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ANALISE DA QUALIDADE DA INFORMAGAO ENQUANTO PROCESSO
GERENCIAL: UM ESTUDO DE CASO

Geovana Gonzaga Borges
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Resumo: A comunicacao é fundamental na relacédo entre as pessoas, na construcao
de lacos entre elas, na formacdo de culturas, na interacdo entre os membros de
determinados grupos e na passagem de geracao para geracado. Inclusive é através
de registros informacionais, a principio registros orais, cartas, cronicas, oficios,
diarios, relatos, como também vestigios arqueologicos (objetos de ceramicas,
construcbes, estatuas etc.) que foram evoluindo até a recente surgimento da
Tecnologia da Informacgado. Nesse sentido, o Pacto Pela Educacao (PPE) faz parte
do decreto assinado pelo Governador de Pernambuco em 2011. O decreto passou a
utilizar o modelo de gestéo de resultados Todos por Pernambuco, que visa melhorar
o desenvolvimento educacional das escolas que fazem parte da convengéo por meio
de indicadores processuais. Para a realizacdo dessa pesquisa, foi realizado um
estudo bibliografico explorando o referencial tedrico por meio da definicdo do
conceito de qualidade da informacdo e andlise de como se d4 a o acesso e a
disponibilidade através do Sistema de Informacfes da Educacdo de Pernambuco,
bem como sobre seu ambiente de informacéo, discutindo o conceito de qualidade da
informacgéo, destacando sua importancia enquanto processo gerencial e apontando
eventuais ajustes necessarios para sua melhoria. Através do levantamento dos
principais problemas de disponibilidade e acesso a informagédo e, sobretudo, a
gualidade da informacé&o no sistema de informacao utilizado pelo governo do Estado,
pudemos concluir que ainda ha muito o que investir na educacéo se analisados 0s
resultados com o referencial tedrico explorado.

Palavras-chave: Acesso a Informagdo. Comunicacdo  Organizacional.
Disponibilidade da Informacdo. Gestdo de Processos. Indicadores de Processos.
Processos Gerenciais. Qualidade da Informacao.
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1 INTRODUCAO

A comunicacao é fundamental na relacdo entre as pessoas, na construcao de
lacos entre elas, na formacdo de culturas, na interagdo entre os membros de
determinados grupos e na passagem de geracado para geracdo. Ao longo da histéria,
registros informacionais, a principio registros orais, cartas, cronicas, oficios, diarios,
relatos e também vestigios arqueolégicos (objetos de ceramicas, construcdes,
estatuas etc.) evoluiram até o recente surgimento da Tecnologia da Informacéao.

“Comunicacéo € a transferéncia de informa¢do de um emissor a um receptor,
sendo a informacgéo compreendida pelo receptor” segundo Koontz at al (2009). Esse
processo ocorre quando o emissor, ao desejar transmitir uma ideia, a codifica. Ele
escolhe uma linguagem escrita, oral ou ndo verbal e um canal que o liga ao receptor
para transmitir a mensagem. O canal tem a funcédo de ligar o emissor ao receptor.
Vale lembrar que cada canal tem suas vantagens e desvantagens e o emissor deve
buscar aquele que deseja alcancar a melhor eficacia.

No processo de comunicacao, “o receptor deve estar disposto a recepcédo da
mensagem para poder decodifica-la em pensamentos”, segundo Koontz et al (2009).
Nesse sentido, a comunicacdo de fato s6 ocorre quando o receptor consegue
decodificar a mensagem, atribuindo a ela um sentido igual ou similar, sem distorcer
o sentido da mensagem original. Ou seja, ha um pré-requisito para que a
comunicacao ocorra de fato: o receptor tem de atribuir significado igual ou similar a
mensagem enviada pelo emissor.

No entanto, este processo nao acontece sem interferéncias. Ruidos podem
afetar a qualidade da informacéo. O ruido pode ser criado, por exemplo: pela ma
elaboracdo de uma ideia, pela falha/ambiguidade no uso de simbolos, pela falta de
atencdo ou impossibilidade de compreensdo gracas a preconceitos. “Ruido é
gualquer coisa, da parte do emissor, da transmissao, ou do receptor, que prejudica a
comunicacdo” (Koontz at al, 2009).

A explosdo informacional trouxe um rompimento de padrées e métodos
pertinentes ao contexto do crescimento da tecnologia da informacdo. Segundo
Davenport (1998, p.34) “Logo apds o final da Segunda Guerra Mundial, nos
primordios do gerenciamento da informacdo por computador, 0s gurus da

Tecnologia da Informacédo (Tl) elegeram a tecnologia como solugdo para 0s
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problemas dessa area, o que fez com que a Tl crescesse rapidamente desde os
primeiros aplicativos para computadores de grande porte”.

Os aparatos tecnolégicos permitiram uma verdadeira revolucdo no uso da
informacdo como principal insumo rentavel para uma organizacdo. A informacéo se
tornou t&e importante ao ponto de causar certo prejuizo a uma organizacao caso
nao receba um tratamento adequado. Para a realizacdo dessa pesquisa, restringiu-
se a andlise a uma determinada dimensédo de qualidade da informacéo, o acesso e
disponibilidade.

A qualidade de acesso a informacdo tem sido discutida por diversos
segmentos relacionados. Em seus estudos sobre a administracéo da informacao, De
Sordi (2008) descreve quinze facetas de qualidade da informacéo, dentre as quais o
acesso e a disponibilidade estdo inseridos e devem ser garantidos para que a
informacéo possa ser utilizada por quem € de direito. O ndo acesso a informacéao, ou
0 acesso limitado pode tornar-se um vildo diante de um contexto de qualidade da
informacao organizacional (DE SORDI, 2008). Eles acarretam a exclusdo do usuario
diante de determinado segmento de informacdo, e acabam por desencadear
diversos problemas gerenciais, como ilhas de conhecimento dentro de um
departamento, o congelamento de demandas e até mesmo a deficiéncia no
suprimento de determinadas ac¢bes pré-planejadas organizacionalmente, dentre
outros prejuizos institucionais os quais serao discorridos com maior énfase no
referencial tedrico deste projeto.

A qualidade da informacdo é um tema bastante pertinente para o debate da
universalizagdo do acesso a informagdo no contexto das novas tecnologias de
informacdo e comunicacdo na era da informagéo, conforme discutem De Sordi
(2008) e Oleto (2006). De acordo com de Sordi (2008), ainda ndo existe um
consenso quanto aos trabalhos académicos que discorrem sobre o tema. Sendo
assim, a escolha por esse nicho de pesquisa € relevante diante da problematica
atual no ambito da revolucdo da informacdo e do conhecimento surgido
recentemente através do avanco das novas tecnologias de informacdo e
comunicacdo. A falta de consenso é também um dos fatores que pressupdem a

justificativa de novos estudos acerca do tema em questéo.
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A qualidade da informacdo € multidisciplinarmente debatida, e esta presente
nos segmentos da informacgao e da administracéo. Ela serve como suporte para a €
estratégia de gestdo e a escolha de um nicho especifico (acesso e disponibilidade
no contexto da qualidade da informacgédo) torna-se pertinente para contemplar
aspectos especificos dos estudos propostos por este trabalho, pois afunilam uma
gama de conhecimentos que poderiam estender a pesquisa e causar uma
consequente auséncia de foco na elaboracao deste artigo.

Para a o desenvolvimento desta pesquisa, foi dada énfase a qualidade do
acesso a informacdo, visto que estamos diante do contexto de 6rgdo publico,
portanto regido pela lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispbe sobre
procedimentos a serem observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios, com o fim de garantir o acesso a informagfes previsto no inciso XXXIII
do art. 5°, no inciso Il do § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal.

Dada a garantia legal, o acesso a informacdo é uma funcéo publica e, por
consequéncia, de acesso a todos os colaboradores da organizagdo. O acesso a
informacdo é uma dimensao de qualidade que deve ser continuamente lapidada.
Este trabalho almeja uma analise considerando o ambito de uma instituicdo publica,
gerida pelo governo estadual no nivel de gestdo da area educacional, diante de um
contexto publico na analise da dimenséo da qualidade do acesso a informacéao.

Este trabalho tem como objetivo analisar as dimensdes da qualidade da
informacéo, com énfase na dimensao acesso e disponibilidade, como requisito para
garantia das politicas normativas do Pacto pela Educacéo no sistema de informacéao
das escolas publicas que foram participantes do estudo de caso.

Segundo o site da Secretaria Estadual de Educacdo de Pernambuco, a
instituicdo analisada € o 6rgdo publico responsavel pela geréncia das escolas
estaduais de 6 (seis) municipios da regido metropolitana localizada ao sul da capital,
Jaboatdo dos Guararapes, Camaragibe, Sdo Lourenco da Mata, Ipojuca, Cabo de
Santo Agostinho e Moreno, totalizando 96 (noventa e seis) escolas, das quais 32
(trinta e duas) escolas de referéncia e 5 (cinco) sdo escolas técnicas estaduais. Para
cada escola hd uma equipe de gestdo, sendo esta equipe constituida por
diretoras/es, professoras/es, secretarias/os, analistas educacionais,
coordenadoras/es, entre outras/os profissionais de areas e formacgdes diversas.
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Diariamente esses profissionais utilizam o Sistema de Informacdo das Escolas
Publicas do Estado de Pernambuco, no qual inserem dados educacionais referentes
a rotina escolar. Esses dados permitem a criacdo de relatérios educacionais que
visam atingir os indicadores de desempenho criados a partir da lei educacional de
n°. 13.273, de julho de 2007, que estabeleceu normas voltadas para a
Responsabilidade Educacional do Estado de Pernambuco, a qual pés em pratica os
planos do governo de melhorar qualitativamente 0s servicos sociais publicos do
Estado, no caso da esfera pedagdégica, o Pacto pela Educacéo.

Esta pesquisa busca responder de que forma o acessoldisponibilidade da
informacao, enquanto qualidade processual estd contribuindo na utilizacao
dos sistemas de informacdes publicas. Assim, serd possivel uma compreensao
inicial dos atuantes do sistema informacional a respeito da qualidade da informacao

no ambiente organizacional.
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2 DELINEAMENTO METODOLOGICO

O estudo é bibliografico documental pois pretende explorar 0 conhecimento
cientifico jA construido na area e que servird de insumo para analise subjetiva e
fundamental para a reflexdo proposta. Inicialmente, sera feita a revisédo de literatura
dentro do nicho tedrico que engloba a comunicacdo organizacional, a gestao da
informacao e suas qualidades e das politicas normativas que permeiam o Pacto pela
Educacao, nas dimensdes acesso/disponibilidade.

Apls esta etapa, sera realizado um estudo de caso para investigar o
problema, pela observacao e coleta de dados qualitativos que possam dar suporte a
proposi¢cédo de solugdes. Ora, “0 estudo de caso ndo é uma técnica especifica, mas
uma andlise holistica, a mais completa possivel, que considera (...) uma instituicao
ou uma comunidade, com o objetivo de compreendé-los em seus proprios termos”
(GOLDDENBERG, 2011, p. 33).

Segundo Eco (2002), para a producdo de uma tese € necessario o
conhecimento de seu nucleo, e isso requer conhecimento do material ja produzido, o
gue coaduna com a escolha da pesquisa bibliografica como eixo processual. Para a
realizacdo da pesquisa sera realizado o levantamento bibliografico que contribua
para fomentar as discussdes levantadas através dos objetivos que orientam o
estudo. O conhecimento tedrico da pesquisa € abrangente, visto que tange diversas
areas interdependentes: a informacédo, a comunicacéo, a educacao, a politica, entre
outros.

O livro Administracdo da Informacédo, escrito por José Oswaldo de Sordi
(2008), foi selecionado também como base para a elaboracdo deste trabalho, e
como suporte para os desdobramentos subsequentes apresentados ao longo da
construcdo cientifica, bem como se a qualidade da informacédo esta presente no
ambiente informacional. Bem como se as politicas relacionadas a gestédo
democratica estdo atuando concomitantemente com a qualidade da informag&o no
ambito educacional do objeto de estudo selecionado e se ha alguma tangéncia entre
as qualidades da informacdo, as politicas de acesso e gestdo democratica

evidenciadas na pesquisa.
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3 RESULTADOS E DISCUSSAO

3.1 O Pacto pela Educacao e o Sistema de Informacdes de Educacao de

Pernambuco

O Pacto pela Educacao faz parte o de um decreto de lei assinado em 2011
pelo governador do estado de Pernambuco, sob o qual se passa a utilizar o modelo
de gestao por resultado intitulado Todos por Pernambuco, segundo Oliveira (2014,
p.26)

O Pacto pela Educacéo (PPE) foi instituido pelo decreto n° 39.336, de 25 de
abril de 2013, que fixa diretrizes para a gestdo por resultados, e estabelece a
execucao do pacto por resultados no ambito do Poder Executivo Estadual, € uma
politica voltada para a qualidade da educacéo, para todos e com equidade, com foco
na melhoria do ensino, das aprendizagens dos estudantes e dos ambientes
pedagdgicos, ampliando o acesso a educacdo e contribuindo para avangos
educacionais em Pernambuco.

O Pacto pela Educacdo tem por base a aproximacdo a uma gestao
democratica, flexivel, em que todos os participantes da esfera educacional
(professores, alunos, pais, gestores, coordenadores, etc.) sejam também atuantes e
agentes modificadores de sua realidade educacional, sendo essenciais para o0
processo decisério do ambiente educacional em que se insere. A gestdo
democratica € uma das diretrizes do Plano Nacional de Educacéo, de acordo com a
Lei n°® 13.005 de 25 de junho de 2014, Artigo segundo e paragrafo VI.

Segundo o Programa Nacional de Educacédo Fiscal (PNEF) para que se

ocorra uma gestdo democratica e transparente dos recursos publicos

(...) é fundamental que se construa uma gestao publica que privilegie
uma relacdo governo-sociedade baseada na troca de informacdes e
na corresponsabilizacdo das a¢bes entre o governo e o cidaddo. O
governo deve propiciar ao cidaddo a possibilidade de entender os
mecanismos de gestdo, para que ele possa influenciar no processo
de tomada de decisdes. (BRASIL, 2009, p.57).

Delimita-se, entdo, um problema que engloba ao mesmo tempo educacéo,

democracia, tecnologia, politica, comunicacéo e informac&o. O processo de fato é
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lento e delicado, a democracia ndo é algo de facil aquisicéo, para que se alcance a
democracia é necessario o conhecimento e a correta aplicacdo das politicas
voltadas para a utilizacdo do ambiente informacional, o qual se adquire através da
educacdo, da assimilacdo de informacdes pertinentes. As politicas publicas de
educacdo existem para garantir a formacdo do cidaddo e a falta de acesso a
informac&o vai contra este pressuposto.

O Sistema de Informacdes de Educacdo de Pernambuco - SIEPE se propde
como “uma forma de expandir e complementar o ambiente escolar, viabilizando e
potencializando a interacdo e a comunicacdo entre as pessoas”. O Governo do
Estado de Pernambuco através do portal oficial do SIEPE, criou por meio do Projeto
Educacdo em Rede que “tem por objetivo oferecer as escolas ou rede de escolas,
um ambiente na web que contempla um sistema de gestdo escolar totalmente
integrado com um ambiente colaborativo”. O sistema de gestdo escolar viabiliza uma
analise dos dados administrativos e académicos, de forma agil e totalmente segura.
O ambiente colaborativo possibilita a criacdo e a publicacdo de sites, noticias,
comunicados, além da interacéo através de webmail. Toda essa estrutura expande e

agiliza a comunicacao e a participacao de toda a comunidade escolar.

3.2 A importancia do gerenciamento dos processos nas organizacoes

Em um sistema operacional de um computador, 0s processos podem ser
entendidos como delineadores das acbes de forma ordenada para que haja a
execucao dessas acdes pelo nucleo receptor do comando de um usuario. Para que
o processador execute as tarefas que lhe séo atribuidas, é necessario que haja um
controle de demandas (TOSCANI; OLIVEIRA, 2011). Qual processo deve ser
executado primeiro; como as filas de processos devem ser organizadas; qual
processador receberd qual processo (no caso de um computador com
multiprocessadores); qual a prioridade entre 0s processos; como agir em caso de
erro processual inesperado; por exemplo.

Estas tarefas sdo executadas pelo gerenciador de processos de um sistema

operacional. O gerenciador de processos € responsavel pelo funcionamento dos
processos que sao executados a cada milésimo de segundo dentro de um
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processador. Um processo pode ser definido como um programa em execucao
(Toscani e Oliveira, 2011). E um processador ndo pode executar mais de um
processo por vez, entdo o gerenciamento adequado da fila de processos é
imprescindivel na execucao de um sistema operacional.

O gerenciador de processos atribui prioridades na execucdo de tarefas,
aperfeicoa o tempo de execucdo, dialoga com a memoria para que haja uma
recuperacdo imediata de processos de programas em aberto no desktop, além de
permitir a alocacdo de execucdo destes processos. O gerenciador de processos
aloca processos interrompidos, executa 0s processos selecionando o grau de
prioridade, aloca processos de volta a fila de execucao caso este exceda um tempo
limite na execucao ou adote um comportamento inesperado, dentre diversas funcdes
relacionados ao processamento de tarefas demandadas pelo usuéario do sistema
operacional. Junto aos demais gerenciadores, é essencial que haja um bom
gerenciamento de processos para que se beneficie a fluidez de um sistema
operacional (TOSCANI; OLIVEIRA, 2011).

A légica por detras de um processo realizado por um sistema operacional de
um computador parece possuir semelhancas com a légica dos processos de uma
organizacdo. Podemos entender o comando como a demanda de um processo e 0
sistema operacional como a organizacdo responsavel por este processo. E sabido
gue quando um processo ndo € executado corretamente, pode haver travamento
das acbes que podem ter relacdes a outras tarefas e acabar gerando uma reacao
em cadeia que afeta todo o funcionamento de um sistema operacional.

E desafiador gerenciar os processos de uma empresa de servigos. Em todo
ramo, os gestores tém a nocado da complexidade de introduzir nestes ambientes
sistemas de producdo (LONGARAY ET. AL., 2016). A légica por detras de um
sistema operacional se assemelha a l6gica de gerenciamento de processos nas
organizages, pois é uma demanda complexa, que agrega valor ao ambiente a que
se aplica, porém pode também trazer rupturas na fluidez das a¢bes desse préprio
sistema.

Longaray et. al. (2016) afirmam que no Brasil essa realidade ndo é excecao.
A transformacé&o dos conceitos de gerenciamento em departamentos de organizacao
de servicos, que comecou em meados da década de 1980, agora esta sendo
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realizada de forma mais ampla e rapida. De acordo com os estudos, ha consenso
gue se refere aos beneficios do gerenciamento de processos e qualquer
organizagédo pode se beneficiar do bom trato nesse fluxo gerencial (LIKER, 2005;
LAUDANO, 2010; MILAGRES E NASCIMENTO, 2015).

Diante do exposto, € importante entender as diferentes ciéncias que
permeiam 0S processos gerenciais nas organizacdes, visto que a compreensao dos
fatores que levam a qualidade do gerenciamento dos processos consequentemente
traz ao ambiente organizacional beneficios que perpassam desde as fases iniciais
de implementacao de novos projetos até 0 acompanhamento sistematico e avaliacéo
de desempenho das acfes previamente planejadas.

Para que se possa otimizar o desempenho de um processo gerencial, faz-se
necessario compreender e delimitar o escopo do objeto de estudo para que se
consiga observar possiveis aplicacdes deste em dado contexto. Dito isso, podemos
propor que um processo pode ser definido como qualquer atividade ou grupo de
atividades que adota uma forma de entrada, atribui-se determinado valor ao mesmo
e adota uma forma de saida direcionada a um cliente especifico (GONCALVES,
1991).

Cabe ressaltar que a definicdo de processos que se aplica a este estudo
abarca os significados decorrentes da administracdo empresarial, visto que o termo
propriamente dito possui uma pluralidade de significados que, embora parecam
trazer um certo grau de semelhanca dentre as areas, possui um certo grau de

especificidade de acordo com sua area de aplicagao:

Em funcdo da interdisciplinaridade caracteristica da
Administracdo de Empresas, é importante reconhecer o
emprego da palavra “processo” em outras areas do
conhecimento. Encontramos a palavra sendo empregada na
Sociologia, na Psicologia, na Biologia, na Arquitetura, na
Engenharia e na Politica, sempre com acepc¢bes
semelhantes, embora tratando de assuntos muito diferentes.
(GONGCALVES, 2000, p. 3).
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Para uma organizacao, seja ela em qualquer nicho de atuac&o, 0Ss processos
gerenciais/de gestdo sao imprescindiveis e possuem um impacto significativo no

desempenho de seus resultados:

Os processos organizacionais geralmente produzem
resultados imperceptiveis para os clientes externos, mas sao
essenciais para a gestéo efetiva do negdcio. O suprimento de
material € um processo organizacional nas empresas nao
fabris. Os processos gerenciais incluem as acdes que 0s
gerentes devem realizar para dar suporte aos demais
processos de negécio. A avaliagdo da qualidade do
atendimento aos pedidos dos clientes é um processo
gerencial tipico em diversas organizagbes (GONCALVES,
2000, p. 11).

Ainda de acordo com Goncalves (2000), compreender como 0S Processos
funcionam e quais tipos existem € importante para determinar como eles devem ser
gerenciados para obter os melhores resultados. Afinal, cada tipo de processo possui
caracteristicas especificas e deve ser gerenciado de uma forma particular.

Diante do exposto, fica evidente a necessidade de monitoramento e avaliacao
constante dos processos gerenciais, pois 0s mesmos vao delimitar o horizonte da
organizacéo, ampliando suas potencialidades quando bem aplicados. E importante
citar que o cenario oposto também é aplicavel: quando o gerenciamento dos
processos ocorre de maneira desorganizada ou atribulada, traz consigo um impacto
negativo que gera consequéncias desagradaveis para o ambiente organizacional. O
qgue vem sido percebido € que falta um conhecimento sistematizado acerca dos
processos gerenciais que estdo contidos na organizacao, e muitas vezes essa falta

de conhecimento € presente nos proprios stakeholders da organizacao:

A falta de um entendimento claro sobre o conceito de
processo e a aplicagdo apenas pontual desse conceito na
administragcdo das empresas podem explicar parte dessa
limitagdo na obtencdo de resultados pelas nossas empresas.
Ainda h&d muito o que fazer na aplicagdo do conceito de
processo empresarial as empresas. O entendimento do
funcionamento das organiza¢des tem sido tdo limitado, que
ainda resta muito a ser feito para aperfeicod-lo.
(GONCALVES, 2000, p. 18).
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E importante também perceber que existem diversos fatores que influenciam
na qualidade do gerenciamento de processos de uma organizacdo. Dentre esses
fatores, podemos destacar o aprimoramento das habilidades conceituas da

organizacao:

As habilidades conceituais envolvem a visdo da
organizacdo ou da unidade organizacional como um todo, a
facilidade em trabalhar com ideias e conceitos, teorias e
abstracbes (...). As habilidades conceituais estdo
relacionadas com o pensar, com o0 raciocinar, com O
diagnéstico das situagbes e com a formulacé@o de alternativas
de solucdo dos problemas. Representam as capacidades
cognitivas mais sofisticadas do administrador e que |he
permitem planejar o futuro, interpretar a misséo, desenvolver
a visdo e perceber oportunidades onde ninguém enxerga
nada (CHIAVENATO, 2003, p. 3).

Outros fatores que podem ser considerados essenciais no aprimoramento dos
processos gerenciais sdo os sistemas de gestdo do conhecimento. Esses sistemas
podem ser definidos em seu sentido mais amplo como o0 processo de criar,
compartilhar, usar e gerenciar o conhecimento de uma organizacdo. Davenport e
Prusak (1998, p. 68) explicam que “o objetivo da codificacdo € colocar o
conhecimento organizacional em um formato capaz de torna-lo acessivel a todos

gue o necessitam”.

O desenvolvimento da gestdo da informacdo e
do conhecimento, nas organizacdes, representa, de modo
amplo, uma migracdo do velho modelo fechado e estatico
para um novo modelo aberto e dinAmico de produzir e ofertar
servigos. Estes Ultimos tém por fundamento o reconhecimento
dos intangiveis intelectuais e dos processos deles
decorrentes. De forma mais precisa, 0os produtos e servi¢cos
se constituem em agregados de idéias, superando os ativos
fisicos e financeiros abarcados pelo modelo antigo. (SOUZA;
DIAS; BORGES, 2011, p. 7).

Por fim, podemos compreender o processo de gestdo como um conceito
dindmico, complexo, continuo e integrativo, que permeia a organizagdo como um

todo: desde os processos, projetos, acdes e planejamentos:
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(...) os processos de gestdo, ou gerenciais, sdo aqueles
gque asseguram a coeréncia e a integracdo dos
processos de execug¢do, ou principais do negdcio, e 0s
de apoio. Tem um papel fundamental na coordenacéo e
na orientacdo para a realizacdo dos outros dois tipos de
processos. Dizem respeito aos gerentes, suas relacdes
e tomadas de decisdes. Sua estruturacdo adequada é
essencial para que 0s processos principais e de apoio
sejam executados de acordo com as diretrizes
estabelecidas pela lideranca e para medir, monitorar e
melhorar o desempenho da organizagdo. Neste aspecto
que se enquadra a melhoria do desempenho ambiental
das empresas por meio da implantacdo das
oportunidades de producdo mais limpa (BUCCELLI,
NETO, 2014, p.665).

Reafirma-se a importancia de uma adequada gestdo de processos para que
haja uma sinergia de otimizacdo no espa¢o organizacional, com compreensao de
que a importancia dos processos gerenciais ndo esta limitada apenas as acoes e
planejamento. Ela vai desde o conhecimento do colaborador até a completude do
ciclo de monitoramento de um determinado processo, desde sua implantacéo, até os
resultados e sua melhoria continua. Com isso, podemos obter mais celeridade nas
acles e projetos que perpassam um ambiente organizacional, e trazendo consigo
uma série de beneficios a curto e longo prazo que valorizam a organizagdo como um

todo.

3.3 O processo de gerenciamento de informagcdes e conhecimento nas

organizacoes

Nonaka e Takeuchi (1997) explicam que sua teoria de criacdo de
conhecimento é baseada em duas dimensdes integradas: Na dimensao ontoldgica,
o conhecimento vai sendo construido desde o individuo, em seguida num grupo, e
assim vai circulando por todo o ambiente organizacional. Na dimenséo
epistemoldgica, o conhecimento tacito € aquele gerado pela experiéncia do
individuo, através de sua interagdo com o ambiente e com outros individuos,

gerando um conhecimento que ndo é formalizado através de documentos ou
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manuais, e sim fica armazenado na mente do individuo, um conhecimento Unico e
individual, pratico e simultaneo.

J& o conhecimento explicito € aquele produzido, processado, armazenado,
projetado, formalizado através de documentos, manuais, fluxograma, racional,
sequencial e teorico. A diferenca engendrada filosoficamente entre o modo de
administrar o conhecimento nos paises ocidentais e orientais € justamente o fato de
que os paises ocidentais valorizam mais o conhecimento explicito do que o técito.
Para Nonaka e Takeuchi (1997), a criagdo do conhecimento na empresa surge
guando o conhecimento tacito interage com o conhecimento explicito num processo
gue é nomeado conversao do conhecimento.

Os métodos de aprendizagem do conhecimento tacito e explicito descrevem o
conhecimento organizacional e intuitivo das entidades estudadas. Quais sejam:
socializacdo, externalizacédo, internalizacdo e combinacéo. Para Nonaka e Takeuchi
(1997) “os individuos adquirem conhecimento movendo-se em ciclos entre o
conhecimento implicito e explicito”, cativando informacdes criptografadas e
documentadas através da experiéncia e da pratica com outras pessoas, € chamado
meétodo de socializacao.

A externalizacdo € mencionada pelos autores como processo inconclusivo, ja
gue sua manifestacdo se d& pela investida para unir experiéncias praticas com
regras e padrdes, para resolucdo de uma medida. A combinacdo se configura pela
constituicdo de principios, que engloba unides de distintos conhecimentos explicitos.
Desse modo, as pessoas trocam informacdes e combinam conhecimentos por meio
de documentos, e-mails, e outras formas de comunicag¢ao processual organizacional
e finaliza com a criagdo de conhecimentos atualizados.

A internalizacdo é o meétodo em que os individuos transformam o
conhecimento explicito em conhecimento tacito, sob a forma de modelos
mentais. Neste sentido, o desenvolvimento continuo de distintas formas de atuacao
afeta positivamente a correta previsao das condi¢des financeiras e administrativas
exigidas. Por outro lado, a complexidade dos conceitos abordados assume
importantes posicdes no estabelecimento do processo de comunicacdo como um
todo. O cuidado em identificar pontos criticos na estrutura atual da organizacéo
promove a alavancagem do sistema de participagéo geral.
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O conhecimento tacito que permeia a rotina de trabalho de um colaborador
pode também vir a tornar-se conhecimento explicito, se devidamente trabalhado, e
retroalimentar o processo (NONAKA; TAKEUCHI, 1997), aprimorando a emisséo de
documentos, ampliando a possivel taxonomia organizacional, e construindo mais
conhecimento, tanto para o favorecimento da aquisicdo de informacdes que
perpassam a organizacdo por parte de um novo colaborador, quanto ao
aprimoramento de conhecimentos tacitos e explicitos de um colaborador que ja
possua os conhecimentos dos processos e fluxos informacionais que perpassam a
organizacao.

Quando o conhecimento tacito e o conhecimento explicito estdo em
alinhamento, consequentemente a organizagdo garante beneficios em seus
processos produtivos. (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Diante disso, Junior et. al.
(2016) lembram que quando a organizacao da informacéo dos processos produtivos
tem grande potencial em realizar uma melhoria gerencial, pois diminui o retrabalho,

otimiza o aprendizado organizacional e amplia a eficiéncia dos processos.

3.4 Qualidades da informacao e o Pacto Pela Educacao

E inegavel o crescimento da sociedade da informacdo atualmente. Segundo
Silva e Freire (2012) durante o periodo da Il Guerra estava ocorrendo a explosao
informacional que demandou muitos problemas de informacdo e estudos para
solucdo desses problemas. Desde o periodo pés-guerra até a explosédo da internet,
0 acesso a e producdo da informacdo vem crescendo progressivamente. A
preocupagao com 0 armazenamento permitiu a criagdo de sistemas inteligentes de
armazenamento, indexacdo, e sua posterior recuperacao, solucionando diversos
problemas encontrados na area da informacao.

Muitas informag¢Bes em movimento ciclico sdo produzidas e compartilhadas
diversas vezes, e esse ciclo continuo e interminavel pode afetar alguns atributos de
gualidade da informacdo. Para entender quais s80 esses aspectos, precisamos
identificar quais sdo esses atributos. De Sordi (2015), classifica esses atributos em

quatro categorias:
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Quadro 01. As dimensdes de qualidade da informacao

Qualidades Qualidade de Qualidade Qualidade
Intrinsecas | Acessibilidade Contextual Representacional
Acuracia Acesso Relevancia Interpretabilidade
Objetividade Seguranca Valor agregado Facilidade de uso
Credibilidade Economia de tempo | Representagao concisa
Reputacao Completude Representacéo
Quantidade de dados consistente

Fonte: Elaborado pela autora, adaptado de De Sordi (2015).

Todos esses atributos estdo interrelacionados de forma direta ou
inversamente proporcional e afetam a qualidade da informacéo utilizada. A analise
da qualidade da informacédo nos permite uma reflexdo acerca de varias dimensdes
gue servem de subsidio para analise da qualidade a abrangéncia, acuracia,
originalidade, precisdo disponibilidade, relevancia, audiéncia, confiabilidade,
confidencialidade, originalidade, identidade, raridade, contextualizacdo, existéncia e
atualidade, as quais agregam valor de importancia a determinada informacéo
avaliada, e a torna pertinente ou ndao de acordo com o0 contexto onde essa
informacao sera aplicada.

Segundo De Sordi (2015), a qualidade da informacé&o € um dos alicerces para
a sobrevivéncia e maior competitividade das organizacfes. Assim sendo, nos
ultimos anos, tém-se expandido os estudos e pesquisas sobre esse assunto. Como
avaliar, medir e aprimorar a qualidade da informacao, possibilitando as organizacdes
utiliza-la e disponibiliza-la, com maior eficiéncia e eficacia, tem sido o tema de
pesquisa de varios autores, com as mais diferentes abordagens e propostas, tais
como: empiricas, intuitivas, analégicas, ontoldgicas.

O acesso/disponibilidade da informacédo é uma das dimensfes de qualidade
da informacbOes apresentadas anteriormente no Quadro 1 €é um problema
pertencente a qualidade de acessibilidade da informacéo, junto a dimensado
seguranca e apresenta um papel fundamental para se almejar uma informacéao de
qualidade. De Sordi (2015) explica que para se alcancar uma qualidade no
acesso/disponibilidade da informacéo, a mesma deve estar disponivel para quem lhe

é de direito.
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Entre as causas de restricdo de acesso, ou seja, de indisponibilidade da
informacé&o, estdo ndo apenas 0s exageros na configuracdo das “travas de
seguranca”, mas também a indisponibilidade de recursos de tecnologia da
informacdo. A inoperancia ou mesmo a baixa performance do servidor que
armazena e gerencia 0 acesso, a indisponibilidade de uma linha de comunicacédo ou
de outros recursos da rede, inviabilizam a transferéncia entre o servidor e o
ambiente computacional do usuario final. (DE SORDI, 2015, p.54).

Integrado através do Pacto pela Educacdo, o Sistema de Informacdo das
Escolas de Pernambuco € um sistema voltado para a educacéao publica, ou seja,
uma educacdo que vise garantir a igualdade de direitos e implementacdo do
conhecimento, das normas sociais e da democracia para todos os participantes da
sociedade, sejam eles mulheres, homens, estudantes, professoras(es), gestoras(es),

responsaveis por estudantes, etc.

3.5 O gerenciamento de informacdes enquanto processo gerencial:
beneficiando a organizacao através do uso de suas préprias informacoes

A facilidade de redigir documentos pode ser considerada inversamente
proporcional a tarefa de gerenciar esses documentos de forma eficaz e livre de
riscos, pois 0S Mesmos Sao0 insumos estratégicos para a organizacdo que os utiliza
(BERNARDES; DELATORRE, 2008). Quanto mais dificil a tarefa de organizar esses
fluxos informacionais turbulentos, mais facil se torna a apropriacdo daquelas
informacdes por parte de quem utiliza. Saber direcionar o gerenciamento dessas
informacdes é como descobrir um mundo novo, repleto de possibilidades a serem
aplicadas.

De acordo com Valentim (2008), as possibilidades de gerir informacdes sao
tantas que a cada dia que somos recepcionados com a otimizacdo de tecnologias,
sistemas e maquinas que permitam a navegacdo sem limites diante do complexo
mundo digital, e isso acarreta uma necessidade constante de atualizacdo e
organizacao ciclica dessas informacdes, caso contrario, 0 ambiente corporativo pode

nao ser compreendido de maneira uniforme por suas/seus colaboradoras/es e isso
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acarreta como consequéncia a diminuicdo da produtividade de um ambiente
corporativo.

Diante disso, 0 gerenciamento dos processos de informagcdo nas
organizagfes torna-se imprescindivel para desmistificar o conhecimento neblinoso
acerca dos turbulentos fluxos informacionais, e sua furiosa exigéncia em manter
seus sistemas coerentes. Entender o que cada etapa de gerenciar tais informacdes
traz de beneficios ao ambiente corporativo é também refletir acerca de quais
problemas estdo sendo enfrentados atualmente e quais 0s proOXimos passos que
devem ser dados para que cada vez mais as tecnologias sejam aprimoradas. Desse
modo, sao favorecidos a organizacdo e gerenciamento da informacdo com seus
complexos servigos, minimizando riscos, expandido a coeréncia do ambiente e
facilitando a disseminacdo desses conhecimentos entre as/os usuarias/os (VITAL;
FLORIANI; VARKAVIS, 2010).

Segundo Bernardes e Melo (2008), a organizacao da informacao € de fato um
trabalho rigoroso que deve ser muito bem amarrado para que todo 0 processo seja
satisfatorio, e realizar a manutencéo sistematica desses projetos de classificacdo é
um verdadeiro desafio a ser vencido, pois, embora alguns aliados nos auxiliem
exponencialmente neste processo — 0 uso de artefatos tecnoldgicos e ferramentas
de gerenciamento de fluxos — ainda se faz necessario que a intervencdo da gestao
seja o fator crucial no sucesso da organizacao da informacéao.

[...] saber fazer uso da informacdo é o grande diferencial
competitivo das organizacdes, e as diversas tecnologias da
informacéo integradas para a efetiva gestdo do conhecimento
sdo vistas como ferramentas estratégicas na busca desse
diferencial, adquirindo papel fundamental como suporte aos

processos de geracdo, codificacdo e transferéncia do
conhecimento. (BERNARDES; MELO, 2008, p. 85).

N&o é suficiente apenas ter em maos informacgfes organizacionais extraidas
de portais, corporativos, etc. E preciso discernir a usabilidade correta dessas
informacdes, através do tratamento, classificacdo, organizacdo e disponibilizacéo
dessas informacbes em uma arquitetura légica de facil compreensdo as/aos

colaboradoras/es da organizacao, pois “a partir dos dados desestruturados, o gestor
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da informacéo transforma-os em informacdo com valor para a realidade atual e
assim gera novo conhecimento”. (ALEIXO; FERNANDES; COSTA, 2020, p. 57)
Aleixo, Fernandes e Costa (2020) sugerem ser o gestor que define as etapas
gue sucedem um processo gerencial, como as etapas de classificacdo, o periodo de
manutencao, as técnicas de aplicabilidade, as concepcdes de apresentacdo a/ao
usuaria/o, etc. Seja o documento digital ou analdgico, a classifica¢do da informacao
exige um cuidado extremamente delicado do seu detentor, pois além de se
preocupar com todas essas etapas, € necessario também obter o mais alto grau de
satisfacdo da/o cliente-usuaria/o desses documentos, pois, se a/o cliente ndo esta
satisfeito com o projeto, entdo os esforcos efetuados pelas/os colaboradores do

ambiente informacional compartilhado podem n&o ter sido suficientes/adequados.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Em sua andlise sobre as acdes da Cupula Mundial sobre a Sociedade da
Informacédo, Marques e Pinheiro (2013) observam que para que haja uma incluséo
digital, no ambito das politicas de informacédo e acesso, deve-se haver como base 0
investimento no tripé tecnologias de comunicacédo e informacédo, renda e educacao
ao mesmo tempo, e se ndo houver adequada distribuicdo entre esses pontos,
qualquer programa ou ac¢dao falhara ou sera ineficiente.

Partindo desse pressuposto, pode-se dizer que a auséncia de conhecimento
por parte do usuario da informacdo é uma forma de restringir seu acesso a
determinado grupo informacional e, consequentemente, exclusdo da/o usuéria/o a
informacédo e queda deliberativa do atributo disponibilizacdo da qualidade da
informacéo. Esse é apenas um dos problemas de acesso que sdo pertinentes a
construcdo da pesquisa.

Outro problema que permeia o0 acesso a informacdo, além da restricdo do
acesso e indisponibilidade, é um canal de comunicacdo ndo adequado. De Sordi
(2015, p.44) ressalta que “ter informacgéo disponivel em um canal de comunicacéo
inadequado nao resolve o problema de indisponibilidade do ponto de vista do publico
alvo”. Ou seja, por diversos motivos o canal de informacéo pode ndo ser adequado
as demandas de uma organizacéo, seja ela publia ou néo.
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E possivel concluir que ha uma falta de planejamento, ma gesto no uso e
gerenciamento das ferramentas de tecnologia da informagdo como instrumento
facilitador de acesso a informacdo, bem como da integracdo entre o0s
setores/unidades administrativas, entre as escolas as geréncias regionais e a
secretaria de educacédo do estado. Para tanto, € preciso entender também o ponto
de vista das pessoas envolvidas (estudantes, responsaveis, docentes, equipe
escolar administrativa, pedagogica e de infraestrutura etc.), para o fornecimento de
subsidios necessarios para que estes profissionais atuem de forma exitosa e
alimentem esse sistema com as informacdes necessarias.

O Sistema de Informacdes da Educacdo de Pernambuco - SIEPE carece de
investimento de acréscimo de informacdes das mais diversas (desde pedagdgicas,
administrativas, infraestruturais, de gestdo, a observancia de principios
constitucionais como o da laicidade, por exemplo, etc.). E necessario verificar as
condicbes reais das escolas e, assim, garantir condicbes para a/o gestora/r
direcionar as a¢Ges da melhor forma possivel, bem como realizar um acampamento
rigoroso, pois nem sempre as informacdes que séo inseridas no sistema condizem
com a realidade das escolas.

Infelizmente, a manipulacdo de dados ocorre de forma frequente e a luz de
guem deveria fiscalizar, controlar e coibir tais posturas ilegais. Exemplo disso é a
falta de material didatico basico, acesso a Internet, entre outros. Vale ressaltar que
infelizmente esse ndo € um problema apenas do nosso estado, que manipula dados

para obter recursos financeiros para a educacdo, mas do pais inteiro.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Do exposto, pode-se verificar uma estreita relacdo entre a importancia do
cumprimento das politicas que permeiam 0s ecossistemas responsaveis por
alimentar o Sistema de Informacédo das Escolas Publicas de Pernambuco. Quando
as politicas de informacdo ndo estdo atuando eficientemente, tem-se como
consequéncia uma significativa perda de qualidade da informacéo e vice-versa.

O acesso/disponibilidade da informacdo sendo escolhida como a dimenséo
especifica a ser estudada também enriqueceu a pesquisa, pela sua abrangéncia e
avaliacdo de aspectos que evidenciam, assim, a necessidade de um aprimoramento
ndo apenas técnico, mas também social e semantico, visando o entendimento dos
atuantes do sistema informacional quanto ao seu ambiente de trabalho e sua
importancia quanto aos processos que fluem constantemente dentro dos
ecossistemas que atuam na alimentacdo de dados que alimentam o sistema
informacional analisado, o SIEPE.

Falta para o SIEPE além de um aprimoramento dos profissionais que o
manuseiam, no quesito da alimentacdo de informacgdes qualidade da informacéo, o
compromisso da Secretaria de Educacédo do Estado de Pernambuco, bem como a
promocdo de acgOes que apoiem a formacdes continuadas desses profissionais
deem subsidio adequado, extinguindo assim duvidas recorrentes devido a falta
dessas capacitacfes. Nesse sentido, faz-se urgente um esfor¢co coletivo e continuo
para a promocao de formacfes pela Secretaria de Educacéo, as quais, ainda que ja
ocorram, séo insuficientes para resolugdo dos problemas diarios enfrentados
pelas/os atuantes do sistema.

Ora, ndo basta uma infraestrutura adequada ou equipamentos de tecnologia
de ponta, se a/o operadora/or do sistema ndo souber como agir, como buscar a
determinada informagé&o, se néo tiver o conhecimento de como proceder no sistema,
entdo se promove a exclusao, e consequente depreciacdo do acesso/disponibilidade
da informacdo. Como fator agravante, o problema em uma das dimensfes de
gualidade da informacéo desfavorece as demais dimensofes, e prejudica ainda mais
a qualidade da informagdo como um todo, do que resulta um produto privado de

relevancia, descartavel ou ndo confiavel.
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Ha varios fatores que podem ser barreiras na falta de eficacia no
acesso/disponibilidade da informacéo, sobretudo a/ao usuéria/o final dentre eles
falta de planejamento, mensagens mal expressas, perdas por transmissao, escuta
deficiente, desconfianca, ameaca e temor que levam ao ceticismo e sobrecarga de
informacgdes, por exemplo. Ou seja, o0 ruido pode estar presente em todas as etapas
do processo de comunicacdo desde o emissor quando codifica a mensagem, na
transmissdo da mensagem através do canal, até o receptor quando 0 mesmo
decodifica a mensagem.

Tendo em vista a limitacdo do escopo de aplicacdo desta pesquisa,
recomenda-se a utilizacdo de sua aplicabilidade em outros contextos de naturezas
diversas como objeto de novas pesquisas e trabalhos futuros, como a busca de
analise documental de outros ambientes organizacionais, ou a ampliacdo da
proposta e maior abrangéncia como uma pesquisa de campo, por exemplo. Outros
exemplos de fluxo de agregacédo, e até mesmo outra analise de programa adequada
para analise de fluxo de informacédo. Por fim, é interessante que esses estudos entre
a relacéo processual entre as informagdes e 0 ambiente da instituicdo continuem,
pois melhorias nesses estudos levardo a melhorias nessas tecnologias, minimizando
a complexidade entre sua aplicabilidade em diferentes ambientes e otimizando o

ambiente corporativo e o fluxo de informacdes enquanto processo de gestao.
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