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RESUMO

O Sistema de Gestdo Documental — SGD ¢ um instrumento de gestdo utilizado pelo Governo do
Estado do Tocantins para intermediar o processo de tramitacdo de documentos entre as pastas do
Executivo Estadual. Entretanto, como é comum em ferramentas tecnoldgicas, os usudrios encontram
dificuldades na utilizacdo do sistema, obstando o trabalho de quem o usa diariamente. Uma delas esta
fundada na impossibilidade de se identificar, no SGD, documentos ou processos de idéntico teor, ou
que tratem da mesma tematica, o que pode provocar sérios transtornos durante a tramitacdo de
matérias. Assim, o presente trabalho tem como objetivo identificar dificuldades e sugerir melhorias no
Sistema de Gestdo Documental na Casa Civil do Estado do Tocantins. Para verificagdo da hipdtese, foi
aplicado um formulario estruturado e nao identificavel, por meio do google forms, respondido pela
maior parte dos servidores que executam suas atividades operacionalizando o referido sistema. Foram
relatadas dificuldades na intuitividade de operacionalizagdo e, em especial, na identificagdo de
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expedientes com o mesmo objeto. Desta forma, sugeriu-se, por meio da aplicacdo do design thinking, a
inclusdo, na plataforma, de indexadores por matéria, possibilitando a juncdo de processos e
documentos que tratem de objetos semelhantes, que poderdo resultar na economia de muitos recursos,
em especial o tempo produtivo.

Palavras-chave: Gestdo da Informacao. Politica Piblica. Design Thinking.
ABSTRACT

The Document Management System - SGD is a management instrument used by the Government of the
State of Tocantins to intermediate the process of processing documents between the folders of the State
Executive. However, as is common in technological tools, users encounter difficulties in using the
system, hindering the work of those who use it daily. One of them is based on the impossibility of
identifying, in the DGS, documents or processes of the same content, or dealing with the same theme,
which can cause serious disorders during the processing of matters. Thus, this study aims to identify
difficulties and suggest improvements in the Document Management System in the Civil House of the
State of Tocantins. For verification of the hypothesis, a structured and non-identifiable form was
applied, through google Forms, answered by most of the servers that perform their activities
Operationalizing the said system. Difficulties were reported in the intuitiveness of operationalization
and, in particular, in the identification of files with the same object. Thus, it was suggested, through
the application of design thinking, the inclusion, in the platform, of indexers by matter, allowing the
joining of processes and documents that deal with similar objects, which may result in the saving of
many resources, especially the productive time.

Keywords: Information Management. Public politics. Design Thinking.
RESUMEN

El Sistema de Gestion Documental - SGD es un instrumento de gestion utilizado por el Gobierno del
Estado de Tocantins para intermediar el proceso de tramitacion de documentos entre las carpetas del
Ejecutivo Estatal. Sin embargo, como es comun en herramientas tecnoldgicas, los usuarios
encuentran dificultades en la utilizacion del sistema, obstaculizando el trabajo de quien lo usa
diariamente. Una de ellas esta fundada en la imposibilidad de identificarse, en el SGD, documentos o
procesos de idéntico tenor, o que traten de la misma temdtica, lo que puede provocar serios trastornos
durante la tramitacion de materias. Asi, el presente trabajo tiene como objetivo identificar dificultades
v sugerir mejoras en el Sistema de Gestion Documental en la Casa Civil del Estado de Tocantins.
Para verificar la hipotesis, se aplico un formulario estructurado y no identificable, por medio de
google Forms, respondido por la mayoria de los servidores que ejecutan sus actividades
Operacionalizando dicho sistema. Se reportaron dificultades en la intuitividad de operacionalizacion
v, en especial, en la identificacion de expedientes con el mismo objeto. De esta forma, se sugirio, por
medio de la aplicacion del diserio thinking, la inclusion, en la plataforma, de indexadores por materia,
posibilitando la union de procesos y documentos que traten de objetos similares, que podran resultar
en la economia de muchos recursos, en especial el tiempo productivo.

Descriptores: Gestion de la informacion. Politica publica. El pensamiento de diserio.
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INTRODUCAO

Nos termos da Lei Estadual n°® 3.421/2019, a Casa Civil do Tocantins compete, embora nio
exclusivamente, prestar assessoria e assisténcia direta e imediata ao Chefe do Poder Executivo,
elaborar os atos legislativos e administrativos e realizar, previamente, controle de constitucionalidade,
legalidade e juridicidade dos atos governamentais (TOCANTINS, 2019).

A principal fungdo da Casa Civil ¢ conectar o Governador do Estado,os orgdos da
Administracdo Publica Direta e Indireta e o Poder Legislativo, sendo responsavel pelo aconselhamento
na tomada de decisdes, coordenagdo da implementagdo de politicas e programas governamentais, bem
como promogao da integracdo e da harmonia entre os diferentes setores administrados, nestes inclusa a
sociedade civil e suas mais diversas demandas de comunicagéo.

Nesse contexto, no processo que envolve a andlise, a edicdo e a publicagdo dos atos
governamentais, sdo utilizadas ferramentas de gestdo da informacao. No caso do Tocantins, o Poder
Executivo Estadual utiliza o Sistema de Gestdo Documentos — SGD para a tarefa. Por meio dele sdo
protocolados e tramitados todos os documentos, analises, pareceres juridicos e de outras naturezas
técnicas e declaragdes de disponibilidade orcamentdria que originam e instruem os atos acima
mencionados.

Desde os tempos mais remotos, a humanidade tem procurado registrar suas informagdes, e,
consequentemente, as ferramentas de tecnologia da informacdo desempenham um papel de destaque
na sociedade, sendo vistas como essenciais para o progresso cientifico, social, tecnolégico e
econdmico. Na contemporaneidade, ¢ praticamente impossivel imaginar o mundo sem a presenca das
informagdes digitais, que derrubam barreiras ¢ formam a base para a criagdo e preservaciao do
conhecimento produzido por determinados grupos (PERFETTO, REIS e PALETTA, 2023).

Entretanto, como é comum nas ferramentas tecnoldgicas, seu uso nem sempre € fluido e isento
de problemas. O SGD, apesar de auxiliar em todo o processo de tramitacdo de informacdes necessarias
a consecucdo da atuagdo estatal, possui, em seu cerne, algumas limitagdes que podem causar, dentre
outros problemas, o protocolo de documentos ou processos duplicados, sem que haja qualquer
conexao, feita pelo sistema, entre eles, o que pode gerar a analise simultanea de matérias idénticas e,
principal e consequentemente, perda de tempo produtivo da equipe técnica.

O protocolo de documentos ou processos em duplicidade ocasiona o recebimento e o

processamento de multiplas ocorréncias semelhantes, quica idénticas, resultando em uma expansdo
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desnecessaria de esforgos e recursos. Este problema pode gerar, para além de danos de cunho
subjetivo, como desmotivagdo, ineficiéncias operacionais ¢ falta de consisténcia nos processos de
gestdo de documentos utilizados na Pasta, bem como erros na tomada de decisdes governamentais com
base em informagoes nao esclarecidas ou substituidas.

Dessa forma, o presente estudo centra-se no seguinte problema de pesquisa: Como aperfeigoar
o protocolo das matérias no Sistema de Gestdo de Documentos utilizado na Casa Civil do Estado do
Tocantins, de forma a minimizar o impacto das demandas duplicadas?

Este estudo, portanto, busca compreender os principais fatores que contribuem para a
ocorréncia de demandas duplicadas, examinar o impacto negativo que elas t€ém sobre a eficiéncia e a
qualidade da gestdo de documentos e propor estratégias e melhores praticas para minimizar ou
prevenir a duplicagdo de demandas.

Para tanto, estabeleceu-se como método o Design Thinking, que consiste em uma abordagem
para solugdo de problemas e desenvolvimento de projetos baseada, por sua vez, na aplicacdo de
principios e técnicas de design, envolvendo a compreensdo profunda das necessidades dos usuarios, a
geracdo de ideias criativas e da prototipagem rapida de solugdes para, interativamente, encontrar as
melhores respostas. As atividades desenvolvidas foram divididas em quatro etapas, abrangendo
imersdao ou empatia, analise ¢ objetividade, ideacdo e prototipagem.

Por meio da elaboragdo de questionario ndo identificavel pela plataforma Google Forms,
aplicado a parcela majoritaria da equipe da Casa Civil do Estado do Tocantins, que exerce suas
fungdes com auxilio do SGD, foram obtidas informacdes relevantes para se chegar a sugestdo
empreendida neste trabalho, consubstanciada em uma alteracao, a ser implementada no préprio SGD,
que possibilite a conexdo de tais expedientes, ja no momento do protocolo, permitindo, ao técnico

responsavel uma visdo mais ampla e atualizada da matéria ora analisada, conforme serd descrito.

A UTILIZACAO DO DESIGN THINKING NO SETOR PUBLICO

Introduzido em meados do ano de 2003, por David Kelley, consultor em design da empresa
IDEO, reconhecida internacionalmente, o termo Design Thinking tem sido utilizado para definir uma
estratégia de resolucdo de problemas de maneira colaborativa e personalizada, por meio de design
(Bukowitz, apud MACEDO, MIGUEL e CASAROTTO FILHO, 2015).

A ideia primaria ¢ a ateng@o plena ao destinatdrio da inovagdo, a ser desenvolvida para a
resolucdo da problematica, uma vez que essa s6 pode ser alcangada por meio de um “processo de

compreensdo detalhado” (Brown, apud MACEDO, MIGUEL e CASAROTTO FILHO, 2015) que visa
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a extragdo de necessidades a serem satisfeitas, pelo bem do fluxo de trabalho da organizagdo
contemplada.

Consubstanciando procedimento de execucdo continua, dado que a otimizacdao ideal de
processos ¢ sempre perseguida, exige-se um alto grau de dinamismo na composic¢do e no refinamento
de novas ideias, inclusive na incorpora¢dao de atores, muitas vezes externos a organizagdo (Liedtka,
apud MACEDO, MIGUEL e CASAROTTO FILHO, 2015).

Embora a maior parte da literatura relacionada ao tema esteja voltada as corporagdes privadas,
pode-se observar a existéncia de alguns estudos de aplicacdo do Design Thinking no setor publico.

Nao obstante o Brasil ainda se encontre no Nivel I da Escala de Design para o Setor Publico
(Hobi, apud DA SILVA, 2018), ¢ possivel que a for¢ada adaptacdo dos servigos ao meio digital, em
razdo da crise pandémica, sirva de inspiracdo e orientacdo ao desenvolvimento de solugdes para as
problematicas resultantes da transformagd@o da realidade, dada a sua imprescindibilidade para a boa
execucdo da prestacdo estatal.

Isto porque, bem se sabe que o Estado, na concepgdo do senso comum, € quase totalmente
indissociado de processos burocraticos para o exercicio de sua prestagdo de servigos a comunidade e,
sendo alvo de cobranga massiva relacionada a sua capacidade de resposta, a otimizagdo permanente de
seus fluxos produtivos é imperiosa, posto que o quadro detém larga distdncia de padrdes ideais, muitas
vezes nivelado por baixos resultados tanto no atingimento de metas de gestdo quanto na satisfacdo das
necessidade da sociedade, sendo esta o fundamento de criacdo do aparato estatal.

Assim, considerando o inicio da consolida¢do de um cenario mais favoravel a dinamicidade no
setor publico, dada a exigéncia de tomada de a¢des que ultrapassem o tradicionalismo burocratico, a
tomada de decisdes precisa estar orientada a avaliacdo e a selecdo das melhores solugdes
(CAVALCANTE, MENDONCA e BRANDALISE, 2019).

Com a necessaria abertura da administragdo publica a experimentagdo, certamente o Design
Thinking pode ser um forte aliado, especialmente em razdo da detengdo de processos de alta
complexidade.Para tanto, consideradas as dimensdes de importancia e de dependéncia para com o
Estado, entidade burocratica, a literatura de Design Thinking revela que os métodos de solugdo de
problemas demandam uma perspectiva analitica, de maneira tal que se possa “dividir fenomenos
complexos em partes gerenciaveis” (CORREA, WELTER e ALVES, 2020).

Com vistas a apresentagdo do recorte deste trabalho, necessario se faz destacar que a Casa
Civil do Estado do Tocantins, muito embora nio se utilize, nominalmente, de Design Thinking, detém
de fluxos de trabalhos muito bem estabelecidos, localizados, que frequentemente passam por ajustes

das autoridades internas, coletivamente, com vistas a obtenc¢ao de seguranca na tomada de decisao e de
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agilidade no desempenho dos trabalhos para se atender a demanda governamental, o que pode ser
compreendido como uma forma simples de construgdo e utilizagdo de design.

Naturalmente, as revisdes periddicas dos fluxos de trabalho sdo especificas para a Casa Civil,
adaptadas a sua realidade gerencial, pensadas para serem suportadas pela sua infraestrutura e sua
equipe de servidores, sem dispensar as inovagdes e adaptacdes que podem ser realizadas diante de
necessidades que ndo sdo supridas por meios ja dominados.

Nao obstante, nem toda a problematica de fluxos pode ser resolvida apenas por meio de
processos decisorios. Muitas vezes, a decisdo sobre a melhor maneira de se resolver uma questio
especifica nem pode ser concebida, dado que ndo se pode precisar a solugdo adequada, de maneira que
a aplicacdo de métodos de design se torna imprescindivel.

Dada a localizagdo do problema de fluxo institucional relacionado ao protocolo duplicado de
documentos e processos, que figurou como hipotese de problematica (confirmada) que acarreta, dentre
outros problemas, desvio de tempo produtivo e o aumento de possibilidades de erros na execugdo da
atividade-fim da Casa Civil do Estado do Tocantins, a pesquisa da literatura sobre Design Thinking
revelou a existéncia de uma estratégia geral ¢ adaptavel, descrita nas segdes seguintes, para a
identificacdo mais precisa de problematicas, de maneira a orientar a elaboracdo de uma solugdo

especifica e satisfatoria ao desempenho das prestagdes do referido 6rgao publico.

MATERIAIS E METODOS
A construgdo da metodologia do trabalho consubstanciou quatro fases a partir da
implementacdo do design thinking com a equipe da Casa Civil do Estado do Tocantins, conforme

figura a seguir:

Figura 1. Fases metodoldgicas.
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Design Thinking

1 2 _ 3
ETAPA IMERSAO ETAPA DA ANALISE ETAPA DA
OU EMPATIA E OBJETIVIDADE IDEACAO

Formulagio e 4l o
Buscar aplicacf:(r) i Andlise dos Sugestdes de
compreender a . problemas alteragdes na
formulario : 3
dinamica do — N identificados com a interface a serem
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trabalho no setor, ) L, formulagdo de implementadas
py identificavel aos ossivels
08 USUATios e as i A P _ para promover a
L servidores da Casa igi . .
fragilidades do uso Civil do Estad estratégias para indexagdo das
ivil do Estado i o
do SGD. — mitiga-los. matérias no SGD.
‘ocantins.

Fonte: elaboragdo propria

FASE 1 - A ETAPA DA IMERSAO OU EMPATIA

A primeira fase comumente descrita na literatura relacionada ¢ a de imersdo ou empatia.
Nesta, busca-se desenvolver, por meio de contato com os destinatarios da solu¢ao da problematica (dai
a alusdo a empatia), um mapeamento de dificuldades, um levantamento de informagdes. Vianna (apud
JULIANI, CAVAGLIERI e MACHADO, 2015) destaca que o objetivo desta fase ¢ obter uma
organizacdo visual dos dados coletados, de maneira a facilitar a compreensao e a “identificacdo de
oportunidades e desafios”.

Essa fase contemplou, inicialmente, o raciocinio analitico sobre o Sistema de Gestdo de
Documentos (SGD).

Adquirido da Empresa IKHON TECNOLOGIA (Extrato de Contrato n° 32/2019, publicado na
Edicdo n°® 5.391 do Diario Oficial do Estado), e personalizado para atender as necessidades do Poder
Executivo do Estado do Tocantins, o software dispde de alocagdo na web, permitindo o acesso a partir
de qualquer lugar, desde que o usuario esteja previamente credenciado (TOCANTINS, 2017).

O acesso aos modulos e funcionalidades do sistema ¢ disponibilizado de acordo com o perfil e
o setor de lotagdo de cada usuario, que determina quais fungdes ele pode operar. O controle de perfil
permite a institui¢do aplicar de forma assertiva a seguranga e a integridade dos dados, contemplando a
visualizagdo, inclusdo, alteragdo, exclusdo, recebimento e movimentagdes de processos ¢ documentos.
Isso respeita as premissas da seguranca da informacdo, tais como confidencialidade, integridade e
disponibilidade (TOCANTINS, 2017).

Tendo sido levantadas hipoteses iniciais, anotadas e discutidas, e realizados didlogos entre as
subscritoras e os setores de tecnologia da informagdo, com vistas a correta compreensao das

funcionalidades e dos limites do referido software, considera-se a fase inicial de imersdao plenamente
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satisfatoria, com seu respectivo exaurimento na segunda fase, em que foi possivel a coleta de dados,

com um nimero maior de servidores, e a respectiva representacdo visual.

FASE 2 — A ETAPA DA ANALISE E OBJETIVIDADE

Para aferir como os usuarios compreendiam o funcionamento da ferramenta, foi aplicado um
questiondrio estruturado, ndo identificavel, composto por quatorze questdes, produzido por meio do
Google Forms e encaminhado aos servidores da Pasta no dia 30 de marco de 2023, por meio de
aplicativos de mensagem. O objetivo era compreender os desafios e dificuldades encontradas durante a
utilizacdo da ferramenta de gestdo documental.

Atualmente, a Casa Civil do Estado do Tocantins conta com cinquenta servidores ligados a sua
estrutura, divididos em diversos setores, com base na dic¢do do Anexo II da Lei Estadual n® 3.421, de
8 marco de 2019, de que consta o Quadro da Estrutura Administrativa. Destes, vinte e dois
responderam ao formulario utilizado como instrumento de coleta de dados, gerando os resultados
trazidos.

As perguntas, objetivaram identificar o perfil dos usuarios do sistema, como o setor ao qual
estavam ligados, seu tempo de atuagdo e se se utilizam, ou ndo, da referida ferramenta em suas
atividades diarias. O segundo bloco de questdes tratou das dificuldades encontradas na
operacionalizagdo da ferramenta e o terceiro da duplicidade em documentos protocolados no SGD.

Da analise das respostas obtidas, percebe-se que mais de 50% dos servidores que responderam
ao questionario estdo lotados na Superintendéncia para Assuntos Legislativos e na Diretoria de
Assuntos Juridicos e Legislativos, em cargos que exigem formagdo em Direito, compondo quadro de

servidores altamente especializados.

Quadro 1: SETOR DE ATUACAO

SETOR PORCENTAGEM
Diretoria/Assessoria de Assuntos Juridicos e Legislativos 27,2%
Diretoria/Assessoria de Atos Oficiais 4,5%
Diretoria/Assessoria do Diario Oficial do Estado 13,6%
Gabinete do Secretario Executivo 4,5%
Gabinete do Secretario-Chefe 13,6%
Geréncia de Protocolo e Arquivo 9,1%
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Superintendéncia para Assuntos Legislativos 27,2%

Fonte: dados da pesquisa.

Por ndo figurar como foco da pesquisa, embora algumas possam ser presumidas, as areas de
formagdo ndo foram adicionadas ao questionario, importando, tdo somente, identificar os setores de
atuagdo dos servidores, que voluntariamente responderam ao questionario, como forma de
compreender a dindmica de suas atribuigdes e area de atuacao.

Entretanto, vale ressaltar que a maior porgdo, correspondente aos dois setores destacados
anteriormente, esta integralmente voltada a analise de processos e documentos que consubstanciam a
atividade-fim da Casa Civil do Estado do Tocantins, subsidiam a atuagdo estatal, de forma que as
respectivas participagdes, alcancadas a proporcdo de 100%, sdo altamente relevantes.

Adiante, ao se questionar sobre o tempo de atuagdo dos entrevistados no setor, os resultados
permitiram a elaboragao desta figura:

Figura 2. Tempo de atuag@o na Casa Civil

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0 T \ T \
De 1 a3 anos De 3 a5 anos Mais de 5anos Menos de 1 ano

Fonte: dados da pesquisa.

A figura demonstra que a maior parte dos servidores entrevistados (quase 70%) t€ém mais de
um ano de atuacdo na Casa Civil, demonstrando baixa rotatividade no quadro, que apresenta, ainda,
um nucleo ainda mais estavel, que excede a 40%, atuando na Pasta ha mais de cinco anos.

No que se refere ao uso da ferramenta de gestdo de informagdes em suas atividades didrias,
observa-se os seguintes resultados: dos servidores entrevistados, 18,2% afirmaram que ndo utilizam o
SGD em suas atividades diarias, enquanto a maioria dos servidores entrevistados, ou seja, 81,8%,
relatou que o utiliza diariamente em suas atividades, demonstrando o desempenho um papel

significativo da ferramenta nas operacdes e fluxos de trabalho da organizagao.
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No entanto, a porcentagem de 18,2% dos servidores que afirmaram nao utilizar a ferramenta
merece atengdo. Pode haver varias razdes para isso, como falta de familiaridade com o sistema,
resisténcia a mudanca ou dificuldades técnicas na utilizagdo. Identificar as razdes por tras dessa
porcentagem e abordar as preocupagdes levantadas pelos servidores ndo usudrios pode ser importante
para promover uma maior adog¢do e utilizagdo efetiva do SGD em toda a Casa Civil.

O fato acima relatado torna recomendavel realizar analises mais aprofundadas para
compreender melhor os motivos pelos quais alguns servidores ndo estdo utilizando o sistema, bem
como explorar estratégias para aumentar sua adesdo e conscientizagdo sobre seus beneficios e
vantagens. Essas informacdes podem ser valiosas para otimizar o uso da ferramenta, melhorar a
eficiéncia dos processos e promover uma gestao de documentos mais eficaz em toda a organizagio.

Na sequéncia, buscou-se avaliar as dificuldades dos entrevistados durante a operacionalizagdo

do Sistema de Gestdo de Documentos.

Figura 3. Dificuldades na utilizagdo do SGD.

Sim

Nio se aplica a mim -

Fonte: dados da pesquisa.

Consoante disposto no grafico acima, ha uma propor¢ao significativa de servidores que
enfrentam dificuldades na utilizacdo do sistema. Essas dificuldades podem estar relacionadas a varios
aspectos, como falta de treinamento adequado, interface complexa, falta de suporte técnico, entre
outros.

Importante destacar que uma parcela minoritaria de servidores, 27,3% afirmou ndo ter
dificuldades em utilizar o SGD. Isso sugere que algumas pessoas podem estar mais familiarizadas com
o sistema ou podem ter recebido um treinamento mais abrangente sobre sua utilizacdo ou, ainda,
podem ter maior facilidade para lidar com sistemas e tecnologias em geral. Ndo houve preocupagéo

em gerar dados relacionados a esse quesito, tampouco filtragem por idade.
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Para melhorar a adogdo ¢ a eficacia da ferramenta, é fundamental abordar as dificuldades
enfrentadas pela maioria dos servidores. Isso pode envolver a oferta de treinamento adicional, suporte
técnico adequado, revisdo da interface do sistema para torna-lo mais intuitivo e a simplificacdo dos
processos relacionados a sua utilizagdo. A partir dessas informagdes, a Casa Civil pode tomar medidas
concretas para melhorar a experiéncia do usuario, reduzir as dificuldades encontradas e aumentar a
eficacia e a eficiéncia do SGD como um todo.

Na figura a seguir, elencam-se as principais dificuldades referidas pelos usuarios:

Quadro 2: Especificagdo de dificuldades na utilizagdo do SGD.

DIFICULDADES

Controlar o fluxo das demandas 7

Dificuldade de pesquisar algum processo ou documento no qual ndo tenhamos o 1
numero

Dificuldade quando se refere ao assunto cadastrado do documento/processo e também | 1
quanto ao cadastro do interessado

Falta de documentagao necessaria para instrugdo processual 1

Identificar as providéncias cabiveis ao documento/processo 6

Impossibilidade de identificar documentos ou processos que tenham o mesmo objeto | 9

Lidar com a repeti¢do de demandas 6

Fonte: dados da pesquisa.

Para a compreensdo mais adequada da figura acima, importa ressaltar que a pergunta que
gerou esses dados (a de n° 5, constante do Anexo Unico) contou com a possibilidade de se marcar
mais de uma alternativa e de, ainda, oferecer resposta diferente, escrevendo-a no campo “Outra”, o que
gerou, por exemplo, as linhas 2 e 3 do quadro acima.

A repeticdo de demandas e a identificagdo de documentos ou processos com o mesmo objeto
parecem ser os principais obstaculos, com aproximadamente um quinto das respostas citando essas
dificuldades. Isto sugere que hd uma lacuna na eficiéncia do sistema em evitar a duplicacdo de
demandas e facilitar a identificagdo rapida de documentos relacionados.

Além disso, a dificuldade em controlar o fluxo das demandas indica uma possivel necessidade
de melhorias na funcionalidade do SGD para fornecer um acompanhamento mais claro ¢ uma visao

abrangente do status das demandas ao longo do tempo.
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A dificuldade em identificar as providéncias cabiveis ao documento ou processo pode indicar
a necessidade de uma estrutura ou orientagdo mais clara dentro do sistema para auxiliar os servidores
na tomada de decisdes e no encaminhamento adequado dos documentos.

Sobre a duplicidade de demandas, 61,9% dos servidores participantes assinalaram ja terem se
deparado com processos ou documentos duplicados, o que pode ser um indicativo de um problema na
ferramenta, que ndo consegue identificar ou acusar a duplicagdo, baseando-se os servidores em
maneiras alternativas de controle de fluxo de demandas.

A repeticdo de demandas pode ter varias implicagdes negativas, incluindo ineficiéncia
operacional, desperdicio de recursos e falta de consisténcia nos processos de gestdo de documentos,
gerando a necessidade de se adotar estratégias para mitigagdo, visando aprimorar a eficiéncia e a
eficdcia do sistema de gestdo de documentos na Casa Civil.

Interessante se faz ressaltar, ainda, que os servidores participantes apontaram como motivo
para a duplicidade dos documentos a realizagdo de um novo protocolo da mesma matéria em razao da
demora do atendimento do primeiro, além da promocao de alteracdes no documento ou no processo
original, sem que a Pasta solicite a devolug@o da matéria, realizando, tdo somente, novo protocolo com
as alteragoes pretendidas.

Tal pratica gera ainda mais riscos, visto que ¢ possivel que a matéria original seja processada e
publicada, ou enviada a Assembleia Legislativa, sem as alteragcdes promovidas no decorrer do
processo de analise, especialmente quando os protocolos subsequentes ndo deixam clara a presenca de
alteragdes na demanda. Ha, ainda, casos em que as demandas iguais advém de Pastas diferentes e, em
algum momento, convergem na Casa Civil.

Quanto a frequéncia com que se deparava com demandas repetidas, a maioria assinalou que se
deparava com demandas repetidas “de vez em quando” ou “frequentemente”, conforme pode ser

verificado na figura a seguir:
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Figura 4: Frequéncia de encontros de matérias duplicadas.

HDe vez em quando
Frequentemente

B Raramente

Fonte: dados da pesquisa.

Dos servidores que forneceram informacdes sobre o tempo gasto, a maioria (54,5%)
mencionou que o tempo necessario para lidar com as demandas repetidas foi inferior a uma semana.
Essa informagdo sugere que, na maioria dos casos, os servidores conseguem resolver as demandas
repetidas dentro de um periodo de tempo relativamente curto.

No entanto, € importante destacar que uma proporg¢ao significativa dos servidores (18,2%) néo
mensurou o tempo gasto ou ndao pdde fornecer informagdes especificas sobre o assunto. Isto pode
indicar a falta de um sistema de registro adequado ou uma falta de consciéncia em relagdo a
importancia de monitorar o tempo gasto com demandas repetidas.

Para melhorar a eficiéncia e otimizar o tempo gasto com essas demandas, ¢ recomendavel
estabelecer mecanismos de monitoramento e registro do tempo investido em atividades relacionadas a
demandas repetidas no SGD, o que permitiria uma analise mais precisa do impacto dessas demandas
na carga de trabalho dos servidores e auxiliaria na identificacdo de oportunidades para implementar
melhorias no sistema e nos processos.

Em sintese, os dados indicam que as demandas repetidas sdo um incomodo entre os servidores
da Casa Civil do Estado do Tocantins, e é necessario um maior esfor¢o para medir e gerenciar o tempo
gasto com essas demandas, visando a aprimorar a eficiéncia e a produtividade no tratamento desses
casos no SGD.

Os resultados revelam a importancia de realizar agdes corretivas para abordar essas dificuldades
especificas, o que pode envolver a implementacdo de funcionalidades adicionais no sistema, como

mecanismos de busca aprimorados, alertas de duplicagdo de demandas, funcionalidades de
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identifica¢do de demandas, fluxos de trabalho mais intuitivos e recursos de orientagdo contextual para

ajudar os servidores a identificar as providéncias adequadas.

FASE 3 — A ETAPA DA IDEACAO

Segundo Bonini e Sbragia (apud MACEDO, MIGUEL e CASAROTTO FILHO, 2015), a
ideagdo consiste na utilizacdo dos dados coletados para desenvolver solucdes e converté-las em
prototipos, quando sera possivel avaliar a qualidade do que foi sugerido.

Nesse momento, as abordagens idealizadas convergiram nas seguintes vertentes: a criagdo de
alertas sobre a duplicidade de matérias, a melhoria do sistema de pesquisa, a indexagdo de matérias
por meio do uso de metadados no momento do protocolo ¢ medidas para promover a colaboragio e
comunicacdo entre os servidores para evitar duplicacdes.

Sobre a organizagdo das matérias, uma ferramenta recomendada para a indexa¢do no momento
do protocolo de documentos ou processos no Sistema de Gestdo de Documentos ¢ a utilizagdo de
metadados.

Para servir ao proposito desta pesquisa ¢ a eventual solucdo da problematica apresentada, a
observancia da literatura disponivel sobre tema permite inferir que as espécies de metadados que mais
adequam s3o administrativa e descritiva, que auxiliam na categorizagdo e na organizacdo de
informagdes (ALVES, 2010).

Essas ferramentas permitem a criagdo de campos personalizados para capturar informacgdes
relevantes sobre o documento ou processo durante o protocolo. Alguns exemplos de metadados que
podem ser utilizados para indexagdo sao:

e Assunto principal do documento/processo;

e Data de criagdo;

e Autor ou responsavel;

e Departamento ou setor associado;

e Palavras-chave ou tags relacionadas ao contetdo;
o Espécie normativa, quando cabivel;

e Numero de protocolo ou identificador unico;

e Tipo de documento ou processo;

e Status (em andamento, concluido, pendente etc.);
e Data de vencimento ou prazo;

e Niveis de acesso ou permissdes de visualizagao.

Existem vérias op¢des de ferramentas de indexagdo de metadados disponiveis, e uma sugestao

¢ a utilizagdo de um sistema de gerenciamento de contetdo ou um software de gerenciamento de

DOI: hitp://dx.doi.org//10.20873/DossiéGov.Sust 8 Revista Desafios — Dossié Temdatico n. esp. 2023



http://dx.doi.org//10.20873/Dossi%C3%AAGov.Sust_8

de Sousa Diniz et al, 2023_DESIGN THINKING UMA OTIMIZAGAO DO SISTEMA DE GESTAO
DOCUMENTAL (SGD) NA CASA CIVIL DO ESTADO DO TOCANTINS

documentos que ofereca recursos avancados de indexacdo e classificagdo. Como, para efeito deste
estudo, as altera¢des devem ser operadas no proprio SGD, esta possibilidade ndo foi abordada.

Com o uso desses metadados, € possivel realizar buscas avancadas e filtragens para localizar
rapidamente os documentos ou processos desejados, mesmo em um grande volume de informagdes
armazenadas na ferramenta estudada.

A indexacdo adequada proporcionara uma organizagdo mais eficiente e uma recuperagdo mais
rapida dos documentos, agilizando os processos de trabalho e aumentando a produtividade dos
usuarios do sistema.

Portanto, ao escolher uma ferramenta de indexagdo de matérias para o momento do protocolo
de documentos ou processos no SGD, ¢ recomendado buscar uma solugdo que suporte a criagao de
metadados personalizados e ofereca recursos de pesquisa avangados para facilitar a localizagdo e

recuperacgdo das informagdes desejadas.

FASE 4 — A ETAPA DA PROTOTIPAGEM

Segundo Ramires e Zaninelli (2017), nesta etapa, a ideia se torna tangivel, para que possa ser
testada e, se necessario for, melhorada até que haja a satisfagdo das necessidades e dos objetivos dos

usuarios.

Isto porque, conforme se observa na literatura referenciada, a prototipagem possibilita o rapido
vislumbre dos resultados almejados, que gera, por sua vez, animo renovado na persecucdo de sua
versdo final, que idealizadamente suprira as necessidades identificadas nas fases anteriores.

Como sugestoes de alteragdes na interface, a serem implementadas para promover a indexagao
das matérias no Sistema de Gestdo de Documentos, criou-se a imagem representativa abaixo
colacionada:

Figura 5. Caixa de didlogo SGD - Caracterizacdo dos documentos
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Caracterizacdo do documento:

Objeto do
protocolo:

Autor: ‘ ‘

TAGS: ‘ |

| Cadastrar

Fonte: elaboracao propria.
Ao adicionar o documento, o sistema devera gerar a caixa de didlogo acima para inclusao de
metadados. Neste ponto, quando o usudrio incluir os dados da matéria, serd gerada a seguinte caixa de
mensagem:

Figura 6: Caixa de dialogo SGD - Vinculagao de protocolos.

sgd.to.gov.br diz

Este documento/processo esta vinculado a outro
previamente protocolado?

SIM NAO

Fonte: elaboragéo propria.

Em caso positivo, o sistema deve tornar obrigatoério que o usuario informe o numero do
documento ou processo de origem, devendo esclarecer, ainda, se a demanda ora protocolada
consubstancia uma alteracao ou complementacao do protocolo primario.

Ademais, na hipdtese de promogdo de alteracdes no documento ou processo, 0 usuario que

detém a carga da informagao modificada recebera o seguinte alerta:
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Figura 7: Caixa de didlogo SGD - Alerta de alteragao.
sgd.to.gov.br diz

O SGD 2020/00000/00000 recebeu uma proposta de
alteragao no dia 00/00/0000.

VERIFICAR

Fonte: elaboragéo propria.

Havendo a funcionalidade especificada, hda uma grande chance de que ndo haja mais
dependéncia de outros meios de controle de fluxo e demanda, sendo este, muitas vezes, a propria
memoria do servidor, de forma que o SGD podera figurar como ferramenta exclusiva na gestdo
documental dos 6rgdos que o utilizam, em especial a Casa Civil do Estado do Tocantins, gerando
economia de tempo produtivo, evitando retrabalho e estresse da equipe e preservando, inclusive, a boa
relacdo entre os 6rgaos da Administragdo Publica Estadual.

Longe de se esgotar as possibilidades de incremento no SGD, e sem tentar fazer as vezes dos
muitos desenvolvedores que trabalharam na constru¢do do referido software, o presente trabalho
buscou a concatenacdo de informagdes que possam auxiliar na constru¢ao das solugdes, sejam essas

apresentadas, sejam outras ainda mais adequadas.

CONSIDERACOES FINAIS
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Os resultados alcancados demonstram a existéncia de dificuldades para operacionalizag¢do do
Sistema de Gestdo de Documentos, em especial quanto ao controle das demandas. A andlise dessas
dificuldades especificas forneceu informagdes valiosas para aprimorar o SGD e otimizar sua
usabilidade, contribuindo para uma gestao de documentos mais eficiente e eficaz na Casa Civil.

Em resumo, os resultados dessa pesquisa evidenciam a importancia de aprimorar o sistema
utilizado na Casa Civil, especialmente com vistas a evitar a repetigdo de demandas, identificar
documentos/processos idénticos ou relacionados, controlar o fluxo das demandas e fornecer
orientacgoes claras aos servidores.

Os dados obtidos também revelaram a imprescindibilidade de se promover a conscientizacao
sobre 0 uso do sistema entre os servidores e a importancia de monitorar o tempo gasto com demandas
repetidas para otimizar a eficiéncia e a produtividade no tratamento.

As alteragdes propostas na interface do sistema precisam, ainda, de debate e deliberagdo com
0s usuarios, a fim de promover sua integragdo as suas praticas de trabalho, com posterior avaliacao da

efetividade das mudancas implementadas.

Todos os autores declararam nao haver qualquer potencial conflito de interesses referente a este artigo.
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