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RESUMO

O presente estudo investiga a importancia da gestdo da informac¢do na implementacdo de fluxos
de processos para celeridade no cumprimento de demandas internas e externas no servico
publico. Com a crescente complexidade das atividades governamentais e a necessidade de
responder de forma eficiente as necessidades da sociedade, torna-se fundamental otimizar o
fluxo de trabalho e a gestdo da informagdo. O estudo aborda a relevancia da informagdao como
elemento estratégico, capaz de subsidiar decisdes e agcdes para atender as demandas de forma
agil e eficaz. Apresenta revisdo bibliografica sobre conceitos fundamentais de gestao da
informagdo, sua relacdo com a efici€ncia dos processos no setor publico. Além disso, é
abordado estudo de caso que demonstra boas praticas na implementagao de fluxos de processos
com base em uma gestdo eficiente da informacdo. Também sdo discutidas estratégias para
promover uma cultura de gestdo da informacdo dentro das instituicdes publicas, incluindo a
conscientizacao e treinamento de servidores, a adogao de tecnologias adequadas e a criacdo de
mecanismos de governanga para garantir a qualidade e a seguranga dos dados. Os resultados
destacam que a gestdo adequada da informag¢do é um fator crucial para a agilidade no
cumprimento de demandas no servigo publico, otimizando recursos, reduzindo burocracias e
melhorando a prestacdo de servicos a populacdo. Conclui-se que investir na gestdo da
informagao € essencial para o aprimoramento dos processos no servico publico, permitindo uma
administracdo mais eficiente e uma maior capacidade de resposta as demandas internas e
externas. O trabalho ressalta a necessidade continua de desenvolvimento de politicas e praticas
que valorizem a informagdo como um recurso estratégico para o sucesso das atividades
governamentais.

Palavras-chave: Gestdo da informagao. Fluxos de processos. Servico publico. Demandas
internas. Demandas externas. Indicadores de desempenho.



ABSTRACT

The present study investigates the importance of information management in implementing
process flows to speed up the fulfillment of internal and external demands in the public service.
Optimizing workflow and information management is essential with the growing complexity
of government activities and the need to respond efficiently to society's needs. The study
addresses the relevance of information as a strategic element, capable of supporting decisions
and actions to meet demands in an agile and effective way. It presents a bibliographic review
of fundamental concepts of information management and its relationship with the efficiency of
processes in the public sector. In addition, case studies demonstrate exemplary practices in
implementing process flows based on efficient information management. Strategies to promote
an information management culture within public institutions are also discussed, including
public servant awareness and training, adopting appropriate technologies, and creating
governance mechanisms to ensure data quality and security. The results highlight that the proper
management of information is a crucial factor for agility in fulfilling demands in the public
service, optimizing resources, reducing bureaucracy, and improving the provision of services
to the population. It is concluded that investing in information management is essential for
enhancing processes in the public service, allowing a more efficient administration and a greater
capacity to respond to internal and external demands. The work emphasizes the continuous need
to develop policies and practices that value information as a strategic resource for the success
of government activities.

Keywords: Information management. Process flows. Public service. Internal demands.

External demands. Performance indicators.
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1 INTRODUCAO

O gerenciamento da informacdo (GI) desempenha um papel crucial na area da
educacdo, pois ajuda a organizar, armazenar, acessar e utilizar, eficazmente, os dados e
conhecimentos relevantes para melhorar o processo de ensino e aprendizagem. Segundo
Paula e Cianconi (2007, pag. 54-55) “a gestdo da informacao consiste na gestdao de processos,
sistemas, tecnologias, conteidos, envolvendo o mapeamento das necessidades de
informagdo, a producdo da informagdo, sua coleta, organizagdo disseminagdo e uso”.
Algumas razdes, pelas quais, uma gestdo da informacdo bem estruturada é importante na

educacio:

e Tomada de decisdes informadas — a gestao eficaz da informagdo permite que
os educadores e administradores tomem decisdes informadas, com base em
dados s6lidos e informagdes relevantes. Isso pode abranger desde a escolha de
materiais didaticos até a avaliacdo de desempenho dos alunos e a formulagao
de politicas educacionais.

e Avaliagdo e melhoria continua — a gestdao da informagdo permite que as
institui¢cdes educacionais avaliem constantemente seus processos, curriculos
e métodos de ensino. Ao coletar feedback dos alunos, pais e professores, as
institui¢cdes educacionais podem identificar areas que precisam de melhorias
e implementar mudangas com base em dados concretos.

e Preservacdo do conhecimento — as institui¢des educacionais acumulam um
grande volume de conhecimento ao longo do tempo. Uma gestdo adequada da
informacao ajuda a preservar esse conhecimento, tornando-o acessivel para
geracoes futuras de educadores, alunos e administradores.

e Seguranca dos dados — dados sensiveis, como informacdes pessoais dos
alunos e registros académicos, precisam ser protegidos adequadamente. A
gestdo da informacdo inclui praticas de seguranca cibernética para garantir
que esses dados estejam protegidos contra acessos ndo autorizados e possiveis
violagdes.

e Apoio a pesquisa educacional - a pesquisa educacional € fundamental para o
desenvolvimento da area. Uma gestdo eficaz da informacao torna mais fécil,

para pesquisadores, acessar estudos anteriores, estatisticas e outras
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informacdes relevantes, o que contribui para a producdo de novos

conhecimentos e para a transparéncia da administracao.

A gestdo da informacdo, na area da educacdo, ndo apenas melhora a efici€éncia dos
processos, mas, também, a qualidade da aprendizagem, do ensino e da pesquisa. Ela fornece
subsidios para educadores, administradores e alunos a tomar decisdes informadas,
personalizar a educacdo, aprimorar, constantemente, os métodos e recursos, € promover uma
comunicac¢do eficaz dentro da comunidade. Dessa forma, podemos dizer que a GI é um

processo gerencial, visto que:

[...] obter informacdes € realmente uma atividade ininterrupta, ndo algo
que possa ser finalizado [...]. Portanto, o processo mais eficaz é aquele
que incorpora um sistema de aquisi¢ao continua. Esse passo consiste em
vérias atividades — exploracao do ambiente informacional; classificacao
da informag¢do em uma estrutura pertinente; formatacdo e estruturacdo
das informagdes [...] (Davenport; Prusak, 1998, p. 181).

O Conselho Estadual de Educagao de Minas Gerais (CEEMG) foi instituido como 6rgao
autdbnomo por intermédio do Decreto n° 6.659, de 24/08/1962, pautando-se em especificidades
da Legislagdo Federal, Constituicio Estadual e pelas Leis Delegadas, contemplando as
diretrizes e bases da Educacdo Nacional. O CEEMG possui instancia consultiva, constituindo-
se como um elo de suporte em matéria de educacdo e ensino, e capacidade jurisdicional tipica.

Em termos de atribui¢des, deve-se considerar que o CEEMG contempla:

[...] competéncias para baixar normas sobre planejamento,
coordenacdo, controle e fiscalizacdo das atividades do ensino em todas
as areas, além de: aprovacio de plano de atendimento escolar da rede
estadual de ensino, promo¢do da avaliacdo da qualidade do
funcionamento de instituicdes de ensino superior para fins de
autorizacdo, reconhecimento e renovagdo de reconhecimento,
credenciamento e recredenciamento de universidades, apuracdo de
dentincia sobre descumprimento da legislacdo basica do ensino,
valendo-se dos instrumentos juridicos da sindicancia, inquérito e
processo administrativo (CEEMG, 2023).

Para que o CEEMG consiga realizar todas as suas competéncias, de forma sistematica,
€ necessdrio que tenha uma padronizagdo de seus fluxos de processo, pautada no gerenciamento
das informagdes geradas, tanto interna como externamente, visando a qualidade da educagdo
na rede estadual de ensino. Em uma perspectiva global, o cumprimento de todas essas

competéncias é fundamental para a organizacdo do Sistema de Ensino do Estado. Assim, €
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primordial que todos os atores envolvidos, com diferentes fun¢des dentro dos diferentes setores,
estejam munidos de todas as informacdes necessarios e protocolos, com seus fluxos e
metrificacdes pré-estabelecidas, para facilitar e dar celeridade nos processos, isto em prol de
que as entregas e as respostas solicitadas pela populacdo sejam de qualidade (CEEMG, 2023).

Toda organizag¢do, seja publica ou privada, é composta por elementos: humano,
intelectual, operacional, financeiro, entre outros, que possuem e devem dotar de um equilibrado
entrelacamento para trabalharem em prol das conquistas das metas organizacionais. Para que
consigam trabalhar em conjunto, todos esses elementos precisam ser compreendidos. Isto diz
respeito a reconhecer as fontes de dados e saber interpretd-las corretamente, em vista a
estabelecer um plano de acdo a organizacao.

Para isso, € crucial o gerenciamento das informagdes, que deve ser pautado pela visao
de futuro, a missdo e os objetivos institucionais. Diante de uma gama de informagdao com
qualidade, possibilita-se empreender, com maior impeto, servicos que atendam as necessidades
dos cidaddos, impulsionando os niveis quanto a confianca publica e credibilidade (Miranda,
2010). Além de incrementar os tradicionais efeitos da gestdo da informacgao eficaz, como o
aumento da produtividade e reducdo de custos

Neste ambito, deve ser considerado a complexidade do ambiente organizacional e
orientagdes de como os processos sobre a informacdo devem ser conduzidos, desde a sua
criacdo até a manutenibilidade (Miranda, 2010). Isto objetivando o cumprimento de demandas,
a realizacdo das prioridades estratégicas e a satisfacdo das suas obrigacdes em matéria de suas
competéncias, a considerar a prote¢do das informagdes pessoais e 0 apoio a tomada de decisao
e formulagdo de politicas claras de prestacdo de servicos com qualidade.

O monitoramento e tratamento de informacdes sdo necessirios dentro de qualquer
organizacdo, podendo ser publica ou privada, para seu melhor funcionamento administrativo e
para a entrega das solicitacdes, quer sejam de outras instituicdes, de outros Orgdos ou da
sociedade, transformando-se em fatores de grande relevancia para a compreensdo e andamento
de uma organiza¢do. Muitas estdo utilizando o gerenciamento de informagdes como mecanismo
de apoio gerencial, pois € possivel desenhar os fluxos dos processos de trabalho, visualizar
como funcionam, colocéa-los em pratica, monitora-los e controla-los, visando atingir as metas
estabelecidas. Sendo assim, diante da realidade da administracdo publica brasileira, no que se
refere a grande necessidade de avaliacdo das inovagdes, que possibilitem o aperfeicoamento do
servigo prestado ao cidaddo, esse estudo busca analisar a importancia da gestao da informacao

para melhorar a eficiéncia dos fluxos de processos, dando maior celeridade no cumprimento de
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demandas no servico publico, além de sua importancia para melhorar a qualidade da

aprendizagem, do ensino e da pesquisa.

1.1. OBJETIVOS
1.1.1. Objetivo geral

O objetivo geral da pesquisa centra-se em analisar as mudangas observadas na gestao
organizacional, a partir do gerenciamento das informacdes, na implementacdo de fluxos e
padronizacdo de processos, considerando o quao eficiente é o fluxo de processos e o quao célere

o 0rgdo é frente as demandas encaminhadas.

1.1.2. Objetivos especificos

e Identificar aspectos que propiciem melhorias de gestdo, a partir do gerenciamento das
informagdes, na implementacdo de fluxos e padronizacao de processos.
e Propor um panorama de indicadores a serem utilizados como mecanismos de controle

para a andlise da eficiéncia na gestdo dos processos da informacao.

1.2. JUSTIFICATIVA

Diante da dificuldade em reconhecer e utilizar corretamente dados/informagdes
relevantes a um planejamento estratégico e operacional em alguns processos internos,
vinculados ao CEEMG, surgiu-se uma possibilidade de estudo. Este fato repercute em
insatisfacdo e descontentamento por parte dos servidores que, ao propor melhorias nas
atividades de gestdo, em vista a tentar reduzir o retrabalho e a morosidade, sdo bloqueados pela
desordem em termos dos fluxos de informacdes. E, os consumidores ou cidaddos propriamente
ditos (em caso de instituicOes publicas), sdo também prejudicados em razdo a propensdo de
receberem produtos e/ou servicos com falhas/defeitos em razdo dos gaps nestes fluxos de
informacgoes.

Nesse sentido, o CEEMG tem se movimentado para estabelecer um planejamento
estratégico para 2023, organizando agdes estratégicas fundamentais para cumprir suas
competéncias, conforme citadas anteriormente (CEEMG, 2023). Isto, mediante a programas
estruturadores, considerando a percep¢do e o desejo de melhoria na prestacdo de servigos a
sociedade, frente a organizacdo do Sistema de Ensino Estadual. Desta forma, o problema do

estudo ficou assim definido: como o gerenciamento das informacgdes interferem na
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implementacdo de fluxos e padronizagdes de processos na gestdo organizacional de um 6rgao
publico?

Com a globalizagdo, varias foram as consequéncias para a sociedade: limitacdes de
recursos com o tempo, capital humano e fisico, crescente aumento da oferta de bens e servigos.
Com isso, a sociedade faz uma pressdo cada vez maior para que os servicos publicos sejam
prestados com qualidade e celeridade, e, concomitantemente, as organizagdes e institui¢des
sentem a necessidade de ter um desempenho cada vez melhor para darem uma resposta a
sociedade. Esse contexto nos leva a considerar necessaria uma revisao continua da gestao das
organizacdes para que a sua adequacdo seja uma constante. O gerenciamento de informagdes,
quer sejam internas ou externas, constitui um aporte para a construcdo de fluxos de processos
em vista a melhoria da gestao.

Os processos, no ambiente organizacional, sdo importantes meios para agregar valor aos
servigos prestados a populacdo, quando sdo realizados sistematicamente e com qualidade. Esse
estudo busca analisar o real potencial da gestao da informag¢ao na implementagao e melhoria de
fluxos de processos, visando celeridade no cumprimento das agdes solicitadas pela sociedade,
uma vez que, o foco principal do CEEMG, sao agdes voltadas para um Sistema de Ensino
Estadual com equidade e de qualidade. Este estudo visa fazer uma anélise sobre a importancia
da gestdo da informacdo para celeridade no cumprimento de demandas no servigo publico,
buscando compreender a real eficiéncia dessa metodologia para a melhoria de gestdo nos 6rgaos

publicos.
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1. REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo abarca os conceitos e fundamentos relacionados as teorias da gestdo da
informacao e dos indicadores de desempenho aos processos organizacionais. Desta forma, tem-
se uma concatenacdo com 0s principais estudiosos de cada tema abordado, além de uma

explanacdo de pesquisas atuais.
2.1. A GESTAO DA INFORMACAO

Atualmente, a sociedade vem cada vez mais demandando acesso a informacdo, em busca
de respostas rapidas, e diante do avanco tecnoldgico, tem-se a transmissao em tempo real. Isso
leva a um desafio no gerenciamento das informacgdes fazendo com que as organizagdes
busquem defini¢des e racionalizagdo de processos afins para que consiga alcangar de modo
eficaz os seus objetivos. Todo esse processo leva a possibilidades de ampliar a transparéncia e
o controle pelo cidadao (De Bogon4, 2012, p. 1).

O gerenciamento da informagdo compreende um conjunto de agdes estruturadas
utilizadas para que a organizagdo capture, distribua e use a informag¢do e conhecimento
(Barbosa, 2020). Portanto, a GI pode ser caracterizada como uma forma de processo. Ou seja,
isto significa que suas atividades transformam um insumo ou recurso em um produto,
agregando valor, com mecanismos de controle e verificacdo, de modo a continuamente buscar
melhorias (Dutra, Barbosa, 2020; Miranda, 2010). De modo pontual, esses processos, envolvem
a gestdo documental, na qual especificamente apresenta o objetivo de analisar e controlar a
informacdo em prol da manutencdo do suporte informacional a organizacio, isto considerando
os parametros de acesso com qualidade, continuidade e disponibilidade (Santos et al., 2019).

Resumidamente, o processo vinculado a GI, de acordo com Davenport (1997), pode ser
representado mediante quatro fases, (determina¢do dos requisitos ou necessidades de

informacdo, captura ou recep¢ao, distribui¢do e uso das informagdes), conforme a Figura 1.

Determinacao
dos requisitos

Recepgdo Distribuicao

Figura 1. Processo genérico da GI

Fonte: Adaptado de Davenport (1997)
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Assim, mediante a Figura 1, compreende-se que processo da GI consiste em um
conjunto de agdes realizadas de modo integrado em vista a um resultado, que pode ser
caracterizado desde o desenvolvimento de um produto/servico, processamento de
consumidores e/ou informagdes, entre outros. Como ressalta Silva (2014, p. 10) “[...] os
processos sdo necessarios a qualquer tipo de instituicao, seja essa privada ou publica, para seu
melhor funcionamento administrativo[...]”. Assim, o processo, também, consiste em uma
maneira de assimilar e organizar as atividades de trabalho, considerando tempo e espago,
objetivando um resultado.

As etapas do gerenciamento de processos podem ser esquematizadas em: identificar e
analisar os processos atuais da organizagcdo no atual ‘modos operantes’; estabelecer metas de
melhoria e aperfeicoamento a esses processos; avaliar os processos segundo seus resultados; e
normalizar os estigios de desenvolvimento atingidos pelos processos (Melo, 2000). A
conjuntura dessas etapas visa o desenvolvimento dos processos organizacionais diante da
reducdo de custos, impulso a celeridade, além de aumentar a precisao e flexibilidade em vista
a impulsionar a organizacdo a gestdo da mudanca perante aos seus processos serem funcionais
e integrados. Portanto, a compreensiao do mapeamento dos fluxos informacionais sao fatores de
grande relevancia para a compreensao e desenvolvimento organizacional (Silva, 2014).

O GI depende das competéncias, interesses € comprometimento dos participantes, ou
seja, das pessoas que recebem e usam as informacdes, que s@o: os clientes internos (pessoas
que trabalham na organizacdo, em diferentes departamentos, que criam valor adicional ao
servico direcionado) e o cliente externo (individuo que recebe e usa as informagdes
proporcionadas pela organizacio) (Costa, 2022; Silva, 2014).

A comunicacdo é um elemento essencial para a GI, sendo passivel de andlise com
relacdo aos indicadores de frequéncia (duracio e constancia da comunicacao entre as equipes),
a formalidade (ha necessidade de formalizar o planejamento/execu¢do?) e a abertura (as equipes
organizacionais comunicam-se de modo transparente e fidedigno?) (Costa, 2022). Esse fluxo
de informacdes € o conjunto de ferramentas reunidas para o processamento de dados da
organizacdo, seguindo os parametros legais e fornecendo, aos atores da organizacio, apoio as
acoes de planejar, acompanhar e tomar decisOes, prezando pela qualidade e baixo custo
(Carvalho, 2011). De acordo com Dalfovo e Amorim (2000), um sistema de informacao é

composto principalmente por quatro conjuntos de elementos, sendo:

e Fontes de informacao (banco de dados, estruturados ou nao estruturados - textos livres,

imagens € sons);
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e Recursos humanos (individuos responsdveis pela coleta, armazenamento,
processamento, uso de divulgacdo das informagoes);

e Tecnologias de informacao (constituida pelos hardwares e softwares);

e Praticas de trabalho (metodologias e abordagens tteis a mensuracdo das praticas e

conducdo dos individuos em ambiente de trabalho com relacdo a informacao).

Neste ambito, cabe pontuar que cada organizagdo possui um determinado publico alvo.
De modo direto, tem-se que, para a organizagdo publica, o alvo configura-se a pessoa do
contribuinte (cidaddo), enquanto para a organizacao privada a personificacdo envolve a esfera
do consumidor. Ademais, a tecnologia da informag¢ao possui uma contribui¢do continuada nas
melhorias internas, incremento da efici€éncia organizacional e, consequentemente, maximiza a
qualidade do atendimento, especialmente com relacio a gestdo documental.

Diante destas conceituagdes, ¢ importante considerar o alinhamento da GI com os
conhecimentos dos servidores, especialmente nas organizagdes publicas, em vista a
proporcionar um manual de boas praticas, para agilizar os processos, sendo uma saida para
melhorar a qualidade e a eficiéncia dos servigos publicos (De Bogond, 2012). O fluxo de
informagdes propicia a verificacio e subsidia o processo de tomada de decisdes, pelos gestores,
e o mapeamento dos fluxos possibilita monitorar as etapas pelas quais as informagdes precisam
passar e verificar as falhas do processo. Desta forma, torna-se um requisito ter conhecimento
das necessidades, de uso e/ou usuarios da informagao, para mapearmos as fontes de informacao
pertinentes ao contexto de cada organizacdo, considerando os contextos de desenvolvimento
que interferem diretamente na elaboracao e na condugio dos processos, os modelos de fluxos
que precisam ser mapeados e compreendidos para que a tomada de decisdo e/ou a entrega das
demandas de terceiros ou do cidaddo seja o mais qualificado e assertivo possivel (Vital et al.,

2010).

2.2. OS INDICADORES DE DESEMPENHO

Os indicadores de desempenho (do inglés Key Performance Indicators, KPI),
correspondem a métricas de natureza quantitativas ou qualitativas, uteis a avaliar os processos
e atividades, em vista ao progresso, a eficacia e a eficiéncia de uma organizagdo (Schmidt et
al., 2022). Essa metrificacdo deve ser de acordo com as metas e objetivos estratégicos da
organizacdo em prol de identificar areas de melhoria e oportunidades. Os KPIs, segundo Hronec

(1994), sao classificados em:
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4

Produtividade

Capacidade
Qualidade

Estratégico

Figura 2. Classificacdo dos KPIs
Fonte: Adaptado de Hronec (1994)

I.  Estratégicos:
e Informam o quanto a organizagdo se encontra na direcdo da consecugio de sua visdo;
e Refletem o desempenho em relacdo aos fatores criticos para o éxito.
II. Produtividade:

e Medem a propor¢ao de recursos consumidos com relagdo as saidas dos processos;
e Devem andar lado a lado com os de qualidade.

III.  Qualidade:
e Focam nas medidas de satisfacdo dos clientes e nas caracteristicas do produto/servico;
e Medem como o produto ou servico € percebido pelos usuérios e a capacidade do

processo em atender os requisitos desses usuarios.

IV. Capacidade:

e Medem a capacidade de resposta de um processo através da relagdo entre saidas

produzidas por unidade de tempo.

Mas, € necessério observar a valia destes indicadores ao processo, isto em termos de
agregar valor ao usudrio final. Desta forma, pontua-se que “[...] ndo basta ter indicadores
atraentes e em um dashboard bem elaborado, sendo necessario que as informacgdes, nele
representada, estejam corretas e sejam de uma fonte confidvel, para garantir uma correta tomada
de decisdes pelos colaboradores, gestores, executivos e investidores” (Curvelo; Andrade, 2022,

p. 96).

Complementarmente, tem-se que os indicadores de mensuracdo de performance podem
assumir outras classificacdes ou abrangéncias aos que foram apresentados por Hronec (1994),

principalmente ao considerar a esséncia das mensuragdes. Assim, varios sdo os tipos e exemplos
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de indicadores de desempenho. Considerando as necessidades do presente estudo e sua adesao

a GI, seleciona-se as quatro tipologias abaixo para estudo (Machado, 2004):

A.

Eficiéncia — mede a relacdo entre os recursos utilizados e os resultados obtidos, ou
seja, trata-se de fazer mais com menos. Um indicador de eficiéncia pode ser a
quantidade de recursos (tempo, dinheiro, energia) utilizados para produzir uma
determinada quantidade de produtos ou servicos. Quanto menor a quantidade de
recursos necessarios para atingir um resultado, maior a eficiéncia.

Eficacia — estd relacionada com a capacidade de atingir os objetivos estabelecidos,
referindo-se a realizacido das metas de maneira bem-sucedida. Uma organizagdo ou
individuo € eficaz quando consegue alcancar seus objetivos de forma consistente e
com qualidade.

Produtividade — € a relagdo entre a quantidade de produgado (bens ou servigos) e os
recursos utilizados para produzi-la, e estd focada em quantificar a saida gerada por
um determinado nivel de entrada. Um indicador de produtividade pode ser a
quantidade de produtos fabricados por hora ou o valor de vendas por funcionario.
Qualidade — mede o grau de conformidade dos produtos ou servigos com os padroes
estabelecidos, podendo envolver a auséncia de defeitos, a satisfacdo do cliente e a
conformidade com especificagdes. Indicadores de qualidade podem incluir a taxa de
produtos defeituosos, a pontuacio de satisfacao do cliente ou a conformidade com

normas de qualidade.

E importante notar que os indicadores de desempenho ndo sdo independentes,

frequentemente se interrelacionam, como exemplo, para ser eficiente, uma organizacdo pode

buscar otimizar seus processos, o que também pode aumentar a produtividade e melhorar a

qualidade dos produtos ou servicos oferecidos (Curvelo, Andrade, 2022).

Consequentemente, faz-se imprescindivel que a escolha dos indicadores de desempenho

se alinhe com os objetivos estratégicos da organizacio e que sejam mensuraveis, significativos

e relevantes. Assim, o acompanhamento continuo e a regular atualizacdo desses indicadores

auxiliam servidores e gestores na tomada de decisdes informadas, no direcionamento dos

esforcos e na melhoria continua das operagdes da GI. Esses processos sdo os responsaveis por

providenciar a informag¢do, de modo efetivo e com qualidade, as praticas didrias da organizacao

(Santos; Damian, 2017).
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2. METODOLOGIA

Este estudo explora a importancia de considerar a gestdo da informacdo como um
recurso estratégico nas organizacdes publicas, destacando como uma gestdo eficiente da
informagdo pode facilitar a execug@o de fluxos de processos essenciais e, a0 mesmo tempo,
atender as demandas internas e externas de maneira mais eficaz. Ao analisar fontes
bibliograficas e dados coletados de sistemas informacionais (Sistema Eletronico de
Informagdes — SEI), os gestores publicos podem obter insights valiosos para aprimorar a
implementacao de fluxos de processos e, assim, melhorar a prestacdo de servicos no setor

publico.

3.1. TIPO DE PESQUISA

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa descritiva com abordagem qualitativa,
com a realizacdo de anlise bibliogréfica e estudo de caso. E um método de investigacio que
busca compreender e descrever um fendmeno especifico em profundidade, utilizando dados
qualitativos e fontes bibliograficas relevantes (Lakatos; Marconi, 2003). Essa abordagem ¢&
frequentemente empregada nas ci€ncias sociais, psicologia, educacdo e outras areas, onde se
busca uma compreensao aprofundada e contextualizada de um t6pico. Considerando Gil (2002,
pag. 41-55), promove-se uma explicacdo, sucinta, dos componentes envolvidos na presente

pesquisa:

1. Pesquisa descritiva — objetiva descrever caracteristicas ou fendmenos de
maneira precisa e detalhada. Ou seja, a sua intencionalidade ndo visa apenas
identificar padrdes ou relacOes a tematica, mas também entender as nuances e
complexidades. E, no presente estudo, compreende-se a tematica da GI.

2. Abordagem qualitativa — se concentra em compreender o significado e a
interpretacdo das experi€ncias e opinides, buscando explorar as percepcoes e as
perspectivas dos participantes, permitindo uma andlise mais profunda e
contextualizada do fendmeno. Ao presente estudo proporcionou-se uma analise
cuidadosa aos dados/informacdes referentes aos processos da GI.

3. Anadlise bibliografica — envolve a revis@o da literatura as abordagens diretas e
indiretamente relacionados ao tema de pesquisa, incluindo a revisdo de artigos

cientificos, livros, teses e outras fontes relevantes. Essa etapa foi fundamental
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para compreender quais os indicadores de desempenho deveriam ser explorados
na presente pesquisa.

4. Estudo de caso — consiste em uma abordagem de pesquisa que se concentra em
um caso especifico para entender, detalhadamente, um fendmeno ou problema.
Pode envolver a coleta de dados de varias fontes, como entrevistas, observacoes
e documentos, para proporcionar uma visdo completa do caso. Na presente
pesquisa compreenderam os dados provenientes do Sistema Eletronico de

Informagoes (SEI) do Sistema de Educacao do Governo de Minas Gerais.

Ao combinar esses elementos, a pesquisa comeca com a revisdo da literatura existente,
para estabelecer uma base tedrica sdlida e identificar lacunas no conhecimento. Em seguida, o
estudo de caso € realizado, envolvendo a coleta e analise dos dados, incluindo observacoes no
ambiente natural do caso e analise de documentos relacionados. No final, os dados coletados
sdo analisados qualitativamente, muitas vezes por meio de técnicas como analise de contetido,
para identificar padrdes, temas, relacdes e interpretacdes significativas. A pesquisa descritiva
com essa abordagem qualitativa proporciona uma compreensao rica e detalhada do fendmeno

estudado.

3.2. FONTE DE DADOS

Foram consultadas bases de dados académicos, periddicos cientificos, livros, teses e
dissertacdes que abordem a gestdo da informacgdo, fluxos de processos e o cumprimento de
demandas no servico publico. Serdo selecionadas fontes oficiais do servigo publico, como
relatérios governamentais, diretrizes de Orgdos reguladores, documentos institucionais
relacionados a gestdo da informacgdo e aos processos de atendimento de demandas internas e
externas, além da andlise de dados, extraidos do Sistema Eletronico de Informacdes (SEI),
sistema de gestdo de processos e documentos eletrOnicos. Essas fontes sdo essenciais para

compreender o contexto especifico e as diretrizes oficiais adotadas pela institui¢do publica.

3.3. COLETA DE DADOS

Inicialmente, serd realizada uma andlise bibliografica para levantar informacgdes e
estudos relevantes sobre o tema. Em seguida, faremos uma andlise documental, isto €, uma
andlise de documentos internos da instituicdo publica, como manuais de procedimentos,

relatérios de desempenho, planos de acdo e outros registros relevantes. Essa analise documental
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ajudara a entender como a gestio da informacdo € incorporada nos processos € como contribui
para o cumprimento das demandas internas e externas. Também, sera realizado um estudo dos
fluxos de processos existentes no CEEMG, embasada nas andlises de dados, com a lacuna
temporal de 01 de janeiro de 2017 a 31 de julho de 2023, extraidos do SEI, sistema que engloba
um conjunto de moédulos e funcionalidade que promovem a eficiéncia administrativa, que

possibilitardo verificar os beneficios que essa gestdo pode fornecer a institui¢ao estudada.

3.4. ANALISE DE DADOS

Os dados coletados serdo transformados em gréaficos e tabelas, utilizando-se o Excel
como ferramenta para a contabilizacdo desses processos, que serdo analisados por meio de
técnicas de andlise de conteddo, buscando identificar padrdes e relacdes relevantes para o
estudo.

O estudo de caso sera realizada a partir da andlise dos dados extraidos do SEI, por meio
do qual serd verificado se houve uma celeridade no cumprimento das demandas existentes no
CEEMG, realizando um analise sistematica das semelhangas, diferencas e a correlacao entre os
dados, no que se refere a celeridade nas demandas, a partir da implementacdo do referido
sistema de informagdes, podendo analisar o quao importante € a gestao da informagao para que
um Orgdo ou instituicdo do servico publico possa investir na implementacdo de fluxos de

processos eficientes, focados na gestdo da informacao.
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3. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

De inicio, foi considerada uma anélise documental referente aos fluxos de processos no
CEEMG, haja visto que os processos e/ou demandas eram encaminhadas de forma fisica (ou
seja, impressos), 0 que proporcionava uma morosidade em seus processamentos. A partir desta
andlise, conjuntamente, com uma coletinea de dados extraidas do Sistema Eletronico de
InformacOes de Minas Gerais (SEIMG) conduziu-se uma analise estatistica, considerando o
volume de processos e/ou demandas que foram enviados para a consideracdo e manifestacao
do Conselho e o tempo que foi utilizado para retorno ao consulente. Diante dos
dados/informagdes coletados sera possivel verificar o quao eficiente € o fluxo de processos e o
quao célere o 6rgao € frente as demandas encaminhadas.

A implementacido do SEI tem se mostrado uma ferramenta fundamental para a GI em
diversos 6rgdos ptblicos. O SEI é um sistema que possibilita a tramitacdo eletronica de
documento, a gestdo de processos e o arquivamento de informacdes, de forma integra e segura.
Neste ambito, pode-se identificar algumas das principais vantagens e importancia da

implementagao do SEI, mediante o uso de dados por ele disponibilizados:

e Agilidade e eficiéncia (agiliza a comunicacdo interna e a tomada de decisdes,
diminuindo o tempo de resposta e aumentando a efici€éncia dos fluxos de trabalho);

e Reducdo de custos (reduz gastos com papel, impressdo, transporte e armazenamento
fisico de documentos);

e Acesso remoto e colaborativo (facilita a colaboracgdo entre equipes e promove o trabalho
de maneira mais integrada, uma vez que é baseado na web);

e Rastreabilidade e transparéncia (registra todas as agdes realizadas nos documentos e
processos, aumentando a transparéncia dos procedimentos, auxiliando na prestacio de
contas e reduzindo a ocorréncia de erros e retrabalho);

e Seguranca da informacdo (apenas pessoas autorizadas possuem acesso aos
documentos);

e Preservacdo e integridade dos documentos (possui recursos para evitar a alteracio
indevida ou acidental de documentos, dando maior validade e confiabilidade dos
registros);

e Padronizacio de procedimentos (possibilita a criacdo de modelos e fluxos de trabalho

padronizados, promovendo uma uniformizaciao dos procedimentos internos); e,
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e Sustentabilidade ambiental (diminui o impacto ambiental e incentiva préiticas mais

ecoldgicas, uma vez que reduz o uso de papel).

Ou seja, de modo resumindo, o SEI é uma importante ferramenta no ambito do
gerenciamento da informacao. Isto, pois, promove a modernizacdo dos processos, aprimora a
eficiéncia operacional, fortalece a transparéncia, garante a seguranca da informacao e favorece
a sustentabilidade, impactando, positivamente, a organiza¢do como um todo.

Diante dos dados coletados, em vista ao objetivo da pesquisa, foram construidos tabelas
e graficos estatisticos, para andlise e comparacdo de resultados. Considerando as demandas
apresentadas, como autorizacdo de funcionamento, reconhecimento e renovagdao de
reconhecimento de modalidades de ensino, credenciamento, recredenciamento e mudanca de
entidade mantenedora, regulacdo de ensino superior, do Sistema SEI do CEEMG, mais
precisamente, da unidade Superintendéncia Executiva - SE (SEE/CEE - Sup. Executiva), onde
todos os processos e/ou demandas ddo entrada no 6rgdo, sao filtradas e encaminhadas para os
respectivos setores para andamento da analise e posterior retorno ao consulente, e também da
unidade Biblioteca (SEE/CEE - Sup. Exec.- Biblit.), responsiavel em finalizar todos os
procedimentos de retorno ao consulente, como publicacdo dos atos regulatorios e legislagdes e,
novamente, encaminhamento a Superintendéncia Executiva, que envia e-mail de resposta aos
consulentes.

Os graficos refletem os dados extraidos da andlise de livros internos, onde eram
relacionados os processos conforme mencionados, instruidos de forma fisica, a partir do ano de
2017, passando pelo periodo de transicao no ano de 2019 até 31 de outubro de 2020, periodo
em que entravam tanto processos fisicos como digitais, dada a implementacao do Sistema SEI,
até a data de 31/07/2023, ultimo relatdrio retirado do referido sistema, para compor o presente

estudo.
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m Processos Tramitados e Publicados Entrada de Processos - SEE/CEE - Sup. Executiva

m Processos Tramitados e Publicados Processos Publicados - SEE/CEE - Sup. Exec.- Biblit. (até 31/07/2023)

Grafico 1. Processos Fisicos e Digitais Tramitados e Publicados — 2017 a 31/07/2023
Fonte: Livros Internos e Sistema SEI do CEEMG

Como representado no Grafico 1, houve um aumento gradativo da entrada de processos
de atos autorizativos até o ano de 2019. Enquanto nos anos de 2020 e 2021, periodo em que a
sociedade globalmente foi acometida pela Pandemia do COVID 19, infeccdo respiratoria aguda
causada pelo coronavirus SARS-CoV-2, por delinear a necessidade de distanciamento social,
impossibilitou visitas in loco de inspetores escolares, cujos relatorios constituem um documento
obrigatdrio na instru¢do dos processos de atos regulatérios. Neste periodo, nota-se uma queda
na entrada desses processos, sendo que as instituicdes educacionais ficaram amparadas
mediante os pareceres publicados pelo CEEMG, abarcando a prorrogacio da vigéncia dos atos
regulatdrios, até 31 de julho de 2022.

A implementacdo do Sistema SEI foi importante para padronizar os fluxos de processos
e a obrigatoriedade de seu uso na instru¢do dos mesmos, por meio do referido sistema,
contribuiu para o aumento na entrada de processos no CEEMG. No ano de 2022 até meados de
2023, mais exatamente dia 31 de julho de 2023, data da ultima extracdo dos dados no SEI,
houve um grande aumento de entrada e publicacdo de processos. Este fato possibilita inferir
que, apesar de grande quantidade de entrada seja decorrente da impossibilidade imposta no
periodo da pandemia, é relevante o aumento devido a utiliza¢do do sistema digital, facilitando

seus envios.



28

O Griéfico 2 pode ser compreendido diante da 6tica do indicador de produtividade e,
também, de qualidade. Ou seja, para o objeto em estudo, compreende a relacdo entre a
quantidade de entrada de processos regulatorios a serem analisados e a quantidade de processos
finalizados, com sua publica¢do no Diario Oficial do Estado de Minas Gerais (IOF), estd com
saldo positivo, indicando que a implementacdo do SEI auxiliou na celeridade no cumprimento

de demandas e na qualidade dos processos instruidos.
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== Processos com Andamento Fechado no Sistema SEI Entrada de Processos - SEE/CEE - Sup. Executiva
(a partir de 01/08/2019)

Processos com Andamento Fechado no Sistema SEI Processos Finalizados - SEE/CEE - Sup. Exec.-
Biblit. (até 31/07/2023)

Grafico 2. Processos Digitais Tramitados e Finalizados no Sistema SEI —01/08/2019 a 31/07/2023
Fonte: Sistema SEI do CEEMG

Analisando o Grifico 2 percebe-se que houve um aumento gradativo na relacio entre a
quantidade de processos que deram entrada no SEI, para serem analisados, com a quantidade
de processos finalizados, excetuando-se o periodo da pandemia do COVID 19, conforme
justificado anteriormente. Para a obtencdo de porcentagens, para melhor visualiza¢do dos
resultados, consideramos o total de processos que deram entrada para serem analisados, como
ponto de partida (100%), haja visto que deveriam ser todos finalizados, e fizemos a correlacao
entre entrada e finaliza¢do dos mesmos. Sendo assim, do total de processos que deram entrada
no CEEMG para serem analisados em 2019, apenas 16,98% foram finalizados, isto é, tiveram
seus pareceres publicados no IOF (Diério Oficial Eletronico Minas Gerais). No ano de 2020,
foram finalizados 84,03% processos, indicando um pseudo-aumento da porcentagem, devido a
uma menor quantidade de entrada de processos por causa da impossibilidade de realizacao de
verificacdo in loco ocasionada pela pandemia.

Em continuidade nesta andlise, no ano de 2021, a porcentagem de processos finalizados

em detrimento da entrada foi de 66,90%, aumentando, gradativamente, para 68,16% em 2022.
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Com relagdo a 2023, até a data de 31/07/2023, data limite em que foram coletados os dados,
essa porcentagem ja se encontrava em 77,96%, considerando o nimero de processos que deram
entrada para andlise e os processos finalizados para publica¢do no IOF. Apds analisar o aumento
gradativo de porcentagens de processos finalizados e publicados, considero ser um indicador
de produtividade e de qualidade. Uma vez que a celeridade na andlise dos processos se deu pelo
aumento do nimero de conselheiros das camaras e de servidores do CEEMG, complementando
o quadro de pessoal que realiza as andlises dos processos, e pela conformidade com os padrdes
e especificagdes de documentos com que foram instruidos, ndo sendo necessario o recurso de
baixa-los em diligéncia para complementagao de documentagdo e/ou informagdes. Desta forma,
reflete-se na qualidade com que estdo sendo instruidos e no aumento da quantidade de processos
que estdo sendo finalizados, ap6s a implementa¢ao do SEI. Em via de complementariedade ao

cunho das analises em desenvolvimento, observe o Grafico 3.

2019 2020 2021 2022 2023

B Processos com Andamento Aberto no Sistema SEI Entrada de Processos - SEE/CEE - Sup. Executiva (a partir de
01/08/2019)

Processos com Andamento Aberto no Sistema SEI Processos Finalizados - SEE/CEE - Sup. Exec.- Biblit. (até
31/07/2023)

Graéfico 3. Processos Digitais Tramitados e ainda Abertos no Sistema SEI — 01/08/2019 a 31/07/2023
Fonte: Sistema SEI do CEEMG

Considerando o Grafico 3 € possivel verificar que o indicador eficicia esta sendo
contemplado, uma vez que esta relacionado com a capacidade de atingir o objetivo estabelecido,
qual seja o cumprimento de metas de forma bem-sucedida. Os indices de 2019 e 2020, mais
altos do que a entrada de processos, referem-se ao periodo de transicdo da implementagdo do

SEI, onde ainda eram recebidos processos fisicos concomitante ao recebimento dos processos
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digitais. Em 2021, houve o equilibrio entre a entrada e finaliza¢do de processos, ou seja, todos
os processos que deram entrada no CEEMG foram finalizados e publicados no IOF.
Especificamente, esses processos de 2019 e 2020 que, ainda, encontram-se abertos sao
processos que estdo sobrestados ou em diligéncia, com idas e vindas ao Conselho, sempre para
complementacdo de informagdes e/ou documentagdo e, até mesmo, processos judicializados,
ou sdo processos que estdo duplicados, isto &, processos que deram entrada tanto no formato
fisico quanto no formato digital, devido a implementacdo do Sistema SEI. Esse fato gera a
necessidade de uma verificacdo mais aprofundada nos arquivos e sistemas para comprovacao
ou ndo se ja foram analisados e se ja poderiam ter sido finalizados. J4 nos anos de 2022 e meados
de 2023, referem-se aos processos com entrada posterior ao periodo da pandemia, onde obteve-
se uma grande quantidade de processos represados na Superintendéncia Técnica (ST) do
CEEMG, pelos motivos anteriormente mencionados. Em nivel de detalhamento, quanto aos

tempos proporcionais de tramitacdo, considere a Tabela 1.

Tempo Médio de Tramitacio de Processos na Unidade SEE/CEE - Sup. Exec.- Biblit.
2019 (a
2023 (até
Tipo de Processo partir de | 2020 2021 2022
31/07)
01/08)

Alteracdo na Entidade Mantenedora 08 dias 02 dias 22 horas |24 dias
Ampliacao da Rede Fisica da Escola

08 dias
Particular
Autorizagao de Funcionamento de Cursos

12 dias 09 dias 01 dia 41 dias
Técnicos — EAD
Autorizacao de Funcionamento de Cursos

06 dias 03 dias 02 dias 53 dias
Técnicos — Presenciais
Autorizagdo de Funcionamento de
Especializacao Técnica de Nivel Médio — 10 dias |08 horas |04 horas
EaD
Autorizagao de Funcionamento do Ensino

04 dias 04 dias 06 dias 73 dias

Fundamental, Ensino Médio € EJA
Credenciamento da Entidade Mantenedora |01 dia 08 dias 03 dias 02 dias 47 dias
Escolas Munic. e Part.: Extensdo dos Anos

40 dias 20 horas |01 dia
Iniciais e Finais do Ens. Fund.
Especializacdo técnica de nivel médio 04 horas |02 dias 02 dias
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Funcionamento de Polo de Apoio Presencial
23 horas |01 dia 127 dias

—EAD

Mudanca da Entidade Mantenedora 11 dias 02 dias 02 dias 24 dias
Mudanca de Denominacio do

Estabelecimento de Ensino (Esc. Mun. e 04 dias

Partic.)

Prorrogagdo da Autorizagdo de
16 dias 01 dia 22 horas |37 dias
Funcionamento

Prorrogagdo da Renovagao do
01 dia 09 horas |10 dias 06 horas

Reconhecimento

Prorrogacdo do Credenciamento 05 dias 05 horas
Prorrogacdo do Reconhecimento 20 dias |01 hora |10 horas |13 horas
Prorrogacdo do Recredenciamento 03 dias |02 dias 38 dias
Reconhecimento de Curso/Nivel de Ensino | 15 dias 13 dias |3 dias 18 horas |20 dias

Recredenciamento da Entidade Mantenedora | 01 dia 08 dias 02 dias 22 horas |35 dias

Renovagao do Reconhecimento de
06 dias 20 dias 03 dias 23 horas |28 dias
Curso/Nivel de Ensino

Regulacdo de Ensino Superior 02 dias |07 dias 05 horas |01 dia

Tabela 1. Tempo Médio de Tramitacio de Processos na Unidade SEE/CEE - Sup. Exec.- Biblit. —
01/08/2019 a 31/07/2023
Fonte: Sistema SEI do CEEMG

Conforme descrito na Tabela 1, observa-se que o tempo médio de tramitagao possui
uma variacado muito desconexa de um ano para outro e entre os diversos tipos de processos.
Esta variacdo, de acordo com a visdo de servidores do CEEMG, dentre os quais responsaveis
pelo protocolo de entrada dos processos, assessores técnicos responsaveis pelo estudo
preliminar, conselheiros das Camaras do Ensino Fundamental, do Ensino Médio, do Ensino
Superior e de Planos e Legislacdo, responsaveis pela analise e elaboracdo das minutas de
pareceres, além da aprovacdo das mesmas em reunides plenarias, e servidores responsiveis pela
digitacdo, revisdo e publicacdo dos pareceres no IOF, finalizando os processos. Considerando

a visdo dos servidores, elencados acima, essa variacao expressiva deve-se a varios fatores:

e Pandemia do COVID 19, que impossibilitou a visita de verificacdo in loco dos
inspetores escolares para elaboragdo do relatorio de verificagdo, documento essencial

para a instrucdo e aprovacio do processo;
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e Processos represados na ST do CEEMG, devido ao distanciamento social causado pela
pandemia, dificultando a entrada de processos fisicos e a sua analise;

e Implementacio do Sistema SEI, que, no principio, com a pouca expertise e
conhecimento de suas funcionalidades, causou um pequeno atraso na andlise e
finalizacao dos mesmos;

e Falta de servidores em todos os setores do CEEMG, causado por aposentadorias,
exoneragdes a pedido, fungdes gratificadas e cargos comissionados represados na
Secretaria de Estado de Educacdo de Minas Gerais — SEEMG, gerando um grande
déficit de mao de obra;

e Publicagdo de Pareceres do CEEMG, que prorrogaram, automaticamente, atos
regulatérios, que perderiam a vigéncia no periodo pandémico, até 31 de julho de 2022,
elevando o nimero de processos instruidos apos essa data;

e Instituicdes educacionais que tiveram seus atos regulatorios aprovados ad aeternum,
isto é, sem delimita¢do de prazo, e que, mediante a publicagdo da Resolu¢ao CEE n°
486/2022, precisam regularizar seus atos, causando um acimulo de processos a serem
analisados;

e Instituicdes educacionais que, por falta de orientacdo ou desconhecimento da legislacao
vigente, nao instruem os processos em conformidade com as normas, causando

morosidade em suas andlises, pois geram diligéncias e/ou sobrestamento dos mesmos.

Para explorar as causas de lentiddo em alguns processos quanto a sua tramitagdo, foi
utilizada a ferramenta de Ishikawa. Desta forma, foi possivel uma compreensdo sist€émica
quanto a este gap da GI aos processos. Inclusive, o exercicio de construcdo da ferramenta
proporcionou aprendizagem sobre o processo ao considerar as multiplas perspectivas do

problema. A representacdo do Ishikawa apresenta-se em conformidade a Figura 3.
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Déficit de Méo de Obra (falta de
servidores)

Impossibilidade de realizar a
visita de Verificagdo in loco

Relatdrio de Verificagdo in loco
com dados superficiais

Falta de treinamento e

Publicagdo de Pareceres do CEE
capacitagdo dos servidores

prorrogando automaticamente atos
regulatdrios

Processo de implementagdo do
Sistema SEI

Falta de comunicagdo eficaz e de
padronizagdo do fluxo de
processos

Gestdo da Informagdo
Ineficiente -

Revisdo de resolugdes que
regulamentam a oferta do ensino
educacional no Estado

Autorizagdo de funcionamento ad aeternum
de instituicBes educacionais

Morosidade no
Cumprimento de
Demandas

Processos fisicos e online
represados no setor de anlise

Rede de internet insuficiente Pandemia do COVID-19

Infraestrutura precdria Distanciamento social Processos instrufdos incorretamente

Aumento da quantidade de
processos a serem analisados

Falta de servidor para realizar a
gestdo do conhecimento do
orgdo

Sistema SEI com situagdo de
instabilidade sucessiva

Figura 3. Diagrama de Ishikawa

Fonte: Autor (2023)

Os fatores, supramencionados e representados no Diagrama de Ishikawa, descrevem
situacOes inerentes a determinadas situagdes especificas. Apenas um deles esté relacionado ao
Sistema SEI, o que nos leva a ponderar que a variacdo do tempo de tramitacdo dos processos
no sistema ndo é causada por ele propriamente dito, e sim, por outras situagdes que precisam
ser repensadas e mapeadas para melhoria de seus fluxos e, consequentemente, melhoria do
indicador de eficiéncia. Porém, podemos afirmar que esse mesmo indicador, no que concerne
ao SEI, demonstra uma melhoria no tempo de tramitacdo dos processos e, também, no volume

analisado e na celeridade de resposta aos consulentes.

4.1. PROPOSICOES DE MELHORIA

Certamente, considerando os apontamentos advindos da observacao e analise dos dados,
bem como os resultados apresentados nos graficos, tabela e no Diagrama de Ishkawa € possivel
compreender como a GI é um aspecto fundamental e importante para celeridade no
cumprimento de demandas e para o sucesso de qualquer empreendimento ou organizagado, seja
publica ou privada. Podemos propor algumas medidas de avango para melhorar a gestdo da

informacdo no cumprimento de demandas, abrangendo desde acdes mais simples, triviais e
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faceis de serem executadas até aquelas que podem requerer mais tempo para implantacdo ou

maior custo monetario em vista aos investimentos.

4.1.1. Acdes mais triviais e faceis de serem executadas:

e Treinamento e capacitagdo — treinamentos regulares para a equipe sobre o uso adequado
de ferramentas de gestdo da informagdo, visando melhorar suas habilidades e
conhecimentos, impactando positivamente, na qualidade do trabalho.

e Padronizacdo de nomenclaturas — estabelecer diretrizes claras para a nomenclatura de
arquivos, pastas e documentos, facilitando a busca e o entendimento dos contetidos, no
Sistema SEI.

e Implementacdo de fags ou etiquetas — usar fags ou etiquetas para categorizar
documentos e recursos no sistema, permitindo uma organizag¢ao mais flexivel e facil de
entender.

e Elaboracao de checklist para entrada de processos — elaborar um checklist com todos os
documentos necessarios, para instru¢do de cada tipo de processo, para evitar a
devolugao de processos por nao conformidade com a legislagao vigente.

e Feedback e comunicacio eficaz — estabelecer canais de comunicagao claros para coletar
feedback dos clientes e colaboradores, propiciando a identificagdo de areas de melhoria

e implementacdo de mudangas relevantes.

4.1.2. Acoes que podem requerer mais tempo para implantacao:

e Revisdo de processos — realizar uma andlise detalhada de todos os processos
operacionais € mapeamento, identificando gargalos e ineficiéncias, permitindo um
planejamento e implementacao de melhorias graduais, buscando aperfeicoar a eficiéncia
geral.

e Digitalizacdo de documentos fisicos — digitalizar os documentos fisicos importantes
para facilitar o acesso e a colaboracdo, minimizando a dependéncia de documentos em
papel, facilitando o arquivamento e aumentando a celeridade de pesquisas e devolutivas
as demandas.

e Centralizacio de dados — investir em um sistema de gerenciamento de dados

centralizado, permitindo o acesso controlado a informagdes relevantes em tempo real.
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e Portal de Autoatendimento — desenvolver um portal de autoatendimento para
colaboradores e clientes acessarem informagoes, documentos e recursos relevantes de
maneira eficiente.

e Desenvolvimento de lideranca — investir na capacitacio de lideres pode ter um impacto
significativo nos indicadores de desempenho. Lideres bem treinados sdo capazes de

inspirar e orientar equipes de forma mais eficaz.

4.1.3. Acdes com custo monetario mais elevado:

e Atualizacdo de infraestrutura — se a infraestrutura atual estiver limitando o desempenho,
considere investir na atualizacao de equipamentos, sistemas de TI, redes ou instalacdes
fisicas.

e Inteligéncia artificial e anilise de dados — implementar solu¢des de inteligéncia artificial
para andlise de dados, identificacdo de tendéncias e previsdao de demandas futuras.

e Seguranca da informagao — investir em medidas de seguranga cibernética para proteger
informagdes sensiveis contra ameacas internas e externas.

e Gestdo do conhecimento — desenvolver uma plataforma de gestao do conhecimento que
permita a captura, andlise, organizacdo e compartilhamento de conhecimentos internos
de forma estrutura, melhorando a qualidade do trabalho desenvolvido em todas as etapas
e setores da organizagdo.

e Cultura de gestdo da informacdo — promover uma cultura organizacional que valorize a
gestdo da informacdo, incentivando todos os colaboradores a contribuirem para sua

melhoria continua.

4.2. PROPOSICOES DE INDICADORES DE DESEMPENHO

O trabalho mostrou que o servigo publico lida diariamente com um grande volume de
informacdes, que vao desde solicitacdes de servigos até processos internos complexos. A gestdo
inadequada dessas informagdes, frequentemente, leva a atrasos, redundéncias, erros e, em
ultima instancia, a insatisfacdo dos cidadaos. No entanto, quando estratégias de gestdo da
informacdo sdo implementadas de maneira eficaz, os 6rgdos publicos podem experimentar

melhorias substanciais na qualidade e rapidez dos servigos prestados.
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Assim, destacamos que a gestdo da informacdo ndo se limita apenas a tecnologia, mas
abrange também processos organizacionais, estratégias de comunica¢do e treinamento
adequado dos servidores publicos. A implementacdo de sistemas de gerenciamento de
documentos, a digitaliza¢do de processos, a criagdo de base de dados integrados e a adocao de
compartilhamento de informagdes entre setores sdo alguns dos exemplos de iniciativas que

podem resultar em ganhos significativos de eficiéncia.

Além disso, a cultura organizacional desempenha um papel fundamental na promocao
da GI. A conscientizagdo sobre a importancia da informacao, a promog¢ao de uma mentalidade
voltada para a colaboragdo e a ado¢do de uma abordagem proativa em relacdo a inovagao sao
elementos-chave para criar um ambiente propicio a celeridade no servigco publico. Para avaliar
e melhorar a eficicia dessa gestdo, ¢ fundamental definir indicadores relevantes. Aqui estao
algumas proposi¢cdes de métricas, alinhadas ao indicador de eficiéncia, que podem ser tteis

nesse contexto:

e Taxa de atendimento de solicitacdes — mede a rapidez com que as solicitagdes,
internas e externas, sao atendidas.

e Tempo de resposta a e-mails ou mensagens — avalia o tempo médio que a equipe
leva para responder as mensagens eletronicas, o que pode indicar a eficiéncia na
comunicacgao.

e Taxa de digitalizacdo de documentos — indica o progresso na transicao para
documentos eletronicos, reduzindo a dependéncia de papel e melhorando a
acessibilidade aos registros.

e Taxa de processos instruidos incorretamente — mede a quantidade de processos
que foram instruidos com falta de informacao e/ou documentacao.

e Tempo de tramitacido de processos - avalia o tempo médio que o processo leva
para ser analisado e finalizado, por meio de sua publicacido, considerando sua
correta instrucdo ou ndo, ou seja, idas e vindas ao processo pela falta de

informacao.

Ao estabelecer e acompanhar os indicadores de desempenho adotados, as organizacdes
podem melhorar a eficiéncia da gestdo da informacdo e, assim, acelerar o cumprimento de
demandas e a andlise de processos educacionais. Esses indicadores devem ser criados e

adaptados de acordo com as necessidades especifica de cada organizacao.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente, com o uso da tecnologia no gerenciamento da informacdo, com
documentos nato digitais ou documentos sendo digitalizados, a eficiéncia e a agilidade em
resgatar dados para a producdo até o retorno de demandas, ao cidaddo, é muito mais célere,
confidvel e menos burocratico. O gerenciamento eletronico de informagdes esta sendo utilizado
no CEEMG e na Secretaria de Estado de Educacdo por meio do SEI. O uso do SEI veio
contribuir, efetivamente, para o fluxo e controle de informacdes, haja visto o grande volume de
documentos que os setores publicos, principalmente, recebem e precisam tramitar, assim, o SEI
organiza, agiliza a distribui¢@o entre os setores e reduz o tempo de processamento e na tomada
de decisdo até o retorno da demanda ao cidadao (Andrade, 2018, pag. 28-29).

A GI se destaca como um fator essencial para a eficiéncia na implementacdo de fluxos
de processos no servigco publico. Ao adotar uma abordagem adequada dessa gestdo e utilizar as
ferramentas tecnolégicas disponiveis, os 6rgdos publicos podem alcancar maior eficiéncia,
transparéncia e qualidade nos servigos prestados a sociedade. Através de uma gestao eficiente,
€ possivel melhorar a tomada de decisoes, alocar recursos de forma mais inteligente e otimizar
a prestacdo de servigos, gerando beneficios tanto para a administragio publica quando para a
sociedade em geral. Contudo, € importante ressaltar que os desafios relacionados a segurancga
da informagdo e a resisténcia a mudanca devem ser abordados de forma estratégica, para
garantir o sucesso na implementacio da GI.

Com base nas referéncias bibliograficas analisadas e nos fatores demonstrados pelo
Diagrama de Ishikawa, fica evidente que uma abordagem sistemética para coletar, armazenar,
disseminar e utilizar a informacao € fundamental para atender as demandas, internas e externas,
de maneira agil, transparente e eficiente. A adocdo de tecnologias de informacdo e
comunicacdo, juntamente com uma cultura organizacional voltada para a valorizacdo da
informacao, sdo elementos-chave para garantir a eficicia GI no servigo publico. A transparéncia
proporcionada por essa abordagem fortalece a relacdo entre governo e sociedade, contribuindo
para uma administra¢do mais eficiente e responsavel.

Recomenda-se que, os gestores publicos, invistam em tecnologias de informacao
adequadas, treinamento de pessoal e politicas de seguranca robustas para fortalecer a GI e,
assim, alcancar uma administragdo publica mais eficiente e orientada ao cidaddo. O presente

trabalho refor¢ca a relevancia continua de investimentos em tecnologias e capacitacdo dos



38

profissionais envolvidos no servigo publico, a fim de impulsionar a efici€ncia, transparéncia e
qualidade dos servigos prestados a sociedade.

Portanto, concluimos que a GI ndo é apenas um mecanismo acessOrio, mas, sim, um
pilar fundamental para a otimizacdo dos processos no servico publico. Através da
implementacdao de estratégias adequadas, os 6rgdos publicos podem alcangcar uma maior
agilidade no cumprimento de demandas, resultando em maior satisfacdo dos cidadaos,
transparéncia e eficiéncia na administracio publica como um todo. Para o futuro, € primordial
que, gestores e lideres publicos, continuem investindo em capacitacio, tecnologia e mudancgas
culturais para colher os beneficios de uma GI eficaz e, consequentemente, proporcionar um

servigo publico mais agil e orientado para resultados.
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