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PROPOSTA DE PADRONIZAGAO DE PROCEDIMENTOS NO SETOR DE
PROTOCOLO DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO AMAZONAS.

Sauio Cunha Alves?
Andrea Lanza Cordeiro de Souza?

RESUMO

Este artigo tem como finalidade apresentar um modelo cadastral para os processos originados
no setor de Protocolo do Tribunal de Justica do Estado do Amazonas, que em seu atual
momento apresenta problemas ligados ao procedimento de cadastro, bem como o excesso
de retrabalhos que ocorrem nesta atividade laboral rotineira. O objetivo central deste trabalho
foi explicar quais os lapsos mais comuns que ocorrem durante o procedimento de cadastro de
um processo administrativo, e sugerir quais as providéncias que podem ser tomadas de
acordo com as situagbes presenciadas, no intuito de trazer uma methoria da eficiéncia do
setor, tal como a redugéo do trabalho excedente. O artigo busca apresentar a importancia da
qualidade no servigo prestado dentro de um oérgéo de justiga, quais as medidas que devem
ser tomadas para que tal servigo acorra de forma eficiente para que assim se tenha maior
celeridade processual e satisfagdo do plblico comum. A metodologia utilizada neste artigo foi
de pesquisa de campo, bibliografica, documental e descritiva. Por fim, buscou-se uma
maximizag&o dos resultados finais, respeitando os principios da qualidade estudados ao longo
do curso, tendo assim um melhor proveito do trabalho de cada colaborador do setor de
protocolo do Tribunal de Justica do Amazonas, demonstrando a importancia para o érgio de
se reduzir os gargalos cadastrais, visando um futuro melhor para a instituic&o.

Palavras—Chave: Modelo cadastral; Processo; Setor de Protocolo; Qualidade.
ABSTRACT

This article aims to propose an input model for the processes originated in the Protocol
Department of the Court of Justice of the State of Amazonas, which at the moment presents
problems related to the input of new processes, as well as the excess of rework that occur in
this recurrent labor activity. The main objective of this paper is to explain the most common
faults that occur during the registration procedure of an administrative process, and to suggest
possible measures that can be taken according to the witnessed situations, in order to improve
the efficiency of the sector. , such as the reduction of surplus work. The article intends to
present the importance of quality in the service provided within a public body of justice, which
measures must be taken so that such service occurs efficiently so that there is greater
procedural speed and satisfaction of the common public. The methodology used in this article
was field, bibliographical, documentary and descriptive research. Finally, it seeks to maximize
the final results, respecting the principles of quality studied throughout the course, thus making
the most out of the work of each employee in the protocol department of the Court of
Amazonas, demonstrating the importance for the body to reduce delay in registration, aiming
at a better future for the institution.

Keywords: Input model; Process; Protocol Department; Quality.
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INTRODUCAO

O conceito de qualidade para as organiza¢es evoluiu ac longo dos anos, tendo
sido caracterizada entre os anos 50 até os anos 90 como a perfeicdo do produto, e
desde entéo é tida como a capacidade de satisfazer a expectativa dos clientes. Se o
produto funciona como advertido e cumpre as necessidades dos clientes, 0 mesmo &
visto como um produto de qualidade.

Atualmente é comum observar-se dentro das organizactes a importancia dada
em oferecer servigos de qualidade, prezando pela celeridade processual e os
principios da gestao da qualidade como um todo. Este artigo busca uma proposta de
solugéo para redugéo do nimero de erros cadastrais no setor de Protocolo do Tribunal
de Justiga do Estado do Amazonas - TJAM.

O setor de Protocolo desenvolve a fung@o de protocolar autos de processos
dentro do Tribunal, bem como auxiliar ao publico leigo no cadastro de processos e
anexos aos autos em andamento. Para o servigo prestado no setor de Protocolo do
TJAM, a qualidade é mensurada pelos cadastros e tramites corretos dos documentos
recebidos. Por meio de observacdo realizada in loco, foi feita uma analise acerca do
recebimento, do cadastro e do envio dos processos administrativos, no periodo de abril
de 2017 a abril de 2018. Foi visto que existem recorrentes erros durante as etapas
destes processos.

A proposta deste trabalho se embasou nos beneficios gerados ao se aplicar o
principio da eficiéncia, principio este estudado no decorrer do curso de administragao,
bem como em uma diminuicdo dos impactos negativos causados pelo retrabalho
ocasionado por equivocos laborais rotineiros.

Para compreender a gravidade da problematica e os ganhos esperados com a
melhora da qualidade, é preciso entender primeiro sobre o que é a qualidade e de que
formas se pode buscar um nivel 6timo de qualidade dentro da organizagéo como um
todo e como isso se traduz dentro do setor de Protocolo do egrégio tribunal.

Para que haja menos erros em seu produto final as organizagées necessitam
investir na qualidade de seus procedimentos administrativos, para tal é preciso analisar
as situagbes, achar os fatores criticos e entdo corrigi-los. Entretanto, nem sempre &
possivel acabar com todos os erros que ocorrem dentro de algum procedimento.

Logo deve-se focar os esforgos primeiramente nos lapsos que causam mais
transtornos, os chamados gargalos, pois ao serem mitigados ocasionam melhoria
consideravel nos resultados. Em suma, devemos focar nos problemas grandes, uma

vez que, problemas menores muitas vezes terdo impacto infimo na qualidade final.



Neste sentido, este estudo tem como objetivo geral investigar o funcionamento
do setor de Protocolo do TJAM no que tange ao cadastro dos processos, para
identificar o problema da pesquisa e sugerir otimizacdo nos procedimentos
administrativos para obteng@o de maior qualidade nos servigos com possiveis novos
modelos a serem implementados no setor para manter os resultados em niveis 6timos.

A natureza da metodologia empregada na construgéo do trabalho foi de pesqguisa
aplicada, por ter objetivo de gerar conhecimento para aplicagdo pratica, a fim de
solucionar um problema especifico. Quanto aos meios, foi baseada em pesquisa de
campo, bibliografica e documental, por ter sido realizada observagio in loco, com
coleta e analise de material originado na propria entidade observada, bem como tendo
sido embasada em material publicado e com validade cientifica comprovada. E quanto
aos fins, foi realizada pesquisa descritiva, pois visa descrever caracteristicas do
trabalho realizado no setor em questéo.

No primeiro tépico da fundamentagdo teremos uma breve introdugéo ao orgao
estudado, ao setor e aos servigos prestados no TJAM, bem como serdo abordadas
algumas teorias complementares de eficiéncia e qualidade, fundamentadas por
autores renomados.

O segundo tdpico versard sobre a teoria da qualidade, bem como alguns
dispositivos, ferramentas e conceitos aplicados no estudo desta materia. Busca-se
evidenciar a importancia da qualidade nos processos. Assim, a relevancia deste
estudo é apontar os prejuizos causados pela falta de qualidade nos cadastros
processuais.

O terceiro topico tem como proposta demonstrar uma padronizagdo dos
procedimentos como forma de solugéo para os maiores gargalos enfrentados no setor
de protocolo do Tribunal de Justica do Estado do Amazonas, com o intuito de impedir
os ruidos gerados durante o cadastro e primeiro tramite dos processos. Busca-se com
a proposta criar e disponibilizar um modelo padronizado para cada assunto e
requerimentos mais frequentes com o fito de eliminar a variavel da interpretacéo
subjetiva, garantindo o ftrabalho de cadastrar os processos tao simples quanto

preencher um formulario



2 TRIBUNAL DE JUSTICA DO AMAZONAS

O Tribunal de Justica do Estado do Amazonas € o oOrgéo responsavel por
reexaminar as decisbes de primeira insténcia ou assuntos que devam ser julgados
diretamente pelo mesmo. O julgamento dos processos em segunda instancia € de
responsabilidade do colegiado de juizes do 2° grau, os desembargadores, que se

dividem em Camaras.

Sabe-se que o tribunal de justica & uma instituicdo que opera diretamente com
processos. Tratemos destes processos como procedimentos, assim como Bllow
(2003, p. 6-7) afirma:

O processo é uma relagdo juridica que avanga gradualmente e se desenvolve
passo a passo. [..] porém, nossa ciéncia processual deu demasiada
transcendéncia a este carater evolutivo. N&o se conformou em ver nele somente
uma gualidade importante do processo, mas desentendeu precisamente outra ndo
menos franscendente ao processo como uma relagdo de direito publico, que se
desenvolve de modo progressivo, entre o tribunal e as partes, destacou sempre
unicamente, aquele aspecto da nogdo de processo que salta aos olhos

da maioria: sua marcha ou adiantamento gradual, o procedimento: [ ... ]

2.1 SETOR DE PROTOCOLO DO TJAM E O PRINCIPIO DA EFICIENCIA

O setor de protocolo do TJAM é responsavel pela coleta e remessa das
correspondéncias do fribunal, bem como o recebimento, cadastro e protocolo de
documentos externos e internos, processos administrativos dos funcionarios do
tribunal e documentos judiciais a serem anexados aos processos em 22 instancia.

Para os procedimentos administrativos é feito o atendimento ac publico utilizando
o sistema de CPA (cadastro de processo administrativo), sendo realizado o cadastro e
digitalizacdo imediatos dos procedimentos e o repasse de uma numeracéo de
protocolo para ¢ interessado, seguido do envio para o setor responsavel por cada
procedimento.

Se tratando de um setor de 6rgdo plblico € do ambito juridico, a eficiéncia ja esta
implicita nas expectativas dos clientes. Pereira Janior (1999, p. 41 - 42) argumenta a

respeito do tema:

No que tange ao arrolamento da eficiéncia entre 0s principios reitores da atividade
administrativa estatal, s6 se pode compreender como uma figura de estilo, um
reforgo de linguagem para enfatizar o que é inerente 4 Administracdo Publica e é
dela reclamado pelos administrados, justificadamente. A sociedade n&o organiza
e mantém o Estado para ser ineficiente, embora ineficiéncias podem ser, e séo,
encontraveis; em setores de gualguer empreendimento privado.




Complementando com o pensamento de Meirelles (1998, p. 89 e 91), “o principio
da eficiéncia exige que a atividade administrativa seja exercida com presteza, perfeigio
e rendimento funcional”. O principio, por sua vez, origina o “dever de eficiéncia”, dever

inerente ao administrador.

O setor é composto por 3 atendentes (sendo 2 estagiarios) responsaveis pelo
atendimento ac publico, com 1 supervisor para o atendimento, 2 funcionarios
encarregados pelas remessas do correio e um chefe. Destes 7 funcionarios, 5
trabalham de forma integral cumprindo jornada diaria de 8 horas, engquanto os
estagiarios cumprem 4 horas, tendo horarios de entrada e saida distintos, um

trabalhando entre as 7 e 12 horas e o outro entre as 10 e 14 horas.

2.2 TEORIA DA QUALIDADE

O termo qualidade é tido geralmente como garantia de um bom produto ou
servigo, exceléncia, atributos positivos e etc... Tais termos fazem parte do grande
conceito estudado na administragdo, porém na realidade a qualidade depende
inicialmente da percepcgao de cada um e o que se espera de dado produto ou servico,
pois se 0 mesmo consegue atender as expectativas de um consumidor, sera visto
entdo como algo detentor de qualidade. Ndo sendo necessariamente visto da mesma
por todos os outros consumidores, que podem ter uma imagem diferente do objeto em

questao.

Segundo Slack; Chambers; Johston (2009, p. 523), “qualidade é a consistente
conformidade com as expectativas dos consumidores” e este conceito traz consigo
duas visbes distintas, mas que devem estar em concordancia. A visdo da operagéo,
que preza por atender de forma consistente as especificagbes necessarias para que o
produto ou servigo esteja em conformidade com a expectativa do consumidor. A viséo
do consumidor por sua vez varia de um para outro, sendo desafio da organizagéo
tornar a percepcéo do seu produto ou servigo a mais homogénea possivel aos olhos

do publico. O autor comenta sobre a relagéo destes fatores:

A viséo de qualidade da operagdo preocupa-se em tentar atingir as expectativas do
consumidor. A visdo de qualidade do consumidor é o que ele percebe ser o produto
ou servigo. Para criar uma vis8o unificada, a qualidade pode ser definida como grau
de adequagéo entre as expectativas do consumidor e sua percepgéo do produto ou
servigo. Essa ideia nos permite clhar a concepgéo do consumidor scbre qualidade (e,
portanto, sobre satisfag8o) com o produto ou servigo como o resultado da comparagao
de suas expectativas sobre o produto ou servigo com suas percepgdes do
desempenho. [...] Além disso, se a expetriéncia do produto ou servigo foi melhor do
gue a esperada, entdo o consumidor fica satisfeito e a qualidade é percebida como
alta. Se o produto ou servigo esteve abaixo das expectativas do consumidor, entéo a
qualidade ¢ baixa e o consumidor pode ficar insatisfeito. Se o produto ou servigo
corresponde as expectativas, a qualidade do produto ou servigo é percebido como
aceitavel (SLACK; CHAMBERS; JOHSTON, p. 524).



Analisando a situagéo, ja descrita na justificativa e problematica desta pesquisa,
nota-se a falta de concordancia entre as visées da operacgdo e do consumidor, nesse
caso a competéncia do setor em identificar os assuntos e enviar corretamente os
processos, contra a percep¢ao dos requerentes que dao entrada nos documentos e
esperam coisas além da al¢ada do setor,

2.3 GESTAO DA QUALIDADE

Para garantir a qualidade esperada pelo cliente é preciso assegurar a eficacia
do processo em cada parte de um procedimento. E preciso observar as etapas que
compéem o procedimento uma a uma, os processos dentro dos processos.

Davenport e Short (1990, p.04, tradugéo nossa)' definem processos como “um
conjunto de atividades logicamente relacionadas realizadas para alcangar um
resultado organizacional definido”. Logo ao garantir que o processo siga corretamente
as atividades relacionadas assume-se que o resuitado final serd um servico com a
qualidade esperada.

Em sua tese de doutorado, aduz Lopes (2014, p.63):

A conformidade de produtos em relagéo a requisitos pre-estabelecidos sempre foi
uma preocupagao para as empresas desde tempos remotos. A medida que novos
métodos e técnicas de garantia da qualidade foram evoluindo, a qualidade deixou
de ser um aspecto a ser controlado apenas durante ¢ processo produtivo, e
passou a integrar todas as operagfes e departamentos das organizacbes,
conduzindo a um novo modelo de gestdo para as empresas, a gestdo pela
qualidade total.

Podemos observar que o conceito geral de gestdo da qualidade é algo bem
atual e rotineiro dentro das empresas e notabiliza a importdncia da participacéo e
integracéo dos colaboradores em todos os processos administrativos, principalmente
no que tange o bom uso dos recursos que os trabalhadores t&m em sua disposigéo,
em busca de uma incansavel melhoria continua do bom andamente processual.

Defende ainda Lopes (2014, p.64):

A gestdo da qualidade como um recurso estrategico ird depender da cultura
empresarial, do empenho da gestdo, da seriedade na realizacio de auditorias, da
seriedade na avaliag8o dos resultados e é claro, da participac&o de todos os
colaboradores. Ldgico sera entdo dizer que, se as afividades ligadas & gestéo da
gualidade forem encaradas como um empecitho, uma ferramenta para apontar os
erros dos trabalhadores, um trabalho moroso e extremamente burocratico,
rapidamente se tornar&o um constrangimento imposto pela gestao que em nada
beneficia, ou mesmo prejudica, o funcionamento e atividade da empresa.

2.4 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

' "3 set of logically related tasks performed to achieve a defined business outcome.”



Para que se possa acompanhar as expectativas de cada cliente a organizacgao
necessita utilizar de ferramentas que auxiliem neste processo. Entende-se por

ferramenta:

Mecanismos simples para selecionar, implantar ou avaliar alteragées no processo
produtivo por meio de analises objetivas de partes bem definidas deste processo.
Evidentemente, o objetivo das alteragdes é gerar melhorias (PALADINI, 2012, p.353).

Pudemos observar ainda mais precisamente sobre o conceito das ferramentas da
qualidade, na visdo de Mariani (2005, p.07):

Para gerenciar os processos e, sobretudo, tomar decisées com maior precisao,
se faz necessario trabalhar com base em fatos e dados, ou seja, informages
geradas no processo buscando e interpretando corretamente as informacgtes
disponiveis como forma de eliminar o empirismo. Para tanto, existem técnicas
importantes e eficazes, denominadas de ferramentas da qualidade, capazes de
propiciar a coleta, o processamento e a disposic&o clara das informagdes
disponiveis, ou dados relacionados aos processos gerenciados dentro das
organizagdes. Tais ferramentas da qualidade passam a ser de grande utilidade
no momento em que as pessoas que compdem a organizagdo comegam a
dominar e praticar o método PDCA de gerenciamento de processos, com a
necessidade de trabalhar e dominar as técnicas de tratamento das informagoes,
denominadas ferramentas da qualidade dentro do sistema de gestdo pela
qualidade e produtividade.

2.4.1 Diagrama de causa efeito

Segundo Mariani (1978), uma técnica simples e eficaz na enumeragédo de
possiveis causas/problemas. Consiste na escolha de um problema presente em dado
processo, a analise das causas e sub-causas que ocasionam tal problema e a diviséo
das mesmas dentro das categorias de: maquina, materiais, métodos, méo de obra,
meio-ambiente e medidas. Nao sendo necessario utilizar de todos esses 6 fatores.
Aplicando tal técnica obteve-se os seguintes diagramas:

MANUTENGCAO MAQUINA  MAO-DE-OBRA

N
/)

MEIO AMBIENTE MATERIAIS METODO

» Problema
» Qportunidade
de Melhorla

T e

EFEITO A SER

ANALISADO:
/ F

Figura 1: Diagrama de Causa e Efeito — Ishikawa. Fonte: Melo, 2001



Conforme Lins (1993, p. 03):

O diagrama de causa e efeito é também conhecido como diagrama de
Ishikawa,por ter sido desenvolvido pelo engenheiro japonés Kaoru Ishikawa, ou
como diagrama "espinha de peixe", por seu formato grafico. E utilizado quando
precisamos identificar as causas de um problema. O diagrama permite, a partir
dos grupos basicos de possiveis causas, desdobrar tais causas até os niveis de
detalhe adequados a solugdo do problema. Os grupos basicos podem ser
definidos em fungao do tipo de problema que esta sendo analisado.

Maquina Méo de Obra Método

Muitas Faltade faltade
tentativas cohecimento procedimento
para juridico padrao
digitalizacao

Errono
cadastro

Documentos
Sistema de dificil
obsoleto entendimento

Medidas Material

Figura 2: Diagrama de Causa e Efeito — Ishikawa.
Fonte: dados da pesquisa, 2018

Pbéde-se observar as causas dos erros de cadastro, sendo elas: o uso de
maquinario antigo que atrasa a digitalizagédo dos requerimentos; sistema que néo foi
otimizado para uso intuitivo, a falta de conhecimento de assuntos e termos juridicos
pelos atendentes, o que muitas vezes gera demora no cadastro e até mesmo o erro; a
falta de procedimento padrdo para redigir requerimentos, por parte do requerente,
quanto para o cadastro do mesmo, por parte do atendente; bem como o entendimento

dos requerimentos e demais documentos a serem cadastrados.

2.4.2 Ciclo PDCA

Uma ferramenta muito utilizada, por sua facilidade de uso e entendimento, € o
processo de ciclo PDCA adaptado para MASP (Metodologia de Andlise e Solugéo de

Problemas). Metodologia essa que procura demonstrar métodos para solucionar




possiveis erros durante o processo de produgdo de um servigo ou produto.

O ciclo PDCA tem como finalidade a melhoria do processo produtivo, podendo
também ser utilizado em outros casos. Cada letra da sigla corresponde a uma etapa

do processo:

1. Planejamento: estabelecimento dos objetivos, detalhamento da agéo a

ser implantada;

2. Execucao: implantacéo do planejamento, utilizagao das ferramentas em

escala reduzida;

3. Controle: esta € a fase da avaliagao do que foi implementado, trata-se da

fase do controle, ou seja, confrontar o que foi planejado com o realizado;

4. Acdo: nesta fase as melhorias comegam a ser caracterizadas, se
estabelece o ciclo de melhoria continua garantido desta forma, o

aperfeicoamento de forma sistematica, permanente e organizada.

| o |dentificacic do Problema

Cenelussn Angélise de Fendamens

o Analise o Processo

@ rlano ce Acio

a Frecuchn

Figura 3: Ciclo PDCA.
Fonte: Peters,1998.

Conforme Da Fonseca (20086, p.04):

O Ciclo PDCA, quando utilizado para atingir metas padréo ou para manter os
resultados num certo nivel desejado (controle), & designado por SDCA. As fases
sd0: S (de standard ou padrdo) - estabelecimento de Metas Padréo e de
Procedimentos Operacionais Padrdo (POP); D - treinamento e superviséo do
trabalho, avaliagdo para saber se todos os POP estdo sendo cumpridos na
execucéo das tarefas; C - verificagéo da efetividade dos POP, avaliando se a meta
foi ou ndo alcangada; A - caso a meta néo tenha sido atingida adotar agéo corretiva
removendo os sintomas, agindo nas causas. No ciclo PDCA para melhoria, o
processo ndo é repetitivo como no ciclo SDCA. Melhorar um processo significa
estabelecer uma nova meta para permanecer nela.

Aplicando esse ciclo em conjunto com o diagrama foi possivel identificar os

problemas com os cadastros e deu-se inicio a uma discussdo dentro do setor em meio a



analise do procedimento a fim de definir um plano de agéo.

3 PROPOSTA PARA PADRONIZAGAO DE PROCEDIMENTOS

Apos a verificagdo das ferramentas da qualidade, no que tange a anélise e
apresentagao dos dados, foram utilizadas as ferramentas do ciclo PDCA e diagrama de
causa e efeito bem como a andlise in loco dos procedimentos, visto que se participou dos
mesmos. Por meio da analise do diagrama de causa e efeito pode-se identificar as
causas do problema e ao utilizar o ciclo PDCA é possivel tragar um plano de agao para

lidar com a problematica em conjunto com os dados da outra ferramenta.

Fundamenta-se com clareza a idéia de padronizag@o segundo Nishida (2006,
p01):

O conceito de padronizagio é utilizado na manufatura para manter a estabilidade
nos processos, garantinde que as afividades sejam realizadas sempre numa
determinada sequéncia e da mesma forma, num determinado intervalo de tempo
e com o menor nivel de desperdicios, conseguindo elevada qualidade e alta
produtividade. £ a base para realizar as futuras melhorias, eliminando mais
desperdicios e encurtando ainda mais o lead time

Verificou-se que a causa mais impactante a problematica € a falta de padrbes nos
documentos que sao cadastrados no setor, pois apesar de muitos documentos terem o
mesmo tipo de assunto nZo seguem um modelo, usam de termos complexos de cunho
juridico, de textos extensos e pouco objetivos, o que causa confuséo no entendimento
por parte dos atendentes do setor. Estima-se que a solugéo deste fator ocasionaria em

grande methora no procedimento por influenciar os demais fatores.

Ainda segundo Nishida (2006, p.01):

A aplicagdo da padronizagdo no desenvolvimento de produtos tambem
proporciona uma redugao significativa no "lead time”, pois evita a ocorréncia de
desperdicios como esperas, buscas e corregbes de informagbes que provocam
retrabalhos, tanto na area de projeto como posteriormente, na manufatura.

Ficou claro que os maiores gargalos se tratavam entdo do método e material
utilizados, pois estes além de poderem ser corrigidos com uma Unica medida, tambem
seriam mais efetivos em mitigar a quantidade de erros. Sendo assim o plano de agéo
tracado consiste em reunir os atendentes e supervisor, tragar um modelo comum para
cada tematica de processos administrativos que se iniciam no setor, bem como
disponibilizar e divuigar esse modelo para os demais setores e ao publico, por meio da

rede de intranet e site do TJAM, como modelo padrao a ser utilizado no cadastro de novos



processos.

Visto que outros setores também possuem acesso ao sistema CPA e podem realizar
cadastros em certas ocasides, como de processos de cunho pessoal (ferias, folgas,
justificativas de faltas, efc), é ideal que 0 modelo seja amplamente divulgado, para que

nao hajam pequenas bolhas de funcionarios ainda realizando entradas de forma irregular.
Sugere ainda Nishida (2006, p.07):

Para eliminar estes retrabalhos e perdas de tempos, deve-se methorar ou criar
formularios para requisigao de pedidos, padronizando certos campos. Prepare um
manual para o0 pessoal de vendas com as especificacbes pré-estabelecidas dos
produtos com padronizagdes ja incorporadas. Realize treinamentos e reunides
entre o pessoal de Desenvolvimento e Vendas para explicagdo destas
padronizacdes.

Entretanto, dada a natureza burocratica do Tribunal como érgao publico, com
procedimentos engessados e de pouca abertura para novos métodos, a tentativa de
implementacao deste modelo provou-se ser uma tarefa ardua, com a ideia tendo sido

engavetada tdo breve fora passada adiante para discussdo com outros setores.

De acordo com Lefort (1979, p. 04):

Weber enumera cerfas caracteristicas que ele julga como especificas da
burocracia moderna : 1) as atribuigdes dos funcionarios s&o oficialmente fixadas
por forga de leis, de normas ou de disposicdes administrativas; 2) as fungdes séo
hierarquizadas, integradas num sistema de mando de mode que em todos os
niveis as autoridades inferiores s&o controladas pelas superiores, sendo possivel
apelar para uma instancia superior a proposito das decisfes de uma instancia
inferior; 3) a atividade administrativa e registrada em documentos escritos; 4} as
fungdes supoe urn aprendizade profissional; 5) 0 trabalho do funcionario exige
uma dedicacio completa ao cargo ocupado, 6) § acesso a profissdo e, ao mesmo
tempo, urn acesso a uma tecnologia particular {jurisprudéncia, ciéncia comercial,

ciéncia administrativa, etc.).

Para Thieves (2001), a estruturacao da Instituicdo em torno de seus processos de
negaocio significa uma mudanga na postura administrativa tradicional, cujo enfoque estava
no gerenciamento de como as atividades s@o executadas individualmente para uma viséo

global e dindmica de toda a Instituicio.

Acontece que a cultura organizacional, bem como os funcionarios com mais tempo
de servigo na organizacdo, véem a mudan¢a como ftrabalhosa demais e pouco
proveitosa, como um esforgo grandioso para ter uma recompensa diminuta. Sendo
usados como argumentos contrarios: "o Tribunal tem preocupagbtes maiores!”; "esta
funcionando bem, por qué mudar?”; "O real problema ¢ a falta de atengéo e preparo dos

atendentes".

Lobos (2008, p.22) discorre a respeito de mudangas organizacionais:



{...) o conceito de mudanga organizacional ja tem sido definido por outros autores
como um conjunto de alteragbes no ambiente de trabalho de uma organizagéo,
que podem ser de dois tipos: estrufurais e comportamentais. Apesar de que ambos
os tipos de mudanga podem ser facilmente reconhecidos como interdependentes,
neste caso, 0 processo de desenvolvimento organizacional esta
fundamentalmente orientado a atuar sobre o comportamento mais do que a
estrutura - acontecendo assim as mudangas nesta segunda variavel somente em
decorréncia das mudancas ja decididas no caso da primeira.

4 ANALISE COMPARATIVA

Pode-se ainda ser feito um comparativo entre os processos que j& possuem modelos
estabelecidos, como os processos de férias, que em geral ndoc possuem ndmeros
expressivos de erros cadastrais, tdo pouco de retrabalho. Isso se da pela natureza do
modelo processual, que possibilita aos atendentes identificarem inconsisténcias a partir
da entrada do documento, sendo enviados apenas os documentos preenchidos
corretamente, facilitando também a avaliacdo dos autos pelo setor responsavel, pois
sabe-se que tendo sido feito o cadastro de forma correta resta apenas deferir ou nédo o

pedido, baseando-se no direito de cada requerente.

Afirma Pradella (2013, p.04 e 05):

Assim, as empresas e universidades, ou seja, organizagbes gue quiserem
prosperar ha era da informagdo devem utilizar metodologias de analise e
redesenho de processos, tendo como base as estratégias e capacidades da
organizacdo. Essa metodologia deve ser capaz de representar e traduzir os
objetivos esftratégicos em metas mensuraveis, por meio de processos
consistentes, para que se possa agregar maior valor ao cliente final e aos agentes
do processo. Dessa forma, as organizagbes podem canalizar as energias,
habilidades e conhecimentos especlificos das pessoas em toda a empresa para
alcangar os resuitados desejados.

Desta forma os processos com modelos bem definidos tem seu tempo de tramite
otimizado, sendo concluidos em dias. Enguanto muitos processos gue nao seguem um
modelo caem no esquecimento em meio a tantos outros e ficam meses e até anos
parados. O que por sua vez ocasiona o descontentamento dos interessados nos
processos, que precisam dar entrada em mais papeladas para esclarecer o pedido

original, para que entao este possa voltar a tramitar corretamente.



5 CONCLUSAO

Mediante os aspectos apresentados neste artigo é possivel observar como é
realizado o cadastro de um processo administrativo no setor de Protocolo do Tribunal de
Justi¢a do Estado do Amazonas, bem como as condigbes que impactam nessa atividade.

Foram abordados os conceitos de eficiéncia e qualidade, demonstrando a relacéo
entre eles e a necessidade de ambos serem mantidos para prestagédo do melhor servigo
possivel dentro de uma organiza¢io de qualquer tipo, especialmente nas de cunho
publico, como é o caso do Tribunal.

Aprofundando-se no tema da qualidade, foram exemplificadas algumas ferramentas
utilizadas para identificar, diagnosticar e corrigir adversidades durante procedimentos
dos servicos. Adversidades estas que, por sua vez, resultam em erros, retrabalho,
insatisfagcdo e em geral no deficit na qualidade total.

Por meio do uso destas ferramentas foi identificada uma possibilidade de melhoria,
tragado um plano de a¢éo e dado inicio ao processo de criacédo de um modelo cadastral,
qgue visava mitigar as possibilidades de erros ao dar entrada em novos processos
administrativos.

Contudo, devido a resisténcia dos demais funcionarios, o modelo nao pdde ser
levado adiante. O que, por sua vez, evidenciou uma cultura organizacional pouco aberta
a mudancas.

Por fim, podemos concluir e defender positivamente que, apesar das evidéncias
terem sido negadas pelo 6rgdo em quesido, as ferramentas da qualidade sao
imprescindiveis no bom andamento processual, fazendo com que os processos sejam
menos onerosos, mais rapidos e mais eficientes, de forma que isso impacta diretamente
no erario publico do Estado, respeitando os principios da eficiéncia.
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%0 AMAZONAS

o
GOVERNO DO ESTADO

-

CARTA DE AUTORIZAGAO N° 12021

Manaus, O4 de W de 2021,

Servimo-nos do presente instrumento para solicitar o consentimento de Vossa

Senhoria para realizagdo do Estagio Curricular Obrigatorio junto a esta instituicao.

Trata-se de estagio incluido na estrutura curricular do curso de Administragdo da
Escola Superior de Ciéncias Sociais da Universidade do Estado do Amazonas — UEA,
requisito final de carater obrigatério para obten¢do do grau de bacharel, da (o) qual a(o)
académica(o) Saulo Cunha Alves encontra-se regularmente matriculado, pelo que devera
desenvolver observagdes em uma determinada organizagéo, sob a supervisdo do (a)
Docente Andrea Lanza Cordeiro De Souza, com carga horaria de 120 horas, sendo
realizadas no periodo de 03 a 28 de maio (120h) de 2021.

O produto final dessas observagdes sera a elaboragdo do Trabalho de Concluséo
de Estagio-TCE, o que devera estar vinculado diretamente a atividade desempenhada pelo
discente na organizagao.

Assim sendo, contamos com a vossa aquiescéncia nos devidos encaminhamentos

para realizacdo do estagio e nos colocamos a disposigdo para maiores esclarecimentos.

Atenciosamente,

|

Prfe Try nds Lorca

SEADE DO E§l!¢l} oo
PiG7218

Coordenador (a) do Curso de Administragédo

1

Prfo Do s Lores

E 0O ESTA00 00
PAGT2IE

Orientador (a) do Estagio Supervisionado — ESO

Ao lIm° Sr.
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