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Apresentação

Caro Leitor(a),

Este documento apresenta a Metodologia de Gerenciamento de Processos de 
Trabalho do Tribunal de Justiça da Bahia. Nele, estão incorporadas informa-
ções, orientações e dicas importantes para auxiliar nos trabalhos de modela-
gem, análise, desenho, gestão, melhoria contínua dos processos de trabalho e 
implantação das rotinas organizacionais no ambiente do Tribunal.

A Metodologia aqui descrita tem por objetivo definir, de forma coerente e coor-
denada, o método que garante o melhor funcionamento das rotinas de traba-
lho no Tribunal de Justiça da Bahia por parte de cada unidade organizacional.
A gestão de processos do Tribunal está integrada às estratégias do TJBA e a 
institucionalização dessa forma de gestão busca assegurar um desdobramen-
to eficaz das estratégias organizacionais até os processos de trabalho, consi-
derados essenciais para que o Tribunal, por meio de suas unidades organiza-
cionais, consiga alcançar seus resultados e, sobretudo, busque a excelência na 
prestação de serviços à sociedade.

Este documento é indicado para gestores, gerentes, analistas e todos aqueles 
que se interessam pelo tema Gestão de Processos.

Consulte sempre este Manual. Transforme-o em uma Boa Prática. Aprimore 
seu trabalho. Simples assim!

Corroborando com o conceito de melhoria contínua, convidamos a todos a 
contribuir com este material enviando suas sugestões. Elas serão muito bem-
-vindas para o processo de aprimoramento da Metodologia de Gerenciamento 
de Processos do Tribunal de Justiça da Bahia.
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1. Introdução

O Tribunal de Justiça do Estado da Bahia - TJBA, com sede no Centro Administrativo da 
Bahia, em Salvador, tem jurisdição em todo o Estado e é a instância mais elevada do Poder 
Judiciário Estadual.

O TJBA é dirigido pela Mesa Diretora, constituída de um Presidente, dois Vice-Presidentes, um 
Corregedor Geral e um Corregedor das Comarcas do Interior. Os integrantes da Mesa exercem 
gestão de dois anos de duração, não podendo ser reeleitos para o cargo.

O TJBA iniciou a implantação de uma cultura por processos em 2016 por meio da criação das 
unidades: Escritório de Projetos e Processos Estratégicos – EPPE e Escritórios de Projetos e Pro-
cessos Departamentais – EDEP, cujo objetivo principal é centralizar e coordenar o gerenciamen-
to de projetos e processos da Organização dentro de seu domínio, ou seja, o EPPE num âmbito 
corporativo e estratégico e o EDEP no âmbito das unidades organizacionais. (RESOLUÇÃO NO 
13, DE 31 DE AGOSTO DE 2016)

Tudo isto para que seus servidores estejam cientes e engajados sobre a importância de conhe-
cer as suas respectivas rotinas organizacionais e de como elas interagem entre si. O objetivo 
maior a ser alcançado por meio da implantação de uma cultura por processos é fazer com que 
cada servidor se reconheça dentro da estrutura geral do Tribunal e tenha clareza da importância 
dos resultados de suas atividades, para o alcance dos objetivos gerais do Órgão.

1.1 Contexto da Gestão de Processos no Tribunal de Justiça da Bahia

A crescente demanda por modernização e desburocratização dos processos de trabalho e con-
seqüente prestação de serviços de melhor qualidade, pelas instituições públicas, abrem espaço 
para a adoção de métodos de gestão de processos já utilizados com sucesso por outras organi-
zações, tanto públicas quanto privadas. O TJBA, também, vive essa situação de busca contínua 
por melhorar, uniformizar e simplificar suas rotinas de trabalho, visando uma melhor prestação 
de serviços ao cidadão.

"...dever de eficiência é o que se impõe a todo agente público de realizar suas atribuições com 
presteza, perfeição e rendimento funcional. É o mais moderno princípio da função administra-
tiva, que já não se contenta em ser desempenhada apenas com legalidade, exigindo resultados 
positivos para serviço público e satisfatório atendimento das necessidades da comunidade e de 
seus membros." (MEIRELLES, 2002)

A Gestão de Processos baseia-se na disponibilização de um conjunto de técnicas e ferramentas para 
a identificação e análise da realidade da Organização, possibilitando repensar a forma de execução 
dos processos de trabalho, planejar estratégias de atuação, implantar e monitorar mudanças. Uma 
das ferramentas mais utilizadas neste método é o Mapeamento de Processos de Trabalho.

O Mapeamento de Processos é uma prática gerencial analítica e de comunicação que tem a 
intenção de ajudar na melhoria dos processos de trabalho existentes ou de implantar uma nova 
estrutura voltada a processos. Para comparar a situação atual e a desejada, de forma a gerar 
tensão estrutural que impulsionará a mudança organizacional, torna-se necessário entender a 
Organização como ela é e onde ela se encontra. A partir disso, identifica-se qual é o problema 
do processo de trabalho, para, então, modelar como esta deveria ser e representar em um mapa 
“como” o problema será resolvido ou a implantação do novo processo (HUNT, 1996).

Uma análise estruturada dos processos de trabalho permite, ainda, a redução de custos no de-
senvolvimento de produtos e serviços, a redução nas falhas de integração entre sistemas e me-
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lhora do desempenho da Organização, além de ser uma excelente ferramenta para possibilitar 
o melhor entendimento dos processos atuais e eliminar ou simplificar aqueles que necessitam 
de mudanças (HUNT, 1996).

Além disso, o Mapeamento de Processos exige um profundo conhecimento das atividades que 
constituem os processos de trabalho essenciais de uma Organização e os processos que os 
apoiam. Este entendimento pode ser melhor alcançado pela “modelagem” e pelas medidas dos 
processos, utilizando-se de várias técnicas que foram desenvolvidas e refinadas no decorrer dos 
anos (JOHANSSON et al., 1995).

Desta forma, o mapeamento desempenha um papel essencial que é o de desafiar as rotinas 
organizacionais existentes, ajudando a formular uma variedade de perguntas críticas, como, 
por exemplo: “Esta complexidade é necessária? São possíveis simplificações? Existe excesso 
de transferências interdepartamentais? As pessoas estão preparadas para as suas funções? O 
processo é eficaz? O trabalho é eficiente? Os custos são adequados?” (HUNT, 1996; JOHANS-
SON et al., 1995).

2. FundamentaçãoTeórica

A fim de alinhar os conhecimentos, são apresentadas as definições dos principais termos uti-
lizados no âmbito da Governança Corporativa e de Processos,bem como o relacionamento 
entre esses termos.

2.1 Glossário de Termos Chave

Negócio

O termo “Negócio” engloba uma série de sentidos que lhe pode ser atribuído. Considera-se para 
entidades que interagem entre si visando a entrega de algo de valor a clientes por meio de um 
grupo de atividades. Essas entidades podem ser pessoas ou organizações. Estas últimas podem 
ainda ser de qualquer porte, segmento, pública ou privada, com ou sem fins lucrativos.

Por modelo de negócios compreende-se a lógica de criar, entregar e capturar valor para a Orga-
nização (OSTERWALDER, PIGNEUR, 2010), a partir de uma plataforma que conecta os recursos, 
processos e fornecedores da empresa. (NIELSEN, LUND, 2012)

Estratégia

Definição de princípios, perspectivas e objetivos de uma Organização, visando, por meio de di-
retrizes, políticas, projetos e processos, direcionar seu comportamento para o alcance de metas.
Estratégia deve ser entendida com um processo contínuo de aprendizagem e escolha, um pro-
duto de mãos e mentes, de processos de análises e sínteses, contendo elementos explícitos 
(planos) e implícitos (comportamentos, intenções), racionais e não racionais, formada de fases e 
elementos de estabilidade e mudança (Mintzberg). 

Valor 

Elemento percebido por meio da análise de interações entre cliente e o resultado do processo. A 
percepção de valor de um processo está diretamente relacionada à sua capacidade de entregar 
o que atende e importa para os clientes.

Valor pode ser definido como uma oferta de uma Organização para os clientes, representando 
uma promessa de benefícios de valor que os clientes irão receber durante e após a experiência 
de uso. Ela identifica os benefícios e os custos (ou sacrifícios) de produtos e experiências resul-
tantes da relação entre os clientes e a Organização. A proposição de valor superior representa 
uma oferta para os clientes que acrescenta mais valor ou resolve um problema melhor do que 
outras ofertas concorrentes similares (Payne e Frow, 2005).

Cadeia de Valor 

Conjunto de atividades interconectadas que são executadas por um negócio para entregar valor 
aos seus clientes. A cadeia de valor engloba os processos primários, que agregam valor direta-
mente aos clientes; os processos de suporte, que sustentam a execução das atividades primárias 
e os processos de gestão, que visam garantir o alcance das metas e objetivos institucionais.

O conceito da cadeia de valor identifica que uma Organização realiza um conjunto de atividades 
que visam criar, produzir, comercializar, entregar e dar suporte aos seus produtos, como meios 
de conceber mais valor para seus clientes [Porter 1999].

“As organizações existem para criar valor para suas partes interessadas” [Isaca 2012]. Nesse 
contexto, criar valor significa realizar benefícios com uma ótima relação de custo, otimizando 
os riscos associados. Criar valor é um objetivo de governança e o benefício realizado pode 
assumir muitas formas, inclusive de serviços públicos melhores, quando praticados por en-
tidades governamentais.

Processo

Conjunto que transformam insumos (entradas) em serviços/produtos (saídas). Esses processos 
são geralmente planejados e realizados para agregar valor. Esse conceito traz a ideia de processos 
como fluxo de trabalho – com insumos e produtos/serviços claramente definidos e atividades que 
seguem uma lógica e que dependem umas das ouras numa sucessão clara. Processos têm início e 
fim bem determinados e geram resultados para os clientes internos e usuários do serviço público.

Classificação de Processos: 

Estratégicos ou Gerenciais: Têm o propósito de medir, monitorar, controlar atividades e admi-
nistrar o presente e o futuro da Organização, dentro de uma visão sistêmica, promovendo a 
sustentabilidade do negócio.

Primários ou Finalísticos: são aqueles ligados à essência do funcionamento da Organização. Eles 
caracterizam sua atuação e recebem apoio de outros processos internos, gerando o produto/
serviço para o cliente interno ou usuário. Os processos organizacionais enquadrados nesta cate-
goria estão diretamente relacionados ao objetivo fim das organizações. Em um Órgão público, 
um típico exemplo desse tipo de processo seria: Prestação de Serviços ao Cidadão (emissão de 
certidões e/ou documentos, julgamentos de processos e outros).

Corporativos ou Suporte ou Apoio ou Sustentação: produzem resultados imperceptíveis ao 
cliente, mas são essenciais para a gestão efetiva da Organização, garantindo o suporte adequa-
do aos processos finalísticos. Estão diretamente relacionados à gestão dos recursos necessários 
ao desenvolvimento de todos os processos da Instituição.
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Hierarquia de Processos:

Macroprocesso: Processo cuja operação impacta substancialmente na maneira como a Organi-
zação funciona, habitualmente, envolvendo mais de uma função organizacional.

Processo: Equivale a um grupo de tarefas interligadas logicamente, queusufruem de recursos da 
Organização para criar resultados. São comumente operações complexas (subprocessos, ativi-
dades e tarefas distintas interligadas) que têm um objetivo organizacional específico.

Subprocesso: Processo incluído em outro processo, ou seja, grupo de operações complexas que 
realiza um objetivo específico em apoio a outro. Nas organizações, normalmente, encontra-se 
um conjunto de subprocessos que são reaproveitáveis, ou seja,esses subprocessos não têm uma 
vinculação única com um processo e sim com diversos processos. 

Atividade: Conjunto de operações de média complexidade que ocorre dentro de um processo 
ou subprocesso. Frequentemente, é realizada por uma unidade organizacional determinada e 
designada a obter um resultado específico.

Tarefa: Nível mais detalhado de atividade. É um conjunto de trabalho a ser exercido que envolve 
rotina e prazos determinados.

Passo: Fragmento de tarefa que deve ser realizado para que surjam os menores efeitos de 
uma atividade.

Atores do processo:

Responsável do processo: pessoa que é responsável pela qualidade da execução e melhoria con-
tínua do processo.

Gerente de processos: coordena, gerencia o desempenho e lidera iniciativas de transformação 
dos processos.

Analista de processos: realiza trabalho de documentação, análise e sugestões de melhorias de 
processos.

Parte interessada (Stakeholder): pessoa ou Organização que tem interesse direto ou é influen-
ciada por ações do processo.

Patrocinador: proporciona apoio político ou recursos (financeiros, humanos, materiais) para ini-
ciativas de transformação de processos. 

Processo de Negócio

Um processo de negócio é um trabalho que entrega valor para clientes ou apoia/gerencia outros 
processos envolvidos. Estes processos são compostos de diversas atividades inter-relacionadas 
que têm como finalidade a resolução de um problema específico. Estas atividades são, em um 
contexto mais amplo, dependentes de outras que por fim culminam em uma sequência e fluxo 
lógico de trabalho.

Processo de negócio é “uma agregação de atividades e comportamentos executados por huma-
nos ou máquina para alcançar um ou mais resultados” [CBOK 2013]. Corroborando, Turban et al. 

2010 afirmam que os processos de negócio são compostos por um conjunto de atividades rela-
cionadas, as quais produzem algo de valor, seja para a Organização, seus clientes ou acionistas.

Gestão de Processos de Negócio

A disciplina denominada Business ProcessManagment - BPM é uma abordagem que identifica, 
desenha, executa, documenta, monitora, controla e mede os processos de trabalho automati-
zados ou não, a fim de alcançar resultados consistentes com os objetivos estratégicos organiza-
cionais. BPM envolve a definição, melhoria, inovação e gerenciamento de processos de trabalho 
end-to-end (ponta-a-ponta) deliberados, colaborativos e continuamente auxiliados pela tecno-
logia, conduzindo a resultados que criam valores e habilitam uma Organização a alcançar seus 
objetivos com maior agilidade. (ABPMP, 2013)

O BPM é uma disciplina gerencial que integra estratégias e objetivos de uma Organização com 
expectativas e necessidades de clientes, por meio do foco em processos de ponta a ponta [CBOK 
2013]. Engloba estratégias, objetivos, cultura, estruturas, papéis, políticas, métodos e tecnologias 
para analisar, desenhar, implementar, gerenciar desempenho, transformar e estabelecer a go-
vernança de processos.

Figura 1 - Relacionamento entre os temas

3. Governança Corporativa

Governança Corporativa é o conjunto de regras, restrições e procedimentos que orienta a forma 
como uma Organização deve ser conduzida para o alcance de seus objetivos. A Governança 
Corporativa visa limitar comportamentos indesejados, monitorar as ações dos gestores e toma-
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dores de decisão e direcionar e orquestrar o uso de ferramentas de controle, como: o gerencia-
mento de projetos, o gerenciamento de processos e o gerenciamento de riscos, por exemplo.

Cada Organização possui seu modelo de governança específico, de acordo com sua realidade. 
No caso do Poder Judiciário do Estado da Bahia, o Decreto Judiciário no 654, de 15 de outubro 
de 2021, institui e dispõe sobre o Programa de Governança Corporativa no âmbito do Poder 
Judiciário do Estado. De acordo com o referido decreto, Governança Corporativa é o conjunto 
de mecanismos de liderança, estratégia e controle voltados para avaliar, direcionar emonitorar a 
forma como o Tribunal de Justiça do Estado da Bahia será governado e administrado, com vistas 
a melhorar acapacidade do Poder Judiciário Estadual de prover serviço público de qualidade e 
de interesse da sociedade. Esse modelo de governança deve estar suportado pelos seguintes 
princípios: I - capacidade de implementação e resposta;II - integridade;III - confiabilidade;IV - 
melhoria regulatória;V - transparência; eVI - prestação de contas e responsabilidade.

O Decreto Judiciário no 654 traz em seu art. 5º, inciso IV, de maneira muito clara, que uma das 
diretrizes para a implementação da Governança Corporativa, no Tribunal de Justiça da Bahia é a 
simplificação dos processos, com a promoção da desburocratização, a racionalização adminis-
trativa, a modernizaçãoda gestão pública e a integração dos serviços judiciais, extrajudiciais e 
administrativos, especialmente aqueles prestadospor meio eletrônico.

Nesse sentido, o gerenciamento de processos, que é o objeto central desse documento, torna-se 
uma ferramenta fundamental para apoiar e sustentar o modelo de Governança do Tribunal de 
Justiça de Bahia.

Portanto, considerando a Resolução no 12, de 31 de agosto de 2016, que instituiu o Comitê de 
Governança do Poder Judiciário doEstado da Bahia – CGOV, de caráter diretivo, consultivo e de 
assessoramento e, ainda, a Resolução nº 410/2021, do Conselho Nacional de Justiça – CNJ, que 
instituiu normas gerais parasistemas de integridade no âmbito do Poder Judiciário brasileiro 
e, sobretudo, a necessidade de promover o estabelecimento de políticas e diretrizes de gover-
nança, gestão de riscos,integridade e controles internos, em atendimento às melhores práticas 
de Governança Corporativa, ficam formalizadas as seguintes responsabilidades no escopo da 
gestão de processos, que é o cerne desse material: 

Instâncias Ações e decisões

CGOV/SEPLAN

• Implementar e manter mecanismos, instâncias e práticas de governança 
compreendendo:

- Incentivar e monitorar a aplicação das melhores práticas de governança no 
âmbito do Poder Judiciário do Estado da Bahia;

- Apresentar soluções para melhoria do desempenho de Órgão ou unidade 
administrativa;

- Homologar a metodologia institucional para mapeamento de processos;

- Homologar o alinhamento entre a estrutura organizacional e a cadeia de valor 
do Tribunal de Justiça do Estado da Bahia;

- Aprimorar o fluxo de informações relacionadas a denúncias, elogios ou 
sugestões, de modo a simplificar o canal de ingresso dessas comunicações e 
otimizar a análise e o encaminhamento do material recebido.

4. Governançade Processos

No âmbito do Tribunal de Justiça da Bahia, a Governança de Processos é a maneira de consolidar 
as iniciativas de gestão de processos dentro de normas, regras e diretrizes a fim de que todas 
caminhem juntas e em direção a um objetivo comum. O termo governança, isoladamente, pode 
ser entendido como a capacidade de direcionar e orquestrar esforços conjuntos, com autori-
dade e aceitação de todos. Dessa maneira, a Governança de Processos consiste na definição, 
disseminação e controle da Gestão de Processos com relação a:

- Objetivos, princípios, orientações, controles e limites decisórios.

- Normas de organização e estruturação.

- Definição de papéis e responsabilidades.

- Forma de avaliação e controle a fim de aproveitar oportunidades de melhorias e inovação na 
maneira de realizar os trabalhos.

- Manter a definição de papéis e responsabilidades de acordo com as necessidades da Organização, 
que significa promover a distribuição de papéis e responsabilidades relacionadas à gestão de processos.

4.1 Elementos gerenciados e produzidos no âmbito da Governança de Processos:

- Cadeia de Valor, como direcionador da Gestão de Processos.

- Metodologia de Gestão de Processos.

- Regras e papéis que estruturam e organizam o funcionamento da Gestão de Processos.

4.2 Objetivos da Governança de Processos

- Padronizar as iniciativas dos processos.

- Favorecer o alinhamento dessas iniciativas em conjunto.

- Levar à melhoria contínua dos processos organizacionais.

- Definir papéis e responsabilidades sobre os processos.

- Determinar quem tem o poder de decisão sobre os processos.

- Tornar a Organização mais ágil na resposta ao surgimento de mudanças.

- Potencializar a qualidade das iniciativas de processos.

- Transformar a Gestão de Processos em uma cultura de aplicação cotidiana.

- Alinhar a Gestão de Processos com os objetivos estratégicos da empresa.

- Garantir que o escritório de processos coordene essas iniciativas e dê o apoio necessário a todas 
as áreas envolvidas.
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4.3 Gestão Corporativa de Processos

É uma orientação conceitual que visualiza as funções de uma Organização com base nas sequ-
ências de suas atividades. Relaciona-se à definição de responsáveis pela tarefa de administrar os 
processos, à configuração da estrutura na Organização e à coordenação das iniciativas de pro-
cessos entre as unidades funcionais. Diz respeito ao planejamento da elaboração, implantação, 
procedimentos, diretrizes, ferramentas e instrumentos que direcionam a Gestão deProcessos, 
sendo necessário:

• Garantir uma padronização adequada dos processos - os padrões associados aos processos 
mantêm-se atualizados e são consultados por executores e gestores.

• Amadurecer o escopo dos indicadores de desempenho - os indicadores monitoram o alcance 
das metas compartilhadas e que materializam as necessidades e as expectativas dos clientes.

• Ativar as reuniões de gestão do dia a dia dos processos – a área sistematiza reuniões táticas de 
gestão para os processos mapeados e/ou otimizados, visando aprimorar a tomada de decisão.

• Integrar o monitoramento de conformidade e os riscos à gestão - a conformidade e os riscos são 
monitorados de forma integrada à gestão do processo, visando aprimorar a tomada de decisão.

No âmbito do Poder Judiciário do Estado da Bahia, a Resolução no 13, de 31 de agosto de 2016, 
regulamenta a implantação dos Escritório de Projetos e Processos Estratégicos - EPPE e Escri-
tório de Projetos e Processos Departamentais – EDEP, que são unidades organizacionais que 
centralizam e coordenam o gerenciamento corporativo de projetos e processos estratégicos sob 
seu domínio, concentrando-se no planejamento, na priorização e na execução daqueles vincu-
lados aos objetivos gerais do Tribunal. O modelo de operação do EPPE e dos EDEP’s podem ser 
consultados no documento: Modelo de Operação – MOP.

No contexto da Governança de Processos, o propósito é evitar que iniciativas isoladas e desco-
nexas de gestão de processos tragam resultados meramente pontuais e localizados. É preciso 
que as melhorias nos processos agreguem valor à cadeia produtiva de forma consistente, sis-
temática e integrada, atendendo ao planejamento estratégico definido pela alta gestão, bem 
como às diretrizes do Decreto Judiciário no 654, de 15 de outubro de 2021 e da Resolução no 13, 
de 31 de agosto de 2016.

5. Cadeia de Valor

As empresas são constituídas por um conjunto de rotinas interligadas e interdependentes. Essas 
rotinas são denominadas Processos de Negócio ou Processos de Trabalho. Os resultados da exe-
cução dessas rotinas organizacionais são os responsáveis por entregar valor aos clientes. 

A cadeia de valor de uma Organização é uma poderosa ferramenta para compreender como 
as rotinas estão organizadas e interagem entre si e de que maneira estas são capazes de gerar 
valor. Portanto, o gerenciamento da cadeia de valor possibilita importantes ganhos no contexto 
organizacional, dentre eles: 

- Evidenciar as rotinas responsáveis pela geração de valor, tornando-se um importante mecanis-
mo para subsidiar a priorização de investimentos e ações/projetos estratégicos.

- Evidenciar as rotinas que não agregam valor (e geram desperdícios) e, portanto, criar oportuni-
dades de melhoria a fim de reestruturar a arquitetura de processos da Organização. Todo traba-
lho executado deve gerar valor e contribuir para o alcance da missão organizacional.

- Apoiar o planejamento estratégico, uma vez que a cadeia de valor revela como a Instituiçãoestá 
organizada atualmente. 

Nesse sentido, manter a cadeia de valor da Organização atualizada é fundamental para a priori-
zação de projetos e ações estratégicas e para otimizar recursos no ambiente organizacional, pois 
ela é um instrumento que permite aos gestores ter a visibilidade e entender a importância de 
cada rotina e de como estas se relacionam para gerar valor.

A Cadeia de Valor do Tribunal de Justiça da Bahia está abaixo ilustrada. Entretanto,ela se be-
neficia de atualizações constantes, no mínimo anualmente, objetivando refletir mudanças que 
possam afetar as atividades da Organização. Sugere-se acessar o Portal do Tribunal para ver o 
último desenho em vigor. https://fluxodetrabalho.tjba.jus.br/cadeia-de-valor/
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Figura 2 - Cadeia de Valor do TJBA
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6. Metodologia de Gestão de Processos

Nesse capítulo é apresentada aMetodologia de Gestão de Processos do Tribunal de Justiça da 
Bahia e cada uma das etapas será abordada em detalhes. Utilize-o como um guia de referência 
para saber:

• Finalidade da etapa: Quando fazer?
• Objetivo da etapa: Por que fazer?
• Principais atividades: O que fazer?

Dica: A Metodologia de Gestão de Processos do Tribunal de Justiça da Bahiadeve ser conside-
rada como um guia de referência e uma estratégia, ou seja, ela indicará os caminhos para o ma-
peamento, a melhoria e a gestão das rotinas de trabalho do Órgão. Escolha o caminho, ou etapa, 
mais conveniente e oportuno, de acordo com o momento e a necessidade apontada, de modo a 
atender às expectativasdademanda recebida e siga em frente.

A Metodologia de Gestão de Processos do Tribunal de Justiça da Bahia está alinhada com os 
demais instrumentos de Governança Corporativa da Instituição. Ela se comunica com o Ma-
nual da Qualidade, o Manual de Projetos, o Manual de Gerenciamento de Riscos e o Manual da 
Estratégia, de modo a convergir esforços para a melhoria da gestão e aumento da eficiência 
organizacional.

A figura 2, ilustra as etapasda Metodologia de Gestão de Processos do Tribunal de Justiça da Bahia:

Figura 3 - Metodologia de Gestão de Processos de TJBA

6.1 Identificação do Objetivo da Intervenção

Este é o primeiro passo para se iniciar a aplicação da metodologia, visto que diz respeito às 
condições que viabilizarão a execução do trabalho. É fundamental, nesse momento, que fique 
claro qual será o objetivo do projeto ou da demanda: implantação ou melhoria de alguma 
rotina de trabalho; automatização de rotinas ou parte destas; documentação de rotinas de tra-
balho; ou alguma outra necessidade relacionada à gestão das rotinas de trabalho do Tribunal 
de Justiça da Bahia.

A partir da identificação do objetivo do projeto ou da demanda, é possível traçar as melhores 
estratégias de intervenção do EPPE e do EDEP correspondente, para conduzir os trabalhos.

O produto dessa etapa é o documento de formalização da demanda, que é composto das infor-
mações do objetivo do projeto/demanda e da equipe de trabalho.

Seguem abaixo as subetapas de identificação dos objetivos da intervenção:

Figura 4 - Subetapas de Identificação do Objetivo da Intervenção

6.1.1 Identificar Objetivo do Projeto

Nessa etapa deve ser definido o objetivo do projeto ou demanda, o que se pretende alcançar e 
a motivação da demanda.

O produto dessa etapa deve ser a formalização do objetivo do projeto ou demanda, no docu-
mento de formalização da demanda.

6.1.2 Definir Equipe de Trabalho

A Equipe de Trabalho é a responsável pela condução das tarefas de aplicação dessa metodolo-
gia, segundo o objetivo definido anteriormente. Deve ser composta por servidores membros 
doEDEP se tiver, bem como por especialistas da área demandante, que fornecerão as informa-
ções necessárias. Também deve ser definido o tipo de abordagem para o levantamento das 
informações (entrevistas, workshops etc.) e o cronograma do projeto a ser seguido.

O produto dessa etapa deve ser a formalização da equipe de trabalho e da abordagem utilizada-
no documento de formalização da demanda.

6.1.3 Reunir com Atores Envolvidos

Essa etapa consiste na realização de ações para compartilhar conceitos contidos neste manual e 
para despertar nos servidores a disposição e a abertura para atuarem de forma participativa, na 
consecução das etapas da metodologia de trabalho. Ações de gestão de mudança são realizadas a 
partir dessa etapa, a fim de mobilizar e sensibilizar as pessoas para as mudanças que estão por vir.
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6.2 Entendimento da Situação Atual (As Is)

Figura 5–Subetapa de Entendimento da Situação Atual

A etapa de entendimento da situação atual diz respeito à representação do cenário atual. Essa 
representação deve ser feita sempre que o projeto demandar essa etapa. Importante mencionar 
que o objetivo principal aqui é, de fato, conhecer a rotina como ela é, sem vislumbrar melhorias 
ou ações corretivas.

As atividades devem ser minuciosamente detalhadas, contendo: a descrição, as regras, a du-
ração, o papel e a competência de cada ator envolvido, os dispositivos legais a serem seguidos 
e os sistemas utilizados, pois serão esses elementos que possibilitarão a futura fase de análise.

O produto dessa etapa é o Canvas de Levantamento de Atividades, preenchido.

6.2.1 Levantar Informações da Rotina Atual

Para o entendimento da situação atual, a equipe de trabalho deverá utilizar o Canvas de Le-
vantamento de Atividades, referenciado no anexo desse documento.Esse instrumento tem o 
intuito de direcionar a coleta de informações sobre 11 pontos estratégicos e inter-relacionados 
da rotina em estudo:

1. Finalidade: Qual o objetivo da existência do processo de trabalho? 

2. Legislação: Quais leis, normas ou procedimentos o processo de trabalhoprecisa seguir?

3. Indicadores de Performance: Quais os indicadores (quantitativos) utilizados para apuração do 
resultadodo processo de trabalho?

4. Controles: Quais os controles utilizados para acompanhamento do processo de trabalho?

5. Recursos Humanos: Quem e quantos são os responsáveis pelo processo de trabalho, por 
função e cargo?

6. Recursos Tecnológicos: Quais são os equipamentos e sistemas utilizados no processo de trabalho?

7. Principais Fornecedores: De onde vêm os insumos do processo de trabalho? Qual a origem?

8. Principais Insumos: Quais os inputs (informações, documentos etc.) do processo de trabalho 
que serão processadosnarotina?

9. Principais Atividades: De posse dos insumos, quais as principais atividades desempenhadas 
para execuçãodos processos de trabalho?

10. Principais Produtos: Informações de saída geradas do processo de trabalho (resultado).

11. Principais Clientes: Beneficiários do processo de trabalho, a quem se destinam os produtos gerados.

Para garantir que as rotinas de trabalho representadas nesta etapa reflitam a realidade da uni-
dade organizacional, é recomendada a participação de todos os envolvidos em sua execução, 
durante as abordagens de coleta de informações.

6.3 Análise e Diagnóstico

A partir do levantamento das informações da rotina, contidas no Canvas de Levantamento de Ativi-
dades, pode-se compreender suas características e verificar se atendem ao objetivo pretendido. Tra-
ta-se de um primeiro passo para a melhoria. Deve ser realizada, sempre, antes de um projeto de au-
tomatização, para evitar que se multipliquem os problemas.Como subsídios para realização dessa 
atividade, devem ser utilizados os registrosdas contribuições dadas ao longo dos passos anteriores.

Assim, para cada problema, devem seridentificadas soluções de curto, médioe longo prazos, 
conforme o caso e o objetivo definido para o projeto/demanda. Importante, também, a indica-
ção de responsáveis edefinição de prazos para que sejam implementadas as soluções, ou seja, 
deve-se elaborar um plano de ação.

Figura 6–Subetapas de Análise e Diagnóstico

Por meio da análise e diagnóstico dos processos será possível identificar fatores que afetam o 
desempenho das rotinas de trabalho, para que ações corretivas possam ser tomadas.

Também será nesta etapa que serão levantadas as boas práticas, que servirão de insumos para 
o desenho da rotina de trabalho.

A principal atividade desta etapa consiste em analisar a situação atual das rotinas de trabalhoem 
estudo e elaborar Relatório de Diagnóstico, com informações sobre a rotina de trabalho, os pro-
blemas identificados e suas melhorias e, ainda, o plano de ação.

6.3.1 Analisar Situação Atual

Essa etapa deve ser realizada pela equipe de trabalho, para análise de legislação, normas, infor-
mações e componentes do diagrama de escopo do processo,por meio da aplicação da Matriz 
de Análise e Solução de Problema (MASP). Podem-se aplicar algumas técnicas como: brainstor-
ming, diagrama de causa e efeito ou de Ishikawa, 5 porquês, entre outras. 

A técnica utilizada na realização da análise deve ser documentada no Relatório de Diagnóstico.

6.3.2 Identificar Problemas

Todos os problemas devem ser registrados e o significado de cada um deles analisados, agru-
pando-os conforme a similaridade do conteúdo. A análise do processo realizada a partir da Ma-
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triz de Análise e Solução de Problema (MASP)é importante para a identificação de: valor, pro-
blemas, possibilidades de aperfeiçoamento e eliminação de desperdícios. Este instrumento de 
análise de problemas está referenciado no anexo desse documento.

6.3.3 Relacionar Melhorias

Identificadas e validadas as causas dos problemas, a equipe de trabalho parte para descobrir 
possíveis soluções para os problemas revelados na etapa anterior. As oportunidades de melho-
ria levantadas devem ser registradas e descritas de forma clara no instrumento Oportunidades 
de Melhoria, para que se possam evitar entendimentos incorretos e para que, posteriormente, 
sejam validadas aquelas que efetivamente serão priorizadas e implantadas.

6.3.4 Elaborar Relatório de Diagnóstico

A partir das informações geradas nas subetapas anteriores (informações da rotina de trabalho 
em estudo, os problemas identificados e as melhorias sugeridas) a equipe de trabalho deve con-
solidá-las no Relatório de Diagnóstico, que deve ser apresentado à área demandante do projeto 
para validação e priorização das melhorias.

A priorização de melhorias deve seguir um critério definido pela equipe de trabalho como, por 
exemplo, a matriz, que está referenciada no anexo desse documento. Seja qual for o critério uti-
lizado para priorizar as ações, deve-se registrá-lo no Relatório de Diagnóstico. 

6.3.5 Validar Relatório de Diagnóstico

A equipe de trabalho deve se reunir com a área demandante do projeto para apresentação do 
diagnóstico da rotina de trabalho, em estudo. Nessa ocasião, deve-se relembrar sobre o objeto 
do projeto e, então, apresentar a técnica utilizada para a realização da análise e quais os proble-
mas revelados, bem como as melhorias sugeridas. O intuito é conseguir a aprovação do Relatório 
de Diagnóstico, com apontamentos daquelas melhorias que foram aceitas e a sua priorização.

Deve ser preenchido e assinado o Termo de Validação de Melhoria, a fim de formalizar o aceite 
das sugestões da equipe de trabalho pela área demandante e oencaminhamentodas ações e 
elaboração do plano de ação.

6.3.6 Elaborar Plano de Ação com Melhorias Validadas e Priorizadas

Com oRelatório de Diagnóstico aprovado e o apontamento das melhorias que serão implemen-
tadas, a equipe de trabalho deve elaborar um plano de ação para que a área demandante possa 
tomar as devidas providências para a implementação das ações sugeridas e posterior implanta-
ção da nova rotina de trabalho no ambiente do Tribunal de Justiça da Bahia.

O modelo de plano de ação está referenciado no anexo deste documento.

6.4 Desenho da Proposta da Nova Rotina de Trabalho

Essa etapa consiste na construção da proposta da nova rotina de trabalho, que é o desenho 
de um novo fluxo de trabalho contendo as alterações que foram sugeridas para a melhoria da 
rotina, de acordo com o objetivo do projeto. Faz-se necessário que as soluções de problemas en-

contradas no processo, relacionadas a aspectoscomo: variação de indicadores, gargalos, trans-
ferências de responsabilidades, denominadas handoffs, interações humanas e externas,regras 
de negócios e lacunas sejam demonstradas, visualmente, na proposta do fluxograma futuro.

Para garantir a qualidade na entrega e a conformidade técnica com os padrões de modelagem, 
faz-se necessário que a equipe realize um Checklist de Qualidade, cujo instrumento está refe-
renciado no anexo desse documento.

Após a elaboração do modelo To Be, faz-se necessária, ainda, reunião com atoresenvolvidos para 
análise e validação do desenho. 

Figura 7 – Subetapas do Desenho da Proposta da Nova Rotina de Trabalho

6.4.1 Desenhar Nova Rotina de Trabalho

Em geral, nesse momento, além de modificações nos fluxos de trabalho, é possível que novas 
tecnologias sejam introduzidas à rotina, como, por exemplo, a utilização de softwares ou máqui-
nas que automatizem o processo em partes específicas ou em sua totalidade, caso possível. É 
importante que seja estabelecido o responsável pela rotina de trabalho, dono do processoalém 
disso, que a equipe de trabalho, na ocasião do desenho da proposta de uma nova rotina para 
a área demandante, esteja atenta ao alinhamento estratégico de tal processo, observando seu 
posicionamento na cadeia de valor atual e o seu relacionamento com as demais rotinas e unida-
des organizacionais.

Segue ilustrado abaixo, o modelo que deverá ser utilizado para o desenho dos processos de 
trabalho na ferramenta adotada pela Instituição.

Figura 8 - Modelo para Desenho de Processos de Trabalho do TJBA
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6.4.2 Estabelecer Indicadores de Desempenho

A definição de indicadores requer o planejamento de ferramentas de medição do desempenho-
de processos, para monitorar a efetividade das mudanças postas em prática.Devem-se buscar 
melhorias em três aspectos básicos: custo, qualidade e tempo. Mesmoque estejam atingindo 
suas metas, qualquer melhoria de processo que resulte embenefícios em uma destas três di-
mensões caracteriza mudanças relevantes.

Como referência para a definição de indicadores de desempenho para as rotinas de trabalho, su-
gere-se a utilização do método SMART, onde para cada sugestão de indicador deve-se testar as 
questões do método. Um bom indicador deve ser aquele que testou positivo em todas as questões.

Figura 9 - Método SMART de Definição de Indicadores de Desempenho

Nessa construção, devem ser formulados os indicadores de cada rotina de trabalho e a indica-
çãodos responsáveis por sua medição e acompanhamento. A identificação dosobjetos de men-
suração se dá a partir da análise do processo: entradas, ações transformadoras,saídas e impac-
tos. Esse manual apresenta, em seu anexo, o instrumento Formulário de Coletade Indicadores.

6.4.3 Definir os Riscos Associados

Nessa etapa, a equipe de trabalho deverá recuperar os riscos associados ao processo de trabalho 
em estudo.Os riscos podem ser recuperados do inventário de riscos corporativos, que foram 
definidos a partir das diretrizes da metodologia de riscos, estabelecida e armazenada no reposi-
tório de informações da SEPLAN.

6.4.4 Validar Modelo da Situação Desejada

Nessa etapa, a equipe de trabalho deve apresentar o desenho da rotina de trabalho para a área 
demandante. Se possível, todas as sugestões de alterações devem ser realizadas durante a reu-
nião, a fim de tornar a condução da metodologia mais ágil e eficiente. É importante que os 
prazos e condições estabelecidas para implementação de novas atividades e/ou procedimentos 
sejam registrados.A partir da validação, será construído o plano de implantação do processo, in-
dicando atividades, responsáveis e prazos para transição. Nesta etapa, também será elaborado 
o plano de capacitação dirigido aos atores participantes do processo de trabalho, bem como, 
definidos os indicadores que entrarão numa rotina de monitoramento e controle.

6.5 Implantação da Nova Rotina de Trabalho

Ultrapassada a fase de proposição e aprovação da novarotina de trabalho (modelo To Be), é hora 
de colocá-lo em prática. Nessa etapa, as melhorias propostas são implantadas e isso pode sig-
nificar desde pequenas correções a uma total modificação da forma de desempenhar as ativi-

dades no dia a dia do servidor.Por isto, as ações de gestão de mudança previstas no início dessa 
metodologia sãofundamentais para garantir o sucesso do projeto.

A implantação de novas rotinas de trabalho é a materialização do desenho aprovado em fluxos 
de trabalho documentados e operacionais. Reflete o cumprimento dos planos de ação e cro-
nogramas de implantação, verificando as dificuldades e necessidades de escalonamento em 
questões que extrapolem o âmbito de atuação dos gestores das unidades demandantes.

Os problemas ocorridos ao longo da implantação, bem como sugestões de novas contribui-
ções,são detalhados na atualização dos planos de ação, para serem devidamente consolidados 
e avaliados pelo EPPE e EDEP’s.

Figura 10 – Subetapas da Implantação da Nova Rotina de Trabalho

6.5.1 Elaborar/Atualizar Documentação da Nova Rotina

Sobretudo quando se trata da Administração Pública, um grande fator para impulsionar alte-
rações na legislação e demais documentos que regulam a execução das rotinas de trabalhoé 
a ocorrência de modificações nessas  rotinas. Nesse sentido, sempre na ocasião do desenho e 
aprovação de uma nova rotina de trabalho, a sua respectiva documentação de apoio deve ser 
atualizada, visando a conformidade entre a nova rotina e as políticas/padrões da Instituição.

A nova rotina de trabalho deve ser atualizada (ou nova versão do processo) no portal do TJBA: 
https://fluxodetrabalho.tjba.jus.br/processos-mapeados/

6.5.2 Definir Estratégia de Implantação

Realizar plano de implantação, projetando as tarefas necessárias para funcionamento do dese-
nho, ou seja, disponibilização da estrutura e dos recursos (materiais, tecnológicos) necessários 
para a implantação do fluxo To Be. Além disso, nessa fase, deve-se publicar e fazer a divulgação 
do novo fluxo (ver procedimentos abaixo) e dos instrumentos (cadeia de valor revista, manuais, 
formulários) por meio de e-mails, informativos nos portais, intranet etc. A etapa de implantação 
é de fundamental importância por colocar em prática as melhorias sugeridas e, geralmente, é a 
que demanda mais tempo.

6.5.3 Capacitar Envolvidos

Antes da implantação da nova rotina, independente da estratégia de implantação definida, se 
sistêmica ou procedimental, é fundamental que as equipes envolvidas sejam treinadas no novo 
fluxo de atividades, a fim de que compreendam o que se espera de cada servidor e como as 
tarefas devem ser desempenhadas. Trata-se, portanto, da realização de ações de sensibilização 
e capacitação, objetivando ensinar as novas regras, os atuais procedimentos do processo de 
trabalho e promover mudanças de atitude dos atores envolvidos.
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6.5.4 Revisar e Publicar Normas

Realizar atualização das normas e documentos, visando a conformidade entre o novo processo 
e as políticas/padrões da Instituição.

6.6 Monitoramento e Controle

A Gestão de Processos implica na instituição e no contínuo monitoramento dos seus proces-
sos de trabalho, por meio de Indicadores de Desempenho para uma constante verificação 
do alcance das metas estabelecidas, aferição dos resultados (eficácia), melhor utilização de 
recursos utilizados para alcançar os resultados (eficiência) e da obtenção dos resultados es-
perados (efetividade).

O objetivo é realizar a efetiva mudança das rotinas de trabalho e apoio às discussões locais, re-
gionais e nacionais sobre necessidades de alteração de normas e sistemas para implantação do 
processo de trabalho ou até mesmo a sua revisão.

Figura 11 – Subetapa do Monitoramento e Controle

6.6.1 Estabelecer Mecanismos de Monitoramento e Controle da Nova Rotina de Trabalho

É necessário que a equipe de trabalho estabeleça mecanismos de monitoramento e controle 
para as rotinas de trabalho em estudo. O intuito é medir os indicadores de desempenho defini-
dos e tomar ações corretivas para manter a performance esperada de cada rotina.

Um exemplo de ferramenta bastante utilizada para monitoramento e controle de ações é o 
Kanban, cujo objetivo é organizar as ações e permitir observar o seu desempenho dentro do 
prazo estabelecido.

Figura 12 - Kanban de Acompanhamento de Ações de Melhoria

7 Tecnologia de BPM

O programa utilizado pelo EPPE para modelagem de fluxos é o BizagiModeler. Este software 
pode ser baixado gratuitamente da Internet: https://www.bizagi.com/pt/plataforma/modeler

A linguagem utilizada pelo Bizagi para desenho dos fluxos é a BPMN (em português, Notação 
de Modelagem de Processos de Negócios). A BPMN é composta por um conjunto de padrões 
e símbolos que representam as atividades, os eventos e as etapas do processo, possibilitando a 
visualização de informações e detalhes de todo o fluxograma. A especificação completa e deta-
lhada da notação BPMN pode ser obtida em: https://www.omg.org/spec/BPMN/2.0/PDF.

8 Repositório de Processos Central - RPC

O Repositório de Processos Central (RPC) é a área de armazenamento central das informações 
sobre processos existentes na Cadeia de Valor do Tribunal de Justiça do Estado da Bahia (TJBA) 
e está localizado no Portal do TJBA: https://fluxodetrabalho.tjba.jus.br/processos-mapeados/, 
conforme se vê abaixo:

Figura 13 - Informações sobre os Processos no Portal

Figura 14 - Desenho de Processo de Trabalho Publicado no Repositório
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O Repositório de Processos Central (RPC)possui as seguintes características:

1. A arquitetura do repositório serve à gestão do seu conteúdo, não sendo permitidasquaisque-
ralterações sem prévio conhecimento e consentimento dosEPPE e EDEPs.

2. O repositório manterá e oferecerá apenas um conjunto mínimo de serviçosbásicos, como por 
exemplo, o depósito, a recuperação, a pesquisa e os controlesde versão.

3. Os conteúdos devem ser depositados no repositório apenas por seu criadorou pelos EPPE e 
EDEPs, jamais por terceiros interessados.

8.1.1 Publicação dos Processos de Trabalho no Repositório de Processos Central - RPC

Um dos últimos passos do mapeamento do processo deve ser sua publicação no RPC. Para 
efetuar a publicação devem-se seguir os procedimentos que encontram-se no documento 
Word, localizado no seguinte endereço: https://tjbacotec.sharepoint.com/:w:/s/EPPE/ETniNKP-
v-WxNpOZ9kSyQvfEBcTsBiysz-eLFavPMgcRBuw?e=I11Yvt
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ANEXOS

Os materiais contidos nos anexos deste documento são instrumentos/ferramentas utilizados em 
etapas da Metodologia de Gestão de Processos aqui apresentada. Estesdocumentos encontram-se 
na ferramenta de repositório de documentos do TJBA, Psyche, na pasta \Psyche\EPPE\xxxxxxxxxx

Anexo 1 – Canvas

Figura 15 - Canvas de Levantamento de Atividades

Anexo 2 – Formulário de Definição de Indicadores

Figura 16 - Formulário de Definição de Indicadores
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Anexo 3 – Termo de Validação de Melhoria

Figura 17 - Termo de Validação de Melhoria

Anexo 4 – Matriz MASP

Figura 18 - Matriz MASP

Anexo 5 – Matriz GUT

Figura 19 - Matriz GUT
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Anexo 6 - Plano de Ação

Figura 20 - Plano de Ação

Anexo 7 – Checklist Para Revisão Técnica de Modelos de Processos de Trabalho

Figura 21 - Checklist Para Revisão Técnica de Modelos de Processos de Trabalho




