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RESUMO

Os desafios do desenvolvimento tecnolégico e cultural, a busca pela qualidade de
seus produtos e servicos em razdo da competicdo entre as empresas no intuito de
conquistar mais clientes, sua fidelidade e solidificacdo no mercado nacional ou
internacional, a globalizacdo, a entrada em vigor do Cdédigo de Defesa do
Consumidor e a conscientizacdo da cidadania pelos cidadaos, foram algumas das
mudancas que tornaram os clientes mais exigentes. Nao somente com as empresas
privadas, mais também com os servi¢os oferecidos pela administragdo publica. O
cliente/usuario esta mais consciente de seu papel, dentro da sociedade, do exercicio
de sua cidadania. n Como consequéncia, a prestacdo de servicos publicos de
exceléncia transformou-se um desafio institucional para a administracdo publica
que passou a colocar o usuario no foco de aten¢éo no servico publico. No governo
federal, o Ministério do Planejamento criou o Programa Qualidade no Servico
Publico — GESPUBLICA. No Poder Judiciario, o Conselho Nacional de Justica-CNJ,
que atua no controle da atuacdo administrativa e financeira do Poder Judiciario
nacional e dos cumprimentos dos deveres funcionais dos juizes, criou linhas de
atuacao(macroprocessos), que tem como um de seus objetivos a promocéo de
acOes de acesso a justica e a cidadania. No Poder Judiciario Fluminense, alinhado a
estratégia geral do Conselho Nacional de Justica-CNJ, foi elaborado o Plano
Estratégico — (Biénio 2013/2014) — vinculado ao Plano Diretor de Gestdo(PDG), que
tem como um dos valores do PJERJ (Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro)
o foco no usuario. O tema deste estudo esta diretamente ligado ao atendimento
de qualidade nas Serventias e Secretarias Judiciais no Poder Judiciario do Estado
do Rio de Janeiro, incluidas a Corregedoria e diretorias da administracdo do
Judiciario Fluminense (artigo 2° do Codigo de Organizacao e Divisao Judiciarias do
Estado do Rio de Janeiro — CODJERJ).
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ABSTRACT

The challenges of the cultural and technological development, the search for the
quality of your products and services due to the competition between companies with
the intention of getting more client, its fidelity and solidification on the national and
international market, the globalization, the entered into force of the consumer
protection code and the awareness of the citizenship by the citizens, were some of
the changes that made the costumers more demanding. Not only with the private
companies, but also with the offered service by the public management. The client or
user is well more aware of its role inside the society, of its citizenship exercise. As
consequence, the public services of excellence became an institutional challenge for
the public administration that started to put the user on the focus of attention on the
public service. On the federal government, The Ministry of Planning created the
Quality Program on the Public Service - GESPUBLICA. On the judiciary power, the
National Council of Justice - CNJ - which acts on the control of the financial and
management role of the National Judiciary Power and the fulfillment of the functional
duties of the judges, created lines of acting (Macro processes), that have as one of
its goals the promotion of access actions to the justice and citizenship. On the
Fluminense Judiciary Power aligned to the overall strategy of the National Council of
Justice - CNJ - it was elaborated the Strategic Plan - (Bienio 2013-2014) - linked to
the Management Director Plan (PDG), that has as one of its values from the PJERJ
(Judiciary Power from The State of Rio de Janeiro) the focus on the user. The theme
of this study is directly linked to the quality attending on the Services and Judicial
Offices on the Judicial Power of the State of Rio de Janeiro, included the Internal
Affairs and Fluminense Judiciary Management Offices (article 2.nd from the Judicial
Code of Division and Organization of the State of Rio de Janeiro - CODEJERJ).

KEY WORDS

Administration Right, Principle of the. good attending, judicial services, focus on the
usetr.
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1. INTRODUCAO

O sistema federativo brasileiro é composto pelos poderes executivo,
legislativo e judiciario. O exercicio do poder executivo cabe ao presidente da
republica e seus ministros de estado, no ambito da Unido; aos governadores e seus
secretarios, no ambito estadual e no Distrito Federal, e aos prefeitos e seus
secretarios no ambito municipal.

O poder legislativo é exercido pelo Congresso Nacional na esfera federal,
pelas assembleias legislativas nos estados, pela Camara Legislativa, no Distrito

Federal e pelas camaras de vereadores, nos municipios.

Formado pela Camara dos Deputados e o Senado Federal, o Congresso Na-
cional tem como funcéo especifica elaborar e aprovar as leis do pais, e como tarefa
mais importante controlar os atos do executivo e impedir abusos atraves de fiscali-
zacao permanente, tendo como 6rgéo auxiliar o Tribunal de Contas da Uniéo.

Cabe ressaltar que o Tribunal de Contas é um 6rgao de auxilio, vinculado ao
Poder Legislativo, ou seja, temos a atuagédo deste 6rgdo nos ambitos da Unido (Tri-
bunal de Contas da Uniéo - TCU), nos estados (Tribunal de Contas do Estado — TCE)
e em alguns municipios (Tribunal de Contas do Municipio — TCM), na falta deste,
funcionara o TCE.

Ao Poder Judiciario cabe interpretar as leis elaboradas pelo Po-
der Legislativo e promulgadas pelo Poder Executivo; aplicando-as em diferentes
situacdes através de julgamentos dos casos concreto apresentados pelas pessoas
juridica ou fisica, que por diversos motivos, um ou outro ndo deram cumprimento as
leis vigentes em nosso ordenamento juridico. Sua funcdo € garantir e defender os
direitos individuais, ou seja, promover a justica, resolvendo todos os conflitos que
possam surgir na vida em sociedade.

As responsabilidades e a estrutura do Poder Judiciario estdo determinadas na
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 (CRFB/88). Todos os cida-
daos tém o direito de se socorrer ao Judiciario para que este se manifeste, de ma-
neira a resolver disputas ou punir aqueles que nao cumprem as leis.

Com o escopo de garantir esse direito, a CRFB/88, estabelece estruturas pa-
ralelas que auxiliam na movimentacdo da maquina do poder Judiciario, as quais



todos os cidadédos podem se valer. Sao elas: o Ministério Publico, a Defensoria PuU-
blica (qQue atua na assisténcia dos necessitados economicamente), os Advogados e
a Ordem dos Advogados do Brasil - OAB.

S&o 6rgaos do Poder Judiciario: o Supremo Tribunal Federal (STF), o Conse-
Iho Nacional de Justica (CNJ), o Superior Tribunal de Justica (STJ), os Tribunais Re-
gionais Federais (TRF) e Juizes Federais, os Tribunais e Juizes do Trabalho, os Tri-
bunais (TRE) e Juizes Eleitorais, os Tribunais e Juizes Militares e os Tribunais de
Justica (TJ) e Juizes dos Estados e do Distrito Federal e Territérios.

De acordo com a CRFB/88, compete ao CNJ zelar pela autonomia do Poder
Judiciario e pelo cumprimento do Estatuto da Magistratura, definir os planos, metas e
programas de avaliacao institucional do Poder Judiciario, receber reclamacdes, peti-
cOes eletronicas e representacdes contra membros ou orgaos do Judiciario, julgar
processos disciplinares e melhorar praticas e celeridade, publicando semestralmente
relatorios estatisticos referentes a atividade jurisdicional em todo o pais, desenvol-
vendo e coordenando varios programas de ambito nacional que priorizam areas co-
mo Meio Ambiente, Direitos Humanos, Tecnologia e Gestéo Institucional. Entre es-
ses programas estdo Comecar de Novo, a Lei Maria da Penha, Metas do Judiciario,
Pai Presente, Adocéo de Criancas e Adolescentes, Conciliar € Legal, etc.

O CNJ foi criado em 31 de dezembro de 2004 e instalado em 14 de junho
de 2005, tem sua sede em Brasilia, com atuacdo em todo o territério nacional, vi-
sando o aperfeicoamento do trabalho do sistema judiciario brasileiro, incluindo o
controle e a transparéncia administrativa e processual.

Todos os cidadaos podem acionar o CNJ para fazer reclamacdes contra
membros ou orgaos do Judiciario, inclusive contra seus servigos auxiliares, serventi-
as e 6rgaos prestadores de servi¢os notariais e de registro que atuem por delegacao
do poder publico ou oficializado, ndo havendo necessidade da assisténcia de advo-
gado. E o direito de acesso a Justica, uma das maiores conquistas do Estado De-
mocrético de Direito, pela inafastabilidade da prerrogativa de provocar a atuacdo do
Poder Judiciéario (art. 5°, XXXV, da CRFB/88).

O trabalho proposto esta direcionado a atividade judicial, especificamente,
enfoca o atendimento ao usuario no servico publico de natureza jurisdicional pres-
tados pelo Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (artigo 2° do Cdédigo de
Organizacao e Divisdo Judiciarias do Estado do Rio de Janeiro — CODJERJ, que é



uma legislacdo especifica que regula, disciplina a organizacédo e divisdo judiciaria
do Estado, sua administracdo e o funcionamento da Justica e seus servicos auxilia-
res).

Como melhorar a visdo dos usuarios/publico nos atendimentos prestados
pelos serventuarios da Justica a conquista da confiabilidade nos servi¢os prestados
pelo TJ? Se a padronizacdo da qualidade do atendimento prestado pelos
serventuarios da Justica for mantida ao longo do tempo podera levar a conquista da
confiabilidade pelos cidaddos. E o atendimento de qualidade continuo como

instrumento de confiabilidade.

Quando se faz um estudo para o melhoramento do perfil da “empresa”
Tribunal de Justica ante a opinido publica, em primeiro lugar ha de se efetuar a
capacitacado do seus recursos humanos, os servidores publicos. Acreditamos que,
nenhuma empresa do mundo pode efetuar transformacdo, mudanca ou
melhoramento, em seu campo de atuacdo sem antes providenciar um estudo de
valorizacdo do seu quadro de funcionarios porquanto todas as suas acfes s&o

efetuadas pelos seus funcionarios, que ora os representam.

Entdo, ao se cogitar em mudancas, ha de se falar em capacitacdo dos
servidores, incluindo beneficios, através de sua valorizacdo, com o escopo de que
sejam orientados a seguirem o direcionamento que a empresa Tribunal de Justica

almeja.

A parte(usuario) ao se encaminhar para o Judiciario para ter o seu direito
satisfeito, espera um tratamento respeitoso, cordial, afavel, através de

procedimentos que demonstrem boas maneiras e civilidade.

Com o advento da internet, a rapidez como os fatos chegam ao alcance de
praticamente todos os cidadaos, muitas das vezes em tempo real, a globalizac&o, o
desenvolvimento tecnolégico e cultural, a busca cada vez mais voraz pela qualidade
de seus produtos e servicos em razdo da competicdo entre as empresas no intuito
de conquistar mais clientes, sua fidelidade e solidificacdo no mercado nacional e
também o mercado internacional, e principalmente, aqui no Brasil, apés a entrada

em vigor do Cdodigo de Defesa do Consumidor (CDC/1990), oriundo de dispositivo



constitucional, tendo como principal objetivo a regulamentacdo da relagédo de
consumo, trazendo mais seguranca ao consumidor por ser a parte mais fragil
economicamente; e, a conscientizacdo da cidadania pelos cidadaos, foram algumas
das mudancas que tornaram os clientes mais exigentes. Ndo somente com as
empresas privadas, mais também com os servigos oferecidos pela administracao
publica. O cliente/usuario esta mais consciente de seu papel, dentro da sociedade,
do exercicio de sua cidadania. Como consequéncia, a prestacdo de servicos
publicos de exceléncia transformou-se em um desafio institucional para a
administracdo publica que passou a colocar o usuéario no foco de atencdo no

servico publico.

No governo federal, o Ministério do Planejamento criou o Programa
Qualidade no Servigo Publico — GESPUBLICA, com objetivo de elevar o padréo e a
qualidade na prestacdo de servico publico em todos os 6rgaos e entidades da
administracdo publica federal. No Poder Judiciario, o Conselho Nacional de Justica-
CNJ, que foi instalado em 14 de junho de 2005, criado pela Emenda Constitucional
n® 45/2005 (artigos 92, I-A, e 103-B, todos da CRFB/88), 06rgdo de natureza
meramente administrativa, financeira e disciplinar, que tem como objetivo
estabelecer padrdes e diretrizes gerais e comuns a todos os 6rgédos integrantes do
Poder Judiciario nacional, exceto, Supremo Tribunal Federal, érgdo maximo do
Poder Judiciério (artigo 103-B, CRFB).

O CNJ efetuou uma linha de distribuicdo de sua atuacdo (macroprocessos do
CNJ); aquela que nos diz respeito € a relacionada com as ac¢des da comunicacao
com o publico externo e desenvolvimento de projetos voltados ao aprimoramento de

conhecimentos, habilidades e atitudes dos servidores, por meio de capacitacao.

Alinhado a estratégia geral do Conselho Nacional de Justica-CNJ, o Tribunal
Fluminense, no seu Plano Estratégico — (Biénio 2013/2014) — vinculado ao Plano
Diretor de Gestdo(PDG), tem como um dos valores do PJERJ(Poder Judiciario do
Estado do Rio de Janeiro) o foco no usuario (tratamento dado aos cidadaos que se
utilizam dos servigos prestados pelos 6rgédos publicos).

Abordaremos principios do bom atendimento, atendimento e qualidade, a
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obrigatoriedade do curso de “Etica e Exceléncia no Atendimento”, a implantacéo de
programa informatizado para inclusdo do manual de atos formais de administrativas
(Resolucdo n°® 6/2014), os envios eletronicos dos oficios e da padronizacdo das
cartas rogatorias e precatorias eletronicas dos atos excluidos do Provimento n°
41/2014, para agilizacdo das extracdes dos documentos confeccionados pelo
sistema DCP; processo de comunicacao, elementos do processo de comunicacao,
qualidade no atendimento presencial, a valorizacdo dos serventuarios da justica, e
os beneficios que poderédo ajudar na saude fisica e mental dos serventuarios da
Justica no Estado do Rio de Janeiro, através da sua valorizacdo pelo TJERJ, para
gue os mesmos possam efetuar suas atribuicdes de forma mais saudavel e eficiente.

O objetivo especifico é fazer um estudo sobre o principio do bom
atendimento na gestdo de qualidade; estudar o processo de comunicacdo e 0s
principios para a qualidade do atendimento presencial.  Assim, acreditamos que
iremos contribuir na busca do atendimento de exceléncia no Tribunal de Justica do
Estado do Rio de Janeiro.

Para realizacdo da pesquisa deste Artigo foi empregado o método de
pesquisa documental (ou gabinete); banco de dados oficiais; técnicas de pesquisa
embasadas nas informagcfes documentais publicadas pelos O6rgdos oficiais
disponiveis nos sites do Ministério do Planejamento, Programa Qualidade no
Servico Publico — GESPUBLICA; Ministério Publico do Ceara: Projeto de
Estruturacdo de Promotorias de Justica que Efetuam Atendimento ao Publico, com
fundamentacéo legal na Lei Organica Nacional do Ministério Publico (arts. 32, Il; 75,
II, da Lei 8.625/1993); Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro - Plano
Diretor de Gestdo (PDG) do TJERJ - Plano Estratégico (Resolucdo TJ/OE n°
37/2013 — biénio 2013/2014) e o Plano Estratégico de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacao 2015-2020 (PETI) e bibliografica.

A pesquisa foi baseada no Projeto de Estruturacdo de Promotorias de Justica
do Estado do Ceara, que efetuaram a qualificacdo dos servidores, através de cursos
de capacitacdo sobre atendimento publico, inclusive, a distancia; e do programa do
governo federal — GESPUBLICA, todos, ressalvadas as peculiaridades do TJERJ,
estruturando-as ao Plano Diretor de Gestdo e Plano Estratégico de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacédo 2015-2020 (PETI) do TJERJ. A pesquisa bibliogréfica foi

utilizada para coleta da conceituacdo (norma culta) da comunicacao, linguagem, que
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diz respeito ao tema. A razdo da escolha do referido método é pela facilidade e
praticidade para o estudo relacionado ao tema escolhido, numa estimativa de 08

meses para finalizacdo da pesquisa.

2. ATENDIMENTO E QUALIDADE

Especificamente, em relacdo aos servigos prestados pelo Tribunal de Justica
do Estado do Rio de Janeiro de natureza jurisdicional, verifica-se o aumento do
namero de processos em todas as especializagbes (varas civeis, varas criminais,
juizados especiais civeis e criminais, varas da fazenda, etc.); seja pela maior
conscientizacdo acerca dos seus direitos e deveres como consumidores, apoés, a
entrada em vigor do Codigo de Defesa do Consumidor (art. 5°, XXXII, da CRFB/88;
Lei 8.078/1990); seja pela conscientizacdo de sua cidadania num Estado
Democratico de Direito, somados a globalizacéo e a evolugéo tecnolégica e cultural,
as competicdes entre as empresas para coletas de mais clientes, sua confiabilidade
e fidelidade.

O setor publico enfrenta os desafios de melhorar a qualidade de seus
servicos, aumentar a satisfacdo dos usuarios e instituir e constituir um atendimento
de exceléncia ao publico, buscando a satisfacdo do usuéario. E a qualidade no
servico publico. Estando os usuérios das organizagfes publicas mais exigentes na
escolha servigos e produtos de melhor qualidade, a relacdo com estes usuarios

passa ser um novo foco de preocupacéo e demanda esfor¢os para sua melhoria.

A qualidade é considerada fator de transformacdo no modo como a
administracdo se relaciona com seu usuéario. Cabe a administracdo publica
identificar indicadores de qualidade dos seus servi¢gos do ponto de vista dos usuarios.
Entre estes, podem ser destacados a cordialidade, eficiéncia, agilidade no

atendimento, entre outros.

Em primeiro lugar estd a satisfacdo do usuario, porém, tem que saber
diferenciar o bom atendimento e a prestacéo jurisdicional, ou seja, do resultado
final da prestacéo do servico jurisdicional prestados pelos magistrados. Este, pode
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nao ser do agrado de uma das partes (autor/réu), tendo em vista que na maioria das
vezes, um ou outro sera “vencedor”. E é evidente de que quem perde numa acgao

nao ficard satisfeito com o resultado da prestacdo do servico jurisdicional.

A visdo do Plano Estratégico do Poder Judiciario Fluminense, biénio
2013/2014, é “obter o reconhecimento da sociedade sobre a contribuicdo do PJERJ
para o exercicio democratico da cidadania.” Um de seus valores é o foco no usuario,
tamanha importancia, do atendimento ao usuario. Ha excecdo dos meios
eletrénicos, todos os servigcos jurisdicionais prestados pelo Tribunal de Justica séo

efetuados pelo contato direto, dos serventuarios com 0S USUArios.

E de extrema importancia o atendimento de exceléncia nas Serventias e
Secretarias Judiciais, porquanto quem faz a imagem do TJERJ sdo 0s seus
serventuarios, Magistrados e terceirizados através do atendimento, com 0s servi¢cos
prestados. Tal atividade, prestagcédo de servigo publico, obedecera aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia (art. 37 da CRFB/88).

“... Art. 37. A administrac&o 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:

XXII - ...

83° A lei disciplinara as formas de participacdo do usudrio na administragdo publica direta e indireta,

regulando especificamente:

I — as reclamacbes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a

manutencao de servigcos de atendimento ao usuario e a avaliacdo periddica, externa e interna, da

gualidade dos servigos...”

Tamanha é a importancia do bom atendimento ao usuario que, no governo
Federal, esta questdo vem sendo abordada pelo Programa Qualidade no Servigco
Publico — GESPUBLICA do Ministério do Planejamento, que tem como escopo
elevar o patrdo de qualidade dos servigcos prestados e a valorizacao do cidadao que

€ o principal foco de atencdo no servico publico federal, definindo padrdes de
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qualidade do atendimento ao publico, com avaliagdo de satisfacdo do usuario por
todos os oOrgaos e entidades da administracdo publica federal direta, indireta e
fundacional que atendem diretamente ao cidaddo. Outro exemplo da importancia
do atendimento ao usuario de servigos publicos é do Ministério Publico do Estado
do Ceara que elaborou Projeto de Estruturacdo de Promotorias de Justica que
Efetuam Atendimento ao Publico, com fundamentacdo legal na Lei Orgéanica
Nacional do Ministério Publico (artigos 32, II; 75, 1l, da Lei 8.625/1993).

“Justificativa do Projeto: ... O atendimento ao publico é, pois, uma das tarefas ministeriais mais
importantes, na medida em que se constitui, muitas vezes, no primeiro contato do cidadao com o
Ministério Publico, sendo que determinadas falhas podem prejudicar a imagem da instituicao,

devendo, portanto, serem definitivamente eliminadas.

DESCRICAO DA ACAO — OBJETIVO GERAL:

Fomentar e otimizar o Atendimento ao Publico realizado nas Promotorias de Justica de Fortaleza.
DESCRICAO DAACAO

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

. Estabelecer as relacdes entre a sociedade e o Ministério Publico;

. Motivar Promotores de Justi¢a e servidores a efetuarem um atendimento ao publico mais eficaz;

. Prestar ao cidaddo, atendimento de alto padrdo de qualidade, eficiéncia e rapidez, utilizando os

recursos (materiais, humanos, informatizados, etc) necessarios para um trabalho primoroso;

. Qualificacdo dos Servidores Publicos que realizam atendimento nas Promotorias de Justica. ..."

O Projeto do Ministério Publico do Estado do Ceara enfatiza a qualificagdo

dos servidores para a realizagdo de um atendimento publico de exceléncia.

O Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro, considerando o teor da
Resolucdo n° 70/2009, do Conselho Nacional de Justica que dispbe sobre o



14

Planejamento e a Gestdo Estratégica no ambito do Poder Judiciario, aprovou o
Plano Diretor de Gestdo (PDG) do Tribunal de Justica do Estado do Rio do Rio de
Janeiro - Plano Estratégico (Resolucdo TJ/OE n° 37/2013 — biénio 2013/2014) que
tem como finalidade definir os principios, alinhar e orientar os esforcos da
governanca corporativa institucional, englobando a gestéo estratégica e operacional
do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro(PJERJ).

A missdao do PJERJ é resolver os conflitos de interesses em tempo
adequado a sua natureza, tendo como visdo obter o reconhecimento da sociedade
sobre a contribuicdo do Poder Judiciario Fluminense para o exercicio democratico da

cidadania.

Acreditamos que através da padronizacdo do atendimento de qualidade,
efetuado pelos serventuarios e terceirizados, a visdo do PJERJ sera concretizada.
Esta € a pretensdo deste trabalho. O foco no usuario e na valorizacdo dos

serventuarios.

O Conselho Nacional de Justica € uma instituicdo publica que visa
aperfeicoar o trabalho do sistema judiciario brasileiro. Sua misséo € contribuir para
que a prestacéao jurisdicional seja realizada com moralidade, eficiéncia e efetividade
em beneficio da sociedade. Na gestao, define o planejamento estratégico, os planos
de metas e os programas de avaliacdo institucional do Poder Judiciario, ou seja,
todos os Tribunais de Justica do pais devem seguir as orientacbes do CNJ,

alinhando seus respectivo plano estratégico ao do CNJ.

As acbes do CNJ estdo agrupadas em 11 macroprocessos, conforme pode
observado as fls. 15, sendo a maioria direcionada a promocao da cidadania, do
acesso a Justica e da moderniza¢do do Judiciario. A linha de atuacdo referente ao
nosso estudo é da promocéao da cidadania e do acesso a justica. Atualmente, ndo ha
acesso a justica sem intervencao da atividade laboral dos serventuarios, eis que, 0
primeiro ato do procedimento processual esbarra no atendimento. Objeto de nosso
estudo.A seguir, a classificagéo da linha de atuagcdo do CNJ — Macroprocessos.
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3. PRINCIPIOS DO BOM ATENDIMENTO

O foco no atendimento € o usuario, o servigo deve ser de acordo com o que
0 usuario espera que seja feito, deseja, almeja, evitando informacgfes conflitantes,
tendo o cuidado com a comunicacdo verbal e escrita, fazer uso da empatia,
mantenca na qualidade do atendimento ao publico. E a satisfacio do usuério com a

gualidade do atendimento e o tratamento recebido.

Este principio se correlaciona aos conceitos de participacao, dignidade da
pessoa humana, cidadania. E a padronizacdo da qualidade do atendimento de
exceléncia que, mantida ao longo do tempo leva a conquista da confiabilidade

pelos cidadaos.

A parte ao se encaminhar para o Judiciario para ter o seu direito satisfeito,
espera um tratamento respeitoso, cordial, afavel, através de procedimentos que
demonstrem boas maneiras e  civiidade. Caso ndo se  sinta satisfeita,
provavelmente, ndo ira se socorrer do Judiciario quando sofrer outra lesdo ao seu

direito.

Como melhorar a visdo dos usuarios em relagdo aos servigos prestados pelo
Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro (TJERJ), através do atendimento?
Podemos deduzir que, o atendimento de qualidade continuo ao usuario dos servigos
publicos nas Serventias e Secretarias Judiciais do TJERJ ao longo do tempo
conquistara a confiabilidade nos servigos prestados.

A ESAJ - Escola de Administracéo Judiciaria, exerce uma importante atuacao
com a oferta de curso de capacitagdo aos serventuarios da Justica e terceirizados.
Dentre os cursos ofertados pela ESAJ, temos o curso de “Etica e Exceléncia no

Atendimento”.

Entendemos que este curso deveria ser obrigatério para todos os servidores
e terceirizados que efetuem  atendimento direto ou indireto com 0s usuarios,
fornecedores e colaboradores do Tribunal de Justica Fluminense. Além da grade
existente, no referido curso, seriam incluidos outros, como por exemplo, a psicologia

no atendimento.
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3.1 DA OBRIGATORIEDADE DO CURSO DE “ETICA E EXCELENCIA NO
ATENDIMENTO”

Acredita-se que, como para 0 usuario, 0 serventuario que esta fazendo o
atendimento representa o Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro, seria
interessante que este curso fosse obrigatério para todos os serventuarios lotados
nas Serventias e Secretarias Judiciais, que prestam atendimentos aos usuarios,
fornecedores e colaboradores; com a selecdo de profissionais qualificados para
ministrarem o curso de ética e exceléncia no atendimento, incluindo, nesta grade,
atendimento telefénico(agentes internos), psicologia no atendimento, atendimento
preferencial, curso sobre a utilizacdo dos recursos oferecidos pelo sistema DCP e o
organograma do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro, porquanto, € de
extrema importancia que seja do conhecimento de todos os servidores que
trabalhem no Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro — PJERJ, o qué a
“Empresa” TJERJ realiza, produz, tipos de servicos, origem de seus recursos e sua

aplicabilidade, meios de atuacédo e o papel que desempenha dentro da sociedade.

Se o servidor ndo conhece a sua “casa”, o local de trabalho, como sabera
prestar informacdes aqueles que procuram a justica? Questado que sdo resolvidas,
fora do seu setor, porém, no proprio Tribunal de Justica Fluminense? Aqueles que
prestam atendimento ao publico tem que conhecer o produto que produz, para que
as informacdes sejam adequadas e de boa qualidade.

O objetivo do curso € a qualificacdo dos serventuarios que fazem parte do
grupo de atendimento ao usudrio, dentro dos padrdes técnicos, oferecendo aos
servidores capacidade técnica para forma de conversacdo, organizacdo de
compromissos e competéncias para relacdo interpessoal; despertando valores
solidarios, custas processuais, funcdo do servidor publico e seu papel dentro da
sociedade, respeito aos cidaddos e ética na administracdo publica; padrdes de
comportamento funcional e gerencial no atendimento ao publico; inovando formas de
atendimento através da utilizacdo das tecnologias disponiveis, razdo pela qual o

referido curso deve ser ministrados por profissionais realmente qualificados, nesta
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area, com certificado reconhecido pelo MEC (Ministério da Educac¢édo e Cultura) .
Caso contrario, ndo ha o que se falar em especializacdo e qualificacdo profissional

dos servidores.

E a padronizacéo do atendimento ao usuario no Tribunal de Justica do
Estado do Rio de Janeiro, que podera servir de exemplo para todos os outros

Tribunais deste pais.

3.2 DA IMPLANTACAO DE PROGRAMA INFORMATIZADO PARA INCLUSAO
DO MANUAL DE ATOS FORMAIS DE ADMINISTRATIVAS (RESOLUGCAO N°
6/2014)

Acreditamos que seria interessante a criacdo de um programa que pudesse
inserir, nos sistemas informatizados do Tribunal de Justica do Estado do Rio de
Janeiro (DCP e E-JUD) o Manual de Atos Formais de Administrativas, instituido
pela Resolucéo n° 6/2014, do Egrégio Orgdo Especial do Tribunal do Estado do Rio
de Janeiro, que tem finalidade de estabelecer as regras para elaboracgéo e utilizagcéo
dos atos que veiculam as diretrizes do Poder Judiciario fluminense, que acreditamos,
muito oportuno, porquanto o Poder Judiciario redige atos normativos, resolucoes,
comunicacdes, entre outros documentos oficiais, que deve ser caracterizado pela
impessoalidade, uso do patrdo culto da linguagem, clareza, concisao, formalidade e
uniformidade, que sdo decorrentes da Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil (CRFB/88).

Nao seria de bom tom um ato normativo ser redigido com obscuridade, que
dificultasse ou impossibilitasse sua compreensdo. Ou seja, 0s documentos que hoje
sao confeccionados no DCP (sistema informatizado utilizado pela 12 Instancia) e no
E-JUD (sistema informatizado utilizado na 22 instancia) seriam impresso de acordo
com a instrucdo do manual de atos formais, ou seja, na formatacéo oficial, sem a

necessidade de se efetuar “download”, na intranet.

Tais documentos, seriam expedidos pelos servidores do Tribunal de Justica

Fluminense na formacgéo oficial como o qué acontece, por exemplo, com o0s
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documentos emitidos pela administracdo publica federal. Mas, ndo se pode olvidar
que, os e-mails, hoje, sdo mais usados que os oficios, merecendo a mesma atencao

que este. Ou seja, sua formatacdo, com assinatura digital.

3.3 DOS ENVIOS ELETRONICOS DOS OFICIOS DO TJERJ E DA
PADRONIZACAO DAS CARTAS PRECATORIAS ELETRONICAS E ROGATORIAS

A criacdo de um programa informatizado que oferecesse a opcdo de envio
eletrdnico, diretamente do sistema DCP, apos a confeccdo do oficio ou antes, como
no caso dos mandados (cddigo 68 — que sdo encaminhados diretamente para a
Central de Mandados), sendo certo que, todos os oficios seriam enviados, por e-
mails, previamente cadastrados no sistema do Tribunal, de comum acordo junto
aos 6rgaos, empresas ou instituicbes que possuissem enderecos eletrbnicos, com
assinatura digital do magistrado ou chefe de serventia, através de um simples
cligue de “enviar” para caixa de mensagem das referidas instituicbes, com
impressao da copia do oficio enviado, o qual seria juntado nos autos do processo

fisico, com o comprovante do referido envio no rodapé.

O meio de comunicacdo seria eletrbnico, entre o TJERJ e as empresas,
instituicbes ou 6rgdos. Seriam menos gastos com as postagens e papéis. A
maioria das instituicdes tém enderecos eletronico. Atualmente, se uma empresa nao
se encontra incluida no mundo digital, € como se esta empresa nao existisse.
Estamos na era digital e a maioria das empresas, se ndo todas, utilizam o envio

eletrbnico como meio de comunicacao.

O Provimento n° 41/2014, que regula remessa, através da via eletrdnica, de
mandados de notificacdo intimacdo e/ou de citacdo dentro do Estado do Rio de
Janeiro, seja qual for a competéncia, quando nao for hipétese de citacao pela via
postal, substituiu a carta precatéria por mandado. Ou seja, ao invés de ser digitado
uma carta precatéria com finalidade citatéria, da Comarca da Capital para a
Comarca de Sao Jodo de Meriti, efetua-se a digitacdo de mandado de citacdo, com

0 envio eletrbnico, que sera recebido diretamente pela Central de Mandados da
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Comarca de S&o Jodo de Meriti. Esta regra, ndo se aplicam a Vara de Execucdes

Penais e Juizo de Plantao.

Interessante seria se quando na confec¢cdo dos mandados pudessem ter a
opcado de anexar a decisdo/sentenca, constantes no sistema DCP, sem a
necessidade da digitalizacdo da referida peca, eis que, no sistema DCP, ja se faz a
identificacdo da sentenca ou decisdo. A identificacdo da sentenga ou decisao
poderia ser efetuada através da data.

As cartas precatérias cuja finalidades ndo foram abrangidas pela Resolucao
n° 41/2014, poderiam ser distribuidas eletronicamente, nos moldes das cartas
eletrbnicas que sdo enviadas para as Comarcas de Magé e Japeri, nas Varas
Criminais, no proprio sistema DCP, com a possibilidade de consulta no referido
sistema, tendo os serventuarios autorizacdo para visualizacdo de todos os

documentos digitados, exceto fazer movimentagao.

Acreditamos que, todos o0s processos deveriam ser “abertos” a todos os
serventuarios, a excecao seria para movimentacdo e o0s sigilosos; mesmo que fosse
somente para as Varas da mesma especializagcdo em que o0 serventudrio estivesse
lotado. Ex.: lotacdo do serventuario numa vara civel, somente acessaria 0s
processos das varas civeis, sem autorizagdo para movimentacdo e sigilosos;
servidor lotado na vara criminal, somente acessaria 0S processos das varas

criminais, sem autorizacao para movimentagao e sigilosos.

Hoje se tem o acesso, mas ndo a visualizacdo de todos os documentos
digitalizados. Isto facilitaria, por exemplo, uma pesquisa hum processo criminal
arquivado, o conhecimento de seu resultado, para efeito de esclarecimento da FAC
(folha de antecedentes criminais). Ex.: Juiz recebe uma comunicacdo do
cumprimento da prisdo em flagrante e ao mesmo tempo um pedido de liberdade
provisoria; alvara de soltura que fora prejudicado; comunicacdo do cumprimento do

mandado de prisdo preventiva ou decorrente sentenga condenatéria, etc..

Com o0 acesso aos documentos digitados, o servidor poderia fazer a

pesquisa no sistema informatizado, como por exemplo, ao oficio de comunicacéo de
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resultado do processo, numa Vara Criminal.

A facilidade faz jus porquanto a maioria das informagfes solicitadas pelas
partes podem ser satisfeitas através de pesquisa no sistema informatizado.

Quanto a viabilidade de ser “aberta” a consulta processual dos processos ao
publico, podendo ser permitida a impressdo de documento, seria viavel um estudo
para as consequéncias decorrente deste procedimento.

Em relacdo as cartas rogatorias, seria interessante que se pudesse introduzir
no sistema DCP, um programa que solicitasse a digitacdo do nome do pais
destinatario, para que aparecesse o documento a ser digitado pelo servidor, se
modelo comum ou especifico (formulario de auxilio juridico em matéria penal, por
exemplo, nas Varas criminais), conforme o instrumento instituido no pais destinatario.
Sendo certo que, apds a confeccdo do documento a carta rogatoria seriam incluidos
automaticamente, os oficios de praxe, com a formatacdo oficial. Este documento
seria constantemente atualizados em face de eventuais mudancas ocorridas, na

formulacdo da rogatéria. Estamos na era de tecnologia da informacao ( TI).

Urge ressaltar que, todos os recursos utilizados pelos serventuarios, seja
moveis, utensilio, rede informatizada, etc., sdo custeados pelo recolhimento das

custas judiciais.

O TJERJ é uma “empresa”, e toda empresa precisa de recursos financeiros
para funcionar. Se os usuarios nédo forem tratados com exceléncia procuram meios
legais para composicdo de seus conflitos. Ex.: mediacdo. E menos custas judiciais
entrando no caixa do TJERJ, que ndo visa o0 lucro, mas, como toda empresa,
precisa de recursos para se manter. Significa, menos material, utensilios, prédios,
terceirizados, convénios, pagamento exame DNA, gratuidades, acfes sociais, etc.
Recursos, estes, também revertidos em prol dos proprios usuarios e servidores,
através de ambientes adequados, com mdveis, utensilios, informatizacao,

condicionador de ar, etc.

Enfim, entendemos que toda rotina da Serventia se refletird no atendimento.

Se uma carta precatéria ndo foi expedida num periodo razoavel do aceitavel para



22

guem esta a espera desse procedimento, sera mais dificultoso o atendimento no
balcdo, por mais técnico que seja o atendimento. E o conjunto de acdes,
atendimento, processamento, digitacdo e logistica, que é igual a satisfacdo do
usuario com a qualidade do produto e também com o tratamento recebido e com o
resultado esperado na prestacdo de servigcos, dos procedimentos cartorarios até a

deciséo final. No setor publico isso esta correlacionado aos conceitos de cidadania.

E o Tribunal de Justica investindo na capacitagdo de seus servidores, que
€ a sua imagem perante a sociedade e consequentemente, no resultado final na

outra ponta, 0 usuario.

4. PROCESSO DE COMUNICACAO

O ser homem dispde de muitos recursos para se expressar e comunicar.
Tais recursos podem ser efetuados através da utilizacdo de sinais de diferente natu-
reza. Quando esses sinais se organizam, formam um sistema, que passam a consti-
tuir uma linguagem.

Segundo William R. Cereja e Thereza C. Magalh&es, a comunicagao ocorre
qguando interagimos com outras pessoas utilizando linguagem; que € um processo
comunicativo pelo qual as pessoas interagem entre si.

A linguagem é todo sistema organizado de sinais que utilizamos como meio
de comunicacao entre os individuos. Ao se falar em linguagem, geralmente, se
pensa em texto e linguagem verbal, ou seja, na capacidade humana ligada ao pen-
samento que se concretiza numa determinada lingua e se manifesta por palavras.
Porém, existem outras formas de linguagem, como por exemplo a pintura, a mimica,
a danca, a musica, gestos, entre outras. Para todos os tipos de linguagem, os sig-
nos sdo combinados entre si, de acordo com certas leis, obedecendo a mecanismos
de organizacédo. A linguagem pode ser verbal e ndo-verbal.

Na linguagem verbal os seus signos e 0s sons que a constituem se sucedem
destacadamente um depois do outro no tempo da fala ou no espaco da linha escrita.
Cada signo e som sao usados num momento distinto do outro. Na linguagem néao-
verbal, isto ndo acontece, pelo contrario, varios signos podem ocorrer simultanea-
mente.
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O Padréao Formal Culto € a modalidade de linguagem utilizada em ocasifes
que exigem formalidade , levando em conta o contexto e o interlocutor. E a selecéo
e combinacdo das palavras, adequando-a ao conjunto de normas do padrao impos-
to pela gramatica normativa. Ja o Padréo Coloquial € o utilizado na linguagem
em contextos informais, intimos e familiares, aquelas que permitem maior liberdade
de expresséo. Tipos de linguagem:

a) Linguagem verbal - unidade béasica ¢ a palavra (escrita ou falada). E um dos
maiores problemas de boa parte das organizacdes, se ndo de todas. Excelente
iniciativa do TJERJ, a padronizacado da linguagem dos atos e comunicacoes oficiais.
Sendo a publicidade e a impessoalidade um dos principios norteadores de toda
administracdo publica, devem igualmente nortear a elaboracdo das comunicacdes
oficiais. Importante ressaltar que, os documentos oficiais ndo podem ser redigidos
de forma obscura, que dificulte ou impossibilite sua compreensdo. Nao € aceitavel

gue um documento oficial néo seja entendido pelo destinatério.

Ex.. ordens, meios eletronicos, oficios, mandados de prisédo, citacdo, intimacao,

notificacdo; alvara de soltura, comunicacao via telefénica, etc.

b) Linguagem nao verbal — sdo o0s gestos, expressdes faciais e corporais (que

podem reforcar ou contradizer o que esta sendo falado).

c) Linguagem mista - cinema, teatro, etc..

d) Linguagem digital - permite armazenar e transmitir informacdes em meios eletro-
nicos.

O uso que cada individuo faz da lingua depende de varias circunstancias,
como o qué sera falado e de que forma, do contexto, do nivel cultural, social, de
guem fala e para quem se fala. Ou seja, a linguagem do texto deve ser adequada
a situacao, ao interlocutor e a intencionalidade do falante, que neste caso, trata-se
do usuario.

Assim, podemos reconhecer que, apesar de utilizarmos um unico codigo, a
lingua portuguesa, sao varios os niveis e as formas de expressao.
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4.1 ELEMENTOS DO PROCESSO DE COMUNICAGAO

A comunicacédo € a transmissdo de mensagem codificada por um emissor
através de canal, onde sera decodificada por um receptor. Ela abrange a transfe-
réncia de mensagem e também a compreensao do significado da mensagem. Toda
comunicacao tem por objetivo a transmissdo de uma mensagem, e se constitui por
um certo numero de elementos

Antecedendo a realizacdo da comunicacédo, se faz necessario que exista um
objetivo, propdsito, vontade, em forma de mensagem. Ai, nessa fase, nesse exato
momento nasce 0 processo de comunicacdo que encontra-se dividido através dos
seguintes elementos:

a) - agente emissor (também chamado fonte): aquele que emite ou envia a mensa-
gem. E o inicio da mensagem com a codificacido do pensamento.

b) - agente receptor (ou destinatario): aquele que recebe a mensagem. E a quem a
mensagem € transmitida. A comunicacdo se realiza, efetivamente, quando da
recepcao da mensagem, pelo destinatario final; independentemente da compreen-
sdo. Recepcao difere de compreenséo.

C) - mensagem: aquilo que se quer comunicar, para alguns autores € o produto
fisico decodificado pelo emissor; € o objeto da comunicagao, constituida pelo con-
teudo das informacg@es transmitidas.

d) - canal (ou meio): meio de comunicacdo pelo qual se transmite a mensagem. E
um conjunto de sinais convencionados socialmente para a construcdo e a transmis-
sdo de mensagens. O caminho pelo qual a mensagem é transferida, € a via de cir-
culacdo das mensagens através dos meios técnicos pelos quais o destinador tem
acesso, a fim de assegurar o encaminhamento de sua mensagem para o destinata-
rio. Sao muito utilizados quando ha necessidade de informar e comunicar com rapi-
dez, como por exemplo, cédigos nas ruas, no transito, meios sonoros (musica, voz),
meios visuais (percepcéo da retina), olfativas(perfumes, por exemplo; nas lojas pa-
ra atrair clientes), gustativas (temperos), etc.

e) - ruido: é a barreira da comunicacao que distorce a clareza da mensagem; tudo o
qué pode atrapalhar a comunicacéo, ou seja, barreiras tecnologicas (ex. telefone
com ruido); psicoldgicas (seletividade, preconceito, descaso, egocentrismo, etc); de
linguagem (giria, regionalismo, dificuldade de verbalizagdo, na escrita, etc).
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f) - feedback: é a resposta dado pelo receptor ao emissor. E a constatacéo do resul-
tado na transmissdo que uma mensagem, pretendia. Momento em que sabe se
houve compreensao da mensagem.

g) - codificacdo: nome dado a mensagem transmitida pelo emissor
h) - decodificagcdo: nome dado a interpretacdo da mensagem pelo receptor

i) - Interlocutores: séo as pessoas que participam do processo de interacdo por meio

da linguagem.

j) — cbdigo: conjunto de signos e regras de combinagéo destes signos; o destinador
lanca mao dele para elaborar sua mensagem (esta € a operacao de codificacédo). O
destinatario identificara este sistema de signos (operacdo de decodificacdo) se a
linguagem for comum ao do emissor.

Entende-se que o centro das atividades humanas é o processo de comunica-
cdo, porquanto, além de serem usadas palavras corretas e adequadas ao contexto,
0s agentes devem transmitir ideias, desejos, intencdes, sentimentos e informacao,
informacgédo nao-verbal, quer dizer, troca de entendimentos - mensagem do pro-
cesso de comunicacgao.

QUALIDADE NO ATENDIMENTO PRESENCIAL

A caraterizagdo de um atendimento de qualidade se dar quando o
serventuario demonstra simpatia, cortesia, presteza, competéncia, profissionalismo
e disponibilidade, ficando sempre atento com as expressdes do rosto, da voz, dos
gestos e do vocabulario, sendo certo que se o atendimento for com a parte que ndo
tem conhecimento juridico, devera usar a linguagem que seja acessivel para que
este usuario entenda o procedimento cartorario, eis que, os procedimentos técnicos
cabe ao profissional habilitado (advogado particular ou defensor publico) repassar ao
seu assistido.

A observacdo quanto a presenca das usuarios no balcdo, pedir desculpas,
se houver demora no atendimento; demonstrar que quer identificar e entender as

necessidades do usuario, escutar atentamente, analisar o pedido e apresentar as
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resposta de forma adequada e satisfatéria, olhar para o usuario diretamente
demonstrar atencdo, ndo escrever enquanto estiver falando com o usuario, prestar
atencdo a comunicacdo verbal e nado verbal, manter ambiente de trabalho
organizado, entre outros, sao atos funcionais que qualificam o bom atendimento ao

usuario.

O usuario espera de cada servidor que o atenda detenha informacdes
detalhadas sobre o funcionamento da organizacdo e da Serventia em que se
encontre lotado; devendo ser atendido com ética, respeito, imparcialidade, sem

discriminacoes.

Os direitos e deveres dos servidores publicos estaduais estdo descritos no
Decreto Lei n° 220/75 e o Decreto n° 2.479/79. Entre os deveres, ha um que se

encaixa no paradigma do atendimento que tem como foco principal o usuario.

E a urbanidade, conjunto de procedimentos que demonstram cordialidade,
afabilidade, civilidade, boas maneiras e respeito. Segundo o entendimento da Oitava
Turma do TRF2 — Processo n°® 2006.51.01.0076890 - “ ... Os servidores publicos
tém o dever legal de tratar as pessoas com urbanidade. O servidor que nao é cortés
ao lidar com os usuarios dos servigos publicos, com superiores ou colegas pode ser

punido com adverténcia, suspenséo e ate demisséo. ...".

O atendimento ao usuario devera ser efetuado de forma personalizada,
atingindo sua satisfacdo, procurando identificar claramente as necessidades do
usuario e esforcar-se para ajuda-los ou conduzi-lo a quem possa fazé-lo, de forma

primorosa.

5.1 DAVALORIZACAO DOS SERVENTUARIOS DA JUSTICA

No que diz respeito a valorizacdo dos serventuarios do Tribunal de Justica
do Estado do Rio de Janeiro, atualmente, os desafios impostos pela velocidade
das transformacdes, exige-se que as empresas efetuem investimentos na

valorizagéo e qualificacdo de um dos seus recursos indispensaveis, o0 humano.
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Essa valoracao, geralmente é efetuada com implantacao de beneficios como

plano de saude, incluindo os dependentes; os auxilios educacédo, refeicdo e

M-

transporte; incentivos ao exercicio fisico, como a ginastica laboral, que nao

privilégio e sim saude; entre outros beneficios.

O trabalho continuo na mesma atividade pode causar alguns problemas a
saude de qualquer trabalhador. Cada atividade laboral tem suas particularidades,
necessitando de cuidados.

Devido a exigéncia do mercado de trabalho por produtividade, os
trabalhadores buscam a profissionalizacdo e esquecem de cuidar da sua saude. A
ginastica laboral tem objetivo de manter a saude fisica dos funcionarios no ambiente
de trabalho através de exercicios fisicos direcionados para cada atividade

profissional.

Sao feitos durante o expediente, sendo que esta atividade deve ser
acompanhada e orientada por profissional da saude fisica, com o escopo da
obtencdo dos resultados esperados, diminuindo a carga de estresse e evitando o
sedentarismo, melhorando o desempenho dos funcionarios, as lesdes por esforco
repetitivo (LER) e a falta de exercicios fisicos, ajudando na diminuicdo dos pedidos
de afastamento da empresa. Consequentemente, na qualidade de vida de seus

funcionarios, seu maior e mais valoroso recurso, o humano.

O trabalhador é a “mola mestre” da producdo dos bens e servigcos
necessarios a sociedade. Por essa razdo, a seguranca e saude no trabalho podem
ser compreendidas como responsabilidade de toda a sociedade. A Politica Nacional
de Seguranca e Saude dos Trabalhadores e o0 Meio Ambiente de Trabalho, tem
COMO escopo prevenir 0s acidentes e 0s danos a saude relacionados ao trabalho.

O Decreto N° 7.602/2011, aprovou a Politica Nacional de Seguranca e Saude
no Trabalho (PNSST), que dever& ser implementada através das acdes de governo
no campo das rela¢des de trabalho, produgédo, consumo, ambiente e saude, com a
participacdo dos representantes dos trabalhadores e empreséarios, tendo a adesao

dos o6rgdos publicos, com o objetivos de promover a saude e a melhoria da
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qualidade de vida do trabalhador / servidores e a prevencdo de acidentes e de
danos a saude advindos da atividade laboral. Interessante saber que, 0s
responsaveis pela implementacédo e execucao da Politica Nacional de Seguranca e
Saude no Trabalho — PNSST, séo os Ministérios do Trabalho e Emprego, da Saude e
da Previdéncia Social, com a participagdo de outros 6rgaos e instituicdes que atuem

na area.

No Tribunal Regional do Trabalho da 22 Regido, foi editado o ATO GP n°
19/2014, considerando a Politica Nacional de Seguranca e Saude no Trabalho,
tendo os objetivos de promocéo da saude e a melhoria da qualidade de vida do
trabalhador e a prevencéao de acidentes e de danos a saude, como a “coordenar e
monitorar programas de educacédo e prevencado de doencas e acidentes do trabalho
desenvolvidos pelo Nucleo de Medicina do Trabalho; implantar e gerenciar o
Programa de Controle Médico e Saude Ocupacional (PCMSO) e o Programa de
Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA); apoiar a realizagdo de inspecdes de
saude, principalmente relacionadas a saude ocupacional dos magistrados e
servidores; elaborar estudos e apresentar propostas relativas as condicbes de
saude dos magistrados e servidores do Tribunal e coordenar e gerenciar o
Programa de Ginastica Laboral, no a&mbito do Regional”, entre outros.

A atividade fisica em geral existe para proporcionar o bem estar fisico e
mental. Seriam menos serventuarios afastados de suas atividades laboral. Quem
ganha com isso? O servidor com mais saude, mais qualidade de vida e o Tribunal
de Justica do Estado do Rio de Janeiro. Nao se trata de mais gastos. Trata-se de
valorizagdo do bem estar fisico e mental de seus serventuarios. Seria um
investimento efetuado pela “empresa” TJ Fluminense em prol de seus servidores. E
o Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro investindo no melhoramento da
qualidade de vida de seus servidores. Seria interessante seria a doagao de um
espaco fisico pelo Tribunal de Justica Fluminense, proporcional ao tamanho de seus
servidores, para a implantacdo de uma academia para os serventuarios do Poder
Judiciario do Estado do Rio de Janeiro. Na academia, seriam ofertadas as atividades

fisicas em geral e laboral



Sao muitos servidores com problemas de saude, como por exemplo, por ten-
dinites, problemas na coluna, cardiacos, diabetes, estresse, hipertensao, coles-
terol alto, entre outros. As empresas privadas e 6rgdos publicos estdo se va-
lendo da ginastica laboral. Podemos tomar como exemplo as empresas japo-
nesas, o Superior Tribunal de Justica (STJ), Tribunal de Justica de S&o Paulo
(TJSP), Tribunal Justica de Tocantis (TJTO), entre outros Tribunais. Segundo
o site do Tribunal de Justica do Estado de Tocantis, por exemplo, no Programa
de Gestdo 2013/2015, o projeto Ginastica Laboral, foi lancado no dia
11/3/2014, propde a pratica de atividade fisicas no ambiente de trabalho e
tem recebido adesao dos servidores que estdo recebendo um adesivo com
demonstracdes de exercicios sobre a prevencdo de doencas como a Ler (Le-
séo por esforco repetitivo) e Dort (Disturbio osteomuscular relacionado ao tra-
balho).

E o bem estar, a saude do corpo que se reflete na atividade laboral.
Hoje estd comprovado pelos cientistas, e de conhecimento da maioria dos ci-
dadaos que possuem acesso aos meios de comunicacdo em geral, que a ati-
vidade fisica alinhada a boa alimentacdo contribuem para uma qualidade de

vida melhor, com menos doencas.

Oportuno seria um estudo juridico de viabilidade da criagdo de um
fundo dos servidores do PJERJ, para inclusdo nos recolhimentos das custas
judiciais. Os serventuarios sdo responsaveis pela conferéncia das custas dos
fundos do Ministério Publico e Defensoria Publica, custas para Ordem dos Ad-
vogados do Brasil — OAB, os emolumentos dos Distribuidores e os atos dos
escrivaes, apesar de nao existir mais o cargo de escrivao. Este fundo seria
administrado por representantes dos funcionarios, do Tribunal de Justica do
Estado do Rio de Janeiro e o Ministério Publico, sendo que 0s responsaveis
pela aplicacdo dos numerarios seriam escolhidos por critérios técnicos e nao
politico.  Esse fundo seria utilizado em prol de todos os servidores da ativa

e inatividade que, além dos recursos oriundos das custas processuais teriam
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as contribuicdo mensais de todos os servidores num percentual descontado
em folha e a contribuicdo do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro
no valor correspondente ao dobro da contribuicdo dos serventuarios. Numa

administra¢ao nos moldes do RioPrevidéncia.

A arrecadacao da “empresa” Tribunal de Justica é equivalente a mo-

vimentacao financeira de uma empresa de grande porte.

Atualmente, grandes empresas buscam o reconhecimento ndo so-
mente dos seus clientes, mas também, de seus funcionarios, o seu maior e
melhor recurso — o humano. Porque é através deste que sua imagem chega
ao destinatéario final, sua clientela, indo ao encontro de um dos valores do Pla-
nejamento Estratégico de Tecnologia da Informacdo e Comunicacédo — TIC do

Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro que € o foco no usuario.

Quando as empresas ndo se encontram numa situacdo confortavel
para dar aumentos expressivos aos seus funcionarios, substituem parte desse

aumentos beneficios.

A capacitacdo regular, leva o funcionario a consciéncia de sua
valorizacdo dentro da organizacdo, pelo diferencial, que acaba vestindo a
“camisa” da empresa. O resultado deste investimento estara externado na

entrega do produto de qualidade, com o reconhecimento do seu publico alvo.

E a garantia do investimento da organizag&o - Tribunal de Justica
do Estado do Rio de Janeiro - que sera refletida na producéo do seu produto;

tendo como resultado final, na outra ponta, o usuario.

CONCLUSAO

A qualificacdo regular dos serventuarios da Justica e a
obrigatoriedade do curso de “Etica e Exceléncia no Atendimento”, incluidos na
grade deste curso as custas processuais; atendimento telefénico (agentes
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internos - terceirizados); psicologia no atendimento, atendimento presencial e
preferencial; curso sobre a utilizacdo dos recursos oferecidos pelo sistema
DCP; processo eletronico; o organograma do Tribunal de Justica do Estado do
Rio de Janeiro, porquanto, acreditamos que seja de extrema importancia que
seja do conhecimento de todos os servidores do Poder Judiciario do Estado do
Rio de Janeiro, o qué a “Empresa” Tribunal de Justica do Estado do Rio de
Janeiro realiza, produz, tipos de servicos, origem de seus recursos e sua
aplicabilidade, meios de atuacdo e o papel que desempenha dentro da
sociedade.

E primordial para que seja alcancada a padronizagéo da qualidade do
atendimento ao usuario no Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro, a
fim de que seja mantida, ao longo do tempo, levando a conquista da

confiabilidade de seus servicos, pelos cidadaos.

Urge ressaltar que, ndo € somente a comunicacao verbal que precisa
ser sempre atualizada, de acordo com as fases, mudancas, evolucdes dos cos-
tumes e das geracOes, daqueles que se utilizam dos servigos judiciais, mas
também, a linguagem escrita, pois, esta, € 0 cartdo postal, a imagem do Tribu-
nal de Justica Fluminense externada, formalmente, aos agentes externos. Da
forma que foi escrito o documento oficial, pressupde a qualificacdo do nivel cul-

tural do serventuario que digitou (transcreveu) e da autoridade que o assinou.

Muitas das vezes, devido ao grande niumero de documentos oficiais a
serem confeccionados, nao é possivel a sua revisdo tanto por parte de quem o
digita(transcreve) quanto do superior que o assina.

Portanto, a elaboragdo de curso de qualificacdo na area de atendi-
mento ao publico por todos os serventuarios de Justica, nos moldes do Projeto
de Estruturacdo de Promotorias de Justica que Efetuam Atendimento ao Publi-
co, do Ministério Publico do Estado do Ceara, com as devidas adaptacées, efe-
tuada pelo Orgdo Especial do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro,

com o escopo de tornar obrigatorio aos serventuarios da Justica o curso de
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Etica e Exceléncia no Atendimento.

O curso de atendimento ao publico, seria lecionado profissionais
habilitados na area de comunicacdo, graduado em curso reconhecido pelo
Ministério da Educacéo e Cultura - MEC; seja através de convénio com outras
instituicbes publicas, como por exemplo, Universidades Publicas, custo
beneficio), Servico Nacional do Comeércio - SENAC, entre outros.

Somados a isso, a implantacdo, no sistema informatizado, de um
programa que efetue a inclusdo do Manual de Atos Formais de Administrativas,
instituido pela Resolugdo n° 6/2014, do Egrégio Orgdo Especial do Tribunal do
Estado do Rio de Janeiro, que tem finalidade de estabelecer as regras para
elaboracdo e utilizacdo dos atos que veiculam as diretrizes do Poder Judiciario
fluminense, sendo os documentos impressos, com a formatagdo oficial; sem a

necessidade de se efetuar “download”, na intranet.

A expansdo no sistema DCP do envio eletrbnico de todas as cartas
precatérias entre as Comarcas dentro do Estado do Rio de Janeiro, com as
finalidades n&o inclusas na Resolucdo n° 41/2014, nos moldes das cartas
precatorias eletronicas enviadas para as Comarcas de Magé e Japeri, nas Varas
Criminais; a opc¢ao do envio, via internet, diretamente para as empresas com
enderecos eletronicos, previamente cadastrados no sistema do Tribunal de Justica
do Estado do Rio de Janeiro, dos oficios digitados no sistema DCP, com o aviso de
recebimento, incluso na copia do oficio que seria juntados aos autos do processo
fisicos (processo nao eletrénico) servindo de substituicdo aos envios tradicionais (via

correio).

Tanto o Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro, quanto a
empresa economizariam mais papeéis e 0S gastos com postagens, com 0 envio
eletrbnico dos oficios com assinatura digital, do magistrado ou chefe de serventia,
cujos enderegos estariam previamente cadastrados no Tribunal de Justica

Fluminense.

Entendemos que, o Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro
poderia efetuar a doacdo de um espaco fisico para implantacdo de uma academia,

como instrumento de estratégia e de educacdo em relacdo a saude do trabalhador
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e, consequentemente, a valorizagdo da saude dos seus serventuarios, onde seriam
ofertados exercicios fisicos com o escopo de proporcionar uma melhor qualidade de
vida aos seus servidores. Sao muitos servidores com tendinites, problemas na

coluna, cardiacos, diabetes, estresse, hipertensao, colesterol alto, entre outros.

Seria 0 Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro investindo no
controle da qualidade dos servicos e programas de saude dos seus serventudrios. O
qué ndo deixa de ser um investimento também na sua imagem perante a

sociedade.

O atendimento representa para o usuario, a imagem da organizacao, e, a
padronizacdo do atendimento ao usuario, pelo Tribunal de Justica do Estado do Rio
de Janeiro, através de curso regular e obrigatério, com profissionais habilitados,
com o conteudo programatico que se espera de um bom curso de qualificacdo para
o atendimento ao publico, levara a conquista da qualidade, com seguranca,
eficiéncia, seriedade, confiabilidade e credibilidade, dos servicos prestados pelo

Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro aos cidadaos.

Acreditamos que este artigo podera contribuir para o desenvolvimento de
estudos acerca da obrigatoriedade de um curso de exceléncia no atendimento ao
usuario, nos Tribunais de Justica; a criagdo de um programa com escopo de inserir,
nos sistemas informatizados do Tribunal de Justica Fluminense o Manual de Atos
Formais de Administrativas, instituido pela Resolugdo n° 6/2014, do Egrégio Orgdo
Especial do TJERJ; do envio eletrénico dos oficios, diretamente para a caixa de
mensagem das empresas previamente cadastradas; um fundo em favor dos
servidores do Tribunal de Justica no Estado do Rio de Janeiro e um espaco fisico
para o exercicio fisico laboral dos servidores do Tribunal de Justica Fluminense, nos
moldes aplicados pelo do Superior Tribunal de Justica — STJ e outros Tribunais da

Republica Federativa do Brasil.
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