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RESUMO

A crescente competitividade global exige das organizagdes gerenciamento estratégico para a
racionalizacdo de recursos e otimizacdo dos servicos prestados. Neste sentido, a gestdo de
reputacdo € tida como um instrumento de fortalecimento da relacdo entre os servidores e a
organizagdo, € ao mesmo tempo de melhoria da comunicacdo com os seus clientes, como
forma de consolidacdo da marca da Instituicdo, que representa a imagem da empresa perante
seu publico interno e externo. Nesse contexto, o artigo pretende avaliar o real impacto da
implementacdo de um modelo de gerenciamento da reputa¢do no ambito do Poder Judiciério,
tanto no que se refere aos seus agentes internos quanto aos seus clientes, buscando fortalecer a
confianca da sociedade na Institui¢do. Trata-se de uma pesquisa exploratdria, com uma
abordagem qualitativa por meio de um estudo de caso Unico. A andlise dos dados primérios e
secunddarios se baseia em dois subsidios, a teoria existente, que cabe dizer € bastante reduzida,
e modelos encontrados em outras organizagdes. De acordo com a andlise realizada, pode-se
verificar que embora o Poder Judicidrio ja desenvolva uma série de Programas que visem a
melhoria dos servicos prestados, a implantacdo da gestdo de reputacdo e ampliacdo do
conhecimento dos gestores poderia fortalecer a organizacdo, e melhorar a confianca da
sociedade e do cidadio.
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1 INTRODUCAO

No atual momento mundial, e em especial 0 momento que o pais atravessa, as
mudancas advindas da sociedade do conhecimento e da informagdo, inseridas no contexto da
globalizacdo, caracterizam o cendrio contemporaneo, afetando diretamente os modelos de
gestdo das organizagdes tanto privadas quanto publicas. Essas mudangas atingem as
organizacdes publicas nos seus processos e nas suas relagdes de trabalho, tornando-se

importante repensar novas formas de relacionamento com as pessoas e a sociedade.

Neste sentido, os modelos de gestdo sdo condicionados pelo atual momento, em que
a reputagdo atua como ordenadora de sentido para sua existéncia baseando-se na comunicacao
organizacional; nos fundamentos cientificos da comunicagdo; na pesquisa de opinido; e no

planejamento de gestao.

Cada instituicdo constréi a sua imagem a partir do modo que suas agdes sdo
interpretadas pela sociedade. Como monitorar a percep¢do deste fenomeno é um desafio para

0s gestores.

A importancia da reputagdo é um recurso cada vez mais importante nas organizagdes
para criacdo e, sobretudo manutencdo de uma vantagem competitiva. O estudo da reputacao
ndo fica limitado ao setor privado, abrangendo também as instituicdes publicas, que no

contexto atual também consideram suas escolhas estratégicas para firmar seus atributos.

Com o desenvolvimento deste trabalho pretende-se contribuir para a ampliacdo do
conhecimento acerca do modelo Gestao da Reputacdo e sua aplicabilidade na gestdo de uma
organizagdo publica, constituindo fonte de diferencial para estimular novas formas de

comunicacdo e atender as suas demandas e necessidades.

O artigo inicia abordando em seu referencial tedrico a evolugdo da imagem
organizacional, e a andlise da reputacdo no contexto organizacional, em seguida € apresentada
a caracterizacdo da pesquisa e a andlise dos dados, com &nfase no ambito do Poder Judiciario

e perante a sociedade e finalmente as consideracoes finais.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 AEVOLUCAO DA IMAGEM ORGANIZACIONAL

Até os anos 70, os mercados portavam prioritariamente como vendedores, uma vez
que o cendrio apresentava uma situacdo em que a demanda era maior que a oferta.
Posteriormente, durante os anos 70, com a entrada no mercado de paises do Sudeste Asidtico,
a situacdo se inverteu, e com a oferta maior que a demanda, e o conseqiiente acirramento da
competicdo emergiu a necessidade de as organizacOes apresentarem uma situacao
diferenciada para os consumidores, com €nfase na gestdo para o marketing e para a adog¢do de

estratégias visando melhoria no posicionamento estratégico.

Para Gama (2002), a década de 80 também trouxe novos fatores de pressao sobre as
organizacdes quanto a gestdo de sua reputacdo. Cresceu a atuacdo de grupos ativistas
ambientais e sociais e houve um fortalecimento do conceito de consumo consciente nos paises
de primeiro mundo. Este conceito acabou se difundindo também em paises de terceiro mundo
de varias formas, quer seja pela atuacao de grupos ativistas, como o Greenpeace ou a Anistia
Internacional, como pelo processo de globalizacdo, pelo qual os paises de Terceiro Mundo
estdo tendo de se adaptar para atender as exigéncias dos consumidores tais quais as dos paises

de Primeiro Mundo, sendo ou ndo exportadores.

Durante a década de 90 passaram a ser considerados outros ativos intangiveis,
passando a incluir entre os ativos organizacionais aspectos como: credibilidade, inovagao,
eficiéncia operacional, relacionamentos, conhecimentos, reputacdo, até que no final da década
de 90 passou a ocorrer o fortalecimento dos canais de distribuicdo alternativos a partir da
internet e telemarketing, com forte influéncia da imagem da organizacdo na finalizacao dos

negdcios.

Sveiby (1997) coloca que os principais ativos intangiveis da organizacdo sdo: a
estrutura interna (patentes, conceitos, cultura organizacional relacionamentos internos), as
competéncias dos empregados, a estrutura interna, esta incluindo clientes e fornecedores,

marcas, reputacao e imagem organizacional.

A reputacdo das organizacdes, portanto, € tida como um valor intangivel,
dificilmente construido e que pode ser perdido a qualquer momento, tratando-se como

elemento extremamente importante para a criagdo de valor nas organiza¢des. Fombrun e Riel
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(2007) sustentam que vérios campos de estudo tais como economia, administracdo, sociologia
e contabilidade, estdo contribuindo para o crescimento da literatura sobre reputacdo. Para os
economistas, a reputacdo é constituida por sinais usados pela organiza¢do para comunicar

suas principais forcas e construir vantagem competitiva.

Muito embora alguns autores usem os conceitos de imagem e reputacdo como
sindnimos, elas tém caracteristicas diferentes: reputagdo é construida ao longo dos anos tem
como base as acdes e comportamentos da organizacdo; imagem é uma fotografia da empresa
em determinado momento e, dependendo do contexto pode ser boa ou ruim. Rindova (1998)
explicita que, na dinamica do relacionamento entre imagem e reputacdo, as imagens sdo
momentaneamente mutaveis e se adaptam as representacdes de uma organizacio, enquanto a

sua reputacao ¢ relativamente estavel.

O termo reputacio corporativa € utilizado com multiplos sentidos e comumente hé
confusdo entre o termo imagem. De acordo com Carmely e Freund (2002), ainda ndo h4 uma
defini¢do estabelecida para o termo reputagdo corporativa porque ele tem sido delineado por

varias disciplinas, cada uma assumindo sua prépria definicdo conceitual.

Conforme Markwick e Fill (1997), reputacdo corporativa € definida como uma
reflexdo dos impactos histéricos acumulados de observagdes prévias e possiveis experiéncias
em transagcdes. Dowling (2001) define como sendo a atribuicdo de valores que emanem da
imagem de uma organizacdo, sendo que a imagem corporativa € a avaliacdo das crengas e
sentimentos que se tem sobre uma organiza¢do. Com a evolug¢do do conceito de reputagdo,
passou a ser crescente a necessidade de inserir no modelo de gerenciamento das organizacdes
principios de fortalecimento da cultura organizacional perante o piblico interno. E o que serd

visto no préximo tépico.

2.2 AREPUTACAO NO CONTEXTO DA ORGANIZACAO

Nao hd como abordar a gestdo de reputacdo sem considerar a forma como a
organizacdo atua em razdo dos valores que foram sendo agregados ao longo do tempo. Ou

seja, a reputacdo estd atrelada a cultura organizacional.

Conforme Schein (apud FLEURY; FISCHER, 1996, p. 20):

Cultura Organizacional € o conjunto de pressupostos basicos (basic assumptions)
que um grupo inventou, descobriu ou desenvolveu ao aprender como lidar com
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problemas de adaptagdo externa e integracdo interna a que funcionam bem o
bastante para serem considerados validos e ensinados a novos membros como a

forma correta de perceber, pensar, e sentir em relag@o a esses problemas.
Sendo assim, a responsabilidade pela reputacio da organizacdo ndo pode ser
atribuida a uma s6 pessoa. Deve ser construida partir da dire¢do principal, e disseminada aos
demais setores. A reputacao surge de dentro para fora, e depende de varios fatores, como a

reputacdo pessoal de seus lideres, o ambiente de trabalho, a atenc@o dos funciondrios, a

prestacdo de servigo dentre outros.

Segundo Granovelter (1985, apud EINWILLER, 2001), a reputagdo emerge como
um resultado de relagdes sociais, quando a informagdo sobre o ator em uma relacdo atinge a
outros através de uma rede social. Através do conhecimento, estudo e concep¢do de
programas, a instituicao pode se aperfeicoar sua atuacio e produzir resultados mais positivos,
observando o modelo adotado; a definicdo e atributos da organizacdo perante o Estado e a
sociedade; responsabilidade social; comunicacdo interna e mediacdo da reputacdo.
Considerando a atualidade do tema, sua importincia para as institui¢des publicas, a gestdo da
reputacdo representa um ativo de valor para as institui¢des e implica em auxiliar os gestores

na orientacdo das estratégias e alcancar posi¢ao de destaque.

z

A gestdo de reputagdo € a responsdvel pela imagem da organizacdo, influencia
decisOes estratégicas e ganha espaco entre as organizacOes na medida em que se torna
importante para que a atuagdo da organizagdo tenha o respaldo do publico, de forma que nao
tenham duvida da sua atividade e da competéncia de seus gestores. Estes, por sua vez
necessariamente t€ém que estar alinhados com a forma estabelecida pela organizacdo de como

lidar com os seus problemas.

A percepg¢do acerca de uma organizacao estd na mente das pessoas, e é formada pelo
contato direto ou ndo. Construida pela consisténcia e intensidade de suas agdes a partir da
otimizacdo dos processos alcangada pelas respostas eficazes oriundas da avaliacdo continuada
da sua gestdo e disseminada pela comunicacdo com o publico. Inclui a missdo, a visdo de

futuro. A reputacdo baseia-se na credibilidade da organizagdo e por isso serd avaliada.

As dissonancias entre a cultura organizacional e aquilo que a corporacdo deseja
comunicar ao publico externo € uma preocupacdo abordada por Silva (1996), para quem a
identidade corporativa representa o cardter, a personalidade da organizacdo, a extensdo dessa
identidade, e que entre a identidade e imagem corporativas hd uma enorme distancia. Quando

isto ocorre, segundo o autor, hd um profundo processo de desgaste, uma dissonancia, que
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acaba embaralhando as idéias basicas, os valores e os propdsitos que se pretende agregar a

imagem desejada.

Empenhando-se em serem vistas e/ou percebidas, ndo basta ser s6 conhecida, é
preciso ter uma boa reputacdo. As escolhas tornam-se ferramentas que se alinham aos
objetivos e metas organizacionais. Assumir uma posi¢do nesse processo ¢ um dos grandes

desafios nos dias de hoje.

Uma crise pode acontecer a qualquer momento, sendo necessdrio que a organizacoes
estejam preparadas para responder através de planos de atuacdo adequados a cada situacao

concreta. Preparar e prever uma situacdo de crise pode ajudar a atenuar o problema.

De acordo com Rindova (1998), a estabilidade faz da reputacdo um ativo valioso
porque ela protege as empresas de reacdes negativas imediatas, quando um evento
desfavordvel acontece. Desta forma, a organizacdo pode viver uma crise, abalando sua
imagem a curto prazo, mas se possuir uma reputacdo forte consegue administrar melhor a
crise por contar com relacionamentos sustentados em acdes e comportamentos que geram

confianca, respeito e credibilidade.

Para Fombrum e Riel (2004), a comunicac¢do faz parte do ciclo de valor da reputacdo
da organizacdo. Criar e sustentar uma boa reputacdo significa dispor de um recurso

estratégico importante que se transformard em vantagem competitiva da organizacao.

Além disso, a reputacdo de uma organizacdo se forma por uma série de fatores e
dependem do processo que comega dentro de casa. Ter um quadro interno motivado e bem
informado € tudo, além de capacitd-lo adequadamente para a tarefa de construir uma
reputacdo soélida, j4 que a reputacdo nao se constréi de uma hora para outra, mas é uma

constante construcao.

Um conjunto atributos determina a reputagdo de uma organizacdo. Com boa
reputacdo a organizagdo atrair pessoas com competéncia formando um capital para a
organizacdo, que possibilitard frutos constantes e conseqiientemente, autenticidade,
transparéncia, consisténcia, produtividade e respeito do publico. A organizacdo é avaliada

pela sua imagem, pois reputacdo € resultado pura e simplesmente da percepgao.

Segundo Riel (2007, p. 101), “as avaliagdes internas e externas sdo constantemente

necessdrias. Se temos boa reputacdo € mais facil atrair pessoas e capital”.



Muitas companhias tém como ativo a gestdo de reputagdo, com canais de
comunicacdo com todos os publicos aos quais se relacionam com fornecedores, funciondrios e

consumidores. O que seria delas se ndo zelassem pela boa reputacgao.

As empresas trabalham pela exigéncia da qualidade para preservarem sua reputacao

no mercado e que sua imagem ndo seja abalada, para atrair investidores e ndo perder mercado.

A imagem é uma referéncia que a sociedade e a opinido publica ttm de uma
organizacdo, que possibilita afirmar que ela tem crédito e pode ser confidvel. Como a
reputacdo € dificil de se ganhar, e muito facilmente de se perder, e ndo € um simbolo criado
por uma agéncia, a reputacdo é conquistada a cada dia pela interacdo com o publico, que
busca nas organizagdes publicas solucdes para seus problemas que sé o Estado pode dar

resposta.

A reputacdo de uma institui¢do, ja poder ser mensurada e para isso, sdo indicadores
com vista a avaliar os variados focos e atuacdes da organizagdo: publico interno, publico
externo, clientes, outras instituicdes publicas e privadas que se relacionam fornecedores,

imprensa e o proprio governo.

A reputacdo pode ser medida com base em aspectos relativos, a qualidade dos
servigcos prestados; a competéncia de seus gestores; a lideranca exercida, o compromisso com
a cidadania; o ambiente de trabalho de seus funciondrios; a capacidade de inovacdo e sua

performance.

Dependendo dos atributos e do contexto no qual a organizacao estd inserida pode-se
estabelecer expectativas diferentes, interna e externamente. O papel da imagem corporativa,

proposto por Fleury (1996), aponta algumas diferengas entre a visdo interna e externa:

a) gestdo das expectativas - a geragdo de expectativas junto ao publico interno deve
vir acompanhada, necessariamente, de uma ac¢do coerente, sob a pena da companhia perder
credibilidade junto aos colaboradores. A falta de definicio de regras claras pode ser um
primeiro ponto para a geragao de desconfiancgas e para a perda de motivagdo, uma vez que as

expectativas ndo sdo atendidas.

b) a imagem € um filtro — o filtro quanto a imagem da organizacao j4 existe em seu
publico interno, através das verdades sociais existentes na organizacao, da experiéncia de vida

do individuo, do histérico da companhia e de seus mitos.



¢) a imagem € uma funcdo das experiéncias assim como das expectativas dos clientes
— um processo de comunicagcdo dissonante em relacdo aos valores pode ser rapidamente
descartado. Cabe lembrar que, enquanto o contato do publico externo com a organizacio €&
pontual, o contato do publico interno € continuo e fortemente influenciado por suas

experiéncias.

No seu mister, o gestor de reputacdo planeja e faz treinamento prévio para situacoes
de risco e previne noticias e fatos negativos. Numa situacdo limite, o gestor preparado se
antecipa e ou gerencia uma crise € mantém intacta a reputagdo da organizagdo. Para tanto, as
organizagdes, podem fazer pesquisas internas e externas de avaliagdo de sua posi¢cdo, para
andlise continuada buscando identificar sinais de alerta estando preparado a reagir

rapidamente a esses sinais e evitar resultados inesperados.

Como visto a reputagdo de uma instituicdo € construida ao longo de sua existéncia,
por seus colaboradores e por seus usudrios (clientela), a qual tem fundamento na crenca e no
profissionalismo de seus colaboradores, na ética, na exceléncia de ser servigo, na confianca,

dentre outros valores.

Melewar e Jenkins (2002) preceituam que identidade corporativa € a manifestacao
visivel da imagem corporativa, onde estd o resultado final da interacdo de todas as
experiéncias, impressdes, crencas, sentimentos e conhecimento eu as pessoas tém sobre a

empresa.

A coeréncia entre o que a gestdo propde e o que se pratica, devem estar afinados,
pois a longevidade da reputacdo depende de sustentabilidade. Inovacdo como atributo de sua

politica, de traduz em diferencial para a organizacdo para o busca da exceléncia.

Vé-se, pois, os aspectos importantes na Gestdo de Reputacdo a serem observados
por todos e que sdo plenamente ajustdveis as organizacOes de qualquer setor, sejam elas

privadas ou publicas, como as institui¢des judicidrias.

3 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Optou-se, neste trabalho, pela realizacio de um estudo qualitativo. O estudo
qualitativo € o mais indicado quando se estd lidando com problemas pouco conhecidos. A

pesquisa € de cunho exploratdrio, tem carater descritivo, e busca o entendimento do fendmeno
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como um todo, na sua complexidade, tendo a preocupacdo de compreender a teia de relacdes

que se estabelecem na organizacao.

O tipo de estratégia de pesquisa adotada foi o estudo de caso simples. O estudo de
caso consiste em ‘“uma pesquisa empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro
do contexto da vida real; quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto ndao sao

evidentes; e que multiplas fontes de evidéncias sao utilizadas” (YIN, 2005, p. 23).

Para alcangar o objetivo proposto foram usadas duas fontes para coleta de dados:
pesquisa documental — quando dados secundérios foram analisados a partir dos documentos

institucionais e dados primadrios a partir de observagdes in loco.

A analise realizada baseou-se em dois subsidios, as referéncias tedricas existentes,

que cabe dizer, sdo bastante reduzidas; e modelos com énfase estrutura do Poder Judiciéario.

Em vista da constatacdo inédita de implantacdo efetiva da gestdo de reputacdo nas
institui¢cdes publicas, e ndo havendo modelos de comparagcdo para andlise de sua influéncia
sobre a organizacao, tomou-se por base o papel dos modelos conhecidos no Poder Judicidrio,
com base na estrutura existente e programas ja implantados, com énfase na mediacdo,

conciliacdo, facilitacdo do acesso a justica e servicos de ouvidoria.

4 ANALISE DOS DADOS

4.1 O PODER JUDICIARIO — ENFASE NO JUDICIARIO CATARINENSE

O poder judicidrio como um dos poderes da republica, estampado na Constituicao
Federal, estd encarregado da aplicagdo da lei. O judicidrio estadual tem como missdo
humanizar a justica, assegurando acesso a todos, garantindo a efetivacdo dos direitos e da
cidadania com eficiéncia na prestacdo jurisdicional. Como visdo, caracterizar-se como um

judicidrio mais eficiente, reconhecido e respeitado pela sociedade.

Dentre os principios da institui¢do, presentes em todas as acdes de longo e médio
prazo, necessdrias para atingir a visdo destacam-se: a transparéncia, a participacdo na
Administracdo do Poder Judicidrio, a melhoria continua da imagem do Poder Judicidrio, a
preservacdo e aprimoramento do bom conceito da Justica e a aproximagdao da Justica ao

Cidadio.



O judicidrio é essencial para o Estado Democritico de Direito. Nitida é a
preocupacdo da institui¢do para transparecer sua reputacdo, que para tanto, promove acoes

para impactar positivamente, como uma drea estratégica da gestao da organizacao.

O Poder Judicidrio, guardido das liberdades, dos direitos individuais e sociais, é
destacado na Constituicdo de Republica Federativa, com capitulo préprio (Capitulo III,
artigos 92 a 126), estando insculpido no artigo 5°, inciso XXXV, que “a lei ndo excluird da
apreciacio do Poder Judicidrio lesdo ou ameaca a direito”. E detentor também da funcio
jurisdicional na préatica das leis processuais, ou seja, de dizer e aplicar o direito, no ambito
nacional, positivado por vérios 6rgaos estatais, federais ou estaduais, exerce também fungoes
legislativas (normatizando seus regimentos internos, por exemplo) e administrativas, inerentes

ao autogoverno da magistratura.

O Tribunal de Justica catarinense, com sede na capital do Estado de Santa Catarina -

Florian6polis - tem jurisdicdo em todo o seu territério, € composto de 50 (cinqiienta)

desembargadores, nomeados na forma estabelecida no artigo 82 da constitui¢ao estadual.

Para o exercicio das atividades jurisdicionais, o territério do Estado de Santa
Catarina constitui se¢do judicidria unica, fracionada, para efeitos da administracdo da Justica,
em 3 (trés) subsecdes, 9 (nove) regides, 40 (quarenta) circunscricdes, 110 (cento e dez)
comarcas e 183 (cento e oitenta e tré€s) comarcas nio instaladas, classificadas como entrincia

inicial, entrancia final e entrancia especial.

4.1.1 O poder judiciario e a gestao de reputacio no atual contexto

O poder judicidrio como 6rgao que emana decisdes, que dita a lei, faz cumprir o que
legislador ordenou, trabalha para solidificar o nome e marcar na mente das pessoas que ali ha
pessoas que sdo verdadeiramente empenhadas em no menor tempo possivel, dar uma resposta

a demanda e dirigir os conflitos sociais e individuais.

Todas as organizagdes possuem uma histéria e uma trajetéria, a soma destas
experiéncias converge determinando o destino da organizacdo, Neste sentido, a preocupacao
com a gestdo de reputacdo tem sido apontada como uma oportunidade para que as
organizagdes tenham uma imagem mais positiva perante seus publicos interno e externo,

assim quem sair na frente serd quem estiver treinado e preparado para essa visao.
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O Poder Judicidrio sempre foi visto como o menos exposto a opinido publica em face
dos demais Poderes da Reptblica, sendo tal situacdo decorrente, principalmente, da pouca, ou
inexistente vinculacao as influéncias politico-partidérias, insitas dos demais, tido assim como

Poder enclausurado e teoricamente alheio aos efeitos do seu conceito perante a sociedade.

Claudio Santos, Desembargador Presidente do Tribunal Regional Eleitoral do Rio
Grande do Norte, em entrevista concedida ao Didrio de Natal, edicio de 01.10.2008

(www.diariodenatal.denonline.com.br), disse que

[...] o Poder Judicidrio no Brasil se comunica muito mal, ¢ um poder muito
enclausurado, inacessivel, e ndo dd muita satisfacdo a opinido publica. Acho isso
completamente errado. N6s somos funciondrios publicos e temos obrigacao de dar

N

satisfacdo a opinido publica, de dizer o que nds estamos fazendo e de justificar
porque estamos fazendo daquela forma, porque o voto precisa ser justificado,
precisa ser bem arrazoado, para que aquela posicao fique clara. Vocé pode até julgar
errado, mas tem que justificar porque votou daquela forma. O Poder Judicidrio no
Brasil, historicamente, era um poder que sequer dava uma entrevista ou cedia uma
informag@o, e acho que ndo tem que ser assim. N6s temos conseguido resultados
excelentes, e eles também ndo sdo levados ao conhecimento da opinido publica.

E em razdo desta desvinculag¢ao do judicidrio perante a sociedade € que a gestdao de
reputacdo, ainda um tema bastante recente e desconhecido de grande parte das organizacoes,
ganha importancia e precisa avancar nos temas de relevancia para a Instituicdo. O Poder
Judiciério ndo pode ficar distinto e fora desta concepg¢ao. Pelo contrario, € preciso ser ator no
contexto social que professa esse comportamento. Logo, parece oportuno que a reputacao
transcenda a organizacdo e seja construida, demonstrada, cultivada e mantida como simbolo

da organizacdo.

Essa transcendéncia significa ser percebida como uma realidade, do mais alto
escaldo, até a linha de servicos gerais, de forma que todos possam discutir essa nova tendéncia
de gestdo da reputagdo, porque nao se trata de um acontecimento isolado, mas de um conjunto

de acdes sistemdticos e continuos.

4.1.2 A gestao da reputacao e o atual cenario no poder judiciario

De acordo com o atual modelo burocratico com presenca de elementos da nova
administracdo publica, adotado pelo Poder Judiciario, observa-se que a organizacao nao tem
politica de defesa e manutencao de reputagdo. Uma gestdo de reputacdo poderia ser avaliada e

implementada, para que a populacdo adquirisse maior confianga e admiracdo pela instituigao.
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A reputacdo da organizacdo ndo é somente uma percep¢cdo vaga e subjetiva, que o
cidadao tem, hd que se aprender a focar e propor medidas simples, mas efetivas, para

identificar e acompanhar a reputac¢do da organizagao.

No Poder Judicidrio ocorre 0 mesmo. Caso o judicidrio ndo v4 bem, a opinido
publica triunfa negativamente, quer por um fato isolado ou ndo. Um caso de corrup¢io; um
erro judicidrio; um crime de repercussdao na midia em que o acusado € solto. Tudo o que foi
construido pode ruir em muito pouco tempo. O lado positivo, o que é bem construido, poucas
vezes € lembrado. Em todos os niveis, da presidéncia, pelo magistrado e servidor devem estar

integrados para obten¢do de resultados melhores na reputagdo.

E nessa hora que o gestor de reputacdo, com qualificacio e competéncia ganha
espaco na medida que pode contornar € manter a imagem da organizacdo. Dai, a importancia
do investimento em formacgdo e qualificacdo profissional, e neste ponto, em geral, a énfase
para a formacdo em geral dos servidores do Poder Judicidrio nunca foi prioridade dos
principais gestores, os quais, alids, em geral magistrados, ndo tiveram ao longo da vida

profissional qualquer formacdo em gestao organizacional.

Muitos dos problemas que o Poder Judicidrio vivencia hoje no Brasil se devem a
problemas de comunicacdo ou a falta de visdo dos gestores de que a sociedade mudou,
evoluiu, e que a opinido se forma rapidamente. Nesse contexto, de didlogo entre a sociedade e
a organizacao, seus gestores precisam estar preparados para alguma armadilha e estar prontos
para uma resposta condizente com a realidade, e assim preservar a reputagdo que foi

construida com sacrificio e com transparéncia.

E possivel o Poder Judicidrio criar mecanismos de constru¢do e manutencdo de
gestdo de reputacdo. Muitas empresas privadas utilizam a reputagdo corporativa, com
propriedade e com resultados tangiveis, por meio, por exemplo, de projetos de

responsabilidade social. (ALESSIO, 2006).

O uso da propaganda institucional é uma das solu¢des mais faceis e diretas para
garantir a disseminagdo de idéias e ideais com fim de atingir a opinido publica, procurando
mudangas na imagem publica da instituicdo e da importancia do Poder Judicidrio para o

regime democrético.

Para conquistar um nome de respeito dentro das indmeras organizagdes publicas,
dentre o executivo e o legislativo, o poder judicidrio, com a criagdo do Conselho Nacional de

Justica promove a abertura de um 6rgao até pouco tempo bastante fechado. A Justica teve a
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partir da Constituicdo Federal de 1988, um papel mais destacado na politica brasileira. Até
alguns anos atrés a igreja e a prépria policia (padre e delegado) tinham um grande respeito no
trato das questdes locais, nas comunidades, ficando para a justica, outras questdes mais

complexas, em especial, causas envolvendo terras e de julgamento de crimes.

Ja ha, por exemplo, no Judicidrio Catarinense, vérios projetos que dao respaldo e

ajudam na construcao e/ou consolidacao da reputag¢do da organizagdo, destacando-se:

» TISC Recicla, com um trabalho sistemdtico na redug¢do da utilizacdio de materiais,
reutilizacdo de produtos e materiais e reciclagem. E o Projeto de Coleta Seletiva que
destina os materiais separados a entidades, contribuindo para o meio ambiente e para
geracdo de trabalho e renda. Familias e entidades sdo beneficiadas, somando créditos

sociais para a organizagao.

» O peticionamento eletronico, também, disponivel para algumas comarcas e que em breve
se estenderd a todas as comarcas e unidades jurisdicionais, possibilita, via internet, o
encaminhamento de peticdes diretamente ao forum. Mais um avango que da agilidade e

credibilidade a organizagao.

» A criacdo das Casas da Cidadania em vdrios municipios, uma iniciativa que humaniza a
justica, com implementacdo de acgdes visando o exercicio da cidadania, gerando uma
cultura de democracia participativa, com integracdo com comunidade. Objetiva o
incentivo a solucdo de conflitos através da conciliacdo, da media¢do e da negociacdo e
tem o judicidrio como um pdélo aglutinador com outros 6rgdos de apoio e defesa dos

interesses do cidadao.

» O Conselho de Gestdo, recentemente criado, com atribui¢des de definir a agenda
institucional e tracar a¢des concretas aos servigos judicidrios com vista a uma gestao de
qualidade, que prestard apoio administrativo relevante e que refletird externamente, com

transparéncia.

» A Ouvidoria Judicial surgiu com a necessidade de aperfeicoamento das atividades do
Poder Judicidrio, e ampliou a disponibilidade de informacdes e de canais de comunicagdo
com o cidaddo. Através de manifestacoes dos cidaddos e usudrios e possivel fazer
sugestoes de melhorias dos servigos judicidrios e ainda tem o papel de defender o Poder
judicidrio perante o publico externo e ao mesmo tempo defender este publico perante o

judicidrio. Espaco e esforco que contribui para a formagdo da boa reputacao.
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» Outro projeto que teve seus objetivos conquistados é a Conciliagdo de 2° Grau, com
audiéncias itinerantes, que através da aproximacao das partes, resolve-se rapidamente uma

demanda.

Ha também a preocupacdo com o estreitamento dos lagos de cooperacao com outras
institui¢des e entidades do Estado, que ajudam na divulgacdo dos projetos e na realizacdo das

acoes.

Da mesma foram, os Postos de Atendimento e Conciliacdo (PACs), criados por
iniciativa do Conselho Nacional de Justica e do Movimento Nacional pela Conciliacdo, com o
objetivo de reduzir o tempo e custos dos processos judiciais, € conseguem trazer solucoes

eficientes e de resolugao de conflitos.

H4 ainda outras iniciativas inovadoras como a Mediacao de Grandes Conflitos
Sociais, como um meio da justica ir ao encontro das pretensdes da sociedade, de grupos, e
categorias de trabalhadores, buscando uma resolu¢do antes mesmo do acionamento da
madquina judicidria. E o Programa Justica Presente, que atende por meio da unidade volante
a eventos, como jogos de futebol, festas populares e espetaculos onde ha grande concentracao
de pessoas, e que possam gerar ocorréncias de delito de menor potencial ofensivo, esta

iniciativa tem reduzido a violéncia, tem promovido e marcado o judicidrio.

Existem, ainda, campanhas institucionais em radio e TVs, com énfase em temas com
a violéncia do transito, a Lei Maria da Penha e Movimento pela Conciliagdo e outras que
semeiam a idéia da co-participacdo e engajamento da organizagdo com as causas sociais, para

construcdo de uma sociedade livre e justa.

Desataca-se ainda a Pesquisa de Satisfacao do Usuario, lancada no sitio do TJSC,
com o intuito de monitorar o grau de satisfacdo do publico em relagdo ao judicidrio e que
busca através de questiondrio abordar aspectos como a eficiéncia, no atendimento, tempo de
espera, estrutura fisica, o tempo de julgamento da acdo e servigcos disponibilizados na internet,

a oportunidade de identificar problemas e colher criticas e sugestdes de melhoria.

Através das atividades concentradas com mobilizacio de membros do poder
judicidrio, servidores e operadores do Direito, desenvolve-se a Semana Nacional da
Conciliacao, na qual inimeras audiéncias sdo designadas oportunizando as partes envolvidas
em questdes judiciais, a possibilidade de harmonizar os conflitos. Acredita-se que esta
Semana contribui ainda para a criacdo de uma cultura na sociedade de pacificacdo dos

conflitos pela conciliagdo.
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Outras iniciativas da justica estadual, reconhecidas a nivel nacional, como o
Programa de Implantacio de Servicos Judiciarios e da Justica Agraria, servem de
exemplo aos demais Tribunais, refletem positivamente e servem de garantia que a

organizacdo estd constantemente buscando as melhores praticas na gestao judicidria.

De outra parte, o Centro de Estudos Juridicos, promove estudos e pesquisas para o
desenvolvimento de produtos e servigos a sociedade, bem como promove o aprimoramento
intelectual e relacional dos juizes e servidores, e ainda promove a¢des em favor da cidadania e
em defesa dos direitos humanos. Com esta visdo estratégica, contribui eficazmente para o
aprimoramento da prestacdo jurisdicional a sociedade. Com profissionais aprimorados,
capacitados, as producdes serdo de exceléncia, e a organizacdo terd um capital intelectual

primoroso.

Com o Projeto de Racionalizacio da Justica, nascido da necessidade da
padronizacdo das atividades desenvolvidas nas serventias judiciais, a partir da identificacdo de
atribui¢des, rotinas e fluxos de trabalho, condensando conhecimentos da drea do Direito,
pratica forense e organizacdo cartordria. Deste projeto surgiu o Manual de Procedimentos
do Cartério Judicial Civel, base para orientacido do sistema que encaminha o funcionario nas
suas atividades didrias, relativamente ao impulso dos processos e sua organizacao, este foi um

passo importante para a celeridade e efetividade a prestacdo jurisdicional.

Pode-se citar ainda os Centros da Capacitacdo que criam espacos apropriados e
reservados aos servidores para aquisicdo de conhecimentos necessdrios ao seu desempenho
profissional e pessoal, disseminando a cultura do treinamento e aperfeicoamento funcional

para dar dinamizagdo aos servicos forenses.

A instituicdo do Servico de Mediacao Familiar, como método alternativo oferece
mais celeridade, acessibilidade e com menor onerosidade para a resolucdo de conflitos, em
questdes familiares. O servico contribui para o exercicio da cidadania, pois proporciona a
resolucdo de problemas de familia pelos proprios envolvidos, ficando ao juiz apenas o que

nao foi possivel mediar.

Todos esses projetos e acdes enumerados sdo meios efetivos de agregar valor para o
desenvolvimento e consolidagdo de uma boa reputacdo da organizacdo. A sociedade e o
cidaddo ao observar, conhecer a fundo e sentir que a Justi¢a funciona, passardo a confiar e

poderdo dar a ela o respeito e reputacdo que merece. Cabe, porém, a administracdo construir a

15



gestdo de reputacdo da organizacdo de forma a trabalhar firmemente para que ela seja

reconhecida.

Sob esta dtica e a luz dos parametros indicados no referencial tedrico e da pesquisa
constituem forte influéncia positiva que confirmam a dimensdo da reputacdo e do impacto que

ela produz.

A partir da observacdo das relacdes da institui¢do, e da sua atuagdo externa, como
orgao publico, os dados diagnosticados pela pesquisa documental institucional e aspectos da
realidade da organizacdo, apontam para resultados que fortalecem o escopo da construcdo e a

sustentacdo da reputacdo da organizagdo judicidria.

5 AREPUTACAO DO PODER JUDICIARIO PERANTE A SOCIEDADE

Embora muitas a¢des tenham sido desenvolvidas para melhorar a eficiéncia das
atividades-fim do Poder Judicidrio, € necessdrio avancar em inimeras frentes para melhorar a

reputacdo que tem perante a sociedade.

O treinamento de juizes e de servidores afetos a administragdo no tocante a gestdao
publica é acdo que deve ser constante para aumentar o grau de eficiéncia dos servigos
prestados aos seus clientes, mediante a melhoria da qualidade dos servigos prestados e
aumento do grau de comprometimento dos seus agentes, aumentando significativamente

como conseqiiéncia a reputacdo perante os seus clientes.

Além disso, é importante que através dos meios de comunicagio e de marketing em
geral seus principais agentes passem a sociedade a importancia de suas funcdes institucionais
e acodes que sdo diuturnamente desenvolvidas na comunidade diretamente atingida, deixando

transparecer o grau de eficiéncia e confiabilidade de seus agentes.

A Revista Consultor Juridico, edicdo de junho de 2008, levou a publico o resultado
de pesquisa que coloca o Poder Judicidrio em sexto lugar entre 17 institui¢des no ranking
nacional de confianc¢a popular. O estudo revela que o Poder Judiciério € pouco conhecido pela
populacdo, apenas 8% dos entrevistados afirmam conhecer bem o Judicidrio. Algumas dreas
especificas do Poder Judicidrio, como a Justica do Trabalho, a Justica Eleitoral e os Juizados
Especiais sdo mais conhecidos. Um contingente de 45% “conhece mais ou menos”, € outros

46% ‘“‘conhecem s6 de ouvir falar” ou “ndo conhecem”. Segundo o estudo, a confianga no
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Judicidrio ndo estd associada ao grau de conhecimento da populacdo. Ou seja, o publico
confia, apesar de ndo conhecer profundamente. Porém esta confianga quando ndo é baseada
no conhecimento torna-se fragil e pode por qualquer problema se dissipar. Os dados mostram
que, apesar das tentativas de aproximar a Justica da populagdo, a maioria das pessoas
desconhece sua estrutura. As instituicdes também avaliadas de notas de zero a dez. O

Judiciério aparece com média de 6,1.

Coloca-se isso, expressando a avaliagdo que a populacdo tem da atuagdo das
institui¢des publicas e o porqué de diagnosticar as causas € a preocupa¢do na busca da gestdo

de reputacdo na organizacao.

Recente pesquisa, com o titulo “Ilustre desconhecido”, publicado no informativo n°
106/08 da Associacdo dos Magistrados Brasileiros — AMB considera o Poder Judicidrio um
ente estranho para a maioria dos brasileiros, consignando que:

A sociedade ndo conhece a Justica. E o que mostra o Barémetro da Confianca nas
Instituicées Brasileira, pesquisa promovida pela AMB para avaliar o conceito de 17
instituicdes. Além do descrédito da classe politica, o estudo mostrou que os cidadaos
desconhecem o funcionamento do Judicidrio. Apenas 8% dos entrevistados dizem
conhecer bem a Justi¢a. Quem ja utilizou os servigos do Poder, no entanto, avalia o
atendimento de forma positiva. Prova de que € preciso aproximar cada vez a Justica
do cidaddo. p. 1.

A partir da teoria estudada e dos dados coletados, pode-se inferir que todas as

institui¢des, e inclusive as publicas, possuem uma imagem a construir € manter.

As empresas em geral, procuram por meio de algum indice avaliar a percep¢ao do
consumidor, da forca financeira, da qualidade de seus produtos, e servicos, do apelo

emocional, da responsabilidade social, buscando assim uma melhoria sem sua reputacao.

A reputacdo, aparentemente, como ativo estratégico, ndo tem sido valorizada
comparativamente a outros ativos em termos de investimento (CRI, 2002). Entretanto, a
reputacdo corporativa é de fato um ativo estratégico e de valor. Zeithaml (2000) salienta o
relacionamento entre a qualidade do servico e os antecedentes da lucratividade e inclui a
reputacdo da organizacdo entre esses antecedentes. Outros autores, como Dowling (1986),
Fombrum e Shanley (1990), Riel (1995), afirmam que as conseqiiéncias da reputacdo
corporativa, deixando explicito que as organizacdes de boa reputagdo podem ter vantagem

que lhes permitirdo sobrevivéncia num mercado cada vez mais competitivo.

Na seara da pratica organizacional, os gestores adquirem base para o planejamento

estratégico. De fato, a reputacdo corporativa € um ativo para a estratégia e proje¢ao de planos
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titicos e operacionais no presente € no futuro, fazendo que esse ativo agregue valor a
institui¢do. O conteudo tedrico deste trabalho contribui para a visdo integrada do modelo de

reputaco.

A gestdo da reputacdo como um recurso estratégico que deve ser gerenciado pela
organizagdo, permite a proximidade com os usudrios € melhor administracdo no ambiente em

que opera.

Com o desenvolvimento de vérios programas e usando de seus atributos, a boa
reputacdo junto a sociedade traz beneficios a organizac¢do. Nesse contexto, para melhorar sua
capacidade para ser estimulada, admirada e inspirar confianca, a implantacdo da gestao de

reputacdo fortaleceria a organizagcao e melhoria a confianca da sociedade e dos cidadaos.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Este texto tem como proposta ressaltar a importancia da gestdo da imagem nas
organizagdes, considerando a importancia que a cultura organizacional possui para a

determinacgdo da personalidade corporativa, sobre a qual deverd ser construida sua reputacao.

Pensando em seu futuro, a organizagcdo planeja para onde quer ir. Interagindo com
seu publico alvo, analisando os riscos e vulnerabilidades, com leituras sérias e precisas de sua

realidade, em com agilidade de resposta, a reputacdo fica preservada.

O Reputation Institute, empresa com atuagdo em varios paises, inclusive o Brasil,
compilou 60 mil pessoas, em 29 paises, em 2007, e listou as 50 empresas com as melhores
reputacdes no mundo. A pesquisa detectou o nivel de confianga, respeito e admiragao que as
pessoas possuem em relacdo as empresas dos mais diferentes setores. A vencedora foi a Lego,
empresa dinamarquesa, fundada em 1934 e uma das maiores fabricantes de brinquedos. De
acordo com o chefe executivo do Instituto, as companhias que encabecam a lista sdo aquelas
que assumiram a responsabilidade pelo desenvolvimento de suas regides e sdo vistas como
icones nacionais. Elas ganharam confianca, respeito e admiragdo por se portarem de modo

relevante para com seus colaboradores e € por isso que chegaram ao topo. (BELLINO, 2008,
p- D).

O Poder Judiciério, que historicamente da pouca énfase a divulgacao de seus servigos

nos meios de comunicacdo, vém tendo como resultado o desconhecimento de sua imagem

18



pelo publico e conseqiientemente uma baixa avaliacdo da sociedade. Neste contexto, se
percebe a necessidade de que o Poder Judicidrio direcione suas a¢des para: a qualificagdo dos
servidores, o aprimoramento das instalacbes e do equipamento tecnolégico, além de
direcionar as suas metas para melhoria da gestdo estratégica, o treinamento dos seus
servidores e programas voltados para as necessidades dos clientes, agregando assim valor ao
sistema judicidrio.

Quanto aos beneficios da presente abordagem, pode-se colocar a maior facilidade de
comunicacdo externa da organizagdo, com base nos seus pontos fortes identificados pelos seus
componentes; a diminuicdo da dissonancia dos discursos internos e externos, atendendo as
expectativas do publico externo; e o desenvolvimento de uma ferramenta de medicdo continua
do clima organizacional e da reputagdo da organizacdo, conforme a percepcdo de seus

funcionarios e clientes.

A gestdo da reputacao no atual cendrio mostra-se pertinente e perfeitamente aplicavel
em face da atuacdo da organizacdo. Nao hd mais espaco para que as instituicdes fiquem
estanques e fechadas, alheias e indiferentes 4s novas perspectivas e tendéncias. Nesse sentido,
seguindo o modelo das empresas corporativas, o judicidrio com dindmica e objetivos,

oferecerd prestacdo jurisdicional com qualidade.
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