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RESUMO

O contencioso de massa é um fendmeno incipiente em termos cientificos dada sua
génese contemporanea, mas com estimulante campo de estudo devido a sua rele-
vancia no presente contexto social. A vanguarda do presente artigo verifica-se na
visdo dos escritorios juridicos como organizagdes e na introdugédo das contribuigdes
da administragédo para o cotidiano juridico de modo a tornar possivel a gestéo racio-
nal do alto volume de litigios. Buscando identificar de que forma a ciéncia da admi-
nistragdo contribui para a gestao do contencioso de massa, o presente artigo vale-se
de uma pesquisa exploratéria com recurso as obras bibliograficas e artigos cientifi-
cos especializados e por meio do estudo de campo em duas sociedades de advoga-
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dos, de modo a determinar de que forma as diferentes ferramentas aplicam-se na

pratica das diferentes realidades dos escritorios juridicos.

PALAVRAS-CHAVE: CONTENCIOSO DE MASSA. ESCRITORIOS JURIDICO.
GESTAO RACIONAL. LITIGIOS.

INTRODUGAO

Imagine uma empresa de alimentos e bebidas que produz em escala de modo
a atender todo o territorio nacional e, em determinada ocasiéo, oferta ao mercado
consumidor lotes de produtos com desvios de qualidade, os quais causam graves
danos a saude de quem os ingeriu. Se os consumidores afetados decidem mover
agdes indenizatérias em faceda empresa perante o Poder Judiciario, esta organiza-
¢ao tera um alto volume de ag¢des judiciais para administrar e demandara um exce-
lente corpo de advogados que, mais do que eximios conhecedores das normas le-
gais, precisardo contar com uma estrutura arrojada de processos e ferramentas de
controle e qualidade que oferegam ao escritério de advocacia a capacidade para
cumprir com todas as diligéncias.

O exemplo que inaugura o presente artigo € exposto de forma a colaborar
para a compreensao do objeto desta pesquisa, qual seja, o contencioso de massa. A
geracgéo de altos volumes de processos de matéria semelhante é resultado de um
processo socio-econémico que compreende desde o Estado de Direito até a abertu-
ra econbmica, e quepermitiram o acesso a justica a todas as parcelas da sociedade,
o estabelecimento de grandes empresas e a consequente massificagdo das relagdes
de consumo.

A complexizagao da sociedade trouxe para os juristas o novo desafio do mas-
sificado de lides® que os inseriu em um emergente contexto, no qual as competén-

cias advindas do direito, per si, ndo sao bastantes para um bom resultado. Nessa

® Conflito de interesses manifestado em juizo. Disponivel em: ANGHER, Anne Joyce; SIQUEIRA, Luiz
Eduardo Alves de. Dicionario Juridico. 6 ed. Sdo Paulo: Rideel, 2002.
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perspectiva, as produgdes tedricas, as técnicas e as ferramentas fornecidas pela
ciéncia da Administragcdo passam a ocupar importante espagono campo juridico e
tornam-se elementares para a gestéao eficiente e eficaz do contencioso de massa.

A sensibilidade da imagem corporativa frente ao acesso a informagao e o po-
der de comunicacdo dos consumidores nas redes sociais constitui-se um fator que
justifica a necessidade de uma boa resolugdo de conflitos, quando existentes. Do
mesmo modo, a administracdo do alto volume de conflitos faz com que os moldes
tradicionais da advocacia sejam derrubados, abrindo espago para entrada de uma
estrutura cada vez mais organizacional.

A metodologia de pesquisa empregada nesta produgdo constréi-se a partir
das contribuigdes tedrico-cientificas presentes em obras bibliograficas classicas e
contemporaneas,em um processo multidisciplinar de discussao, voltado a compor
um arcabou¢o de argumentos organizados de forma sistémica e com o objetivo de
defender a ideia principal deste artigo, qual seja, como administrar o contencioso de
massa. Em complemento, fez-se uso do método de pesquisa de campo no sentido
de confrontar a concepcédo apresentada pela literatura académico-cientifica com a
realidade dos escritério de advocacia,fornecendo uma reflexdo critica acerca do ob-
jeto de estudo.

O presente artigo visa solucionar questdes a respeito do incipiente tema, com
base na metodologia supramencionada, propondo as seguintes inquirigdes: O con-
tencioso de massa é um conceito univoco? De que forma a administracdo contribui
para a gestdo do contencioso de massa? As ferramentas e técnicas aplicadas na
administragcado do contencioso de massa séao suficientes para o alcance de bons re-
sultados?

A referida produgéo é divida em trés momentos estrategicamente definidos de
modo a fortalecer o caminho da compreensdo sobre o tema da pesqui-
sa,abordando,em sua primeira parte, a investigagdo dos escritérios juridicos sob a
abordagem das organizagdes, bem como sua relagdo com o contencioso de massa,;
na segunda parte ha uma imersao nas principais contribuicées das teorias classicas
da administragdo e dos mais recentes produtos da abordagem operacional e do uso
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de sistemas de informacgao gerencial; e, por fim, a terceira parte do artigo apresenta
uma pesquisa de campo com a finalidade de corroborar ou refutar os conteudos ci-

entificos abordados.

1 O ESCRITORIO JURIDICO EXAMINADO SOB O APPROACH
ORGANIZACIONAL’

No século XVIII foram langadas as bases do pensamento econémico que, ao
longo do tempo, estenderam suas ramificagdes nos diversos pensamentos concebi-
dos pelas ciéncias sociais no sentido de que a esséncia da existéncia do homem
resume-sea uma interagdo composta de dois grandes fatos, o consumo e a produ-
¢ao, em um cenario de necessidades humanas ilimitadas em meio a recursos inver-
samente proporcionais para supri-las.

A propoésito dessa consideracdo, Rossetti (1997) estabelece que o homem
promove a producao dos bens necessarios a manutencao de sua satisfagao, de mo-
do a equilibrar a balanga entre demanda e oferta dos recursos disponiveis em quan-
tidades insuficientes. No século XX, os conceitos de eficiéncia e eficacia, propostos
pelos tedricos da Administragdo, aperfeicoaram tal concepcéo, inferido que esse
processo € fruto da complexizagao da vida em sociedade.

A disseminagéao e a consolidagao do sistema capitalista de producgao, a vigén-
cia de necessidades progressivass, os efeitos da transicao demogré\fica9 e a urbani-
zacao, dentre outras mudancas de cunho sécio-cultural, contribuiram, em concomi-
tancia, para o aumento do volume das demandas individuais e o consequente agra-

vamento do cenario de insustentabilidade, o qual provocou o consentimento entre os

" Modo de tratar ou encarar (algo); visao de um problema; modo de enfocar ou lidar com; abordagem.
/Procedimentos iniciais. Disponivel em: FERREIRA, Aurélio B. de Hollanda. Dicionario da lingua
Eortuguesa. 5. ed. Rio de Janeiro: Positivo, 2010. 2272 p.

Conforme surgem novas condi¢gdes e novos cenarios na dinamica da sociedade, as necessidades
sofrem alteragbes e os humanos demandam novas expectativas. Disponivel em: MAIA, Jayme de
Mariz. Economia internacional e comércio exterior. - 7. ed. - Sdo Paulo: Atlas, 2001.
® Teoria empregada para descrever a dindmica do crescimento populacional. Disponivel em: ALVES,
José Eustaquio Diniz. A polémica Malthus versus Condorcet reavaliada a luz da transicdo de-
mografica. - Rio de Janeiro: Escola Nacional de Ciéncias Estatisticas, n. 4, 2002.
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pensadores de que era necessaria a ado¢ao de um novo modelo de produgao que
aproveitasse de forma mais racional as fontes esgotaveis de recursos.

A concepgao imperativa, que trouxe luz a esta conflituosa conjuntura, tratou
de evidenciar o esforgo coletivo dirigido por um condutor teleolégico que concebeu
nada mais que a organizagdo como uma reunidao de fatores de produgao (natureza,
capital e trabalho) destinados a concretizar o compromisso social de ofertar bens e
servigcos que atendam ao maximo os anseios da coletividade (ALMEIDA; RIBEIRO,
2009).

O referido conceito de organizagdo consagrou-se no pensamento de muitos
estudiosos e seus tragos podem ser encontrados em definigdes como de Cury
(2000, p.116), que a propde como "[...] um sistema planejado de esfor¢co cooperativo
no qual cada participante tem um papel definido a desempenhar e deveres e tarefas
a executar”, e de Manuel Meireles (2003, p.46), que a conceitua como “[...] artefato
que pode ser abordado como um conjunto articulado de pessoas, métodos e
recursos materiais, projetado para um dado fim e balizado por um conjunto de
imperativos determinantes".

Os escritorios de advocacia ndo fogem ao conceito de organizagéo, pois es-
tes também empregam recursos para ofertar seus servigos juridicos a uma parcela
da sociedade que as demanda,sendo tal setor igualmente impactadopelo fenbmeno
de massa. No entanto, vale ressaltar que a organizagdo n&o se confunde com o ter-
mo empresa ou firma, pois, em termos classificatorios, o primeiro € género e o se-
gundo é espécie. Assim, mesmo que os escritérios de advocacia assumam elemen-
tos operacionais, esse fendmeno ocorre de maneira indireta e inevitavel, dada sua
natureza organizacional. Todavia, ndo se pode confundi-los com uma empresa, visto
que o Cadigo de Etica e Disciplina da Ordem dos Advogados do Brasil, em seu art.
5°, veda o exercicio da advocacia de forma mercantil, assim como a Lei n°® 8.906/94,
que dispde sobre o Estatuto da OAB, e, em seu art. 16, ndo admite o registro e o
funcionamento de sociedades de advogados que adotem forma e caracteristicas

mercantis.
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A compreensdo normativa, ora exposta, justifica-se com base na fungéo soci-
al do advogado, com fulcro no art. 133 da CF/88, e na visdo de Sodré (1991, p.282),

conforme a seguinte redacgéao:

[...] Sem a intervengao do advogado, ndo ha justi¢ca, sem justica ndo
ha ordenamento juridico e sem este ndo ha condigbes de vida para a
pessoa humana. Logo, a atuagao do advogado € condigao imprescri-
tivel para que funcione a justica. Nao resta, pois, a menor duvida, de
que o advogado exerce fungéo social.

Exercer a advocacia é perseguir o bem comum e a distribuigdo equanime da
justica, e tal finalidade, interpretada como a fungéo social do advogado, pode ser
racionalmenteimputada como um compromisso social do escritério de advocacia,
interpretado em perspectiva organizacional.

O fenbmeno do massificado de agdes é o desafio dessas organizagdes juridi-
cas, as quais estdo abrindo espacgo para as técnicas, principios e ferramentas da
Administracido para superar os efeitos do contencioso de massa e realizar o supra-

mencionado compromisso com a sociedade.

2 O ESCRITORIO JURIDICO E O CONTENCIOSO DE MASSA'

A diversidade como condigdo da natureza humana é fruto de um longo pro-
cesso filoséfico por parte de muitos pensadores acerca da existéncia do homem e
sua interatividade social, reproduzindo sobre as ciéncias sociais, principalmente, um

forte poder de baliza.

" Termo que designa alto volume de litigios judiciais cuja significagdo é atribuida pela doutrina
juridica.

ADAIME, Felipe. Precificagdo em contencioso de massa. Andover Consultores, 2013. Disponivel
em: <http://www.andoverconsultores.com.br/precificacao-em-contencioso-de-massa/>. Acesso em: 29
de setembro de 2013.

BARROS, Marcelo Juca. O contencioso de massa nas empresas de transporte. Juca, Bevilacqua
& Lira Advogados, 2012. Disponivel em: <http://www.jbladvogados.com.br/2012/11/08/0-contencioso-
de-massa-nas-empresas-de-transportes/>. Acesso em: 29 de setembro de 2013.
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Contemporaneamente, verifica-se tal afirmativa nos estudos de Avelar;Cintra
(2004),0s quaisinterpretam a sociedade como sendo ber¢co de heterogeneidades
estruturais que abarcam diferentes identidades regionais, étnicas, raciais,
linguisticas, dentre outras, no que os autores tratam como clivagens; bem como em
Bottomore;Outhwaite (1996), que trabalham com o conceito de diferenciag&o social,
o qual que acontece em razédo da desconformidade de modos, por vezes codificados
por lei, por grupos étnicos e linguisticos, de género, etario, de classes e status.

E coerente inferir que a diversidade posiciona as pessoas em vias antindémi-
cas, com seus objetivos e interesses caminhando em diferentes rotas que, em dado
momento, podem colidir e produzir o que Thomas (1992) chamou de conflito. A ocor-
réncia desta situacao é o fato gerador do que Chiavenato (1999) conceituou como
interferéncia, na qual ambas as partes implementarao esforgos por meio de agéo ou
omissao para alcancgar as proprias conveniéncias em detrimento do outrem.

Camara (2011, p.70) apresenta a visao juridica de Francesco Carnelutti a cer-
ca do conflito de interesses, composto pela "pretensdo de uma das partes e pela
resisténcia da outra", que o autor intitula como lide. Segundo Theodoro Junior (2008,
p.6), diante da complexidade das relagdes sociais, torna-se impossivel desprezar a
existéncia de conflitos de interesses entre os cidadaos ou entre estes e o Estado em
um contexto de manifesta pretensdo de uma das partes e de resisténcia ao direito
desta pela outra, e quando tal controvérsia é encaminhada a apreciagao judicial,
constitui-se, entédo, o contencioso.

De acordo com Didier Junior (2007), e com fulcro na doutrina do processo
civil, a prépria jurisdicdo somente existe por causa do conflito e com o propésito de
soluciona-lo. E elementar compreender os atores — ou partes — que compdem o con-
tencioso, de forma a clarificar o entendimento das diferentes perspectivas a serem
abordadas. Além do Estado, através do Poder Judiciario, que tem a competéncia de
restabelecer a paz entre os conflitantes, ha o autor, o qual € o sujeito ativo da rela-
¢ao e que da inicio ao processo, pleiteando o reconhecimento de um direito, e o réu,
que € a parte que resistiu contra o direito reclamado pela outra parte e contra quem
€ promovido o processo litigioso.

160



Juiz de Fora
Jul/Dez 2016
ISSN 2177-3726

O contencioso de massa pode ser encarado sob duas perspectivas, a primei-
ra delas é a via do réu, no qual se enquadram as pessoas juridicas de direito publico
e privado, sendo a ultima categoria o foco do presente trabalho, visto que a defesa
da primeira ndo € de competéncia dos escritorios de advocacia, mas das Procurado-
rias Publicas.

A dtica do contencioso de massa voltada para o réu do processo litigioso co-
mo ator principal das atengdes, envolve as organizagdes por causa do alto volume
de negocios juridicos que geram e criam, em contrapartida, um potencial contexto
para o surgimento de contenciosos na mesma proporgdo. Determinadas empresas
chegam a ser reclamas em centenas de acgdes judiciais, diariamente, envolvendo,
em sua grande maioria, matérias de Direito do Trabalho e Direito do Consumidor,
provocando, segundo Moschella (2011), um contexto de extrema complexidade para
o controle do contencioso, quiga da defesa e vitoria em tais processos litigiosos,o
quais ficam a cargo do escritorios juridicos.

O massificado de acgdes também pode ser encarado sob a perspectiva do
autor da agao, a qual contempla a producdo de uma tese juridica a ser aplicada em
casos semelhantes, significando, por fim, na uniformizagdo de agées encaminhadas
em alto volume para o Judiciario, diferindo-se umas das outras, sumariamente, pela
qualificagao das partes. Este fendbmeno, também referenciado por Neto (2010) como
demandas repetitivas ou demandas de massa, néo restringe-se a determinado ramo
do direito e envolve, principalmente, a pessoa fisica como destinatario do servico.

Contudo, é mister ressaltar que uma das fontes protagonistas que sustentam
o contencioso de massa é o réu do conflto — as organizagdes -—, devido as
caracteristicas de suas operagdes no mercado, numa relagdo de 1:n. Muitas
empresas dispdem de um departamento juridico para o processamento de seus
contenciosos; outras, porém, transferem as operagdes relacionadas a estes para
escritorios de advocacia,os quais tém a finalidade de lidar com o intenso volume de
acoes (MAFFEI, 2011).
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3 DA ADMINISTRAGAO DO CONTENCIOSO DE MASSA

O contencioso de massa envolve, literalmente, um complexo de processos
administrativos articulados para o fim de produzir teses ou defesas em agdes judici-
ais, demandando, por isso, a invocacéo dos aportes da ciéncia da Administragao, no
sentido de conferir aos seus operadores o pleno controle sobre 0s processos.

Baseado no supramencionado conceito, a presente obra cuida de extrair as
contribui¢des mais pertinentes da abordagem operacional, balizadas pelos principios
mais adequados da Administragdo Classica com a vénia investigacdo do papel que
os sistemas de informagao integrados exercem no alcance da operacionalizagao
racional do referido fenbmeno.

Retomando o pensamento discorrido no primeiro tépico do presente artigo,
toda organizagcdo tem um dever social a cumprir que se refere a oferta de bens e
servigcos a populagdo com vistas a atender suas necessidades. Os escritérios de
advocacia, nesta perspectiva, produzem servigos de natureza juridica a determinado
segmento da sociedade que demanda pelo suprimento da necessidade de defesa ou
agao em processo judicial. Com base no pensamento exposto, os escritérios e
departamentos juridicos lidam com atividades orientadas para a produgdo de
servigos, sendo, portanto, requerida a gestao voltada para operacgoes.

Com fulcro na concepgéo de sistemas abertos (MORGAN, 1996), um conjunto
de processos inter-relacionados s&o realizados no interior dos escritérios juridicos,
0s quais sao nutridos pelos conflitos e pelas fontes normativas que lhes conferem
ignicao jurisdicional sob a légica de processa-los para retornar ao macroambiente as
acdes de defesa ou de acusagao. Com base nisso, pode-se inferir que as operagoes
constituem a vantagem competitiva dos escritérios que lidam com o contencioso de
massa e, portanto, a qualidade deste complexo de processos € determinante para o
Seu sucesso.

A qualidade tem sido protagonista de uma série de discussdes e artigos no
campo empresarial, pois acredita-se que,no longo prazo, esta pode afetar, em medi-
da consideravel, o desempenho das organiza¢des face aos competidores do ambi-
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ente setorial. Slack (1999, p. 411-412) corrobora esta concepg¢ao quando afirma que
“boa qualidade reduz custos de retrabalho, refugo e devolugdes e, mais importante,
boa qualidade gera consumidores satisfeitos”.

Com as devidas adaptacdes, a cultura da qualidade é bem-vinda ao campo
dos escritorios de advocacia porque abre espaco para a diferenciacdo em relacao
aos servigcos das outras sociedades. Ademais, € importante atentar para a relativida-
de da perspectiva da qualidade, a qual pode ser encarada sob varios angulos, a de-
pender do olhar de cada empreendimento. Garvin (1984) afirma que a qualidade
pode ser classificada em quatro diferentes abordagens, das quais ndo ha uma que
seja mais correta, mas uma que seja mais adequada as estratégias estabelecidas
por determinada organizagéo, aplicando os instrumentos e técnicas que tornam
possivel implementar a melhoria continua, como, por exemplo, o Ciclo PDCA'",
Diagramas de Pareto'?, Fluxogramas'® e Diagramas de causa-efeito’.

A administragdo do contencioso de massa deve tomar medidas que exergcam
impacto positivo na qualidade do servico prestado, as quais compreendem a
afericdo de quantidade e frequéncia de falhas nos processos, o nivel de satisfacao
do contratante, o lead time'® do pedido, tempo de ciclo de servigo, a porcentagem de
servicos prestados com atraso, o atraso médio de pedidos, aderéncia a

programacao, e tempo para mudar programagdes e aumentar a taxa de atividades.

" Ferramenta que visa tornar mais claros e ageis 0s processos operacionais envolvidos na aplicagao
da gestéo, dividindo-a em quatro passos principais os quais sao: planejamento, execugao, verificagdo
e acado. Disponivel em: DAYCHOUW, Merhi. 40 ferramentas e técnicas de gerenciamento.
Brasport, 3. ed. 2007.

12 Auxiliam no estabelecimento de prioridades para a agdo gerencial, focando a atengdo naquelas
categorias de variaveis que ocorrem com maior frequéncia. Disponivel em: CESAR, Francisco |.
Giocondo. Ferramentas basicas da qualidade. Sao Paulo: Biblioteca 24 horas, 1. ed. 2011.

® Também apresentado como diagrama de processos, a ferramenta apresenta cada um dos passos
requeridos para produzir um bem ou servigo. Disponivel em: CHASE, Richard B. Administragdo da
producao para a vantagem competitiva / Richard B. Chase, F. Roberts Jacobs, Nicholas T. Aquila-
no; traducéo R. Brian Taylor. - 10. ed. - Porto Alegre: Bookman, 2006.

' Busca identificar todas as causas potenciais para a reincidéncia de um defeito ou uma falha.
Disponivel em: DAVIS, Mark M. Fundamentos da administragdo da produg¢ao / Mark M. Dauvis,
Nicholas J. Aquilano e Richard B. Chase; trad. Eduardo D’ Agord Schaan... [et al.] - 3. ed. - Porto
Alegre: Bookman Editora, 2001.

1 Tempo necessario para um produto percorrer todas as etapas de um processo. Disponivel em:
MUNIZ JUNIOR, Jorge et al. Administragao de produc¢ao. - Curitiba: IESDE Brasil S.A, 2012.

163



Juiz de Fora
Jul/Dez 2016
ISSN 2177-3726

A melhoria no nivel de servigo prestado pelos escritérios e departamentos juridicos
envolvem, no contexto da qualidade, a velocidade, a confiabilidade e a flexibilidade,
de forma a atingir desempenho competitivo em relagéo aos outros escritorios.

Atingir a qualidade nas operagdes incorre em aplicar os principios e técnicas
administrativas as praticas dos operadores do processo na esfera dos escritérios. A
reflexdo acerca das caracteristicas operacionais do litigio de massa — alto volume,
baixa variedade, diminuta variagdo de demanda e baixa visibilidade — é primordial
para que o gestor saiba quais, onde, como e quando aplicar as contribui¢gdes da Te-
oria Classica da Administragcéo (SLACK, 2002).

O contencioso de massa envolve grande volume de pegas processuais que
sdo, em sua grande maioria, repetitivas em razdo de tratarem da mesma matéria e
das teses advogadas serem estanques. Em contato com a press&o temporal, esta
circunstancia tem feito com que os escritérios de advocacia encaminhem ao Poder
Judiciario inumeras defesas mal redigidas em que a unica diferenga encontradaé a
qualificagao das partes.

A incidéncia do supramencionado fato ndo respeita a singularidade do caso
concreto e tem grande potencial para determinar a improcedéncia do feito. A Admi-
nistracdo apresenta a reengenharia dos processos como profilaxia a referida pro-
blematica, com vistas a erradicar o trabalho desnecessario e conduzir as operagoes
para a satisfacdo do cliente, para a redugcdo do tempo de ciclo de servigo e para a
qualidade.

O principio da divisdo do trabalho alinha-se perfeitamente a persecugao deste
objetivo porque, ao propor a distingdo e especializagdo de partes do processo de
producao, o resultado consiste no aumento da produtividade, ja que o operador nao
perde tempo movendo-se por todas as atividades da cadeia de producdo da defesa
(WREN; BEDEIAN, 2009).
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A gestado do contencioso de massa faz intensa utilizagdo de capital humano e,
por isso, é devida a atencgéo para o principio esprit de corps'®,que significa, em linha
objetiva, a promog¢ao do trabalho em grupo e do relacionamento interpessoal como
via de evitar a concentracdo demasiada de trabalho sobre um unico profissional e o
consequente desgaste e desmotivagdo que, em termos praticos, incide em pecgas
mal redigidas, descumprimento de prazos legais e audiéncias realizadas pro forma.

Os prazos processuais, determinados pela legislagao nacional, influenciam
diretamente nos litigios e, por essa razdo, deve ser controlado com rigor. A
inobservancia dos prazos legais pode ensejar prejuizos milionarios e até eventual
prisdo dos dirigentes de empresas envolvidas em litigio, e até mesmopodendo levar
os advogados a responder processo disciplinar no ambito da Ordem dos Advogados
do Brasil. Dada a sensibilidade da referida operacéo, é imprescindivel que se tenha
implementado um minucioso e eficaz controle dos prazos das agdes judiciais, aliado
a boa gestao de pessoas.

Possui grande relevancia em tudo o que fora abordado, o que cerne ao em-
prego da tecnologia da informacg&o,a qual vem redefinindo os fundamentos dos ne-
gocios e fazendo parte do dia-a-dia das organizag¢des para tornar as operagdes mais
ageis, confiaveis e eficientes (O’ BRIEN, 2002).

Segundo Carlos Maffei (2011, n.p.):

[...] existem hoje processos de negécios e ferramentas que podem
resolver grande parte dos problemas e ir até mais longe, propiciando
a geracgao de resultados positivos para a empresa com reflexos até
no balanco, via reducdo de custos, aumento do desempenho na
justica, redugdo de pagamentos indevidos e gestao de provisao.

A implementacdo dos Sistemas de Informagdo Gerencial permite a gestao
mais eficiente de toda a cadeia produtiva, significando ndo apenas na celeridade dos

processos, mas, também, na racionalizacado dos custos.

'® Sentimentos compartilhados de camaradagem, entusiasmo ou dedicagdo a uma causa comum
entre os membros de um grupo. Disponivel em: JONES, Gareth R; GEORGE, Jennifer M. Adminis-
tracao contemporanea. - 4 ed. - Editora McGraw Hill Brasil: 2008.
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O escritorio de advocacia J Bueno Mandaliti € uma referéncia no contencioso
de massa no Brasil e se utiliza de Sistemas de Informagao Gerencial para adminis-
trar o fluxo de mais de duzentos e trinta mil processos com vistas virtuais, rastrea-
mento de Diarios Oficiais, notificagdes de novos processos aos advogados mais
proximos dos foruns que os lotam, entre outras atribuigcbes que resultam na agilidade
da realizagdo de diligéncias e desenvolvimento de fatores de desempenho (MOS-
CHELLA, 2011).

4 PESQUISA DE CAMPO: AMARAL & BARBOSA ADVOGADOS E GIACOMINI &
VIVANCO ADVOGADOS

A caréncia de producgdes tedricas a respeito do massificado de acbes abre
caminho para juizos empiricos nas tomadas de decisdo dos seus operadores, sem
nenhum embasamento metodoldgico-cientifico. O presente artigo busca, na realida-
de concreta, a corroboragao ou a refutagdo das concepgbes expostas, alinhando
teoria e pratica com um olhar critico que desafia a validade das teorias e ferramen-
tas administrativas na seara do contencioso de massa.

A observancia da ocorréncia espontanea do fendmeno estudado em situa-
¢des reais e seu dialogo com a teoria da-se por meio do estudo de campo realizado
com o recurso da entrevista com Jodo Claudio Franzoni Barbosa, diretor técnico e
sécio da Amaral & Barbosa Advogados, e com Gustavo Maia Vivanco, sécio diretor
da Giacomini & Vivanco Advogados. Segundo Goode e Hatt (apud Lakatos, 2010, p.
179), a entrevista “consiste no desenvolvimento de precisao, focalizagao, fidedigni-
dade e validade de certo ato”, e Branski et al. (2010, p.5) completa inferindo que
esta além de “estar direcionada aos objetivos especificos do pesquisador, produz o
aprofundamento e a riqueza das informagdes que se espera da metodologia”.

O escritério Amaral & Barbosa Advogados, fundado em 1984, atua em dez
areas do direito, quais sejam: direito ambiental, administrativo, civil, comercial, con-
sumidor, energia, saude, societario, trabalhista e tributario.O escritorio tem como

missdo a busca permanente de solugdes a priori, através da prestacdo de assesso-
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ria juridica e empresarial, pautados sob valores tais como agilidade, competéncia e
organizacgao. Por sua vez, o escritério Giacomini & Vivanco Advogados foi fundado
em 2007, prestando assessoria juridica a diversos segmentos e atuando nas areas
de advocacia de apoio, direito administrativo, resolu¢ao de conflitos civeis, comércio
exterior, consumidor, empresarial, familia e sucessodes, penal, trabalhista e previ-
denciario, e tributario, guiado pela filosofia de prestar servigos juridicos com alto pa-
drao de qualidade e exceléncia observando a eficiéncia, comprometimento e baixo
custo operacional.

Ambas as sociedades investigadas lidam com o contencioso de massa no
cotidiano organizacional, mas tratam o tratam sob perspectivas interpretativas diver-
gentes. Para a Amaral & Barbosa Advogados, o atual cenario do contencioso de
massa € marcado pela génese de teses juridicas por doutrinadores ou magistrados
dos tribunais de justica versando sobre determinada matéria de significativa audién-
cia e que podem ser vinculados em casos semelhantes. Esta ética foi exposta neste
artigo como contencioso de massa na perspectiva do autor,na qual aplica-se uma
tese sobre grande volume de conflitos com teor semelhante e, no caso do escritorio,
envolve, em sua grande maioria, matéria de direito tributario.

Para a Giacomini & Vivanco Advogados, o cenario do contencioso de massa
esta inserido num ritmo de crescimento, fruto do aumento das relacbes de consumo
e praticas contratuais que tém grande aptiddo a gerarem conflitos. A carteira de cli-
entes de contencioso de massa do escritorio € composta por sete grandes empre-
sas, com destaque para as do setor bancario e de telefonia, envolvendo, principal-
mente, matéria de consumo que engloba indenizagdes por danos de ordem moral e
material acarretados por vicios em bens e/ou servigos ofertados.

A Amaral & Barbosa Advogados, por outro lado, no contencioso de massa,
tem como principal cliente pessoas juridicas envolvendo questdes de matéria tributa-
ria. Para atender o alto volume de lides, o escritorio conta com uma estrutura organi-
zacional composta por bacharéis em administracdo e profissionais de direi-
to,assemelhando-se muito aos moldes de uma empresa, com organograma bem

definido, departamentos e processos operacionais. Vale ressaltar que referida soci-
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edade de advogados ndo dedica-se exclusivamente ao contencioso de massa — que
ocorreu de forma natural e espontanea —, pois, além de servigos advocaticios, o
mesmo também presta assessoria juridica as organizagbes a um custo fixo mensal,
de modo a conferir receitas durante todo o ano e eliminar a dependéncia quanto a
incerteza inerente as agdes judiciais.

A Giacomini & Vivanco Advogados foge dos moldes tradicionais de escritérios
juridicos, detendo um /layout bastante peculiar que, a primeira vista, remete a uma
desenvolvedora de softwares, com os profissionais ocupando a mesma mesa de
trabalho, o que beneficia a interagdo e a comunicacio, e em computadores individu-
ais com 0s quais gerenciam todo o processo produtivo, nao havendo a presenga de
pilhas de processos judiciais em papel. A auséncia de mesas individuais e pilhas de
papéis € fruto do planejamento de um modelo especifico para lidar com o contencio-
so de massa e desenvolvido e coordenado por profissionais do direito, embora a
empresa tenha manifestado interesse por administradores.

O contencioso de massa € um ramo de negdcio recente e, como tal, pressu-
pde desafios dada sua dessecacgao cientifica superficial que abre caminho a juizos
de ordem empirica até sua completa compreensao do ponto de vista tedrico. A ine-
réncia dos desafios impostos aos escritorios juridicos que lidam com o massificado
de acgdes é fato e, nas duas sociedades estudadas, ha diferentes pontos de vista.

A Amaral & Barbosa Advogados tem na relag&o entre o alto volume de lides e
o cumprimento de prazos judiciais seu maior desafio que, segundo a mesma, so-
mente pode ser superado com uma administracdo racional e eficiente. Em contra-
partida, a Giacomini & Vivanco Advogados equaciona o desafio do contencioso de
massa em dois componentes basilares: a logistica e a qualidade. Segundo o escrito-
rio, o problema n&o limita-se apenas em entregar o servigo onde este € demandado,
mas em implementar o principio do pedido perfeito,o qual consiste em entregar o
pedido certo, no local certo, no momento certo e para o cliente certo, de modo a con-
ferir um nivel maximo de disponibilidade, desempenho operacional e confiabilidade.

Um ponto interessante da pesquisa foi a busca por fendbmenos do ambiente

externo que influenciassem a geragédo de volume de contenciosos, e péde-se con-
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cluir, a partir do estudo, que ha varios fatores com tal potencialidade, tais como ca-
lamidades naturais, crises econémicas, mudangas na legislagdo etc. A Amaral &
Barbosa Advogados, a qual trabalha com o contencioso de massa na perspectiva do
autor da agao, apontou o estreitamento do prazo prescricional de determinado direito
como gerador de volume e apresentou como exemplo o direito de restituicdo indeni-
zada de valores descontados de poupangas bancarias na década de noventa, du-
rante o Governo Collor. O direito de impetrar a agao judicial prestes a prescrever foi
o estimulo para que os titulares desse direito gerassem cerca de duzentos e cin-
quenta agcdes de mesma tese em um unico dia.

A Giacomini & Vivanco considera o conjunto de fatores externos supracitados
relacionados, principalmente, com o mercado, como geradores de volume de agoes.
Contudo, aponta para uma externalidade que exerce efeito inverso ao exemplo ante-
rior, ou seja, diminui a frequéncia do numero de agdes. O periodo de recesso judici-
al, pode-se dizer, é o unico fator externo do qual se pode aferir com precisdo sua
ocorréncia, dada sua habitualidade e exerce impacto sobre o contencioso de massa.

Encontra-se 0 momento da exposicdo oportuno para mencionar a relevancia
do Poder Judiciario na gestdo do contencioso de massa. Ambos os escritorios sao
unanimes em considerar que a ineficiéncia do judiciario atrasa o percurso dos pro-
cessos e, muitas das vezes, gera desconforto para a administragao privada do con-
tencioso de massa, pois parte consideravel, tanto de autores, quanto de réus de a-
¢Oes litigiosas, ndo compreendem todo os passos que envolvem um processo judici-
al e terminam por atribuir aos escritérios, os quais s&o o principal meio de acompa-
nhamento do conflito, a responsabilidade pela insatisfagao.

Os escritorios consideram importante que o cliente tenha conhecimento de
todo o percurso do processo, de modo a evitar incompreensdes que venham a ser
negativas para a imagem das sociedades, e tal esclarecimento deve ser um esforgo
do prestador do servigo. Todavia, a Giacomini & Vivanco sinaliza que o Conselho
Nacional de Justica tem se empenhado para a melhoria na eficiéncia das operacoes

do Judiciario.
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Outro aspecto importante tange ao uso de sistemas de informagéo, o qual é
imperativo para o sucesso da gestdo do contencioso de massa e se confirma pela
dindmica diaria dos escritérios analisados pelo presente estudo de caso. A Amaral &
Barbosa Advogados detém o software CP-Pro, desenvolvido pela empresa Novapro-
link, para atender especificamente as demandas de suporte e controle do escritério,
que envolvem as areas operacional, administrativa e financeira, através de ferra-
mentas como gerenciamento eletrénico de documentos, auditoria e relatérios, moni-
toramento de diarios oficiais, servigos extraprocessuais, inteligéncia de negocios,
agenda compartilhada etc. Segundo relato do escritorio, antes da implementagédo do
sistema a consulta nos diarios oficiais tinham um delay’’de dois dias e que, atual-
mente, reduziu-se a questdo de minutos e sem necessidade de intervencdo humana.

A utilizacdo do referido sistema, ainda, ndo foi capaz de eliminar completa-
mente o manuseio de processos em papel no ambiente interno, contudo, o escritorio
faz uso de uma solugao pioneira para o armazenamento destes. Durante boa parte
de sua existéncia a sociedade ocupou completamente um de seus andares para ar-
mazenar todos os processos judiciais e, hoje, o escritorio possui gavetas eletrénicas
conectadas ao software do escritério, facilitando a localizagdo dos mesmos e ocu-
pando apenas um terco do espaco anterior.

O popular aplicativo Excel, que integra a suite de desenvolvimento Microsoft
Office System, presente em mais de noventa por cento dos computadores pessoais
para os mais variados fins, resume-se no sistema de informacao utilizado pela Gia-
comini & Vivanco Advogados. Engana-se pensar que o aplicativo mencionado exer-
ce atividades de baixo grau de complexidade, pois, pelo contrario, ha uma arquitetu-
ra complexa e profundamente desenvolvida através de macros e férmulas que pro-
piciam, por exemplo, atualizacdo dos processos com base em dados dos diarios ofi-
ciais e do Tribunal de Justica, notificacbes vocalizadas, acesso as folhas dos pro-

cessos e todas as outras atividades automatizadas que o sistema CP-Pro é capaz

7 Tempo de atraso para execugao da tarefa depois de acionada. Disponivel em: DONDA, Daniel.
Administracdao do windows server 2008 R2: Server Core. - Rio de Janeiro: Brasport, 2011.
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de realizar, representando grande economia em relagdo aos custos de implementa-
¢ao e manutencao.

A utilizacdo de ambos os sistemas resultam em otimizacdo dos custos de
producgao, na flexibilidade do atendimento as demandas dos clientes, na rapidez de
resposta e na administracao eficiente do alto volume de processos como um todo.

Os objetos deste estudo de caso comprovaram que a presenga das ferramen-
tas e principios discorridos ao longo do artigo sdo fundamentais para o alcance de
bons resultados na gestdo do contencioso de massa e ambos os escritérios preocu-
pam-se com o nivel de servigo ofertado,tanto que os sistemas de informagéo geren-
cial possuem ferramentas de controle da eficacia das operag¢des;Entretanto, ainda
pecam pela auséncia de meios para obtenc¢ao de dados e avaliagao da satisfagéo do
cliente.

Os escritorios reconhecem a importancia e os efeitos advindos do estreita-
mento das relagées com o consumidor para a melhoria do nivel de servigo e expri-
mem o interesse em sua implementagdo como proxima etapa da estratégia da orga-

nizagao, que toma, cada vez mais, ares de organizagéo.

CONSIDERAGOES FINAIS

O contexto global, que envolve cada vez mais aspectos da vida humana, tem
tornado as relagdes juridicas, principalmente as contratuais, cada vez mais comple-
xas e com dimensdes mais robustas em consequéncia do fenbmeno de massa. In-
dubitavelmente a queda das fronteiras materiais e imateriais,resultado do progresso
dos meios de comunicagao e transporte, catalisou a integragdo das nagdes em um
sistema no qual as relagbes deixam de restringir-se localmente e passam a compor-
tar dimensdes que envolvem grande volume de transagbes, como nas relagdes de
consumo e COmercio.

As relagdes de massa tem, como caracteristica, o potencial de geragao de
conflitos na mesma proporg¢ao e, com o advento do Estado de direito, estes conten-
ciosos tém sido crescentemente apreciados pelo Judiciario. Este fendmeno esta in-
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teiramente relacionado com a complexizacdo da sociedade e comporta-se como no-
vo objeto de atencao na seara do direito e que tem a caracteristica peculiar de néao
se ater estritamente as concepg¢des juridicas, justificando a grande frequéncia de
advogados nos cursos de especializagdo nas areas de administracdo,os quais sao
essenciais para a gestao do contencioso de massa.

O contencioso de massa ndo € um conceito univoco, pois apresenta duas
diferentes perspectivas em relagcado as partes envolvidas no litigio: o autor e o réu.
Delimitar a interpretagcdo do massifcado de agdes, que balizara a administragcdo do
mesmo, é fundamental para determinar o segmento alvo que na linha do autor é a
pessoa natural e na linha do réu a pessoa juridica.

O contencioso de massa segue a tendéncia do crescimento devido ao fato de
que as organizagdes publicas e privadas se véem cada vez mais envolvidas pelo
supracitado fenébmeno, a ponto de ser encarado como um novo segmento de neg6-
cio, a exemplo do escritério JBM Advogados que, em alianga com a Mandaliti Advo-
gados, criou, recentemente, a empresa Finch Solugdes, a qual é especializada em
inteligéncia de automacao e integragédo de processos, de forma a conferir ganhos de
performance ao terreno dos escritérios de advocacia e departamentos juridicos que
lidam com o contencioso de massa.

As ferramentas e técnicas administrativas incorporadas ao contencioso de
massa e apresentadas no presente artigo conferem bons resultados a performance
do escritério ou departamento juridico, trazendo a concepg¢ao de melhoria continua,
de nivel de servigo e a utilizagdo de diagramas de causa e efeito e fluxogramas. No
entanto, faz-se mister destacar que outras contribuicdes da Administragcao sao de-
mandadas, visto que podem otimizar ainda mais os resultados.

O que se conclui com o presente artigo é que as ferramentas administrativas,
estratégias voltadas para o cliente, solugdes logisticas e tecnologia da informagao
sdo competéncias exigidas no ramo juridico para a boa gestdo do contencioso de
massa, razao pela qual o setor caminha para receber os administradores, os quais
terdo o desafio de trazer eficiéncia e resultado a uma area que demandara muitos

esforcos no que concerne ao estudo e a pesquisa.
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ABSTRACT

The mass litigation is an incipient phenomenon in scientific terms given its genesis
contemporary, but with a stimulating scholarship due its relevance in the present so-
cial context. The forefront of this paper is found in the view of the law firms as organi-
zations and in the introduction of the business administration to the everyday legal in
order to make possible the rational management of the high-volume of litigations. In
order to identify how the science of administration contributes to the management of
mass litigation, the present paper draws on an exploratory research using biblio-
graphical works and specialized scientific articles and through field study in two law
firms, In order to determine how the different tools apply in practice of the different

realities of the legal offices.

KEY-WORDS: MASS LITIGATION. LAW FIRMS. RATIONAL MANAGEMENT. LI-
TIGATIONS.
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