividade
*Apresentacdo do servidor Tangibilidade
Cadastro *Cortesia e atencao do servidor Empatia
*Agilidade e precisao do servidor na digitacdo Responsividade
*Tempo total da execucdo do servico Responsividade
*Climatizacéo e iluminacao Tangibilidade
*Limpeza das instalacdes Tangibilidade
Espera *D!spon!b!l!dade de passatempo (TV, revistas, internet). Tanqib!l!dade
*Disponibilidade de agua, café e cha. Tangibilidade
*Tempo de espera na fila até ser atendido para abrir o processo Responsividade
*Existéncia de painel com ordem de atendimento Tangibilidade
(22) Prontidao do servidor que abre o processo Responsividade
(23) Apresentacdo do servidor gue abre 0 processo Tangibilidade
(24) Cortesia e atencdo do servidor que abre 0 processo Empatia
Elaboracéio da | (25) Paciéncia do servidor para ouvir os fatos relatados Empatia
Peticio *Conhecimento aplicado das leis Sequranca
(26) Habilidade de compreensao dos relatos Responsividade
(27) Fidelidade, Clareza, simplicidade e correcdo da peticdo quanto a Confiabilidade
(28) Clareza e precisdo quanto a indicagao dos prdximos passos Confiabilidade
Saida (29) Existéncia de placas indicativas da saida Empatia

Fonte: Elaborado pelo autor
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6 AVALIAC;AO DA QUALIDADE

Uma vez determinadas as etapas do Ciclo de Servicos, os respectivos Momentos da
Verdade (interacdes e contatos) e levantados, em pesquisa junto aos usuarios, os atributos
esperados e as expectativas de satisfacdo desses atributos, o passo seguinte € o levantamento
das percepcOes de satisfacdo, verificado em nova pesquisa, esta realizada apds o efetivo
atendimento, e, naturalmente, experimentagéo do servigo.

Essa &, definitivamente, a avaliacdo da qualidade que, em ultima instancia, implica

na satisfacdo das expectativas do jurisdicionado.

6.1 O MODELO DE LACUNAS

A respeito da medicdo da qualidade existem, no segmento de servicos, varios
modelos. Dentre esses, se destaca 0 modelo de Lacunas ou modelo de Gap’s, criado por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Segundo Miguel e Salomi (2004) o modelo surgiu a partir de entrevistas com grupos
de executivos de quatro categorias de servicos diferentes: reparo e manutencdo de produtos,
banco varejista, chamadas telefonicas de longa distancia, corretagem de acdes e operacdo de
cartdo de crédito. Segundo os autores, 0 modelo proposto por Parasuraman et al., em 1985, foi
criado a partir da identificacdo de alguns pontos comuns entre 0s setores, 0 que 0s motivou a
desenvolver um modelo geral para a qualidade de servigos.

De acordo com Zeithaml e Berry (2003) as lacunas podem ser assim explicadas:

Lacuna 1: discrepancia entre as expectativas do consumidor em relacdo a um servico

e a percepcao gerencial sobre essas expectativas;

Lacuna 2: discrepancia entre a percep¢do gerencial sobre as expectativas dos

usuarios e as especificacbes de qualidade desenvolvidas para atender a essas

expectativas;

Lacuna 3: discrepancias entre as especificacdes de qualidade de servigo,

determinadas pela organizacéo e o servico realmente prestado ao usuario;

Lacuna 4: discrepancias entre o servigo realmente oferecido ao usuério e o que foi

divulgado pelos meios de comunicacao;

Lacuna 5: discrepancias entre expectativas do usuario em relagdo aos servicos e suas

percepcOes durante 0 consumo.
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Figura 6: Modelo de Lacunas da Qualidade
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Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

positivo for esse resultado, mais satisfeitos estardo 0s usuarios.

6.2 EXPECTATIVAS DOS RESPONDENTES

Os dados da Tabela 1 (Lacunas resultantes da diferenga entre expectativa e
desempenho percebido), atribuidos pelos respondentes através dos instrumentos de pesquisa,
permitiram delinear um contorno bastante definido de altas expectativas em todos os
atributos, independente da regido de atuacdo dos juizados. Exceto o atributo 04 (existéncia de

estacionamento) com média de 8.41, todos os demais atributos, apresentaram média de

expectativas acima de 9.0.
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A disperséo da expectativa, quando analisado o conjunto de atributos, apresentou um
grau geral de homogeneidade consideravel. O desvio padréo da amostra foi 0,36.

A “empatia” foi a dimensdo mais priorizada pelos respondentes, tanto em termos de
quantidade (03) quanto em termos de classificacao, 1°, 2° 3° lugares.

O 4° lugar ficou com a dimens&o “responsividade”.

Observou-se, no grupo de atributos considerados de baixa importancia, que as
dimensdes da escala SERVQUAL resumiram-se aos aspectos “tangiveis” e “empatia”.

O mesmo comportamento estavel quanto a prioridade, se constatou no grupo de
atributos de média importéncia, no qual a énfase foi quanto a dimensdo “aspectos tangiveis”,

presentes em quatro dos seis atributos do grupo.

6.3 LACUNAS DE QUALIDADE
Considerando as lacunas como a diferenga entre a média dos desempenhos e a média
das expectativas, observa-se na Tabela 1 que, em todos os atributos investigados, 0s usuarios

atribuiram desempenho inferior as expectativas.

Tabela 1: Lacunas resultantes da diferenca entre expectativa e desempenho percebido

ATRIBUTO DIMENSAO GRAUDE MEDIA GERAL APURADA
SERVIQUAL [ IMPORTANCIA ||MPORTANCIA |DESEMPENHO |LACUNA
A13- Atengdo e paciéncia (distribuidor) Empatia alta 9,98 9,77 -0,21
A14- Explicagdo sobre proximos eventos Empatia alta 9,94 9,76 -0,18
A10- Atengdo e paciéncia (servidores) Empatia alta 9,94 9,42 -0,52
A15- Espera entre Abert. Processo e Audiéncia de Conciliacdo | Responsividade alta 9,84 5,60 -4,24
A11- Acerto nas orientagdes Empatia alta 9,82 8,54 -1,28
AO07- Conforto do ambiente Tangibilidade média 9,81 8,19 -1,62
A02- Identificagdo externa do prédio Tangibilidade média 9,76 4,84 -4,92
A03- Conservagdo, higiene e limpeza Tangibilidade média 9,76 8,00 -1,76
AO01- Localizagdo Tangibilidade média 9,71 9,23 -0,48
A06- Atratividade das placas Tangibilidade média 9,71 6,02 -3,69
A12- Rapidez na abertura do processo Responsividade média 9,69 7,19 -2,50
AQ9- Apresentagdo dos servidores Tangibilidade baixa 9,67 8,85 -0,82
AO08- Existéncia de estrutura de espera Tangibilidade baixa 9,54 6,21 -3,33
AO05- Horario de funcionamento Tangibilidade baixa 9,50 6,89 -2,61
A16- Explicagdo sobre uso do processo digital Empatia baixa 9,38 8,64 -0,74
A04- Existéncia de estacionamento Tangibilidade baixa 8,41 4,08 -4,33
Desvio Padrao 0,36 1,74 1,56
Média Geral Total 9,65 7,58 -2,08

Fonte: Dados da pesquisa (2012)

Quando comparado o desvio padrdo das expectativas (0,36) com o desvio da
avaliacdo de desempenho (1,74) e das lacunas de qualidade (1.56), pode-se concluir que

houve semelhanca entre os dois dltimos e diferenca desses com o primeiro, isto quer dizer,
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que houve uma dispersdo na avaliacdo do desempenho e consequentemente, uma consisténcia
nas expectativas.

Observou-se que, das cinco maiores lacunas, quatro sdo referentes a aspectos
“tangiveis”, restando uma lacuna em que figurou a dimensdo “responsividade”. No que diz
respeito a dimensdo “aspectos tangiveis”, foram os atributos, em ordem decrescente, 02
(identificacdo externa do prédio), 04 (existéncia de estacionamento), 06 (atratividade das
placas), 08 (existéncia de estrutura de espera) que integraram o referido grupo de lacunas. O
atributo 15 (tempo espera entre Abertura do Processo e Audiéncia de Conciliacdo)
descontinuou a supremacia dos aspectos tangiveis, interpondo-se entre os referidos atributos.

Por outro lado verificou-se que, em oposi¢do com o comportamento verificado no
desempenho, a dimensdo “empatia” ocupou todos os Ultimos cinco lugares no que diz respeito
as menores lacunas de qualidade, sendo a menor delas o atributo 14 (explicacdo sobre os
proximos eventos).

Também se pode afirmar que ha diferencas gerencialmente relevantes que devem ser
motivo de atencdo mais detida da gestdo, principalmente, nos atributos de maiores lacunas.

Destacadamente a dimensdo “empatia” sempre esteve nos primeiros lugares de
importancia para o usudrio, inclusive superando a dimensdo “responsividade”, sendo esta
dimensdo notadamente voltada para o tempo, especificamente com o atributo 15 (tempo entre
a Abertura do Processo e Audiéncia de Concilia¢do), que ocupou o 3° lugar.

No que diz respeito ao desempenho, foi a dimensdo “empatia”, em grande parte, que
apresentou os melhores resultados.

Quanto as lacunas, o destaque negativo € para 0s “aspectos tangiveis”, que dentre as
cinco maiores lacunas ocupou quatro lugares. Por outro lado, é na dimensdo “empatia” que

foram registradas as menores lacunas.

6.4 AVALIACAO

Para Horovitz (1993), qualidade é o nivel de exceléncia que uma organizacao atinge
para satisfazer os seus usuarios. Esse nivel, segundo Marcheti e Prado (2001), pode ser
descoberto através da avaliagdo de qualidade.

Para os autores, existem varios métodos para avaliar a qualidade de servicos, sendo
que os mais utilizados se baseiam no paradigma da desconformidade, atribuido a Oliver
(1980). Os autores destacam que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), no seu modelo de

lacunas ou gap’s, utilizaram esse paradigma para avaliar a qualidade do servigo. O resultado
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da avaliacéo é encontrado pela diferenca entre desempenho percebido e expectativa atribuida
pelo usuario, assim se obtém o nivel de qualidade existente (ou o desempenho atual).

Albrech (1993) alerta que as organizacgdes lideres estdo sempre investigando o seu
desempenho nos atributos julgados como fundamentais pelos usuérios, com objetivo de
aperfeicoar a execucdo e explorar oportunidades de aumentar o nimero de contatos positivos.

Diz o autor que, para alcancar a exceléncia em servir, é preciso causar a sensacao de
que o sacrificio de buscar e de utilizar o servi¢co € menor gque o beneficio recebido. Para isso é
preciso investigar o comportamento dos usuarios, analisando desde simples atos e episodios
até todo um relacionamento, para que se compreendam as sensac¢fes causadas.

No caso em tela, observa-se que nenhum dos atributos atendeu as expectativas dos
usuarios, apesar de, em geral, apresentar pequenas lacunas, relativamente faceis de serem
superadas.

Certamente nas etapas seguintes a Abertura de Processo, nas fases de audiéncia, as
dimensbes de Responsividade, Confiabilidade e Seguranca aparecerdo com mais elevada

expectativa, justo por representarem o cerne da prestacdo de servi¢co dos Juizados.

Figura 7: Etapa de Avaliacdo da Qualidade
AVALIAGCAO DA QUALIDADE

Avaliar a qualidade

e competitividade de
juizados especiais
civeis estaduais.

l Qualidade A avaliagao de qualidade
percebida revelou que, em nenhum
pelo usuario atributo, as expectativas

dos usuarios foram
atendidas.
OBJETIVO ESPECIFICO '
Avaliar a qualidade
dos servigos oferecidos

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

|

pelo 6rgao estudado.

Fonte: Elaborado pelo autor

Em relacdo as expectativas conclui-se que apresentaram altos niveis, com média
geral de 9,65 e menor média geral de 8.41, ou seja, uma variacdo de 1.24. Por outro lado, 0
desempenho apresentou grande dinamismo, verificando-se uma alta variacdo, 5.69, entre o

nivel geral mais alto e mais baixo.
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Noutro passo, devido aos altos niveis de importancia, as lacunas de qualidade
destacaram-se. Verificou-se que em nenhum atributo a expectativa foi atendida ou superada
pelo desempenho, o que se pode concluir € que hd muito que fazer, em termos de qualidade.
Fica, ainda, demonstrado um descompasso entre o0 que 0 usuario quer e o que o orgao oferece.
Hé evidéncias nas observacgdes realizadas, de que o resultado dessa diferenca provoca tensées
e insatisfacfes durante os “momentos da verdade” entre os servidores e usuarios que pode
causar abalo na imagem do 6rgéo.

Quanto as dimensdes da escala SERVQUAL, verificou-se que a maior lacuna
ocorreu na dimensao ““confiabilidade”, considerada de alta importancia.

Com relacdo a “Abertura de Processo” existem 33 (trinta e trés) atributos que séo
utilizados pelos usuérios para realizar a avaliacdo de qualidade que, de forma geral, esta
aquém do esperado.

Importa, verdadeiramente, na proposi¢éo apresentada, o0 modelo experimentado, este,
atemporal e calcado em referencial amplamente utilizado em organizagGes de servicos,

respeitados os vieses e especificidades da prestacao jurisdicional.

7 CONCLUSOES

A descoberta de atributos especificos para os Juizados Especiais Civeis Estaduais, no
segmento de usuarios, pessoas fisicas, desacompanhados de advogado, envolve um amplo
conjunto de passos que foram reunidos, nesta investigacdo, em trés grupos principais: o
Pacote de Servicos, a Oferta de Servicos, e analise dos Ciclos de Servigcos com seus
Momentos da Verdade.

A primeira conclusdo desta investigacao foi que, para os Juizados Especiais Civeis,
existem 33 (trinta e trés) atributos que os usuarios utilizam como critério de avaliacdo da
qualidade dos servicos. Os resultados mostraram que 12 (doze) desses atributos referem-se a
dimensdo “empatia”, 8 (oito) da dimensdo “tangiveis”, 06 (seis) da dimensdo “confiabilidade”
e 05 (cinco) da dimensdo “responsividade”. Nenhum atributo da dimenséo “seguranc¢a” foi
classificado como importante na expectativa dos usuarios.

A segunda conclusdo diz respeito a avaliagdo da qualidade, questdo muito complexa
que exigiu a adaptacdo dos conceitos e modelos de gestdo, oriundos da iniciativa privada.
Nesta investigacdo utilizou-se o paradigma da desconfirmacdo, com base no modelo de
Lacunas e as dimensdes da escala SERVQUAL proposta por Parasuraman et al. (1988) como

critério de avaliacdo e classificagdo dos atributos.
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8 RECOMENDACOES

Acredita-se que a metodologia proposta possa servir de roteiro sequencial para ser
utilizada como instrumento de identificacdo, avaliacdo da qualidade e competitividade
continua de organizac@es de servigos.

Neste sentido, recomenda-se a reaplicacdo dessa pesquisa, no mesmo 0Orgdo, em
outros municipio e estados da Federacdo, como forma de ampliar e generalizar os resultados
encontrados.

Também seria enriquecedor obter uma avaliacdo dos usuarios que utilizam
advogados e dos proprios advogados para comparar os atributos mais valorizados, na
avaliacdo da qualidade junto a esse publico.

Certamente, a analise de um unico ciclo (Abertura de Processo) realizado neste
estudo, abre portas para a analise dos outros ciclos (audiéncia de conciliacdo e audiéncia de
instrucdo e julgamento) em futuras pesquisas, 0 que possibilitaria enriquecer o conhecimento
sobre o setor.

E aconselhavel comparar os atributos identificados com as reclamacdes apresentadas
a Ouvidoria e Corregedoria, 0 que permitiria obter uma correlacdo ou confirmagdo dos
incidentes criticos com os atributos recolhidos.

Entende-se que a gestdo deve repetir todo o procedimento periodicamente para
garantir que o pacote de servicos reflita as necessidades dos usuarios, sendo essa pesquisa ao
longo do tempo uma ferramenta Gtil para orientar a estratégia organizacional do érgéo.

Em concluséo, este exercicio ndo deve ser visto como termo final de investigacao,
mas como uma etapa que devera ser aperfeicoada em estudos posteriores, até porque o seu
valor decorre ndo somente do contributo para o conhecimento, mas também das portas que

abre para futuros estudos da gestao judiciaria e da gestao organizacional como um todo.
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