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ABSTRACT

The standardization of internal procedures is essential to ensure organization and efficiency in public institutions.
In the Public Defender's Office of the State of Amazonas — Alto Rio Negro Unit, the lack of formal guidelines
hinders the continuity of activities and the integration of new employees. The research was motivated by the
authors' internship experience, where informality in routine execution was observed. A qualitative and
quantitative approach was used, including literature review, document analysis, direct observation, and a
questionnaire applied to the unit’s employees. The results indicate communication failures, lack of training, and
difficulties in using internal systems. Most participants recognize the importance of standardization. As an
alternative, the study proposes the creation of a procedures manual to organize workflows, reduce errors, and
strengthen management. The proposal can be adapted to other units of the Public Defender's Office or public
institutions facing similar challenges.
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I. INTRODUCAO

A Defensoria Publica do Estado do Amazonas (DPE-AM) ¢ responsavel por garantir assisténcia juridica
gratuita as populacdes hipossuficientes, sendo considerada uma institui¢do essencial a fung@o jurisdicional do
Estado. Criada pela Lei Complementar n° 01, de 30 de marco de 1990, foi a primeira Defensoria da regido Norte
e a segunda do pais. Atualmente, conta com 13 polos no interior, que atendem a 42 municipios, além da capital.
O atendimento ¢ realizado por 133 defensores publicos e 392 servidores.

A instalagdo do Polo Alto Rio Negro (DPE-AM/ARN), em Sdo Gabriel da Cachoeira, em 2021, marcou
um avango importante no processo de interiorizacdo da DPE-AM, por atender uma das regides com maior
diversidade étnica e linguistica do Pais. O municipio abriga 23 etnias e reconhece oficialmente quatro linguas
cooficiais além do Portugués: Nheengatu, Tukano, Baniwa (Lei Municipal n® 210/2006) e Yanomami (Lei
Municipal n° 084/2017). Essa realidade impde desafios a organizagao institucional e demanda solugdes adaptadas
para garantir um atendimento acessivel e eficaz.

Apesar dos avangos, a auséncia de procedimentos formalizados no Polo Alto Rio Negro compromete a
eficiéncia interna. Nao hd normatizagao clara das rotinas administrativas e juridicas, o que afeta a comunicagdo
entre setores, que gera retrabalho e dificulta a integracdo de novos servidores. Essa desorganizagdo impacta
diretamente o desempenho institucional e o acesso da populagdo a justica.

A motivagdo para esta pesquisa surgiu da vivéncia da primeira autora como estagiaria no Polo durante
dois anos, periodo em que constatou a caréncia de orientagdes claras sobre as rotinas institucionais, tendo
aprendido na pratica por meio de observacao e interagdo com colaboradores mais experientes. Posteriormente ao
final do estagio, foi responsavel pelo treinamento da segunda autora, que também passou a atuar no Polo e
enfrentou as mesmas dificuldades de adaptacgdo. A repeticao dessa experiéncia por diferentes integrantes da equipe
reforca a necessidade de padronizagdo como ferramenta de apoio a continuidade e qualidade dos servicos.

Justifica-se, portanto, a realizacao deste estudo em propor solugdes concretas que aprimorem a gestao
organizacional da DPE-AM/ARN. A elaboracdo de um manual de normatizagao interna surge como uma medida
estratégica para padronizar rotinas, facilitar o processo de integragdo de novos profissionais, reduzir falhas,
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otimizar a comunicag¢@o entre setores e fortalecer o controle institucional. Além disso, a pesquisa busca dialogar
com os principios da administragdo publica, especialmente os da eficiéncia, legalidade e continuidade.

Busca-se de forma geral analisar os impactos da falta de padroniza¢do dos procedimentos da DPE-
AM/ARN, na busca de solugdes para a influéncia operacional. Especificamente, busca identificar os processos
internos existentes ¢ seu funcionamento atual, coletar informa¢Ses sobre os canais de comunica¢do utilizados
pelos servidores, examinar os Sistemas de Informagdo Gerencial (SIG) em operacdo e avaliar se esses sistemas
contribuem para a Gestdo do Desempenho Estratégico (GDE). Além disso, pretende verificar a existéncia de
indicadores de performance dos processos, analisando sua relevancia para a melhoria da gestdo organizacional.

Metodologicamente, trata-se de uma pesquisa de abordagem qualitativa e quantitativa, de natureza
exploratoria e descritiva. Foram utilizados instrumentos como a analise documental, a observagao direta ¢ a
aplicacdo de questiondrios estruturados aos servidores do Polo. A analise dos dados foi realizada por meio de
graficos e tabelas, permitindo visualizar padrdes, percepcdes e fragilidades organizacionais, com triangulagdo
metodologica para maior consisténcia dos resultados.

O referencial tedrico que sustenta este estudo fundamenta-se nos campos da gestdo publica,
administragdo por processos € normatizagao institucional. Autores como Hammer e Champy (1994) enfatizam a
reestruturacdo de processos como caminho para agregar valor as organizagdes; Lacombe e Heilborn (2003)
destacam a importancia do preparo técnico dos colaboradores aliado a diretrizes claras; De Sordi (2012) e Santos
et al. (2024) discutem a normatizagdo como instrumento essencial para a integragdo organizacional e redugdo de
inconsisténcias operacionais.

A estrutura deste artigo estd organizada em se¢des que detalham respectivamente, a fundamentacao
tedrica, a metodologia aplicada, a analise dos dados empiricos e, por fim, a proposta de normatizacdo dos
processos internos da DPE-AM/ARN. Nas consideracdes finais sdo apresentadas reflexdes sobre a importancia
da sistematizagdo de rotinas administrativas como instrumento para promover maior eficiéncia, transparéncia e
organizacdo no ambito da Defensoria Publica, bem como de outros Polos ou 6rgaos publicos.

II. FUNDAMENTACAO TEORICA
Esta se¢do apresenta os principais conceitos que sustentam a analise deste estudo. Considerando a
auséncia de normatizac¢do nos processos internos da DPE-AM/ARN, ¢ necessario compreender como a gestao por
processos, a padronizacdo de rotinas, o uso de sistemas de informacdo e a avaliacdo de desempenho influenciam
a eficiéncia organizacional. Sao discutidos autores e abordagens sobre estruturacdo organizacional, administragido
publica e ferramentas para melhoria dos fluxos de trabalho, fundamentando a proposta deste estudo.

2.1 GESTAO POR PROCESSOS: DEFINICAO, VANTAGENS E APLICACAO

Processo pode ser entendido simplesmente como um conjunto de atividades que visam produzir um
resultado de valor ao cliente (HAMMER, 1994). Ja Oliveira (2007) define o processo como um conjunto
estruturado de atividades sequenciais que possuem relagdo logica entre si, com o objetivo de atender as
necessidades dos clientes internos e externos.

Segundo Conti (1993), um processo pode ser entendido como alguma atividade organizada para gerar
uma saida (output) pré-estabelecida por um cliente, tendo como ponto de partida uma entrada (input), necessaria.

Podem ver os processos como um fluxo de trabalho com inputs, como materiais, equipamentos e até
mesmo informagdes e conhecimento gerando outputs, que podem ser tanto produto como servigos claramente
definidos e tarefas discretas que seguem uma sequéncia e apresentam interdependéncia (GONCALVES, 2000),
como pode ser visto na Figura 1, a seguir:

Figura 1 — Composi¢do de um processo
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Fonte: Guia Pratico de Gestdo de Processos (2024, p.4), adaptado pelos autores (2025).
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Entre as principais vantagens da gestdo por processos, destacam-se a padronizagdo, a redugdo de
retrabalho, a clareza na distribuigdo de responsabilidades e o aumento da eficiéncia organizacional. Hammer e
Champy (1994) afirmam que, ao reestruturar processos com foco no resultado e ndo em departamentos isolados,
€ possivel obter melhorias significativas em tempo, qualidade e custo.

A gestdo por processos organizacionais destaca-se pela capacidade de melhorar a eficiéncia e a eficacia
das organiza¢des em comparagdo a gestao tradicional baseada em fungdes. Segundo Mandiolo et al. (2006), essa
abordagem ¢ mais voltada para atender as necessidades dos clientes, agrupando empregados e recursos para
produzir um trabalho completo.

Como ressalta o Guia Pratico de Gestdo de Processo do Governo Federal (2024), a gestdo de processos nao se
limita & documentagdo de fluxos, mas envolve a modelagem e a transformacdo continua de processos para
proporcionar ganhos a organizagao e a sociedade.

2.2 GESTAO DE PROCESSOS E SUA APLICACAO NA ADMINISTRACAO PUBLICA

A gestdo de processos ¢ uma abordagem estratégica e sistemdtica voltada para a identificag¢@o, desenho, execucao,
documentacdo, monitoramento ¢ melhoria continua dos processos organizacionais, visando alcangar resultados
mais eficazes. Segundo Paim (2007), essa gestdo pode ser dividida em trés grandes grupos de atividades:

1. Projetar ou conceber processos, estabelecendo fluxos ¢ metodologias eficientes.
2. Gerir processos no dia a dia, garantindo a execugdo eficaz dentro das organizagdes.
3. Promover aprendizado sobre processos, possibilitando melhorias constantes.

No setor publico, essa abordagem ganha ainda mais relevancia, pois os processos bem estruturados sdo
fundamentais para a entrega de servicos de qualidade a populagdo. Hammer ¢ Champy (1994) destacam que a
gestdo de processos ¢ essencial para a criagdo de valor, especialmente nas institui¢oes publicas, onde a eficiéncia
operacional impacta diretamente o cidaddo.

O Ministério Publico Federal (MPF) ¢ um exemplo de aplicagdo eficaz da gestdo de processos na administrag@o
publica. De acordo com seu Manual de Gestdo por Processos (2013), a institui¢do adota metodologias para
mapear, uniformizar e otimizar processos organizacionais, garantindo melhorias continuas por meio da analise de
indicadores de desempenho.

Para alcancar esses objetivos, o MPF utiliza ferramentas de aprimoramento gerencial como o Ciclo PDCA (Plan,
Do, Check, Act), um dos instrumentos mais utilizados pelos sistemas de Gestdo de Qualidade para a melhoria
continua, inclusive em sistemas de certificados de gestdo como € o caso da familia de normas ISO 9000, Figura
2, na pagina a seguir. Nesta, mostra-se abordagem estruturada que possibilita ajustes progressivos e sustentaveis
na gestdo organizacional (Marshall Junior et al., 2006).

Figura 2 - Ciclo PDCA e as metas para a gestao por processos.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2025), com base no Manual de Gestdo do MPF (2013, pg. 44).

Ainda outra ferramenta importante para este tipo de abordagem ¢ o método DMAIC, que ¢ construido com ajuda
do PDCA que inclui etapas de defini¢do, analise, melhoria e controle dos processos. Ele é composto por cinco
etapas fundamentais, que podem ser vistas na Figura 3, a seguir.
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Figura 3 — Método DMAIC para gestdo por processo.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2025), com base no Manual de Gestdo do MPF (2013, pg. 44).

O método DMAIC ¢ essencial para empresas e/ou organiza¢des que buscam reduzir desperdicios, aumentar a
eficiéncia e melhorar a qualidade dos produtos ou servigos. Ele pode ser aplicado em diversos setores, desde a
industria até a administragdo publica, garantindo processos mais organizados e eficazes.

2.3 NORMATIZACAO DE PROCESSOS ADMINISTRATIVOS

A normatiza¢do de processos administrativos consiste na criagdo de diretrizes claras e padronizadas para a
execugdo das atividades institucionais, garantindo uniformidade, eficiéncia e previsibilidade na gestdo
organizacional. Segundo Hammer ¢ Champy (1994), a normatizagdo permite que os processos sejam replicaveis,
reduzindo falhas operacionais e otimizando o desempenho organizacional.

No contexto da DPE-AM/ARN, a falta de normatizagdo impacta negativamente a produtividade dos servidores, o
fluxo de atendimento ao publico e a comunicagdo entre setores. Estudos como o de De Sordi (2012) reforgam que
a integragdo institucional e a padronizacdo de atividades s@o essenciais para garantir servigos publicos eficazes,
minimizando inconsisténcias operacionais e fortalecendo a gestdo estratégica.

Para implementar a normatizagdo administrativa, algumas boas praticas utilizadas no setor publico podem ser
consideradas, ainda que ndo se possa responsabilizar ou atribuir a eficiéncia completa ao uso exclusivo de praticas
comuns. Preliminarmente, pode-se indicar algumas destas, para a melhoria dos processos, como:

. Elaboracio de um Manual de Procedimentos Internos, com instru¢des claras sobre as atividades
e fluxos operacionais.

. Uso de Sistemas de Informacdo Gerencial (SIG) para padronizar registros e otimizar o
acompanhamento de processos administrativos.

. Criacio de indicadores de desempenho para monitorar a eficiéncia dos servigos prestados.

. Treinamento continuo dos servidores, garantindo a aplica¢do uniforme das normas estabelecidas.

A normatiza¢do ndo € um processo estatico, mas sim um sistema dindmico que deve ser constantemente atualizado
e aprimorado, de acordo com as necessidades organizacionais e demandas do publico atendido. Quando bem
estruturada, ela potencializa a eficiéncia administrativa, reduz retrabalho e melhora significativamente o
alinhamento institucional, tendo como resultado a celeridade e eficiéncia de processos.

2.4 MAPEAMENTO DE PROCESSOS E FERRAMENTA BPMN

O mapeamento de processos ¢ uma metodologia que utiliza diagramas para representar de forma clara e
padronizada o fluxo de trabalho dentro de uma organizagdo. Seu objetivo principal ¢ facilitar a analise dos
processos existentes e identificar oportunidades de melhoria, promovendo eficiéncia operacional.
Dentro desse contexto, a notacdo BPMN (Business Process Model and Notation) se destaca como uma ferramenta
que proporciona descricdo objetiva e estruturada dos processos internos e externos. Segundo Silver (2009), a
BPMN facilita a andlise ao organizar visualmente o fluxo das atividades, permitindo um entendimento claro e
sistematico dos processos organizacionais.
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Para realizar um mapeamento eficaz, as etapas ou atividades devem ser apresentadas graficamente e organizadas
de maneira cronologica. Segundo Reis e Blattmann (2004), os processos seguem uma hierarquia de detalhamento,
conforme quadro 1, abaixo.

Quadro 1 - Hierarquia de Processos.
Categoria Descri¢iao
Macroprocessos Abrangem mais de uma fun¢do dentro da organizacdo, impactando diferentes areas. Dependendo da
complexidade, podem ser subdivididos em subprocessos.

Subprocessos Sdo divisdes dos macroprocessos com objetivos especificos, organizados dentro de departamentos.
Atividades Detalham tarefas especificas dentro dos subprocessos, garantindo clareza na execugao.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).
A representacdo grafica desses elementos permite que as organizagdes analisem seus fluxos de trabalho e
identifiquem pontos de melhoria. Conforme ilustrado na Figura 4, abaixo.

Figura 4 - Mapeamento de macroprocesso com processo utilizando o BPMN.

&
o

|

§

[

H

E ENVIO DO

g PRODUTO

3

2

ADQUIRIR
PRODUTO

Fonte: https://www.pipefy.com/pt-br/blog/bpmn/

No caso apresentado, observa-se o fluxo do processo de solicitacdo de compra, desde a requisi¢@o inicial até a
entrega do produto ao cliente. Onde a BPMN possibilita a visualizagdo de um processo completo, desde sua
origem até a conclusao.

2.4.1 Elementos basicos de um diagrama que utiliza BPMN

A notagdo BPMN elenca um conjunto de elementos basicos que permitem representar diversos processos e fluxos
de trabalhos, ainda que complexos.

O BPMN define e usa um unico tipo de diagrama, chamado de Diagrama de Processos de Negdcio (DPN). Nesse
diagrama, sdo dispostos os diversos elementos que formam o BPMN (VALLE e OLIVEIRA, 2009, p.78). Pode-
se agrupar esses elementos basicos em quatro categorias: objetos de fluxo, objetos de conex@o, raias e artefatos.
No quadro 2, abaixo, estdo alguns dos elementos basicos que sio utilizados em um diagrama BPMN.

Quadro 2 - Flementos basicos para um diagrama BPMN.

Elemento Descri¢io Simbolo
Eventos Representam acontecimentos no processo, como inicio, fim ou eventos @)
intermediarios.
Atividades Séo tarefas ou subprocessos realizados dentro do fluxo. &
Fluxo de sequéncia Conectam atividades e eventos, mostrando a ordem de execugao. -
Gateways Definem pontos de decis@o que alteram o fluxo do processo. 3
Pools e Lanes Representam participantes e responsabilidades dentro do processo. <
Artefatos Elementos adicionais, como dados ou anotagdes, que ajudam a documentar o A
processo.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Existem diversas ferramentas que utilizam o BPMN para a representagdo grafica do fluxo de processos, algumas
pagas, outras com versdes gratuitas, que variam apenas quanto as funcionalidades oferecidas.

2.5 GESTAO E ESTRUTURA DAS ORGANIZACOES PUBLICAS

As organizacdes publicas sdo fundamentais para atender as demandas da sociedade, garantindo servicos essenciais
em areas como saude, educacdo e administragdo. Sua principal finalidade ¢ oferecer servicos com qualidade,
eficacia e democracia, promovendo cidadania e dignidade (Braga, 1998).

Diferentemente das organizagdes privadas, cujo foco € o lucro, as institui¢des publicas devem gerir eficientemente
os recursos tributarios para beneficiar a populacdo (Pinto et al., 2008). Além disso, estdo interligadas em um
ecossistema governamental, onde processos Inter organizacionais exigem coordenagdo, transparéncia e equilibrio
entre autonomia e cooperagdo (Tregear et al., 2008 apud Santana, 2010).

O servigo publico, conforme Rodrigues et al. (2022), deve atender as necessidades da populagdo,
independentemente do setor envolvido, garantindo o funcionamento continuo das engrenagens governamentais.

2.6 SISTEMAS DE INFORMACAO E GESTAO DO DESEMPENHO ESTRATEGICO

Os sistemas de informagdo e a gestdo do desempenho estratégico estdo intimamente ligados, pois ambos
contribuem para a eficiéncia organizacional ¢ a tomada de decisdes fundamentadas. O Sistema de Informacao
Gerencial (SIG), dentro do conceito mais amplo de Sistemas de Informacao (SI), atua na coleta, armazenamento
e transmissdo de informagdes, transformando esses dados em insights estratégicos que impactam diretamente a
administracdo e o gerenciamento de uma instituigdo. No quadro 3, abaixo, se encontram os sistemas identificados
durante a pesquisa e que sdo utilizados no Polo pelos colaboradores.

Quadro 3 — Sistemas utilizados pelos servidores do Polo Alto Rio Negro (DPE-AM/ARN)

Sistema Descri¢io

SOLAR Sistema de atendimento da DPE-AM. Gerencia registros de assistidos, demandas e
documentos.

PROJUDI Processo Judicial Digital. Utilizado para atuagdo em processos judiciais eletronicos.

SR DPEAM Sistema de Relatorios da DPE. Utilizado para estatisticas, produtividade e controle
institucional.

SEI (Sistema Eletronico de Plataforma de tramitagdo de processos administrativos internos e documentos oficiais.

Informacdes)

SEEU Sistema de Execug@o Penal. Automatiza registros e calculos de penas nos processos penais.

Planilhas compartilhadas Utilizadas informalmente para controle de atividades e organizagao de dados.

(Excel)

TATO DESK Sistema de suporte técnico para abertura de chamados e manutengdo de sistemas e
equipamentos.

Fonte: Dados da pesquisa de campo (2025).

A andlise dos sistemas em uso no Polo Alto Rio Negro evidencia a multiplicidade de plataformas
utilizadas para atender as demandas institucionais, tanto na esfera judicial quanto administrativa. No entanto, essa
variedade, aliada a auséncia de normatizagdo sobre o uso e integragdo desses sistemas, pode comprometer a
eficiéncia organizacional. Dessa forma, a padronizagdo dos procedimentos internos, aliada ao uso estratégico das
ferramentas tecnoldgicas, configura-se como um passo essencial para a melhoria continua dos servigos prestados
pela Defensoria Publica do Estado do Amazonas.

2.6.1. Sistemas e informacdes organizacionais

A classificacdo de um sistema pode seguir diferentes abordagens. Segundo Silva et al. (2016), um sistema
¢ um conjunto de elementos interdependentes que formam uma estrutura maior, na qual a totalidade supera a soma
das partes individuais. Bastos et al. (2016, p.305) complementa essa defini¢do ao afirmar que um sistema € um
“conjunto ou combinagdo de elementos interligados que formam um todo complexo ou unitario”.

No contexto organizacional, os Sistemas de Informagdo (SI) desempenham um papel essencial, pois
coletam, armazenam e processam dados para gerar informagdes tUteis. Segundo Viana (2015, p.17), informar
significa, entre outros aspectos, instruir, comunicar ¢ ensinar. Assim, os SI contribuem para a eficiéncia
administrativa, proporcionando agilidade na prestacdo de servigos e transparéncia na gestao.
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O Sistema de Informagdo Gerencial (SIG) € uma evolucdo dos SI, focado na conversdo de dados brutos
em informacdes estratégicas para auxiliar lideres empresariais. Lugoboni et al. (2018) destacam que os SIG sdo
ferramentas estratégicas, unindo valores humanos ¢ organizacionais a tecnologia, melhorando processos e
controles internos.

2.6.2 Gestao estratégica e desempenho

A gestdo ¢ um dos pilares fundamentais para o sucesso organizacional. Nerd (2018, p.2) define a gestdo
como a interpretacdo de objetivos e sua transformacdo em agdes empresariais, por meio do planejamento,
organizacdo, dire¢do e controle dos esforcos realizados. Segundo Mendonga (2022, p.5), independentemente de
ser aplicada no setor publico ou privado, a gestdo busca atingir metas e objetivos organizacionais.

Dentro desse conceito, a gestdo do desempenho ¢ um processo estratégico que visa aprimorar a
performance individual e coletiva dentro de uma organizagdo. Conforme afirmam Bruno et al. (2022, p.112), a
gestdo de desempenho é uma ferramenta essencial para a mensuragdo e melhoria de produtividade, impactando
diretamente os resultados institucionais.

Além disso, a gestdo estratégica reflete na capacidade da organizagdo de planejar e executar suas agdes
com eficiéncia. De acordo com Feliciano et al. (2028, p.2), estratégia no contexto corporativo representa o
caminho adotado para alcangar metas organizacionais. Segundo Vilela (2020, p.10), a gestdo estratégica integra
planejamento, implementag@o, monitoramento e avaliagdo de estratégias, visando aprimorar a missdo institucional
e o cumprimento de metas.

2.6.3 Relacao entre SIG e GDE

A integracdo entre Sistemas de Informag@o Gerencial (SIG) e a Gestdo Estratégica ¢ essencial para
modernizar processos internos e melhorar a tomada de decisdes. Silva et al. (2020, p.102) afirmam que o SIG
fornece aos gestores detalhes sobre as operagdes organizacionais, permitindo maior controle, planejamento e
eficacia gerencial.

A gestdo estratégica ¢ a gestdo de desempenho, por sua vez, utilizam as informagdes geradas pelos SIG
para definir agdes estratégicas, otimizar processos e garantir um acompanhamento detalhado dos indicadores
institucionais.

Dessa forma, os Sistemas de Informagdo e a Gestdo do Desempenho Estratégico se complementam na
busca pela eficiéncia operacional e transparéncia organizacional, consolidando a tecnologia como aliada
fundamental na administracdo empresarial.

HI. METODOLOGIA

A presente pesquisa adota uma abordagem qualitativa e quantitativa, de natureza explicativa,
fundamentada no método indutivo, conforme descrito por Bacon (2003 apud Grubba, 2012), que valoriza a
observagdo direta dos fendmenos para alcangar conclusdes baseadas na experiéncia pratica. O objetivo central é
analisar os impactos da auséncia de padronizagdo dos procedimentos internos na DPE-AM/ARN e propor
alternativas para minimizar a ineficiéncia operacional.

Trata-se de uma pesquisa aplicada, uma vez que visa propor solugdes para um problema concreto da
instituicdo. De acordo com Nascimento e Souza (2016), estudos aplicados estdo diretamente voltados a resolugao
de desafios praticos, o que reforca sua relevancia institucional. A abordagem quali-quanti permite integrar a
analise subjetiva da experiéncia dos servidores com a coleta de dados objetivos, contribuindo para uma
compreensao mais ampla da realidade investigada (Demo, 2000).

Foram adotados os seguintes procedimentos metodologicos: pesquisa bibliografica, analise documental,
observagdo direta e aplicagdo de questionario. A pesquisa bibliografica foi realizada com base em textos
académicos, normativas institucionais e autores que abordam gestdo de processos, administragdo publica e
normatizacdo. A analise documental concentrou-se em registros administrativos e relatérios disponiveis no site
da Defensoria Publica do Estado do Amazonas, os quais permitiram identificar lacunas e auséncia de manuais
operacionais. Um dos documentos mais relevantes foi o rol de documentos exigidos para o atendimento, que,
embora util, ainda carece de adaptacdo a realidade local.

A observagdo direta foi conduzida ao longo de dois anos pela autora 1, e por cinco meses pelos autores
2 e 3, durante o estagio supervisionado. Essa observagdo possibilitou acompanhar a rotina institucional e
compreender como o conhecimento sobre os processos ¢ repassado informalmente entre os servidores. A
aplicagdo do questionario ocorreu por meio da plataforma Google Forms, contando com a participagdo de
colaboradores do Polo. O instrumento contou com questdes fechadas, abertas e multipla escolha, organizadas em
blocos tematicos relacionados a organiza¢do interna, comunicagdo, uso de sistemas e percepc¢do sobre
normatizacao.

DOI: 10.9790/487X-2706085068 www.iosrjournals.org Page | 56



Management Of Internal Procedures as A Tool for Organizational Efficiency: A Study in The ..

A defini¢do da amostra ocorreu de forma ndo probabilistica, conforme Marconi e Lakatos (2017),
contemplando defensores publicos, servidores e colaboradores diretamente envolvidos na execugdo das atividades
administrativas e juridicas, garantindo representatividade dos dados.

A analise dos dados foi realizada por meio da técnica de analise de contetido, conforme Gil (2002),
permitindo a categorizacdo das respostas e a identificagdo de padrdes recorrentes. Para reforgar a validade das
conclusdes, foi empregada a técnica de triangulagdo de dados, relacionando os achados da pesquisa bibliografica,
documental, observacional e do questionario.

O estudo foi desenvolvido em etapas sequenciais, iniciando-se com o levantamento teérico e documental,
seguido pela aplicagdo dos instrumentos e andlise dos dados. As conclusdes obtidas fundamentam propostas
praticas voltadas a normatizacdo dos procedimentos internos da DPE-AM/ARN, com vistas & melhoria da
eficiéncia organizacional e da qualidade dos servicos prestados a populacao.

IV. RESULTADOS E DISCUSSAO
Esta secdo apresenta os resultados obtidos por meio da aplicagdo do questionario, organizados em blocos
tematicos. Os dados revelam percepgdes dos servidores sobre os processos internos, comunicagao entre setores,
uso de sistemas de informagdo ¢ a auséncia de padronizacdo institucional.

4.1 ORGANIZACAO DOS PROCESSOS

A maioria dos participantes classificou a organiza¢do dos processos internos como parcialmente organizada,
Grafico 1, na pagina seguinte, apontando como principais problemas a falta de padronizagdo e de orienta¢des
claras. Esses resultados refor¢cam a constatacdo empirica observada na rotina do Polo Alto Rio Negro, em que o
conhecimento é transmitido informalmente entre os servidores, sem diretrizes documentadas.

Grafico 1 — Avaliagdo da organizag@o dos processos internos

ORGANIZADA

PARCIALMENTE
ORGANIZADA

Fonte: Dados da pesquisa, (2025).

4.2 TREINAMNETOS E CAPACITACAO

Quanto a existéncia de treinamentos formais, os dados indicam que 40% dos respondentes ndo receberam nenhum
tipo de capacitagdo sobre os processos internos. E 50% afirmam que sim, ¢ 10% ndo lembram conforme Grafico
2, a seguir.

Grafico 2 — Recebimento de treinamento sobre normatizagdo de processos internos

WA LEMBRC
10%

Fonte: Dados da pesquisa, (2025).

Os dados revelam que a capacitagdo sobre processos internos ainda € um desafio, talvez por sua localidade distante
da capital para receber treinamentos pessoalmente ou outros fatores. Porém, o fator relevante apresentado é que
ha contradigdo nas respostas sobre a existéncia ou ndo de treinamentos para os colaboradores, visto que 40%
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afirmam que ndo ha treinamentos e 50% afirmam o contrario. Assim, as afirmac¢des antagonicas podem direcionar
o pesquisador a fragilidade das informagdes, que podem inclusive, ser consideradas nulas.

4.3 COMUNICACAO INTERNA

Sobre a comunicacéo entre setores, os servidores relataram dificuldades ocasionais, conforme Grafico 3, seguinte,
que, somadas a auséncia de protocolos institucionais, contribuem para falhas no atendimento.

Como destacado por Lacombe ¢ Heilborn (2003), a comunicagdo interna eficiente depende de processos bem
definidos, o que ndo se verifica na realidade observada.

Grafico 3 — Funcionamento da comunicagdo entre os setores
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

4.4 SISTEMAS UTILIZADOS

Em relacdo ao uso de sistemas internos, todos os participantes afirmaram utilizar ao menos uma ferramenta
tecnoldgica na rotina administrativa, com destaque para o SOLAR, PROJUDI, SEI e planilhas compartilhadas,
conforme grafico 4, a seguir.

Grafico 4 — Sistemas utilizados pelos servidores

SOLAR 9 (90%)
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PROJUDI:
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Flanilhas compartilhadas do ex_. T (T0%)
TATODESK. 3 (30%})

] 2 4 & 8 10

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Apesar da diversidade de sistemas, muitos usuarios apontaram dificuldade de utiliza¢do, especialmente no caso
do SOLAR, considerado pouco intuitivo. Embora exista um curso institucional online sobre o uso do sistema, a
maioria dos novos colaboradores ndo o realiza, optando por aprender na pratica, o que acentua o risco de uso
inadequado.

Esta pratica, em cenario parecido pode tornar-se regra, ja que os colaboradores ndo deixardo de operar suas
atividades diarias para procurar de forma autonoma, em seu expediente, as possibilidades internas de capacitagao
e/ou qualificacdo para o uso correto dos sistemas.

4.5 INDICADORES E AVALIACAO DE DESEMPENHO

A falta de indicadores de desempenho foi outro ponto identificado. A maioria dos servidores nao soube informar
se o setor utiliza métricas formais para avaliar as atividades, conforme Grafico 5. No entanto, houve consenso
quanto a importancia dos indicadores como instrumento de eficiéncia. A DPE-AM dispde do Sistema de
Relatorios (SR), utilizado para lancar os atendimentos e gerar dados quantitativos, mas ainda carece de
padronizagdo no uso e na interpretacdo das informagdes que devem ser lancgadas.
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Grafico 5 — Utilizacdo de indicadores de desempenho no setor

® Sim
® Nao
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

4.6 PROPOSTA DE ESTRUTURA PARA O MANUAL DE PROCEDIMENTOS INTERNOS

Diante desses resultados, observou-se a necessidade de normatizagdo dos processos internos. A elabora¢ao de um
manual de procedimentos operacionais surge como alternativa estratégica para consolidar rotinas, orientar novos
servidores e reduzir a dependéncia de repasses informais. A Figura 5 demonstra o fluxo de BPM, para clareza.

Figura 5 — Modelo BPMN do fluxo de atendimento inicial na DPE-AM/ARN.

Diagrama de Fluxo de Atendimento Inicial na DPE-AM/ARN
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no SOLAR.

Fonte: Elaborado pelos autores, (2025).

As raias organizam as atividades por setores, departamentos ou papéis especificos, facilitando a visualizagido de

quem executa cada acdo no fluxo.

No Quadro 4, abaixo, apresentam-se os elementos que esse manual deve conter.
Quadro 4 — Elementos para o manual de normatizagao.

Secdo
Apresentacio e objetivo do manual
Organograma institucional
Fluxogramas operacionais

Procedimentos por setor

Modelos e formularios
padronizados

Regras de uso dos Sistemas de
Informacio (SIGs)

Boas praticas de comunicacio
interna
Glossario institucional

Descricao
Breve contextualiza¢do da unidade e finalidade do documento.
Principais areas e suas fungdes dentro da organizagéo.
Visualizagdo dos principais processos, como atendimento inicial, tramitacdo de
documentos, elaboragéo de pecas e encerramento de demandas.

Descrigao detalhada das atividades de cada setor (juridico, administrativo, atendimento ao
publico), com responsaveis e prazos.

Anexos contendo minutas, roteiros de petigdes, formularios e documentos institucionais.

Orientagdes basicas sobre uso correto do SOLAR, PROJUDI, SEEU, SEI, planilhas
compartilhadas, entre outros.

Canais oficiais, linguagem adequada, uso de aplicativos e e-mail institucional.

Defini¢do de termos juridicos e administrativos usados com frequéncia.
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Atualizagio e revisio do manual Sugestdo de periodicidade e responséaveis pela manutengdo do documento.

Fonte: Elaborada pelos autores (2025).
A proposta do manual encontra respaldo nos proprios servidores, que indicaram, nas questdes abertas, a
importancia de fluxogramas, passo a passo das atividades e orientacdes claras sobre o uso dos sistemas internos.

\

A institucionalizacdo dessas informacdes pode contribuir para a melhoria do atendimento a populagdo,
fortalecimento da cultura organizacional e aumento da produtividade dos setores.

V.  CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa surgiu da vivéncia da autora 1 e 2 como estagiarias na DPE-AM-ARN, onde ao longo da
experiéncia, foi possivel perceber o quanto a auséncia de procedimentos padronizados impacta o dia a dia dos
colaboradores e, principalmente, a qualidade do atendimento prestado a populacao.

Muitas tarefas foram aprendidas na pratica, com base em orienta¢des informais. Isso gerou inseguranca,
duvidas e a sensacgdo de estar sempre “comegando do zero”. A partir desse olhar, busca-se entender melhor como
a padronizagd@o poderia contribuir para tornar o trabalho mais fluido, organizado e eficiente.

Os dados confirmaram o que vivenciou-se, na pratica: ha falhas na comunicagdo, falta de treinamentos e
caréncia de instrugdes formais. Por isso, foi proposta a criagdo de um manual de procedimentos, pensado em
facilitar a rotina dos colaboradores ¢ oferecer mais clareza aos processos internos.

Mais do que um produto técnico, este trabalho representa o desejo genuino de melhorar a realidade vivida e
compartilhada dentro da Defensoria.
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GLOSSARIO

[41].
[42].
[43].
[44].
[45].
[46].
[47].
[48].

[49].

BPMN (Business Process Model and Notation) — Notagdo grafica padronizada utilizada para representar visualmente os fluxos de
processos de trabalho, facilitando a compreensao e a padronizagdo de atividades organizacionais.

DPE-AM - Defensoria Publica do Estado do Amazonas. Institui¢ao responsavel por prestar assisténcia juridica gratuita as pessoas
em situagdo de vulnerabilidade no estado do Amazonas.

GDE (Gestao do Desempenho Estratégico) — Conjunto de praticas e ferramentas voltadas & medigao, acompanhamento e melhoria
dos resultados institucionais com foco em eficiéncia e qualidade.

Manual de Procedimentos — Documento institucional que organiza, detalha e padroniza rotinas administrativas e operacionais,
servindo como referéncia para os servidores na execugdo de suas atividades.

Normatizacdo — Processo de formalizagdo e padronizagdo de rotinas e procedimentos internos, com o objetivo de garantir
uniformidade, eficiéncia e continuidade institucional.

Polo Alto Rio Negro (DPE-AM/ARN) — Unidade descentralizada da Defensoria Publica do Estado do Amazonas localizada em Sao
Gabriel da Cachoeira, responsavel por atender a regido do Alto Rio Negro.

PROJUDI - Sistema eletronico utilizado para tramitagao de processos judiciais, promovendo maior celeridade e organizagdo dos
fluxos processuais.

SEEU (Sistema Eletronico de Execuciio Unificado) — Plataforma digital do Conselho Nacional de Justica voltada ao controle e
acompanhamento das penas e medidas alternativas.

SEI (Sistema Eletronico de Informacdes) — Sistema de gestdo de processos e documentos administrativos digitais, amplamente
utilizado na administra¢do publica brasileira.
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[50].  SIG (Sistema de Informacido Gerencial) — Sistema que coleta, processa e disponibiliza dados relevantes para subsidiar a tomada de

decisdes no ambiente organizacional.

[S1].  SOLAR (Solugio Avancada em Atendimento de Referéncia) — Sistema utilizado pela DPE-AM para registro e acompanhamento
dos atendimentos realizados, relatorios e demandas juridicas.
[52]. SR (Sistema de Relatérios) — Ferramenta interna da DPE-AM voltada a mensuragdo de atendimentos e a produgdo de relatorios
gerenciais para fins de controle e planejamento institucional.

APENDICE

APENDICE A — QUESTIONARIO

02062025, 1266 Gestho de

Gestdo de procedimentos internos como
ferramenta de eficiéncia organizacional: um
estudo na Defensoria Piblica do Estado do

Amazonas - Polo Alto Rio Negro

Pesquisador Responsivel: Simone
Kelen da Silva Xavier, Yasmin Cordeiro Jurema, Matheus Aguiar D'avila

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E
ESCLARECIDO

Vocé esté sendo convidado(a) a participar de uma

pesquisa. Por favor, te documento com bastante a

de preenche-lo. Caso

uma palavra ou frase que ndo consiga entender, converse
com o pesquisador responsdvel pelo

estudo ou com um membro da equipe desta pesquisa para esclarecé-los.

A
proposta deste termo de consentimento livre ¢ esclarecido (TCLE)
explicar tudo sobre o estudo e solicitar a sua permissio para

participar do mesmo.

o

objetivo desta pesquisa & "Analiar os impactos da falta de padronizagao nos
procedimentos internos da Defensoria Piiblica do Estado do Amazonas — Polo Alto Rio
Negro, impactando na eficiéncia e organizagao de suas atividades” ¢ tem

como justificativa identificar e propor solugdes para otimizar os processos internos da

DPE-ARN, visando melhorar a qualidade do atendimento juridico prestado  populagdo.

Se o(a) participante

r participar da pesquisa, 0s procedimentos

envolvidos em sua participagdo sdo os seguintes

7 edt

m
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020672025, 1266

« Participagdo em entrevistas que durardo aproximadamente 20 minutos cada.

« Responder a ques s sobre 0s procedimentos intemos ¢ a qualidade do

atendimento.

Toda

pesquisa com seres humanos envolve algum tipo de risco. No nosso

s riscos ou desconfortos decorrentes da

estudo, 05 por

participagdo na pesquisa sdo:

« Desconforto ao responder perguntas pessoais durante as entrevistas.
« Possivel quebra de sigilo ¢ confidencialidade dos dados, embora todas as medidas

serio tomadas para ev

Contudo,

esta pesquisa também pode trazer beneficios. Os pos

veis

beneficios resultantes da participagdo na pesquisa sio:

« Contribuigdo para a melhoria dos servigos prestados pela Defensoria Pablica.

* Aumento do sobre a g

0 de processos em des publicas, o

que pode beneficiar futuros atendimentos

Sua

participagdo na pesquisa ¢ totalmente voluntéria, ou seja, ndo &
obrigatoria. Caso vocé decida ndo participar, ou ainda,
desistir de participar ¢ retirar seu consentimento durante a

pesquisa, ndo haver nenhum prejuizo ao vineulo insitucional .

Nio

esti previsto nenhum tipo de pagamento pela sua participagio na
pesquisa € vocé o terd nenhum custo com respeito aos
procedimentos envolvidos.

Solicitamos

também sua autorizagio para apresentar os resultados deste cs

em eventos da drca de ciéncias

ociais aplicadas ¢ publicar em
revista cientifica nacional ¢/ou intemacional. Por ocasido da
publicagio dos resultados, seu nome serd mantido em sigilo

absoluto, bem como em todas fases da pesquisa.

IWeat 2

020062025, 1256
E

assegurada a assisténcia durante toda pesquisa, bem como &

garantido a vocé, o livre acesso a todas as informag
clarecimentos
enfim, tudo 0 que o(a) Sr.(a) quei
sua participagdo.

adicionais sobre o estudo ¢ suas conseq

aber antes, durante ¢ depois da

Caso tenha davidas, poderi entrar em contato com o

pesquisador responsével Simone Kelen da Silva Xavier, pelo telefone

(97) 98802-9896, no enderego Rua Projetada DI, n® 85, bairro Dabard, Sio Gabriel da
Cachocira-AM, CEP: 69.750-000, ou pelo ¢-mail skdsx.adm19@uca.cdu.br, ou com o
em Pesquisa (CEP/UEA).

Comité de Et

Declaragio
de Consentimento

Concordo
em participar do estudo intitulado: "GEST AO DE PROCEDIMENTOS INTERNOS COMO
FERRAMENTA DE EFICIENCIA ORGANIZACIONAL: UM ESTUDO NA DEFENSORIA
PUBLICA DO

ESTADO DO AMAZONAS -~ POLO ALTO RIO NEGRO".

Eu, Simone Kelen da Silva Xavier, declaro cumprir as exigéncias contidas nos itens IV.3 ¢
1V4, da
Resolugiio n° 466/2012 MS.

« Indica uma pergunta obrigatéria

1. PERFIL

1. 1.1 Nome completo. *

2. 1.2 Qual & o seu cargo na DPE-AM - Polo Alto Rio Negro? *

7, Wosit am
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02062025, 1256 Gestio de proced:

Estag.

3. 1.3 Hi quanto tempo atua na Defensoria Pablica? *

4. 1.4 Vocé ja recebeu treinamentos especificos sobre normatizagio de processos internos?

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nio
Niio lembro
2. FUNCIONAMENTO DOS PROCESSOS INTERNOS

s procedimentos internos referem-

s préticas ¢ normas estabelecidas dentro de uma

organizagdo para garantir que suas operagdes sejam realizadas de maneira efic

consistente.

nte ¢

5. 2.1 Quais procedimentos operacionais vocé utiliza no seu dia a dia?
Marque todas que se aplicam.
Atendimento ao piiblico
Processamento de documentos
Comunicagdo interna
Atividades administrativas

Outro.

6. 2.2 Como vocé avalia a organizago dos procedimentos intemos da Defensoria?
Marcar apenas uma oval.
Organizada
Parcialmente organizada
Pouco organizada

Desorganizada

hps: 2 KGIKFJT, weat m

021082025, 1256 Gestho do procodiment

7. 2.3 Quais sio os principais problemas nos processos intemos?

todas que se aplicam

Falta de padronizagio

Comunic:

o falha

Retrabalho
Auséncia e orientagdes claras
Sistemas ineficientes

Outro:

8. 2.4 Existem orientagdes claras sobre as tarefas no seu setor?

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nio

Em alguns casos

9. 2.5 Com que frequéneia vocé tem dificuldade por falta de padronizaglio nos processos?
Marcar apenas uma oval.
Todos os dias
Raramente
Nunca

Outro:

3. COMUNICACAO ENTRE SETORES

A comunic

40 entre setores & crucial para garantir a eficiéncia ¢ a eficdcia das operagdes
dentro de uma organizaglo.

a7, ost sm

DOI: 10.9790/487X-2706085068 www.iosrjournals.org Page | 64



Management Of Internal Procedures as A Tool for Organizational Efficiency: A Study in The ..

02062025, 1256 " Pibica 6o Estad

10. 3.1 Acomunicaglio entre os setores funciona bem?
Marcar apenas uma oval.
Sim
Nio

Parcialmente

11, 3.2 Como é feita a comuni

0 entre setores?
Marcar apenas uma oval.

E-mail

Aplicativos de mensagens (Whatsapp, etc.)
Sistemas intemos

Reunides presenciais

Niio sei dizer

Pessoalmente

Outro:

12, 3.3 vocé percebe falhas na comunicagdo?

Marcar apenas uma oval,

Sim
Nio

As vezes

4.USO DE

STEMA DE INFORMACAO (SIG).

SOLAR , PROJUDI ¢ outros.

s idocs. a1, 1weait on

0210672025, 1256 Gestio de 2 um estudo na Defensoria Publca do Estad,

13, 4.1 Vocé utiliza algum sistema interno para gestio dos processos administrativos?

Marcar apenas uma oval.

Sim

Nio

14. 4.2 Quais destes vocé utiliza?

Marque toda:
SOLAR
SR DPEAM (Sistema de Relatorio);
PROJUDI:

d0 Penal (SEEU);
(SEl):

Sistema Eletronico de Execugs

Sistema Eletronico de Informagd

Planilhas compartilhadas do ext

TATODESK

Outro:

15. 4.3 Dos sistemas que marcou, cles atendem as necessidades de suas atividades?

Marque todas que se aplicar
Sim
Nio
Parcialmente

16. 4.4 Qual a maior dificuldade que vocé tem ao utilizar os SGI? *

hitps: % QKGI-KFJT. iveait ™m
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020672025, 1256 Gestio do Pubica do Estad.

5. INDICADORES DE DESEMPENHO E GESTAO ESTRATEGICA

Indicadores de desempenho sdo métricas utilizadas para avaliar a eficiéncia ¢ a ef a das

opera

s ¢ processos dentro de uma organizagdo.

17. 5.1 0 seu setor tiliza indicadores de desempenho para medir a eficiéncia das

atividades?
Marcar apenas uma oval.

Sim
Nio

Nio sei dizer

Vocé acredita que a a0 de indi de pode melhorar a

eficiéncia das atividades na Defensoria?

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nio

Talvez

6. TREINAMENTO E CAPACITACAO

O treinamento visa aprimorar ¢ i ificos para o d b

atual de uma fungdio, enquanto a capacitaglio prepara para futuros desafios ¢ crescimento

profissional, como lidar com novas ou assumir novas

19. 6.1 Ao iniciar suas atividades no Polo vocé recebeu algum treinamento?
Marcar apenas uma oval.

Sim

Nio

] Weat o

020672025, 1256
20. 6.2 0 treinamento foi:
Marcar apenas uma oval.
Virtual

Presencial

21, 6.3 Quais programas de treinamento siio ofcrecidos para os servidores sobre 0s

procedimentos intemos?

!

que se aplicam
Treinamento inicial
Capacitagdo continua
Workshops ¢ seminirios

Todos os acima

Outro:

22, 6.4 Vo

maneira eficiente?

¢ sente que o treinamento recebido ¢ suficiente para realizar suas tarcfas de

Marcar apenas uma oval.

Sim

Nio

7. PROPOSTA DE MELHORIA PARA NORMATIZACAO DOS PROCESSOS

Anormatizagio dos processos intemos ¢ ¢

cia, a qualidade ¢

a uniformidade dos servigos prestados pela Defensoria Piblica.

5 Wedt w1
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