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Resumo: O objetivo deste artigo ¢ demonstrar como a gestao por processos pode ser aplicada
para mapear e padronizar as atividades em uma Ouvidoria Publica do Judiciério. A auséncia de
processos formalizados tem gerado retrabalho, ineficiéncia e a ado¢do de procedimentos
informais, comprometendo a continuidade e qualidade do servigo prestado. A pesquisa, de
abordagem qualitativa e natureza aplicada, descritiva-exploratéria, fundamenta-se no
referencial tedrico de “ouvidorias publicas” e “gestdo por processos”. Como resultados, serdo
elaborados mapas de processos (4S-IS e TO-BE) utilizando a notagdo BPMN (Business Process
Model and Notation), promovendo a uniformizagdo de procedimentos e prazos para um
atendimento mais eficaz ao cidaddo-usuario. A pesquisa contribuird para o aperfeigoamento das
ouvidorias publicas do Poder Judiciario, impactando positivamente a prestacdo de servigos € a
transparéncia institucional.

Palavras-Chave: Mapeamento de Processos; Padronizagao de Processos; Ouvidoria Publica;
BPM.
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1. Introducio

A consolidagdo da cidadania no Brasil, especialmente apos a promulgagdo da Constituigcdo
Federal de 1988 (Brasil, CF,1988), demandou a criacdo de instrumentos institucionais capazes
de assegurar a transparéncia, o controle social e a responsividade das organizagdes publicas
(Menezes, Lima e Cardoso, 2015). As ouvidorias publicas emergem, nesse contexto, como
canais legitimos de interlocucao entre o Estado e a sociedade civil, permitindo que os cidadaos
expressem demandas, criticas e sugestdes, além de contribuirem para a melhoria continua dos
servicos prestados (Lyra, 2004).

Presentes nos trés Poderes da Unido (Judiciario, Legislativo e Executivo) e nas trés esferas de
governo (federal, estadual e municipal), essas estruturas variam em grau de institucionaliza¢ao
e efetividade, indo de simples balcoes de atendimento até sistemas sofisticados de escuta e
monitoramento (Gomes, 2015).

No ambito do Poder Judiciario, as ouvidorias desempenham papel estratégico no fortalecimento
da governanga e na promoc¢do da accountability institucional, contribuindo para o
aprimoramento da prestacdo jurisdicional, a identificagdo de problemas, a proposi¢do de
solugdes e o monitoramento da qualidade dos servigos prestados (Gomes, 2000; Lyra, 2004;
Menezes, Lima e Cardoso, 2015; Rabelo; Alencar, 2016; Comparato, 2015).

As ouvidorias sdo os principais canais de comunicacao de didlogo permanente e eficaz com os
cidaddos, devendo, portanto, estar preparadas para receber e tratar, de forma célere e
qualificada, manifestagdes que envolvem desde duvidas e reclamagdes até dentncias com
impacto direto na credibilidade e transparéncia do Poder Judiciario (Gomes, 2000; Rabelo;
Alencar, 2016; Comparato, 2015).

Problematizacio: Diversas ouvidorias, entre elas as do Poder Judiciario, ainda operam sem
processos de trabalho devidamente padronizados e mapeados. A Ouvidoria a ser estudada foi
instituida em 2011 e, até a presente data, ndo possui fluxos de trabalho devidamente
documentados. Essa auséncia de padronizagao técnico-cientifica tem contribuido para que cada
gestor ou servidor no atendimento das demandas adote procedimentos diferentes em casos da
mesma natureza, resultando em retrabalho, ineficiéncia e inconsisténcias no tratamento € na
resolucao das demandas gerando morosidade, e principalmente no controle da qualidade dos
servigos prestados.

Problema de Pesquisa: A questao norteadora desta pesquisa € a auséncia de padronizagao dos
processos de trabalho em uma Ouvidoria Publica do Poder Judiciario. Portanto, o problema de
pesquisa formulado foi: Como a gestdo por processos pode padronizar o trabalho em uma
Ouvidoria Publica do Poder Judiciario, a fim de melhorar a qualidade do servigo e garantir a
efetividade no atendimento ao cidaddo?

Objetivos: O objetivo geral da pesquisa € propor a padronizacdo dos processos de trabalho em
uma Ouvidoria Publica do Poder Judiciario, por meio da notagdo BPMN (Business Process
Model and Notation). Sdo objetivos intermedidrios: a) diagnosticar a situacdo atual dos
processos de trabalho na Ouvidoria identificando gargalos, redundancias e oportunidades de
melhoria; b) analisar os normativos das ouvidorias do Poder Judicidrio Federal. ¢) comparar as
praticas de gestao por processos adotadas nessas ouvidorias; d) mapear e modelar os processos
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de trabalho, com base em metodologias de gestdo por processos ¢ nas melhores praticas
identificadas.

Justificativa e Relevancia: A padronizacio dos processos nao s6 visa a eficiéncia, mas também
se mostra essencial para garantir a conformidade com a Lei Geral de Prote¢ao de Dados (LGPD)
e a Lei de Acesso a Informacao (LAI), para a seguranca e a transparéncia no tratamento de
dados sensiveis dos cidadaos.

A relevancia desta pesquisa manifesta-se em trés dimensdes. Do ponto de vista Institucional,
existe uma necessidade premente da Ouvidoria em possuir uma padroniza¢cdo dos processos
para que a qualidade da prestacao dos servigos seja alcangada e monitorada por meios técnicos-
cientificos, e ndo por praticas informais e subjetivas, que variam a cada gestdo. Socialmente, a
ouvidoria ¢ um canal importante de acesso a justica e cidadania, permitindo o exercicio do
direito de participacdo na gestao, possibilitando o controle da administragao e contribuindo para
a corre¢do e aprimoramento da governanca institucional.

A tltima dimensao ¢ a Contribuicdo Tedrica, a pesquisa tem o potencial para contribui em
preencher a lacuna cientifica sobre a gestdo por processos nas ouvidorias do Poder Judiciario,
considerando a escassez de contribuigdes especificas na implementacdo de metodologias de
mapeamento de processos BPM (Business Process Management), adaptadas a realidade das
ouvidorias publicas do Poder do Judiciario, propondo fluxos especificos para o tratamento de
diferentes tipos de manifestagdes.

2. Fundamentacio Tedrica

A fundamentacao tedrica deste estudo esta alicercada em dois eixos que se interconectam para
formar a base conceitual da pesquisa: (1) Ouvidorias Publicas e (2) Gestdo por Processos e
Padronizagao.

2.1 Ouvidoria Publica
As ouvidorias publicas constituem instrumentos essenciais de participacao social e controle da
administragdo publica no ordenamento juridico brasileiro. Sua origem conceitual remonta ao
modelo europeu de ombudsman, que foi adaptado as especificidades do sistema administrativo

nacional, particularmente apds a promulgagdo da Constituicao Federal de 1988 (Gomes, 2000;
Lyra, 2004; Comparato, 2016; Rabelo; Alencar, 2016).

Nossa Carta Magna estabeleceu os pilares fundamentais para a participagdo cidadd e a
transparéncia administrativa, criando o arcabougo constitucional necessario para o
desenvolvimento destes mecanismos de controle social (Brasil, CF, 1988).

O desenvolvimento normativo das ouvidorias publicas no Brasil foi consolidado através de dois
marcos regulatorios principais. A Lei n® 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a
Informagdo (LAI), estabeleceu os fundamentos para a transparéncia administrativa e o direito
fundamental de acesso as informacgdes publicas.

Posteriormente, a Lei n° 13.460/2017, denominada Codigo de Defesa do Usuario do Servico
Publico, definiu parametros especificos para a atuacdo, estruturacdo e funcionamento das
ouvidorias publicas em todas as esferas administrativas. Estas normas legais estabeleceram as
principais diretrizes para que as ouvidorias passassem de meros canais de reclamagdo para
meios de participagdo popular e aprimoramento da gestao publica (Brasil, 2011; Brasil, 2017).



|
a ~
] 7 Trabalho em elaboracgao
Edigdo De 03 a 05 de dezembro de 2025

Congresso de Administragdo, Sociedade e Inovagdo

Menezes e Cardoso (2016) caracterizam estas instituicdes como mecanismos institucionais de
participacao e controle social, destacando seu papel na democratizacao do acesso aos servigos
publicos e na promogdo da accountability governamental. Brito, Pfaffenseller e Bertachini
(2021) analisam os cenarios e desafios contemporaneos das ouvidorias brasileiras, enfatizando
as transformacdes tecnologicas que tém ampliado significativamente o acesso dos cidaddos a
estes canais de participagao. Estas mudangas tecnoldgicas nao apenas democratizaram o acesso,
mas também exigiram adaptacdes institucionais para o tratamento de demandas cada vez mais
complexas e diversificadas.

Dentre os trés poderes da reptblica, as ouvidorias do Poder Judiciario transcendem a fungdo de
mero canal de reclamag¢do, assumindo um papel estratégico e peculiar. Essa particularidade
deriva da missdo constitucional do Judiciario de ser o guardido dos direitos fundamentais e o
provedor da prestagdo jurisdicional. Nesse contexto, a ouvidoria atua como um elo vital entre
a sociedade e a Justica, promovendo o controle social ¢ o aprimoramento dos servigos
judiciérios.

Reconhecendo a importancia de uniformizar e fortalecer essa atuagdo, o Conselho Nacional de
Justiga (CNJ), editou a Resolucdo CNJ n°® 432/2021. Este ato normativo estabeleceu diretrizes
unificadas para as atribui¢des, a organizacdao e o funcionamento das ouvidorias em todos os
tribunais do pais, consolidando-as como instrumentos essenciais de transparéncia, gestdo
participativa, ferramenta estratégica de governanca e accountability e fortalecimento da
cidadania no acesso a Justica (Brasil, 2021).

A consolida¢do das ouvidorias como unidades essenciais e estratégicas depende, além dos
marcos normativos vigentes, de que sua atuacdo seja amparada por uma metodologia de
trabalho que assegure consisténcia, transparéncia e padronizacdo. Essa necessidade de
padronizagao conduz ao segundo eixo tedrico deste estudo: A Gestdo por Processo.

2.2 Gestdo por Processos
O segundo eixo terd como fundamento o referencial tedrico-metodolégico da gestdo por
processos - BPM e sua aplicabilidade em organizacdes publicas, especialmente nas ouvidorias
do Poder Judiciario. Serdo analisados os fundamentos conceituais, metodologias e ferramentas
para mapeamento, analise € melhoria de processos.

A abordagem de padronizacdo de processos sera analisada com base no ABPMP - Guia para o
gerenciamento de processos de negocio: corpo comum de conhecimento (2013). Este guia
estabelece fundamentos, praticas e ferramentas recomendadas para a aplicagdo do BPM,
incluindo a notagdo BPMN, amplamente utilizada para modelagem grafica de processos,
permitindo representacao padronizada, visual e compreensivel dos fluxos de atividades. O BPM
compreende um ciclo continuo de atividades: planejamento, analise, desenho ¢ modelagem,
implementagdo, monitoramento e controle, e refinamento, que permite a melhoria continua dos
processos organizacionais.

A gestdo por processos ¢ uma abordagem estratégica gerencial que visa a melhoria continua
dos processos organizacionais, integrando estratégias e objetivos organizacionais com as



|
a ~
] 7 Trabalho em elaboracgao
Edigdo De 03 a 05 de dezembro de 2025

Congresso de Administragdo, Sociedade e Inovagdo

expectativas e necessidades dos clientes e usudrios, através do foco em processos ponta a ponta
(Baldam, Valle & Rozenfeld (2014).

No setor publico, a ado¢do de BPM tem sido gradualmente incorporada como resposta a
demanda por maior efetividade, transparéncia e accountability. Brodbeck, Hoppen ¢ Bobsin
(2016) discutem a aplicagdo de BPM no servico publico brasileiro, destacando a importancia
de adaptar as metodologias tradicionais as particularidades do setor publico, como a
necessidade de transparéncia, accountability e participagdo social.

Bueno (2021) aborda o uso do BPM no mapeamento de processos nas organizagoes,
enfatizando como ele permite identificar redundancias, gargalos e oportunidades de melhoria,
contribuindo para a otimizagao dos fluxos de trabalho. A padroniza¢do operacional, além de
contribuir para a eficiéncia, também melhora a transparéncia e a continuidade institucional,
reduzindo a dependéncia de praticas informais e decisoes ad hoc.

A consisténcia no tratamento das manifestagoes cidadas ¢ fundamental para a manutencao da
credibilidade institucional. Processos bem definidos e padronizados asseguram que demandas
similares recebam tratamento uniforme, independentemente do servidor responsavel pelo
atendimento.

No contexto do Poder Judiciario brasileiro, Kim e Silva (2020) analisam a aplicacdo de
metodologias de gestdo por processos e seus avancos, evidenciando que a gestdo estratégica
baseada em processos tem contribuido significativamente para a modernizagao e eficiéncia do
sistema judiciario. A aplicagio do BPM em ouvidorias, visa o atendimento mais célere,
eficiente e padronizado as manifestacdes dos cidadaos, superando problemas como retrabalho,
morosidade e inconsisténcia nas respostas.

Apresentada a base conceitual, a proxima sec¢ao detalha o percurso metodologico adotado para
investigar o fendmeno.

3. Método de Pesquisa

3.1 Caracterizagdo da Pesquisa

Esta pesquisa caracteriza-se como aplicada quanto a sua natureza, pois visa gerar
conhecimentos para aplicacdo pratica na solu¢do de problemas especificos, no caso, a
padronizagao dos processos em uma Ouvidoria Publica do Poder Judiciario Federal (Gil, 2017).
Quanto aos objetivos, configura-se como descritiva e exploratdria: descritiva por buscar
estabelecer relacdoes entre varidveis e descrever caracteristicas do fenomeno estudado;
exploratdria por buscar maior familiaridade com o problema (Nunes, 2021). A abordagem
adotada ¢ qualitativa, com énfase na compreensdo dos processos organizacionais € Seus
significados (Nunes, 2021).

O método de procedimento serd o estudo de caso unico (Yin, 2001), tendo como unidade de
analise uma Ouvidoria Publica do Poder Judicidrio, complementado por pesquisa documental
e bibliografica. Essa abordagem ¢ apropriada quando se deseja investigar em profundidade
fendmenos contemporaneos dentro de seu contexto real, especialmente em situagdes em que as
fronteiras entre fendmeno e contexto nao sao claramente delimitadas. Apesar da especificidade
do caso, busca-se um modelo que apresente potencial de aplicabilidade e replicabilidade em
outros contextos institucionais.
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3.2 Técnicas de Coleta de Dados
A coleta de dados sera realizada através de multiplas técnicas, conforme recomendado por Yin
(2001) para estudos de caso, permitindo a triangulacdo de dados. As principais estratégias
incluem:

ePesquisa documental: Andlise da legislagdo patria (constitucional e
infraconstitucional), resolu¢des do Conselho Nacional de Justiga, instrugdes
normativas, relatorios de gestdo, manuais operacionais e fluxos de trabalho existentes
na Ouvidoria objeto do estudo. Normas internas de outras ouvidorias do Poder Judiciério
(instrucdes normativas, relatorios de gestdo, manuais operacionais e fluxos de trabalho
disponiveis nos portais institucionais ou obtidos, por meio, Lei de Acesso a Informagao).

eObservacao participante: Registro sistematico das rotinas e processos de
trabalho da Ouvidoria, com foco na identificacdo de gargalos e oportunidades de
melhoria, duplicidades e padrdes informais de atuagao. Formularios de observagao serdo
utilizados para documentar as interacdes e fluxos.

eBenchmarking: Analise comparativa das melhores praticas de gestdo por
processos em ouvidorias do Poder Judicidrio, especialmente no ambito federal. Esta
analise serd guiada por uma matriz de benchmarking para comparar aspectos como
estrutura processual, uso de tecnologia e indicadores de desempenho.

3.3 Percurso metodologico
A pesquisa serd desenvolvida em cinco etapas principais, seguindo o ciclo de BPM proposto
por Baldam, Valle e Rozenfeld (2014)

Percurso de melhoria nos processos da Ouvidoria

Elaboragéo de
Produtos
e Técnicos
Diagnodstico Plano de
Situacional Documentaggo de Implementacéo
processos
Andlise de i redesenhados e Definigdo de
documentos e At criagéo de cronograma e
processos formulérios estratégias de
existentes padronizados gestéo de mudangas

Figura 1. Procedimento a ser realizado no desenvolvimento da pesquisa
Fonte: Elaborado pelo autor com a ferramenta Napkin Al
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3.4 Andalise e Interpretagdo dos Dados

A analise e interpretacdo dos dados seguirdo uma abordagem metodologica qualitativa, de
natureza aplicada e descritiva, buscando explorar e compreender a complexa realidade
institucional. Sera adotado o método comparativo, conforme sugerido por Schneider e Schimitt
(1988), que envolvera trés fases principais: a selecdo de fendmenos comparaveis (fluxos de
trabalho das ouvidorias); definicdo dos elementos a serem comparados (normas internas e
procedimentos) e generalizagdes dos resultados (compatibilidade, desconformidade e
aperfeigoamento da padronizagdo dos processos de trabalho da Ouvidoria).

3.5 Limitagoes Metodologicas
Reconhecem-se como limitagdes metodologicas potenciais: a especificidade do caso estudado,
que pode limitar a generalizacdo dos resultados; a possibilidade de resisténcias institucionais a
mudanga de processos estabelecidos; os desafios de implementagdo em contexto de transi¢ao
de gestdo; e a escassez de estudos similares sobre ouvidorias no Poder Judicidrio. Estas
limitagdes serao consideradas na analise dos resultados e nas recomendagdes finais da pesquisa.

4. Conclusoes

Este trabalho propde a padronizacdo dos processos de trabalho em uma Ouvidoria Publica do
Poder Judiciario, utilizando a notagdo BPMN como ferramenta central. A pesquisa demonstrara
como a metodologia de gestdo de processos (BPM) pode contribuir para superar os desafios
decorrentes da auséncia de procedimentos formalizados, que atualmente geram retrabalho,
ineficiéncia e morosidade no servigo prestado.

A abordagem metodologica, fundamentada no ciclo BPM, oferece um caminho estruturado para
a melhoria organizacional, incluindo planejamento, analise, desenho, implementacdo, e
monitoramento continuo.

Os resultados esperados, como a producdo de mapas de processos e a documentagdo dos fluxos
de trabalho, servirdo como base para a aplicabilidade pratica na ouvidoria, objeto do estudo,
resultando na uniformiza¢do de procedimentos e prazos, que sdo fundamentais para a
manutengdo da credibilidade institucional.

Portanto, a implementacdo de uma cultura de gestdo por processos e a subsequente
padronizagdo permitirdo a Ouvidoria Publica do Poder Judiciario atuar de forma mais efetiva e
transparente, contribuindo para a modernizacdo de outras ouvidorias do sistema judiciario e
para o fortalecimento da cidadania no acesso a Justica.
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