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RESUMO

A Gestao da Informacao, enquanto processo de criacdo e de compartilhamento da
informacéo, tem sido destaque nas organizagdes publicas e privadas, possibilitando
e dinamizando praticas eficientes e inovadoras no cotidiano profissional. Os recentes
cortes nos orcamentos das universidades federais vém induzindo as instituicdes a
recorrer a Gestdo da informagdo como forma de reduzir custos, de auxiliar e de
produzir informacdes de forma rapida e eficaz. Inserindo-se na discussao dessa
conjuntura, esta pesquisa tem por objetivo analisar as praticas da gestdo da
informacdo na Coordenagdo do Programa de Pés-Graduagdo em Ensino de
Matematica e no Departamento de Matematica - CCEN/UFPB, bem como propor a
utilizacdo de ferramentas que possam ser usadas para a melhoria do
compartilhamento das acdes e das informagdes nessas unidades. Toma-se como
fundamentacao tedrica autores que discutem a Gestdo da Informagdo nas
Organizagbes, a exemplo de Almeida (2012), Gongalves (2010) e Terra (2013). Ao
discutir sobre Instituicdes Federais de Ensino Superior, toma-se por base textos de
Bowers (2015), Schwartz et al. (2010), dentre outros. Para a coleta de dados, foi
utilizado um questionario semiestruturado no Google Forms com professores,
técnico-administrativos e discentes dessas unidades. A analise dos dados indicou
que as unidades pesquisadas tiveram, nos ultimos anos, um pequeno avango na
Gestdo da informacgdo, carecendo, entretanto, de inovagbes e de melhorias na
aplicagao de ferramentas simples que facilitem informacdes necessarias a rotina
administrativa e académica nas unidades. Nesse sentido, foi produzido um manual
contendo ferramentas e praticas que poderao ser usadas para atender as demandas
citadas, tais como um sistema de abertura de solicitagdes nas paginas ja existentes,
um meio de comunicagao sincrono, controle de estoque das unidades, um
repositorio de documentos entre outras. O conhecimento adquirido nesta pesquisa e
estruturado no manual pode ser utilizado em unidades, impactando positivamente na
Gestao da Informacao da instituicio.

Palavras-Chave:gestdo da informagéao; gestédo publica; IFES.



ABSTRACT

Information Management as a process of creating and sharing information has been
highlighted in public and private organizations, enabling and promoting efficient and
innovative practices in professional daily life. The recent cuts in the budgets of
federal universities have been inducing institutions to resort to Information
Management as a way to reduce costs, to assist and produce information quickly and
effectively. This research aims to analyze information management practices in the
PPGMAT Coordination and in the Mathematics Department - CCEN/UFPB, as well
as to propose the use of tools that can be used to improve the sharing of actions and
information in these units. We take as theoretical foundation authors who discuss
Information Management in Organizations, such as Almeida (2012), Gongalves
(2010) and Terra (2013); when discussing Federal Institutions of Higher Education -
IFES, we took texts from Bowers, 2015, Schwartz, et al. (2010), among others. For
data collection, a semi-structured questionnaire was used in google forms with
professors, administrative technicians and students of these units. Data analysis
indicated that the researched units had, in recent years, a small advance in
Information Management, lacking, however, innovations and improvements in the
application of a simple tool that facilitates necessary information for the
administrative and academic routine in the units. In this sense, a manual was
produced containing tools and practices that can be used to meet the
aforementioned demands, such as a system for opening requests on existing pages,
a synchronous means of communication, stock control of the units, a repository of
documents and others. The knowledge acquired in this research and structured in
the manual can be used in units, positively impacting the institution's Information
Management.

Keywords:information management; public management; IFES
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1. INTRODUGAO

O presente trabalho teve inicio a partir da necessidade de introduzir uma
melhor gestao da informacéo na Coordenacao do Programa de Pés-Graduagéao
em Matematica (PPGMAT) e no Departamento de matematica do Centro de
Ciéncias Exatas e da Natureza (CCEN) da Universidade Federal da Paraiba
(UFPB),

Duarte, Silva e Costa (2007) defendem que ndo sao necessarias
ferramentas complexas para uma boa Gestao da informacdo. Consoante os
autores, boas praticas e ferramentas simples, como uma gestao eletrénica de
documentos, ja tornam a gestado mais eficiente. Nesse sentido, esta pesquisa
esbogou-se ainda como um meio para buscar melhorias voltadas a rotina diaria
das unidades mencionadas, as quais serviram de lécus para o estudo
desenvolvido.

Durante a rotina de trabalho, no exercicio do cargo de técnico de
tecnologia da informacdo no Departamento de Matematica do Centro de
Ciéncias Exatas e da Natureza da Universidade Federal da Paraiba, o
pesquisador a frente deste estudo teve constantes contatos com discentes,
docentes e outros técnico-administrativos, tornando possivel uma aproximacao
com as problematicas da gestdo da informagdo no departamento e na
coordenacao da poés-graduacao do referido Curso. Um deles trata-se da falta
de um fluxo melhor de informagdo e de comunicagcdo acerca de acgdes e
decisdes da gestao e também sobre questdes relacionadas ao retrabalho.

A formacao académica do pesquisador em Sistemas de informagdo com
pos-graduacdo em Engenharia de Software, e outras experiéncias,
proporcionaram-lhe um olhar mais cuidadoso quanto aos problemas diarios
concernentes a gestdo da informagao enfrentados no departamento.

Sob essa perspectiva, Gongalves (2010) leciona que o uso de praticas
da Gestao da Informacéo traz resultados positivos na gestao das organizagoes,
possibilitando que estas, sejam publicas ou privadas, insiram praticas
gerenciais mais eficientes nas suas atividades. Em resumo, a insergdo da
Gestao da Informagéo na rotina de uma organizagao possibilita-lhe identificar
quais informacbdes sido necessarias para melhoria das suas atividades,

tornando seus servigos mais eficientes.
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Sabe-se que a promulgacao da Constituicdo de 1988 é responsavel por
inserir o conceito de qualidade (como elemento-chave a ser considerado) no
estabelecimento de politicas publicas educacionais (BRASIL, 2008). No
entanto, manter a qualidade do servico ofertado a sociedade tem se tornado
um desafio ainda maior diante dos constantes cortes nas verbas das
universidades federais e da dificuldade das instituicbes em lidar com esses
cortes. Nesse aspecto, a melhoria da gestdo se torna prioridade para que as
instituicdes consigam atingir seus objetivos.

Tal realidade e as consequéncias dela decorrentes sao observadas
neste estudo com enfoque no Departamento do Curso de Matematica da
UFPB, o qual possui a responsabilidade de conseguir gerir a unidade com um
orgcamento cada vez menor.

Nesse sentido, a presente pesquisa propde-se a analisar a gestao atual
no sentido de buscar praticas, técnicas e o desenvolvimento de algumas
ferramentas, a fim de poder sugerir, através desta analise, a melhoria da
gestdo da informagédo no Departamento de Matematica e na Coordenagao de
Pés-Graduacdo como forma de auxiliar nas rotinas diarias e no
desenvolvimento dessas unidades.

Nos dias atuais, periodo conhecido como tempo do conhecimento, a
importancia de boas praticas de gestdo ganha cada vez mais visibilidade em
qualquer ramo de atuagao. Nonaka e Takeuchi (2008) destacam que, em um
momento cercado de incertezas, a unica certeza que se tem é de que a
informagédo € uma forte aliada para uma melhor gestdo organizacional, sendo
possivel afirmar que € o recurso mais valioso e que precisa ser utilizado de
maneira eficaz.Para isso, a gestao da informacéo é fundamental.

A gestao da informacgéo (Gl) € o processo de criagdo, compartilhamento,
uso e gerenciamento da informacdo de uma organizagdo. Refere-se a uma
abordagem multidisciplinar da qual se deve fazer o melhor uso com vistas a
alcancgar os objetivos organizacionais.

Muitas empresas de grande porte, instituicbes publicas e organizagdes
sem fins lucrativos possuem recursos dedicados aos esforgos internos da Gl,
muitas vezes como parte de seus departamentos de estratégia de negdcios, Tl
ou gestdo de recursos humanos. Varias empresas de consultoria fornecem

conselhos sobre Gl para essas organizagdes (ALMEIDA, 2012).
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Os esforcos da Gl geralmente se concentram nos objetivos
organizacionais, como melhor desempenho, vantagem competitiva, inovagéo,
compartiihamento de ligdes aprendidas, integragcdo e melhoria continua da
organizacgao. Esses esforgos deixam em foco a Gl como um ativo estratégico.

Praticas de Gl em uma organizagdo sdo essenciais para uma gestao
mais eficaz, focada em resultado e com eliminacdo de retrabalho.Esses
incentivos sdo essenciais para acelerar o processo de melhoria da gestédo e
impulsionar a mudanca cultural. Em suma, os programas de Gl podem produzir
beneficios impressionantes para individuos e organizagdes, se forem objetivos,
concretos e orientados para a acédo (TERRA, 2013).

Dessa maneira, a presente pesquisa justifica sua importéncia social ao
caracterizar-se como um meio de trazer em si informagdes que possam ser
usadas para desenvolver a gestdao da informagdo. No meio académico, sua
notdria importancia é algada ao mensurar o valor desta pesquisa para o
desenvolvimento continuo da tematica tratada dentro desta abordagem.

Outra motivacdo para esta dissertacdo esta diretamente ligada ao
mercado e suas barreiras. O ambiente de trabalho (UFPB), foco da pesquisa,
€ composto por 6rgaos publicos ligados ao Governo Federal. O Brasil, por sua
vez, € um comprador de produtos e servigos de Tecnologia da Informagéao - Tl
na América Latina.Assim sendo, o ambiente privado de Tl, especialmente no
Estado da Paraiba, é atingido pelas demandas do Governo Federal do Brasil.

Desse modo, as tecnologias da Gestao da Informagao, passam a ser
consideradas cada vez mais necessarias para a busca de respostas que
permitam uma melhor orientacdo de esfor¢cos nestes 6rgaos ou de outras
esferas governamentais no Brasil.

Algumas caracteristicas que diferenciam o ambiente de trabalho de
orgaos publicos do mercado privado é o fato de n&o existir concorréncia direta
entre esses 6rgdos. Tal fato pode gerar um ambiente de cooperagao entre
eles, uma vez que o setor publico ndo se trata de um setor produtivo, embora
suas despesas representem uma “fatia” consideravel do PIB do pais.

A maior parte da receita do setor é arrecadada por meio de impostos e
contribuigdes sociais. Assim, o impacto das tecnologias da gestdo da
informacgao esta relacionado com aspectos de eficiéncia e de eficacia: quanto

mais eficiente for o setor publico, melhor atendidos serdo os cidadaos e
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menos recursos (impostos) serdo necessarios para fornecer o mesmo nivel
de servigo.

Em Jultima analise, a qualidade dos servigos prestados pelo setor
federal também pode ser aprimorada com o uso de tecnologias da gestao da
informagao. Um bom exemplo é o direcionamento de recursos para servicos
como educagédo, saude, servigos sociais, politicas ativas e de seguranga com
base em informagdes geradas pelos sistemas sobre a eficacia demandada de
cada um desses setores.

Como motivagdo técnica, pode-se mencionar que projetos de
implementagcdo para a gestdo da informagdo, em seu amplo conceito, assim
como qualquer tipo de projeto, precisam estar alinhados com os objetivos dos
orgaos federais no qual sera realizada a sua implantagdo (neste caso, a
UFPB). Em outras palavras, técnicas da gestao da informacgéao, por si s6, nao
sao suficientes para fornecer subsidios de melhoria da atuagdo de qualquer
organizagao, por inteiro ou por departamentos.

No entanto, aspectos tecnolégicos da Gestdo da Informagdo séao
abordados, ainda que alguns 6rgdaos nao tenham encontrado o perfeito
alinhamento entre técnicas e projetos de implementagcdo em sua misséo
institucional. Logo, como motivagdo técnica, tem-se, em principio, que o0s
beneficios da Gestdo da Informacdo aplicadas em universidades federais
podem ser agrupados em trés areas principais, com base na classificagao dos
tipos de beneficios: a analise da gestdo da informagao; os seus processos e
melhorias na eficacia e na eficiéncia das rotinas; e incrementos nos
processos de tomada de decisao.

Para tanto, o uso de sistemas de suporte a tomada de decisdo com uso
de ferramentas apropriadas para a gestdo da informagao, podem produzir, por
exemplo, conjuntos de resultados que revelam padrbes ou mecanismos mais
eficientes de previsbes de comportamento. Isso pode melhorar o processo
decisorio, desde que os resultados sejam trabalhados de forma correta e em
alinhamento com as politicas de cada 6rgao.

Vale ressaltar que tais ferramentas também incluem a administracéo de
poder computacional, aplicativos de gestdo da informacgado, dentre outros.

Nesse contexto, essa area abrange os aplicativos que fornecem servigos de
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melhoria continua, com base na personalizacdo de servicos e aprendizado
com o desempenho destes.

Ressaltando o papel estratégico do processo de compartiihamento da
informacdo, € de fundamental importancia a implementagcdo de praticas e
ferramentas para uma melhor Gestdo organizacional, facilitando e
potencializando o uso da informagédo, ativo de grande importancia para
qualquer organizagdo. O gerenciamento de informag¢des esta intimamente
relacionado e se sobrepde a gestdo de dados, sistemas, tecnologia, processos
e a disponibilidade de informagdes € fundamental para o sucesso

organizacional.

1.1 Problematica

Diante do exposto, formulamos a seguinte questdo de pesquisa:Como
se da a gestio da informacao na Coordenagcdao do PPGMAT e no
Departamento de Matematica do CCEN/UFPB?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

A presente pesquisa possui como objetivo geral analisar as praticas da
gestdo da informagédo na Coordenagdo do PPGMAT e no Departamento de
Matematica do CCEN/UFPB.

1.2.2 Objetivos especificos

e Conceituar historicamente diretrizes e praticas da Gestdo da
Informacgao e sua importancia para o meio organizacional;

e Caracterizar o fluxo da informacao na Coordenacdo do PPGMAT e no
Departamento de Matematica do CCEN/UFPB;

e Identificar sugestdes das chefias, professores,técnico-administrativos,
e discentes sobre o uso de recursos tecnoldgicos nas suas rotinas

diarias;
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e Propor o uso de ferramentas que venham a facilitar as rotinas diarias
da gestao das unidades;

e Elaborar um manual de Gestdo da Informacdo, como forma de
contribuir e facilitar a utilizagdo e otimizagdo de recursos técnicos e

materiais nos departamentos da UFPB.

1.3 Procedimentos metodolégicos

Esta secao descreve a metodologia utilizada na elaborac&o do trabalho.
Sua construgao foi iniciada a partir da pesquisa bibliografica.Apos isso, foi feito
0 uso de uma pesquisa survey com os servidores e discentes de pods-
graduacgao das unidades em foco (Departamento de Matematica e PPGMAT).
Por fim, foi feita a revisdo, levantamento e estudo dos dados coletados,
adotados como critérios para o controle da qualidade da pesquisa.

Segundo Gil (2008), “a pesquisa bibliografica € desenvolvida com base
em material ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos
cientificos”. A principal vantagem esta no fato de permitir ao pesquisador a
cobertura de fendmenos muito mais ampla do que aquela decorrente da
pesquisa direta do objeto. Seu objetivo é colocar o investigador em contato
com O que ja se produziu sobre o tema. Tais vantagens revelam o
compromisso da qualidade da pesquisa. Assim, além de permitir o
levantamento das informagdes consolidadas referentes ao tema, a pesquisa
bibliografica permite ainda o aprofundamento tedrico que norteia a construgéo
do estudo.

Respondendo a uma necessidade evidenciada na pesquisa de campo, a
pesquisa de tipo survey consiste no método de coleta de informacgdes
diretamente de pessoas a respeito de seus conhecimentos e vivéncia
profissional no foco da pesquisa (BOCCATO et al., 2006).

A pesquisa bibliografica e a pesquisa survey aplicadas foram
fundamentais para o entendimento ndo s6 dos conceitos atinentes a Gestao da
Informagao, como também das motivagdes do uso de suas diretrizes e de
tecnologias relacionadas aos departamentos.

O questionario utilizado na pesquisa tentou abordar essas informacgdes

juntamente com as demais, para que se verificasse algum grau de pertinéncia
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do conjunto de resposta sobre as boas praticas e diretrizes sobre Gestao da
Informacao.

Algumas perguntas transmitiram informagdes basicas de conhecimento
geral dos participantes sobre a Instituicdo abordada no processo. As demais
perguntas procuraram aludir as questdes principais que esta dissertagédo
procura auxiliar a responder.

Ressalta-se que o objetivo principal da pesquisa foi, pela analise de
praticas e aplicagdes da Gestdo da Informacdo em ambito universitario, se
entender quais os objetivos e maiores desafios e dificuldades relacionados com
a adocao da Gestao da Informacao.

Em adigdo, foi possivel visualizar como estd sendo motivada a
implantacédo e utilizacdo da Gestao da Informacédo e quais resultados podem
ser evidenciados.

Do ponto de vista da abordagem do problema, a pesquisa teve um
enfoque qualitativo. Prodanov e Freitas (2013) afirmam que a pesquisa
qualitativa se aporta como fonte direta dos dados no ambiente, fazendo com
que o pesquisador mantenha contato direto com este ambiente e com o objeto
de estudo em questao.

As unidades de analise da pesquisa séo o Departamento de Matematica
(DM) e a Coordenagdo do PPGMAT, ambos inseridos no CCEN da
Universidade Federal da Paraiba.A escolha dessas unidades se da justamente
por ser o local de trabalho do pesquisador, o que Ihe possibilita ter uma melhor
visao das rotinas diarias e dos possiveis problemas, podendo, assim, encontrar
solucdes adequadas.

O DM também foi escolhido por se tratar de um departamento de grande
dimensao, com mais de 60 servidores, que atende varios cursos e alunos de
toda a UFPB. Assim, uma boa gestdo é importante para o aprimoramento da
sua administracao.

Por esses motivos, o DM e o PPGMAT apresentam-se como as
unidades de analise deste estudo. Nesse sentido, segundo Collis e Hussey
(2005), a unidade de analise pode ser compreendida como o objeto social, a
partir do qual o estudo sera embasado, ou seja, onde o fendbmeno em questéo

sera observado.
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Para a coleta de dados,foi utilizado um questionario semiestruturado no
Google Forms. De acordo com Manzini (2004), o questionario semiestruturado
€ aquele que possui perguntas basicas previamente estabelecidas e que fazem
referéncia aos objetivos da pesquisa. Ela difere do questionario estruturado
pela flexibilidade que oferece ao pesquisador, que pode ou nao modificar as
perguntas no decorrer da pesquisa.

Para Boni e Quaresma (2005), sua principal vantagem €& combinar
perguntas abertas e fechadas, a partir das quais, ao se perceber que algum
assunto necessita de mais atencdo ou uma explicagdo mais detalhada, o
pesquisador podera intervir e conseguir essas informagdes.

A presente pesquisa pode ainda ser classificada como pesquisa de
campo exploratoria, pois visa analisar os dados coletados por meio de um
questionario que sera enviado via e-mail para os envolvidos.

Segundo Michel (2009), a pesquisa de campo consiste na verificagdo de
como a teoria é aplicada na pratica e a pesquisa descritiva € definida por
Vergara (2009) como aquela que relata as caracteristicas de determinado
fendbmeno ou populagdo, podendo relaciona-las com variaveis e definir sua
natureza. Com o estudo e analise dos dados coletados, torna-se possivel
compreender a atual situagdo da gestdo nas unidades estudadas e propor
melhorias para tornar a gestao mais eficiente.

A analise dos dados foi feita seguindo as orientagbes de Bardin (2016),
em suas etapas de pré-analise, exploragdo do material e tratamento dos dados
obtidos. Para esta autora, a analise de conteudo consiste em,

um conjunto de técnicas de analise das comunica¢des visando a
obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do
conteudo das mensagens, indicadores (quantitativos ou n&o) que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢cbes de
producéo/recepgao (variaveis inferidas) destas mensagens (BARDIN,
2016, p. 48).

1.4 Aderéncia do tema ao MPPGAV

A pesquisa tem aderéncia ao tema do MPPGAYV e a linha de Pesquisa

Politicas Publicas e gestdo da Educagao Superior por se tratar de um estudo
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sobre inovagao nas formas de gestéo, tecnologias administrativas que visam
atender os desafios da governanga publica. E, portanto, compativel com um
dos principais objetivos a que o curso se propde, que € o desenvolvimento
pessoal e profissional do servidor, preparando o mesmo para a sociedade do

conhecimento, que traz cada vez mais inovagoes.

1.5 Estrutura da Dissertacgao

A presente dissertagcdo encontra-se estruturada em cinco capitulos. O
primeiro deles trata-se da “Introduc&o”, na qual constam os objetivos, a
problematica, a justificativa, a motivagdo, a aderéncia ao tema e a metodologia
deste estudo.

Ja no segundo capitulo, intitulado “Gestdo da informagdo nas
Organizagbes”, inicia-se a revisdo da literatura com assuntos pertinentes ao
tema, como conceitos e historia da gestdo da informagédo, a importancia da
gestdo da informagdo, uma visao globalizada sobre a gestdo de Tl e servigos
da Tl

No terceiro capitulo, intitulado “Gestdo da informacdo nas instituicdes
federais de Ensino Superior” encontram-se abordados temas relacionados ao
papel da tecnologia da informacgé&o para instituicées federais de ensino superior,
a Gestao da Informacao na IFES e Gestado do Conhecimento.

No quarto capitulo, denominado “Gestao da Informag¢ao na Coordenacéao
do Programa de P6s-Graduagdo em Matematica e no Departamento de
Matematica”, em um primeiro momento apresenta-se a histéria e a evolucao
dos departamentos, suas caracteristicas, operagoes etc., também é abordado o
atual cenario da Gestdo da informacdo nessas unidades. Este capitulo é de
suma importancia pois fornece informagdes cruciais para o desenvolvimento da
pesquisa através da coleta e analise de dados. Apds isso sera feita a
apresentacdo de um manual como proposta para superar as barreiras
encontradas durante a analise dos dados, o qual foi elaborado a partir das
respostas obtidas através de um questionario aplicado com discentes,
docentes e técnico-administrativos do Departamento de Matematica e do
PPGMAT.
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O quinto capitulo traz as consideragdes finais do trabalho e relata-se as
possiveis contribuicdes para pesquisas futuras, apresentando-se, em seguida,
o referencial bibliografico desta dissertagao.
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2 GESTAO DA INFORMAGAO NAS ORGANIZAGOES

Este capitulo aborda o gerenciamento da informagdo e o0s seus
conceitos, descreve ainda as diretrizes sobre a gestdo da informagdo nas
organizacgdes, evidenciando sua aplicagao histérica, sua importancia, suas

relacbes com as organizagdes, aplicagdes de tecnologias e vantagens.

2.1 Gerenciamento da Informagao: conceito e histéria

A abundancia e a diversidade de definicbes de informagdes tornam esse
conceito central de gerenciamento de informagdes dificil de entender. Existem
diversos conceitos de informacdo em diferentes areas de pesquisa e,muitas
vezes, até na mesma area de pesquisa, diferentes conceitos de informagao sao
usados.

Para lidar com essa situagao confusa, faz-se importante salientar como
os conceitos de informagado sdo usados e por que sao usados determinados
significados especificos. Um passo importante nessa direcdo € entender a
histéria da informacgéo, ou seja, entender como a informagédo foi usada no
passado. Uma vez compreendida a historia, pode-se ter uma melhor
compreensao dos usos e significados da informag&o de hoje, ndo apenas na
ciéncia, mas também nas organizac¢des e na sociedade em geral.

Atualmente, vive-se a era da alta velocidade, aplicada também a troca e
gestdo de informagdes. Essa era tem sua propria linguagem, seu préprio
jargédo, se preferivel, por exemplo, abrevia-se muito, expressando uma légica
focada em economizar tempo e energia e em aumentar a velocidade e a
eficiéncia.

Dentro desse cenario, ao gerenciamento da informagao,cabe compilar a
informacgé&o recebida de uma ou varias fontes e redistribui-la de forma eficiente
para o publico (RODRIGUES; BLATTMAN, 2014). O que parece ser um
procedimento bastante simples a primeira vista, na verdade, adquire muito
mais facetas quando consideradas as implicacdes.

A gestdo da informagédo, como também €& conhecida, implica na
organizagdo, categorizagdo, coordenagdo, controle, estruturagdo e

planejamento da informagdo e do material que ela representa, sem falar no
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processamento, avaliacdo e prestacdo de relatérios precisos sobre o que
realmente esta acontecendo durante o processo (RODRIGUES; BLATTMAN,
2014). Sem tudo isso, o funcionamento corporativo nao seria possivel
atualmente, ja que todo o sistema terciario hoje depende essencialmente de
informacéo e dagestao eficiente desta (WENSING, 2010).

A gestdo da informagdo tem uma historia propria, intimamente ligada a
sociedade pos-industrial, o fim de uma era em que predominava a producgio e
O inicio da era corporativa, marcada pelos prestadores de servicos que
assentam a sua atividade na troca de informacdes (VITAL et al., 2010). A era
corporativa comecgou oficialmente na década de 1970, sendo esse, portanto, o
momento em que a conjuntura que hoje vigora comegava a se efetivar.

E nesse cenario que os herdis da classe trabalhadora e os meninos da
pequena cidade se tornam histéria e os homens corporativos de terno passam
a tomar conta de seus escritérios de vidro e ago bem situados na cidade global,
nos arranha-céus que alcancam o céu e tentam infinitamente, teimosamente
desafia-lo, nunca desistindo (WENSING, 2010).

O periodo destacado foi apenas o comecgo dessa mudanca, e também o
inicio do gerenciamento de informagdes. Naquela época, o gerenciamento de
informagdes estava em sua fase germinativa, ainda trazendo o significado de
gerenciamento de arquivos. A década de 1970 nao foi digitalizada.O mundo
ainda estava no papel, mas nao por muito tempo. Aos poucos, o milagre
aconteceu e os escritorios ficaram lotados ndo de maquinas de escrever, mas
de computadores.

A mudanca para o computador como principal ferramenta de trabalho
também significou uma grande mudanga no que se chamou de gestdo da
informagédo. As informagbes ficavam contidas em uma caixa, que eram
gerenciadas e enviadas para as organizagdes que passaram a precisar cada
vez mais de funcionarios qualificados para conseguirem extrair dados desses
conjuntos de informagdes. Dados estes que futuramente gerariam ideias,
produtos e processos que aumentariam a competitividade nas organizagdes
(VITAL et al., 2010).

Se na década de 1970 alguém poderia ter feito gerenciamento de
informagdes — que, na verdade, se traduzia em gerenciamento de arquivos —,

nos anos 1990 as coisas ja estavam ficando mais complexas.Se na década de
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1990 a gestado da informacéao ainda podia ser feita por colaboradores altamente
qualificados de algumas organizagbes, atualmente, em 2021, a gestdo da
informagdo ja € um servigo prestado por organizagdes especializadas em
protecao de dados a organizagdes congéneres com o objetivo de aumentar a
eficiéncia e garantir a alta qualidade dos servigos prestados, a seguranga dos
procedimentos e, claro, a rapidez do processo (RODRIGUES; BLATTMAN,
2014).

Além disso, a prépria informagdo mudou em sua natureza e se tornou o
que é conhecido como dados. Os dados no computador estdo transformando
as informagdes de forma mecanica, objetiva, sem a pitada de sentimento e
subjetividade que basicamente representa o erro humano (VALENTIM, 2008).

Figura 1— Explanagéo sobre o gerenciamento da informagéao
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Fonte: Correa (2018).

Uma vez que a informagao, outrora tratada pelo homem com as suas
incumbéncias ou recorrentes incertezas e insegurangas que podiam dar lugar a
erros, foi aos poucos se transformando em dados através do uso intensivo de
computadores, hoje a gestao da informagao também mudou de rumo e passou
a ser uma atividade por conta prépria, também conhecida por alguns como
gerenciamento de dados (VALENTIM, 2008).

A palavra informagdo vem das palavras latinas informare e informatio
(CALLAOS; CALLAOS,2002). Informare significa moldar a matéria e a mente
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em um sentido filos6fico, moral ou pedagdgico (ou seja, instruir, educar). A
palavra informatio é o substantivo que se refere a esse processo e também se
refere a conceitos relacionados a esse processo, especialmente o conceito de
Forma como potencialidade para o conhecimento.

Essas palavras foram usadas em dois contextos: um contexto intangivel
e um contexto tangivel(VALENTIM, 2008). No contexto tangivel, as
informagdes sao utilizadas para fortalecer o ato de dar forma a algo.No
contexto intangivel, a informagdo era usada principalmente em um contexto
filosdfico. Ele apareceu em tradugdes e comentarios de conceitos filosoficos
gregos como hipotipose, prolepse, eidos, ideia, morfe e erros de digitagcéo.
Durante a Idade Média, as palavras latinas informatio e informo passaram a ser
usadas pelos escolasticos no contexto da doutrina do hilomorfismo, as coisas
consistem em forma e matéria. A forma informa a matéria, a matéria materializa
a forma.

Essa ideia serviu como um principio mestre em muitas religides e
ciéncias da ldade Média tardia. A informacao se refere a ordem e a estrutura
do universo, da matéria que ganhou sua identidade pelas formas ou esséncias
que a impregnam. Era parte de um "mundo de esséncias animadas e formas
de vida bastante divergentes das nossas" (PETERS,1988, p. 11)

Quando as palavras em inglés informem e informacioun surgiram no
final do século XIV (VITAL et al, 2010), elas também parecem ter sido
condicionadas pela doutrina aristotélica reinante do hilomorfismo. Durante a
ascensdao da modernidade, as ideias e instituicdbes medievais cairam em
descrédito. No inicio da modernidade, o contexto em que a informacao era
usada mudou do mundo em geral para a mente e os sentidos humanos
(PETERS,1988).

A principio, a informagdo ndo desempenhou um papel tdo importante
quanto outras palavras como impressao e ideia, mas logo foi implantada na
filosofia empirista porque parecia descrever a mecanica da sensagao: como 0s
objetos no mundo moldam os sentidos. A informagao passou a se referir a
formacéo dos sentidos, processo pelo qual 0 mundo se imprime nos sentidos.
O contexto em que a informagédo foi usada mudou das formas objetivas e

intelectuais para as formas subjetivas e sensoriais.
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2.2 A importancia da gestao da informacgao

Vive-se na era da informacdo. A medida que as ferramentas
tecnolégicas avangam, também se aumenta a capacidade de armazenar
grandes quantidades de informagdes sobre as pessoas.

Organizagbes de todos os tamanhos, em todos os setores, estédo
encontrando maneiras novas e mais eficientes de usar essas informacdes para
construir estratégias de negdcios, enquanto consideram as obrigacdes éticas
que vém com o manuseio de grandes quantidades de informagdes pessoais
sobre pessoas ao redor do mundo. A medida que a infraestrutura digital global
cresce, o campo de gerenciamento de informagbes esta se desenvolvendo
rapidamente junto com ela.

Spinola (2013) menciona que o gerenciamento de informacgdes €, ao que
parece, a coleta e o gerenciamento de dados. Essas informagdes podem vir de
uma variedade de fontes, armazenadas em diversos formatos e serem
distribuidas para mais de um publico. Atualmente, as informacdes incluem
dados eletrénicas e fisicos. Os mais comumente citados na era moderna séo
os dados digitais. No entanto, o termo se estende para incluir documentos em
papel e outros documentos eletrbnicos, como audio, social, negdcios e
conteudo de video.

Como um campo, o gerenciamento de informacgdes determina como as
pessoas e organizagdes trabalham com essas informagdes. Isso significa pesar
os aspectos praticos de como lidar com isso, bem como atentar para as
consideragdes éticas de gerenciamento de informagdes as vezes confidenciais
e privadas. A gestdo da informagdo € uma responsabilidade da organizagéo e
deve ser considerada ndo apenas pelos niveis de gestdo mais elevados, mas
também pelos colaboradores de todos os cargos da organizagao.

A informacdo € o sangue vital de qualquer empresa ou organizagao
(KRUGLIANSKAS; TERRA, 2003). Ajuda a ditar como as organizagdes formam
estratégias e implementam processos com base nelas (LEITE, 2004). Esta no
cerne do crescimento do negdcio, razdo pela qual tantos esforgos e recursos
sdo investidos no desenvolvimento de sistemas de gestdo de informagéo

eficientes e profissionais qualificados para ajudar a implementa-los. Para as



29

organizagcbes, melhorar a eficiéncia e obter vantagem competitiva significa
aumentar os lucros (KRUGLIANSKAS; TERRA, 2003).

Com o acesso a grandes quantidades de informagdes, vem uma grande
responsabilidade. Compartilha-se informacdes voluntaria e involuntariamente
com organizagdes todos os dias. As organizagdes estdo sob pressao crescente
para lidar com as informagdes de forma responsavel e ética e para cumprir as
regulamentagdes legais em evolugdo. Mais transparéncia esta sendo exigida
pelas pessoas e seus governos. Portanto, gerenciar as informacdes sobre as
pessoas que as organizagdes detém é mais importante do que nunca, e a
necessidade de Sistemas de Gestdo de Informagdo eficientes, seguros e
eficazes € mais patente do que nunca.

O n&o cumprimento dessas regulamentagdes pode colocar as
organizagbes em grandes apuros, com multas pesadas potencialmente
impostas, que € mais uma razdo pela qual as organizagdes levam o
gerenciamento de informagdes tdo a sério, como por exemplo a Lei Geral de
Protecédo de Dados (LGPD).

A grande questdo € como gerenciar todas as informagdes as quais as
organizagdes tém acesso. Os Sistemas de Informacao de Gerenciamento (SIG)
tornaram-se parte integrante das operagdes internas de uma organizagéo. Este
hardware ou software é desenvolvido para nos ajudar a controlar, armazenar,
criar, coletar e acessar grandes quantidades de informagdes, que podem ser
acessadas pelos funcionarios para ajudar a planejar e definir a estratégia de
negocios (LEITE, 2004). Esses sistemas podem incluir ferramentas para
gerenciar relacionamentos com clientes e sistemas financeiros para organizar
faturas e pagamentos.

Organizagbes de todos os tamanhos terdo, até certo ponto, um SIG.
Quer seja tao simples quanto armazenar os numeros de telefone do cliente, ou
tdo complexo quanto construir perfis de clientes com base em uma variedade
de dados fornecidos, um SIG esta no cerne da melhoria da eficiéncia de uma
organizagcdo. Aprender como usar este software, avaliar, desenvolver e
melhora-lo estda no cerne de muitas qualificagbes de gerenciamento de
informagdes, tornando os graduados procurados por funcionarios em quase
todos os setores (O'BRIEN, 2004).
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Aqueles que trabalham neste espaco sabem que vender os beneficios
do Gerenciamento da Informacdo pode ser desafiador. Pode ser dificil
conseguir a adesao de funcionarios da agéncia que nao trabalham diretamente
em uma disciplina relacionada ao gerenciamento da informagédo, e pode ser
ainda mais dificil vender seus beneficios para executivos seniores.

No entanto, quando posicionamos o SIG como uma ferramenta para
resolver problemas de negbcios em vez de apenas atividade de conformidade,
seus beneficios se tornam muito mais tangiveis. Nao sdo os detalhes
intrincados da pratica do gerenciamento da informagdo que sao valorizados
pela maioria dos profissionais, mas o resultado do negdcio que importa
(O'BRIEN, 2004).

Tanious (2020) evidencia, através da Figura 2, o processo da gestao da
informacgéo, abordando sobre processos, tecnologias e principalmente pessoas.

Em sua matéria, fica explicito a importancia dos SIGs para as organizagoes.

Figura 2— Entendimento sobre a gestéo da informagéo

Fonte: Tanious (2020).

O gerenciamento das informagdes significa garantir que as informagdes
estejam disponiveis para a pessoa certa, no formato certo e na hora certa. Este
pode ser um processo complicado. Trata-se de uma gama de dominios, tais
como a governanga da informagéao, gestao de ativos de informagéao, seguranga
da informagao, gerenciamento de registros e acesso a informacao e gestao do

uso.
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Nao se gerencia as informagdes simplesmente por causa delas. Todas
as informagdes do governo, por exemplo, sdo gerenciadas com um proposito e
esse proposito é fazer com que cada bit de dados e informagdes conte para um
resultado comercial.Para fazer isso, o SIG reune uma variedade de recursos,
incluindo dados, informagdes, tecnologia, sistemas de informagao, processos
de negdcios e, talvez o mais importante, pessoas.

Dessa forma, pode-se indagar: O que aconteceria com uma organizagao
se ela perdesse seu gerente de registros? Embora a maioria das organizagdes
esteja familiarizada com a importancia do gerenciamento de informacgdes, esta
claro que lidar com os meandros do gerenciamento de registros requer um
certo nivel de especializagdo. Na verdade, é provavel que haja muitas tarefas e
problemas potenciais que geralmente sdo esquecidos por muitos outros
departamentos e simplificados por ter um gerente de registros experiente em
uma equipe.

Os problemas de conformidade, por exemplo, podem representar alguns
dos maiores riscos potenciais para uma organizagao. Frequentemente, um
gerente de registros é responsavel por implementar as politicas e
procedimentos necessarios para garantir que todos os controles de seguranca
de sua organizag&o permanegam intactos (SALIN, 2001).

Além disso, esse profissional também estd encarregado de se manter
atualizado sobre as regras e regulamentos mais recentes que afetam o seu
setor, permitindo que se fique em conformidade. Depois que o gerente de
registros sair, podera enfrentar uma série de problemas de conformidade que
ninguém mais em uma equipe sabe como lidar totalmente. Infelizmente, a falta
de experiéncia nesta area pode levar a implicagdes financeiras e juridicas

negativas no futuro.

2.3 Gestao da tecnologia da informagao: uma visao globalizada

Araujo (2008) menciona que informagéo é todo e qualquer conteudo ou
simplesmente o conjunto de dados com valor para uma organizagdo ou uma
determinada pessoa. Ela € possuida de recursos extremos de valor agregado a
algo ou a alguém, podendo ser computada, integrada, armazenada e

disponibilizada quando houver a necessidade.
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Assim sendo, a partir do seu armazenamento, compreende-se que
essas informagdes estdo sujeitas a trafegos inadequados, sujeitas também a
vulnerabilidades, ameacas diversas que possam de forma direta comprometer
a integridade das informagdes e, consequentemente, de sistemas inteiros
imersivos a estas tecnologias.

Ainda baseado nas concepgdes de Araujo (2008), pode-se afirmar que é
justamente neste sentido que as informagdes que sao hoje disponibilizadas na
grande rede precisam ser seguras, considerando-se a essencialidade de sua
utilizacdo.Uma informagéo desprovida de seguranga pode, em alguns
casos,ser considerada critica, deixando vulneraveis sistemas, pessoas,
processos, possibilitando varios “acidentes” tecnoldgicos capazes de causar
perdas financeiras, fisicas (estruturais), mentais, entre outras.

Quando as organizagbes de uma forma geral se atentam para
mecanismos que ofertem ou garantam um certo grau de seguranga,
provavelmente conseguem, em parte, mitigar riscos, fraudes, erros, vazamento,
roubo, ou seja o uso inadequado e indevido destas informacgoes.

Os principios basicos que regem a geréncia da seguranga da
informagéo, segundo o autor Stoneburner (2001), sdo representados pela
triade conhecida por CIA, ou seja, Confidencialidade, Integridade e
Disponibilidade.

Figura 3 - Triade do modelo CIA

CONFIDENCIALIDADE

INFORMAGAD

INTEGRIDADE DISPONIBILIDADE

Fonte: Stoneburner (2001).
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A triade da CIA (também chamada de triangulo da CIA) € um guia para
medidas de seguranga da informagdo. A seguranga da informagé&o influencia
como a tecnologia da informagao € usada. As tecnologias da informacgao ja séo
amplamente utilizadas em organizagdes e residéncias. Essa condigao significa
que as organizagdes e os lares estdo sujeitos a problemas de segurancga da
informacgédo (SILVA; STEIN, 2007).

Portanto, € necessario que tais organizagbes e familias apliquem
medidas de seguranga da informacdo. Essas medidas devem proteger
informagdes valiosas, como informagdes de propriedade de organizagdes e
informagdes pessoais ou financeiras de usuarios individuais. As equipes de
seguranga da informag¢do usam a triade da CIA para desenvolver medidas de
seguranga.

O tridngulo de seguranga da CIA mostra os objetivos fundamentais que
devem ser incluidos nas medidas de seguranca da informag&o. Serve como
uma ferramenta ou guia para proteger sistemas e redes de informacgao e ativos
tecnolégicos relacionados. A atual onipresenca global de sistemas e redes de
computadores destaca a importdncia de desenvolver e implementar
procedimentos, processos e mecanismos para tratar de questdes de seguranga
da informagdo, ao mesmo tempo que satisfaz os objetivos da triade da CIA.

As metas de segurancga da informagao, como as de seguranga de dados
em sistemas e redes de computadores on-line, devem se referir aos
componentes da triade da CIA, ou seja, a confidencialidade, a integridade e a
disponibilidade.

Em organizagbes empresariais, as implicacbes de gerenciamento
estratégico do uso do tridngulo CIA incluem o desenvolvimento de mecanismos
e processos apropriados que priorizam a seguranga das informagdes do
cliente. A aplicacdo dessa triade nas organizagbes também requer
monitoramento e atualizagéo regulares dos sistemas de informacgéao relevantes,
a fim de minimizar vulnerabilidades de seguranca e otimizar os recursos que
suportam os componentes da CIA.

A triade da CIA é um modelo que mostra os trés objetivos principais
necessarios para alcangar a seguranga da informagdo (STONEBURNER,
2001). Embora uma grande variedade de fatores determine a situacédo de

seguranga dos sistemas de informagao e redes, alguns deles se destacam
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como os mais significativos. O pressuposto é que existem alguns fatores que

sempre serao importantes na seguranga da informacao. Esses fatores sao os

objetivos da triade da CIA. Stoneburner (2001) assim os caracteriza:
e Confidencialidade: A confidencialidade é a proteg¢ao das informacgdes
contra o acesso n&o autorizado. Este objetivo da triade da CIA enfatiza a
necessidade de protecdao da informagdao. A confidencialidade requer
medidas para garantir que apenas pessoas autorizadas possam acessar
as informagdes. Por exemplo, a confidencialidade € mantida para um
arquivo de computador se usuarios autorizados puderem acessa-lo,
enquanto pessoas nao autorizadas sdo impedidas de acessa-lo. A
confidencialidade no tridngulo de seguranga da CIA esta relacionada a
segurancga da informagao porque esta requer controle sobre o acesso as
informagdes protegidas.
¢ Integridade: Este objetivo da triade da CIA é a condi¢do em que as
informagdes sdo mantidas precisas e consistentes, a menos que sejam
feitas alteragdes autorizadas. E possivel que as informagées mudem
devido a acesso e uso descuidado, erros no sistema de informacao ou
acesso e uso nao autorizado. Na triade da CIA, a integridade € mantida
quando as informagdes permanecem inalteradas durante o
armazenamento, transmissdo e uso, ndo envolvendo modificacdo das
informagdes. Integridade esta relacionada a seguranga da informagao
porque informacdes precisas e consistentes sao o resultado de protecao
adequada. A triade da CIA requer medidas de seguranga da informacé&o
para monitorar e controlar o acesso autorizado, uso e transmissao de
informacoes.
e Disponibilidade: O objetivo da triade da CIA de disponibilidade é a
situacdo em que as informacgdes estdo disponiveis quando e onde sao
necessarias. A principal preocupacdo na triade da CIA é que as
informagdes estejam disponiveis quando os usuarios autorizados
precisarem acessa-las. A disponibilidade é mantida quando todos os
componentes do sistema de informacdo estdo funcionando
corretamente. Problemas no sistema de informagao podem impossibilitar
0 acesso as informacdes, tornando-as indisponiveis. Na triade da CIA, a

disponibilidade esta ligada a seguranga da informagao porque medidas
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de seguranca eficazes protegem os componentes do sistema e

garantem que as informacgdes estejam disponiveis.

Da Silva e Stein (2007) afirmam que a disponibilidade da informagéao é
sem duvida um dos grandes desafios em ambientes colaborativos, pois tais
ambientes precisam ser estaveis e mantidos de tal forma que os sistemas
permitam que os usuarios acessem as informacdes necessarias em tempo de
espera pequeno. Os referidos autores afirmam ainda que segurangca da
informacédo se refere a preservagao da integridade e do sigilo quando a
informagdo € armazenada ou transmitida. Violagbes de seguranga da
informacé&o ocorrem quando as informacdes sdo acessadas por pessoas nao
autorizadas ou festas.

Violagdes podem ser o resultado de acdes de hackers, de agéncias de
inteligéncia, de criminosos, concorrentes, funcionarios ou outros. Além disso,
pessoas que valorizam e desejam preservar a sua privacidade estédo
interessadas em seguranca da informac&o. E importante considerar que, além
da triade concebida por Stoneburner (2001), aplica-se também a irritabilidade,
ou o0 nao-repudio, a autenticidade e a privacidade.Todas consideradas
preocupacdes sobre a evolugao da sociedade da informacao.

Essa preocupagao tem por finalidade garantir que a informagao néao foi
alterada durante qualquer processo, mantendo assim seu estado original,
garantindo a seguranga da informagao. Stoneburner (2001) afirma que a
seguranca € obtida somente através da relagdo e correta implementagéo
desses quatro principios da seguranga, os trés ja mencionados,
confidencialidade, integridade, disponibilidade, e a auditoria.

De acordo com Guimaraes (2008), a auditoria consiste em analisar de
que forma os recursos computacionais estdo sendo utilizados, por quem,
quando e as alteracdes realizadas.

Nesse sistema, a confidencialidade depende da integridade.Uma vez
perdida, faz com que os mecanismos controladores da confidencialidade
deixem de ser confiaveis; a integridade depende da confidencialidade, pois se
alguma informagédo confidencial € perdida, os mecanismos de integridade
podem ser desativados (por exemplo, a senha para administragdo dos

sistemas); e a auditoria e a disponibilidade dependem da integridade e da
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confidencialidade, uma vez que estes mecanismos garantem a auditoria
(registros historicos) e a disponibilidade do sistema. Pode-se visualizar o

modelo representativo da seguranga da informacgao na Figura 4 abaixo.

Figura 4 - Modelo representativo da seguranga da informagéao

I Confidencialidade | [ Integridade |
[ |

| Integridade | I Confidencialidade |

Disponibilidade Auditoria

sl g i N
| Confidencialidade ‘ | Integridade | | Confidencialidade | | integridade
FA
SEGURANGA ]

Fonte: Guimaraes (2008).

Guimaraes (2008) ainda retrata a aplicagao dos trés principios basicos
da seguranca da informacdo. Segundo o autor, sdo utilizados como
mecanismos de seguranga, ou seja, s&o recursos disponibilizados afim de
garantir os requisitos de seguranga, permitindo controle, gestdo, entre outros,
por meio da aplicacdo e suporte a esses principios realizados por mecanismos
de controle (fisicos e légicos), sendo estes descritos pelo autor do seguinte
modo:

Controles fisicos: Controles fisicos podem ser definidos como barreiras
que limitam o contato ou o acesso direto a informacado ou infraestrutura que
garante a sua existéncia. Exemplos de mecanismos de controles fisicos:
portas, trancas, paredes, blindagens.

Controles légicos: Controles logicos podem ser definidos como
barreiras que impedem ou limitam acesso a informagao em meio eletrénico.
Exemplos de mecanismos de controles légicos: criptografia, assinatura digital,

autenticagao.
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Da Silva e Stein (2007) mencionam que controladores logicos sao
apoiados por mecanismos de seguranga, tais como a criptografia e a
assinatura digital, porém é mais comum encontrar na Internet limitadores e
controladores de acesso para autenticacdo de usuarios, por meio de um

sistema de senhas.

2.4 Servigos em tecnologia da informagao

Ha muitos anos as empresas e organizagdes vém se tornando mais
dependentes dos servigos oferecidos pela tecnologia da informagédo. Com toda
essa dependéncia, as empresas e as organizagdes vieram, ao longo dos anos,
buscando maneiras de suprirem suas proprias necessidades no ambito da
tecnologia da informacgao. Assim, criaram-se departamentos para suportar essa
necessidade e atender as demandas referentes as tecnologias da informacao.
Dessa forma, esse departamento se tornou provedor de servicos de Tl para
que estes servigos fossem consumidos por todo o restante da organizagéo
(MONTEIRO, 2011).

De forma bem sucinta, pode-se definir servico como uma maneira de
entregar valores aos clientes, sem que estes assumam obrigatoriamente os
riscos ou os custos. Servigo é intangivel, que n&o pode ser armazenado, €
perecivel, produzido conforme seja consumido (ALECRIM, 2008).

Quando se menciona servigos de Tl, faz-se referéncia as fungbes que a
tecnologia da informagao prové para atender as necessidades e expectativas
dos clientes, sendo estes empresas, organiza¢gdes ou usuarios, com o objetivo
de suportar as areas de negocio. Na maioria das vezes, formado por hardware,
software e/ou infraestrutura de comunicacdo, como, por exemplo, e-mail,
suporte técnico, backup, internet etc.

O glossario da ITIL  disponivel no site da PMG
Academy(http://www.pmgacademy.com/pt/glossario-itil/), traz a seguinte

definicdo para servicos de TI:

Um servigo fornecido por um provedor de servigo de Tl. Um servigo
de Tl é composto de uma combinacao de tecnologia da informacéo,
pessoas e processos. Um servigo de Tl voltado para o cliente suporta
diretamente os processos de negocio de um ou mais clientes e
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convém que as suas metas de nivel de servico sejam definidas em
um acordo de nivel de servicgo.

Os departamentos de tecnologia da informagao tém mudado sua forma
de atuacdo dentro das empresas e das organizagdes, de forma que deixaram
de simplesmente administrar as tecnologias ja existentes e ser responsaveis
por implementar e suportar novas tecnologias. Hoje, € necessario que a Tl seja
responsavel por essas mesmas funcdes, porém alinhadas aos conceitos de
negocio dessas empresas e organizagbes. Com isso, o departamento de TI
passou a ter a qualidade de provedor de Servigos de TI (DOROW, 2008).

Sabe-se que, nas empresas e organizagdes, a area de Tl tem uma
grande responsabilidade, desde o atendimento e suporte técnico de seus
clientes/usuarios indo até o ambito da seguranga das informag¢des que circulam
internamente e externamente a sua rede de comunicacéo.

Junto com todas as tarefas e responsabilidades, surge a necessidade do
controle de qualidade e gerenciamento dos servigos que sao prestados pela T,
com suas definigdes claras e objetivas para todos os que consomem estes
servigos para que possa, entdo, alcangar um grau de eficiéncia e eficacia por
parte daqueles que operam a Tl e uma melhor forma de utilizacdo pelos que
consomem 0s servigos, sejam estes clientes ou usuarios internos, externos ou
sistemas que se alimentam e/ou necessitam destes servigos para produzir algo
que sera consumido por outros clientes, usuarios ou sistemas (JACOBUCCI,
2012).

Jacobucci (2012) elucida que é importante compreender que cliente e
usuario ndo s&do sinbnimos, embora para muitos sejam a mesma coisa. De
modo simples, pode-se definir como cliente aquela pessoa ou entidade que
contrata determinado servigo, ou seja, quem paga pelo servigo,e usuario é
aquela pessoa ou entidade que ira de fato utilizar o servico no dia a dia.

Assim, para ter um bom gerenciamento dos servigos de Tl, é necessario
entender as expectativas dos clientes e procurar uma maneira de atendé-las.
Bem como ter conhecimento das capacidades e habilidades da Tl, de entregar
o esperado pelo cliente de forma satisfatéria na visao do mesmo.

E preciso compreender que gerenciar servicos de Tl significa perceber
que todas as tarefas e atividades executadas pela organizagdo de Tl de uma

empresa ou organizagdao — desde o levantamento de inventario do parque de
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equipamentos e o monitoramento dos sistemas que suportam o negdcio da
organizacgdo, até o estudo e planejamento para desenvolvimento de um novo
sistema que entrara em producdo — estdo interligados e necessitam ser
gerenciados seguindo-se parametros de qualidade, custo e tempo.
(JACOBUCCI, 2012).

E possivel destacar ainda trés servicos em Tl que sdo comuns nas
organizagoes:

Central de Servigos ou, como € conhecida popularmente, Service
Desk, tem como objetivo essencial ser o principal, se ndo o unico, canal de
contato entre clientes e/ou usuarios com o departamento de TI.

Por meio de acionamentos via e-mail, contato telefénico, visita pessoal e
internet, via sistemas préprios ou de terceiros, implantados com o objetivo de
facilitar os acionamentos e o suporte da equipe de Tl aos usuarios e clientes
através de relatos dos problemas relacionados aos equipamentos ou a
utilizacdo dos equipamentos de responsabilidade da area de Tl pelos usuarios
e clientes, sendo direcionado aos responsaveis de acordo com cada tipo de
ocorréncia.

A central de servigos € considerada uma das principais fungdes ligadas
ao ITIL. Segundo Dorow (2008), em publicagcdo no portal Profissionais TI, a
central de servicos possui como missao:

» Registrar todas as requisi¢des, levando em consideragdo o grau de

relevancia, objetividade e emergéncia com a qual o caso precisa ser

solucionado, n&do deixando de registrar quaisquer tipos de ocorréncias;

» Restabelecer em tempo habil os servigcos de acordo com os contratos

de seguranca (SLA);

» Realizar a comunicagao com todos os usuarios, alertando-os sobre os

possiveis problemas, falhas, inconsisténcias durante a prestagdo dos

servigos, também previstos em contrato (SLA);

* Mensurar para a equipe de desenvolvedores e analistas todos os

incidentes complexos ou dificeis de se solucionar, objetivando a

resolucao destes;

» Fechar, solucionar, cumprir todas as evidéncias de registros, dando-

os por “encerrado”, conforme as boas praticas do ITIL.
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Muitos podem achar que o Catalogo de Servigcos e o Portfélio de
Servigos sejam a mesma coisa, porém, ndo sao.Palma (2016) define que o
Catalogo de Servigos descreve todos os servigos oferecidos por Tl atualmente,
ou seja, os servigos ativos, neste “menu” sado descritos os detalhes dos
servicos oferecidos, os niveis, os custos, usuarios e/ou clientes aptos a
receberem ou solicitarem os servigos e o responsavel pela sua execugao,como
a configuragdo de uma nova caixa de e-mail ou a configuragdo de uma nova
impressora para um usuario, por exemplo.

Ja o Portfélio de Servicos traz em sua apresentagao e descricdo todos
0os servicos ja descritos no catalogo de servicos e, ainda, os servigos
“aposentados”, ou seja, os servicos que uma vez foram criados e ndo sdo mais
oferecidos. Como, por exemplo, a instalacdo, nos computadores, de um
programa ou aplicativo descontinuado que ja ndo é mais utilizado por nenhum
usuario ou cliente (PALMA, 2016).

Todas as organizagdes, pequenas ou grandes, precisam de servigos e
sistemas de TI eficazes para aumentar a produtividade,seja por meio da
contratacao de especialistas internos em tecnologia da informagdo ou da
maximizacao dos beneficios da terceirizacdo de suporte técnico.Servigos de Tl
fortes e confiaveis permitem que as organizagdes permanegam competitivas.

Dessa forma, € obrigatério que as organizagbes se mantenham
atualizadas sobre as ultimas tendéncias tecnoldgicas e se concentrem na
atualizacao continua de seus sistemas de computador existentes. Os clientes
preferem trabalhar com organiza¢des capazes de acompanhar as tendéncias
da tecnologia. Ter consciéncia da importancia dos servigos de suporte de TI,
principalmente nas grandes e pequenas mudangas em sua estrutura, junto com
seus custos e demandas, retrata um senso de dedicagdo e confiabilidade, ao
mesmo tempo em que garante uma operagao mais agil (SPINOLA, 2013).

Os servigos e sistemas de Tl abrangem uma ampla gama de recursos
inovadores e de solucdo de problemas. Cada aparato cuidadosamente
projetado e de alta tecnologia deixa um efeito cascata significativo sobre como
os servicos e fungdes internas de uma organizagao sédo executados.

A lista abaixo enumera os beneficios dos servicos de suporte de Tl e
cenarios onde a tecnologia da informacdao esta entrelagada com todas as

grandes e pequenas decisdes de crescimento de uma organizagao:
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1. Gerenciamento de dados eficaz: As organizagbes carregam dados
importantes, como salario, renda e detalhes de RH dos funcionarios. Por esse
motivo, 0 armazenamento e o0 gerenciamento de dados s&o cruciais para
qualquer tipo de negdcio e também é um étimo exemplo de por que o suporte
de TI ¢é importante. A inclusdo de servicos de Tl competentes no
gerenciamento de dados impde uma avaliagdo mais profunda das
necessidades de negodcios e um exame cuidadoso do cenario de dados da
organizacdo. Um sistema de backup eficiente para todos os arquivos e
softwares importantes ajuda a aumentar a seguranga de uma organizagao
contra tentativas de violagdo de dados. A contratacdo de uma equipe de TI
altamente qualificada e bem informada para gerenciar e proteger os dados
valiosos de uma organizagdo caminha lado a lado com a criagdo de uma
estratégia de gerenciamento de dados eficaz (RODRIGUES; BLATTMAN,
2014).

2. Melhorar a tomada de decisao: Boas decisbes de negdcios séo
baseadas em pesquisas de mercado solidas. O processo € possivel por meio
de videoconferéncias, revisdo de comentarios publicos nas midias sociais,
féruns do setor e feedback de pesquisas on-line. Esses processos sao fatores
que contribuem para melhores decisbes de negdcios e estabelecimento de
metas.Existem também ferramentas de marketing digital, como Microsoft CRM
Dynamics e Google Analytics, que permitem as organizagbées acompanhar o
progresso e o desenvolvimento. Em uma escala maior, o software de TI
aprimora as estratégias existentes, apresentando alternativas mais precisas e
avangadas de como o0s objetivos centrais podem ser alcangados
(RODRIGUES, BLATTMAN, 2014).

3. Resolugao de problemas complexos: A execucdo de solugdes
avancgadas e precisas para problemas complexos envolvendo os sistemas
internos que mantém uma organizagao funcionando € outro exemplo concreto
da importancia do suporte de TIl.Os servicos e sistemas de Tl fornecem as
organizagbes as ferramentas necessarias para obter hardware aprimorado,
como armazenamento de alta memoria, processadores mais rapidos e
monitores de alta qualidade. Combinado com aplicativos mais inteligentes,
como software de mapeamento mental, sistemas colaborativos e um processo

automatizado para tornar o trabalho mais simplificado e organizado, ajuda as
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industrias a pesquisar e agrupar dados facilmente, analisar informacdes e
planejar escalabilidade (VALENTIM, 2008).

4. Seguranga contra virus e outros softwares comprometedores:
Seus servigos de suporte de Tl garantem a seguranga de seus sistemas de
computador contra uma variedade de virus e outras ameacgas on-line. A fungao
de seu departamento de Tl é definir uma combinacdo de gerenciamento
antivirus padrdo para proteger amplamente seus dispositivos. Manter seus
sistemas de computador atualizados e bem monitorados evita que a
organizacdo seja vitima dos riscos de acesso e operagdes de dados
digitais.Para dar uma ideia melhor de por que o suporte técnico é importante
para manter uma forte parede defensiva contra virus de computador
destrutivos, varias organizagdes no passado foram vitimas de ataques de virus,
malware e ransomware (VALENTIM, 2008).

Resumindo, a tecnologia da informagdo cobre uma ampla gama de
servigos e setores. Sem ela, seria impossivel para as organizagbes e para a
sociedade progredir, expandir sua rede e alcangar o sucesso. De processos
simples, como entrada de dados e manutencao de registros, a implementacgéo
de operagdes complexas e manutengao de clientes satisfeitos e protegidos, os
sistemas avancados abrangem o que as configuragdes de trabalho

tradicionalmente organizadas podem fazer.
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3 GESTAO DA INFORMAGAO NAS INSTITUIGOES FEDERAIS DE ENSINO
SUPERIOR

Neste capitulo, discute-se sobre o papel da tecnologia da informagéao
aplicada em instituicbes de ensino, relatando suas vantagens, objetivos e
diretrizes da gestdo da informagcdo de uma forma globalizada. Apresenta-se
também sua aplicagcdo nos Institutos federais e aborda-se a importancia da

gestao do conhecimento.

3.1 O papel da tecnologia da informacao para instituicoes federais de

ensino superior

Comparando o setor publico com o setor privado e considerando as
IFES brasileiras como organizag¢des, pode-se dizer que as mesmas tém como
clientes a sociedade, utilizando seus servigos de ensino, pesquisa e extensao.
Pesquisas mostram que essas organizagdes sao consideradas pela sociedade
como ineficientes quanto a qualidade dos seus servicos, com politicas
ultrapassadas, administracao burocratica e centralizadora, sempre apoiada no
corporativismo (MEYER JR., 2000).

A tecnologia da informacgao faz parte ativamente de praticamente todas
as atividades diarias das pessoas e instituicdes, devido a isso, as IFES nao
podem deixar de usar a Tl como facilitadora ndo s6 da sua gestdo, mas
também do cotidiano de toda comunidade académica. E de grande importancia
que as IFES disponibilizem os recursos necessarios para que sua comunidade
possa utilizar a Tl a seu favor, como forma de diminuir espagos e economizar
tempo.

A realidade de ter a informacéao certa disponivel de forma facil e rapida
pode trazer um diferencial para a instituicdo. Desse modo, a tecnologia da
informacdo é fundamental para o processo de producdo de informacdes e
também para apoiar todos os processos que envolvem essa cadeia de valor. O
contexto atual, marcado por desafios, demanda que as IFES reconsiderem
suas fungdes, buscando uma gestdo mais racional, priorizando os critérios de

eficiéncia, eficacia, produtividade e profissionalizagdo, sem se afastar do seu
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objetivo principal, que é a exceléncia académica e fungao social (MEYER JR.,
2000).

Segundo Meyer Jr. (2000), um dos requisitos basicos para uma gestéo
mais profissional € a priorizagdo de se conseguir gestores que sejam mais
flexiveis, abertos a adquirir novas habilidades com a capacidade de prover
mudangas importantes, agregando caracteristicas relacionadas a atividade fim
da sua gestdo, adicionando valor ao produto final de uma instituigdo
académica.

Devido ao atual contexto, as IFES estdo sendo cada vez mais
pressionadas para trabalharem em conjunto com a tecnologia da
informag&o.Considerando as particularidades das IFES, Silva e Fleury (2003)
afirmam que elas devem ser um grande exemplo de como a Tipo de e deve ser
usada, sempre procurando inserir a T| com seus varios recursos nas atividades
académicas e administrativas da organizagao.

Cada vez mais docentes e discentes vém buscando o uso de tecnologia
da informacgao no seu dia a dia, com uma infinita disponibilidade de aplicativos
que podem ser usados para facilitar os processos de ensino e de
aprendizagem, mas algumas dificuldades técnicas das instituicbes, como falta
de investimento em TI (softwares, hardwares, internet de qualidade), falta de
capacitacbes na area e falta de apoio técnico necessario, dificultam esse
processo e o uso efetivo das novas tecnologias.

Esse € um recorte que preocupa e, ao mesmo tempo, é contraditorio,
visto que a instituicdo tem como objeto de trabalho a disseminagdo do
conhecimento e da informacao.

A capacidade de nao apenas impactar os modelos de sucesso dos
alunos, mas também de assumir papéis de lideranga em planos de sucesso
futuros, exige que os lideres das IFES repensem suas estruturas de Tl e
determinem as melhores maneiras de maximizar o potencial de Tl. O crescente
papel que a tecnologia desempenha nos campos, especialmente em areas
como coleta de dados, analise e modelagem preditiva, ultrapassou a ideia de
uma simples estrutura de suporte.

A capacidade da TI de estar na vanguarda dos modelos de sucesso dos
alunos também levanta desafios e questdbes que precisam ser respondidas.

Schwartzet al.(2010) resume a natureza simplista do futuro dos dados nos
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camposcom mais tecnologia.Vem mais dados, com mais dados, vem a
necessidade de mais tecnologia para dar sentido a tudo isso. Sem experiéncia,
visdo e um ajuste firme em suas missdes, faculdades e universidades podem
ser inundadas e, em Ultima analise, paralisadas pela enxurrada de
informacoes.

Nao faz sentido, entdo, incluir as préprias pessoas que administram
tecnologia e coleta de dados nos campos como parte do quadro geral,
especialmente ao criar estratégias sobre iniciativas futuras e seu impacto no
sucesso do aluno. Imagine-se as possibilidades com a equipe de tecnologia
trabalhando lado a lado com outras pessoas no campus para entender melhor
quais perguntas precisam ser respondidas com dados e quais processos
precisam ser alterados com a tecnologia para melhor servir o campus e os
alunos. Algumas habilidades adicionais serdo necessarias para que a equipe
de TI atue neste nivel, e as estruturas de Tl e as obrigacbes e
responsabilidades do trabalho precisardo ser alteradas (BOWERS, 2015).

Conforme as IFES avangam com a tecnologia e a utilizagdo de dados,
torna-se imperativo que a comunicacao de seu potencial e uma compreensao
mais soélida desse potencial alcancem todos os niveis de uma instituicao.
Embora muitos executivos de faculdades e universidades estejam convencidos
do valor dos dados, muitas instituicbes ainda estdo encontrando seu caminho
para aprender como usar os dados de forma eficaz e estratégica.

Pode-se levantar a questdo de que os préprios profissionais
responsaveis por dados e tecnologia também podem ser lideres na educacgao
dos campus sobre os diversos usos de sistemas de dados e coleta de dados.
No entanto, esses mesmos profissionais de tecnologia seriam mais valiosos se
fizessem parte da equacdo desde o inicio, oferecendo-lhes uma melhor
compreensdo da visdo, missdo e objetivos da instituicdo e, portanto,
permitindo-lhes uma melhor compreensao dos desejos e necessidades das
instituices.

Schwartz et al. (2010) resume o papel da Tl para o futuro quando se
refere ao fato de que a tecnologia da informagcdo desempenhara um papel
central na transformacdo do ensino superior, oferecendo oportunidades
inimaginaveis e exigindo respostas imprevistas. Os profissionais de Tl podem e

devem estar no cerne da viséo e da modelagem do futuro das IFES.
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Também ¢é importante lembrar que as instituigdes devem obter os dados
corretos em vez de apenas mais um "big data". A coleta de dados nao pode
mais ser apenas sobre métricas de educagéo, mas sim sobre a coleta e analise
de dados que tradicionalmente tém faltado no ensino superior. Como observou
Bowers(2015), isso significa coletar dados que possibilitem as vozes dos
consumidores e constituintes do ensino superior. Isso significa rastrear
expectativas, experiéncias, emoc¢des e resultados ndo apenas de alunos, mas
também de ex-alunos, professores e funcionarios, a fim de compreender
melhor como as instituicbes de ensino superior estdo se saindo e como podem
melhorar.

As IFES estdo expandindo o foco do acesso ao sucesso. Eles também
estao olhando além de seus proprios muros para fortalecer suas conexdes com
as industrias locais para criar uma forgca de trabalho mais qualificada. Sera
necessario rastrear um tipo de aluno totalmente diferente, o da area de
desenvolvimento de mao de obra. As necessidades de negdcios terdo que ser
avaliadas, e os alunos que podem nao se enquadrar no modelo tradicional de
"obtencdo de crédito" terdo que ser rastreados e contabilizados no futuro
(GRAJEK, 2015).

A medida que a forca de trabalho de Tl muda, se adapta e se reequilibra
para atender as necessidades de tecnologia da instituicdo e aos desafios de
sucesso, acessibilidade e responsabilidade dos alunos, os lideres de TI
também precisam assumir novas fungdes. O lider da tecnologia da informagao
do campus e de seus aplicativos precisa ser um bom comunicador e vendedor
para as mudancas internas necessarias, bem como ter a capacidade de formar
equipes e gerenciar a gama cada vez maior de tecnologias (GRAJEK, 2015).

Um exemplo de equipe de sucesso e lideranga de Tl em relacdo ao
sucesso do aluno pode ser encontrado no Montgomery County Community
College, na Pensilvania. A instituicdo foi classificada entre as melhores
faculdades do pais por seu uso de tecnologia para apoiar e aprimorar 0 ensino
e a aprendizagem. Trabalhando com Achieving the Dream, os dados foram
utilizados para auxiliar na melhoria continua nas areas de experiéncia do
primeiro ano, retencdo de alunos, graduacao e taxas de transferéncia. Isso foi
realizado por meio da equipe de Tl, trabalhando com os tomadores de deciséo

para identificar as necessidades de dados nao atendidas em areas como
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gestdo de matriculas, desempenho do aluno, pesquisa institucional e revisdes
continuas do programa (SCHWARTZet al., 2010).

A criacado de um esfor¢o de sucesso do aluno universitario mais coeso
que inclua Tl ndo é realizada sem obstaculos ao longo do caminho. Bowers
(2015) descreve o esforco para conectar servicos estudantis e de Tl para
melhorar seus esforcos de sucesso estudanti. Embora os principais
indicadores, como persisténcia, graduagdo oportuna e emprego na pos-
graduacgao ou admissao na pés-graduagao estivessem em vigor, a capacidade
de organizar forgas em varios departamentos e gerenciar alunos de graduagao
era assustadora.

Manter registros sozinho era dificil. Um gerente de Tl lider trabalhou com
um registrador associado sénior e um vice-presidente associado de
planejamento, avaliagdo e inovagao para criar solugdes. Os desafios incluiam o
desconhecimento de diferentes conjuntos de jargbes e acrébnimos e a
dificuldade de gerenciar a propriedade compartilhada de um projeto tdo grande.

Quanto a dimensdao do projeto, Bowers (2015) recomenda que os
departamentos se conhegam melhor antes de trabalhar em projetos de grande
escala, tomando medidas para que a equipe que ndo seja de Tl aprimore seus
proprios conhecimentos de TI, comunicando o trabalho de varios
departamentos com seus colegas de Tl e mantendo-se informado sobre o
trabalho no Departamento de Informatica. Basicamente, quanto mais
informagdes forem compartilhadas entre Tl e outros departamentos, melhores
serdo os resultados futuros (BOWERS, 2015).

Sem duvida, a Tl esta comegando a desempenhar um papel maior nos
modelos de sucesso dos alunos e também esta comecando a se tornar um
jogador maior na mesa durante as fases de planejamento estratégico. No
entanto, é preciso fazer mais.

E fato que o ensino superior esta no topo da piramide da educagdoe
determina em grande parte o estado do sistema educacional do pais,
especialmente sua qualidade. Como tal, tem uma responsabilidade para com
todo o sistema educacional como tem para com toda a sociedade. Desta forma,
a tecnologia da informacéao aplicada a educagéo superior pode contribuir para o
desenvolvimento e melhoria da educagdo em todos os niveis, inclusive por

meio do treinamento de professores.
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Embora a tecnologia seja uma das responsabilidades do sistema de
ensino superior, a realidade é que as instituicdes de ensino superior tem se
preocupado principalmente com o desenvolvimento de recursos humanos para
o setor econdmico moderno, tem servido as elites da sociedade e tem
produzido elites.

As instituicbes de ensino superior (IES) em paises em desenvolvimento
mantiveram, em sua maioria, suas fungdes e objetivos tradicionais, e a ideia da
'torre de marfim' de que deveriam lidar apenas com o conhecimento tedrico,
mostrar interesse pela formulacdo de teoria e pesquisa e valorizar a
propriedade do conhecimento e ideia de preservacdo. Dificimente se
preocupou com outros niveis e tipos de educagédo, exceto por meio de alguns
esforcos individuais sem qualquer mecanismo institucional e a aplicacao de Tl
nos IFES, que podem melhorar e muito este cenario educacional, tanto para

professores quanto para alunos.

3.2 A gestao da informagao nas IFES

A Gestao da informagdo e a Gestdo Publica sdo situagbes que os
gestores, independentemente do seu pensamento teorico ideoldgico, precisam
observar,visto que as mudangas ocorridas na gestao publica nos ultimos anos,
especialmente nas IFES, colocam a informagdao como fundamental para uma
melhor gestdo na complexa administragdo universitaria.

O estabelecimento de estruturas de garantia de qualidade institucional
sistematica requer uma ampla variedade de informagdes que sao fundamentais
para permitir a tomada de decisdo, a comunicagdo € 0S pProcessos
organizacionais entre os diferentes interessados e a realizagdo das atividades
cotidianas nos IFES. Dessa forma, a gestdo da informagéo trata a informagéo
como um dado objetivo que esta relacionado a um objetivo que é usado para
alcancar um objetivo (MAGALHAES; ALLISTER, 2010).

Albertin (2001) menciona que as informagbes sao necessarias para
todas as preocupagdes organizacionais e o objetivo de qualquer departamento
de uma Instituicdo publica ou privada, além de facilitar e otimizar os processos

de tomada de decisao, é planejar e desenvolver configuragdes realistas para o
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desenvolvimento de qualidade e, com ela, melhorar a eficiéncia institucional e
sua eficacia.

Essas preocupagdes fundamentais vao junto com varias demandas em
constante mudanga, ao mesmo tempo que aumentam astutamente as
demandas de informacdo. A questao é se as instituicdes de educagao superior
podem reconhecer, determinar, processar e, finalmente, lidar com essas
informagdes de forma eficaz a luz dos recursos disponiveis, materiais e
recursos técnicos. Por exemplo, para determinar as capacidades disponiveis
de uma instituicdo para estabelecer um programa de estudo, deve-se
considerar e calcular o numero planejado de alunos e, em seguida, 0 numero
de palestrantes (professores) que estdo disponiveis (intervalos de horas de
trabalho), bem como os custos adicionais para funcionarios e infraestrutura.

Para serem capazes de lidar com tais demandas de informacéo,
instituicdes de ensino superior precisam comecar a estabelecer sistemas de
informagéo integrados baseados em dados. Esses sistemas baseiam-se em
abordagens econbmicas existentes ou estratégias de negdcios e conceitos de
gestdo. O uso de dados atualizados e tecnologias de informagcdo em
instituicdes de educacao superior deve contribuir para processos eficazes e
eficientes na organizagdo de educacao superior (ALBERTIN, 2001).

Nesse contexto, os dados podem ser definidos como um conjunto de
variaveis qualitativas ou quantitativasque se tornam informag¢des para uma
interpretacdo. Os dados sao resultados de medidas e podem ser visualizados
usando tabelas, graficos ou hiperligagbes.Portanto, os dados podem ser
interpretados como um conceito resumido de qual informagao e conhecimento
foram obtidos (MAGALHAES; ALLISTER, 2010).

A gestdo metodica da informagéo atende a responsabilizagédo e ao relato
de propédsitos no contexto interno e externo da educagéo superior. Ela cria
desempenho e transparéncia de custos e, portanto, fornece uma contribuigcao
ampla para a garantia de qualidade em pesquisa, ensino e apoio aos servigos
de educacdo, tornando o sistema de planejamento estratégico bem
estabelecido para a formulagdo de alta eficiéncia e otimizagédo de processos de
planejamento estratégico (DOURADO et al., 2003).

E fato que o Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo (PDT]I) instituido

na Universidade Federal da Paraiba em 2017 evidencia diretrizes que
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contribuem para a gestdao da informagéo, permitindo que os departamentos
institucionais possam gerir melhor os recursos através de planejamentos
estratégicos, porém carece de ferramentas especificas que possam auxiliar
neste contexto. A utilizagdo do plano objetiva diretrizes em um contexto real,
mas a falta de investimentos governamentais prejudicam suas a¢gdes como um
todo.

Segundo o PDTI (2017), deve-se

estabelecer orientagbes e recomendacdes estratégicas para as agdes
e iniciativas relacionadas a Tecnologia da Informacédo (Tl) na UFPB,
por meio de diretrizes e premissas que norteiam o aprimoramentode
praticas para a boa governanga da Tl institucional, contribuindo para
a Politica de Governanga Digital do Governo Federal, em
conformidade as legislagdes pertinentes (PDTI, 2017 p. 7).

Dessa forma, subtende-seque o sistema de gestdo consiste em
subsistemas, em que deve ser evidenciado o planejamento, contabilidade,
fornecimento de informagbes, organizagdo e gestdo de recursos humanos
(DOURADO et al., 2003).

Em relagdo ao fornecimento de informagdes, a contabilidade gerencial
tem coordenado e alinhado os subsistemas mencionados em relagcdo as
informagdes necessarias para os tomadores de decisdo. Por um lado, isso
inclui a coordenagao dentro do sistema de informacgdo, a coleta de dados
necessarios, sua sistematizagcao, armazenamento e, finalmente, sua alocacao.
Por outro lado, isso inclui a transmissdo de dados para os subsistemas
mencionados do sistema de gerenciamento.

A Figura 5, adotada por Tropp (2002), propde um modelo de gestao para

€ensinos superiores.
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Figura 5 - Modelo de camada para instituicées de ensino superior

layer model for higher education institutions
Goals , —
strategic goals, core competences and competition str
strategies strategic measures
organisation concept
management : .
managerial accounting concept
systems
planning and managerial accounting concept
human resources management H information
potentials [ staff l [ assets ” material H information

Fonte: Tropp (2002).

Tropp (2002) relata que a concepgao dos sistemas de informacgéo é
orientada para os niveis de referéncia. O nivel vertical na Figura 5, refere-se a
tais niveis nas instituicdes de educacido superior, em que as decisbes sao
tomadas e as tarefas sao realizadas, ou seja, o gerente, faculdades, institutos e
cadeiras.

Os niveis horizontais referem-se aos principais processos de educacao
superior, ou seja, pesquisa, ensino e servicos. Estas incluem varias
informagdes necessarias que vao junto com requisitos diferentes em relagao ao
modo de sistematizacido e alocacido de informacdes. Dependendo do nivel de
processos de tomada de decisdo centralizados e descentralizados entre a
gestdo, faculdades, institutos e cadeiras, sistemas de informagao
multidimensionais sdo necessarios.

O aumento da complexidade e da diversidade das informagdes leva a
escopos muito diferentes do desempenho desses sistemas de informacéao entre
as instituicdes de ensino superior.Finger (1997), abordando sobre processos de
gestdo da informagao, menciona os pontos centrais do "ciclo de vida do aluno"
que raramente sao gerenciados por meio de tecnologias de informagéo

profissional. Voltando para o gerenciador de qualidade, pode-se ver quais sé&o
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as razbes de tais avaliagdes complexas de dados mais importantes para
ele.Focalizando o ensino e a aprendizagem, pode-se pensar em uma gestao
profissional de dados de processos, como avaliagdes internas e externas sobre
o desenvolvimento de professores ou em cada instituicdo de ensino.

Desta forma, é certo afirmar que os gerentes de qualidade devem se
preocupar com a gestdo da informacdo? Basicamente, os gerentes de
qualidade tém uma funcédo consultiva em relacdo a diferentes processos de
tomada de decisdo em instituicbes de educacao superior, além do nivel de
gestao, no nivel organizacional e administrativo ou no nivel docente.

Em algumas instituigbes de educagao superior, esses objetivos podem
estar intimamente relacionados com a contabilidade gerencial. Para evitar
atividades sobrepostas, mas obter uma alocacdo de destino eficaz, deve-se
definir e coordenar em cada uma delas as responsabilidades entre o
gerenciamento de qualidade e a contagem de uma unidade de forma clara.

As informacgdes relevantes para o gerenciamento que uma instituicao de
educacgao superior precisa para melhorar, garantir e gerenciar a qualidade dos
principais processos de ensino e aprendizagem, pesquisa e servigos,fornece
uma visdo geral das caracteristicas-chave dos sistemas de informagéo e
discute os critérios que sdo necessarios para desenvolver a coleta sistematica,
analise e interpretacdo de dados e informacbes de acordo com as
necessidades e requisitos de grupos-alvo especificos (FINGER, 1997).

Para coletar, classificar, processar e relatar dados e informagdes em um
sistema de informacdes, primeiro vocé deve saber mais sobre os respectivos
requisitos de informagdes.Os tomadores de decisdo em instituicbes de
educacgao superior tiveram diferentes informacgdes necessarias de acordo com
seus respectivos objetivos e metas estratégicas.

Essas informagdes precisam ser definidas de forma clara e sem
ambiguidade para serem codificadas para a sistematica e afetada em uma
coleta e uma distribuicdo.Os requisitos de informacdo podem ser definidos
como “o tipo”, a quantidade e a qualidade das informagdes que determinaram
tais necessidades de entendimento desta gestdo da informacédo (FLORES,
1999).

Pode-se diferenciar as necessidades de informagdes objetivas e

subjetivas. Os requisitos de informagdes objetivas referem-se a quantidade de
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informacdées que sao definidas no contexto real para resolver um
problema.Com base nisso, uma demanda de informag&o concreta geralmente
inclui tanto os requisitos de informagéo subjetivos quanto os objetivos. Muito
frequentemente os tomadores de decisdo nao estdo suficientemente cientes de
suas necessidades de informagbes subjetivas ou nao podem formular
estratégias de forma apropriada (FLORES, 1999).

De forma mais ampla, a importancia de desenvolver uma estratégia de
informacado eficaz, coloca a informacdo no centro de todo o sucesso
corporativo, seja no setor publico ou no privado. A maneira como a informagéao
€ usada por uma organizagéo é o fator determinante para quao competitivos,
eficientes e, em ultima analise, quao lucrativos eles sdo. As informagdes em
termos de coleta, relevancia, disseminagao e recuperagao apoiam as funcoes
integrais de uma universidade. Em suas muitas formas, estdo no centro das
atividades primarias de uma universidade, sejam elas relacionadas ao ensino,
aprendizagem ou pesquisa (FLORES, 1999).

Davenport (1997) enfatiza a importancia de compreender o ambiente de
informagcdo de uma organizagdo € a maneira como as pessoas usam a
informacéo. Ele também chama a atencdo para a necessidade de dar menos
énfase a tecnologia da informagao e mais consciéncia sobre como as pessoas
interagem com a informacgado. Identifica a variedade de categorias de partes
interessadas em um contexto universitario, as quais potencialmente requerem
diferentes tipos de informagéo, de varios niveis de detalhe e complexidade e
por diferentes razdes.

Essas partes interessadas internas e externas incluem alunos e suas
familias, empregadores, professores e funcionarios administrativos, érgaos
governamentais e de financiamento, credenciadores, validadores, auditores e
assessores de qualidade e O6rgédos profissionais e de empregadores
(BURROWS; HARVEY, 1992).

Desenvolver uma estratégia de informacgao e sistemas para apoia-la que
atendam as necessidades de todos esses stakeholders ndo € um desafio
pequeno para as universidades, em particular quando se lembra que os
mesmos conjuntos de dados podem ser usados, simultaneamente, como base

para informativos e mensagens promocionais.
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3.3A gestao do conhecimento

A gestdo do conhecimento é o processo de identificagdo, coleta,
armazenamento, avaliacdo e compartihamento de todas as informacgdes
valiosas que as organizagdes criam em suas operagdes diarias. Envolve a
captura de respostas a perguntas frequentes (e ndo tdo frequentes) e sua
documentagdo em um formato facil de entender, como artigos, videos ou
imagens escritos passo a passo (AZEVEDOet al., 2020).

Se tivéssemos que reinventar a roda toda vez que quiséssemos
atravessar a cidade, n&o entrariamos em nossos carros com muita frequéncia.
Entdo, por que sentimos a necessidade de reinventar o conhecimento sempre
que nos deparamos com 0s mesmos problemas em nossos negocios? Nao
seria muito mais facil ja ter uma resposta pronta para compartilhar?

Mas se simplesmente armazenar todo esse conhecimento em um
documento do Word cadtico, ninguém sera capaz de encontra-lo ou atualiza-lo.
A gestao do conhecimento é como o sistema de catalogo na biblioteca, que
ajuda vocé a encontrar exatamente a estante certa e o livro certo para
responder a sua pergunta e ainda mantém um registro de quando foi verificado
pela ultima vez (AZEVEDO et al., 2020).

Gerenciar o conhecimento de forma eficaz significa que respostas
precisas a perguntas comuns sao facilmente acessiveis tanto para agentes de
suporte ao cliente quanto para clientes. Sua equipe pode agir de forma
consistente com confianga, munida de respostas de colegas que ja estiveram
la. Nao ha necessidade de reinventar a roda com cada pergunta do cliente.

Desta forma, Bukowits e Williams(2020) ressaltam que existem trés tipos
de conhecimento, os quais se encontram explicados a seguir.

Conhecimento explicito: Este € um conhecimento que precisa ser
documentado e geralmente é facil de transformar em um artigo. E uma
descrigdo ou um conjunto de etapas para alcangar algo. Os exemplos incluem
medidas de roupas e informacgdes de tecido ou onde alterar suas informagdes
de login em um aplicativo de software. Reuna conhecimento explicito por meio
da descoberta de fatos com seus especialistas no assunto.

Conhecimento implicito: Esta € a informacdo que os clientes precisam

inferir do conhecimento explicito. Exige que os clientes interpretem partes
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existentes de conhecimento explicito conforme descrito acima, ou
conhecimento geral para criar os resultados desejados. Por exemplo, como
combinar recursos de software para atender a uma necessidade comercial ou
saber que um determinado material € a prova d'agua. Reuna conhecimento
implicito documentando os casos de uso de seus clientes e, em seguida,
explique como combinar outros conhecimentos para alcanga-los.

Conhecimento tacito: Este € o conhecimento que vem da experiéncia e
normalmente requer muito contexto e pratica para ser adquirido. Pode ser algo
como saber imediatamente o que fazer durante uma emergéncia ou saber que
uma marca especifica de calgados nao oferece suporte suficiente para o arco.
O conhecimento tacito é dificil de coletar porque geralmente é especifico e
requer testes individuais. Comece reunindo especialistas ou membros seniores
de sua equipe para disseminar ideias complexas e use-as para criar um
conteudo de treinamento maior.

Resumindo tudo isso, o conhecimento explicito € saber o que séao
magas, canela, farinha e acucar. Conhecimento implicito € saber que eles
podem ser combinados para fazer uma torta. Conhecimento tacito € saber a
combinacgao exata dos ingredientes que compdem a torta mais saborosa.

Um sistema de gestdo do conhecimento € uma ferramenta usada pelas
organizagbes para ajudar a organizar a documentagdo, as perguntas mais
frequentes e outras informagdes em formatos de facil acesso para clientes
internos e externos (CARDOSO, 2007).

O uso de software de gerenciamento de conhecimento pode ajudar a
manter a documentagdo atualizada, ajudar os clientes a encontrar suas
préprias respostas e gerenciar o acesso ao conhecimento e as permissées em
grupos de usuarios (CASTRO, 2011). E uma ferramenta valiosa tanto para
pequenas organizagbes que estdo apenas comegando quanto para
organizagdes globais que precisam distribuir conhecimento para uma ampla
variedade de publicos (CARDOSO, 2007).

Um sistema de gestdo do conhecimento ajuda a se manter bem
organizado e atualizado no que diz respeito a documentagdo da sua
organizagdo. Quer seja uma empresa de SaaS dando suporte a clientes
empresariais, um produto de consumo despachando itens de varejo ou um

gerente de helpdesk que lida com clientes internos, um portal de
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gerenciamento de conhecimento o ajudara a fornecer informagdes de maneira
eficaz as pessoas que precisam delas (CASTRO, 2011).

Um sistema de gestdo do conhecimento ndo € apenas excelente para os
negocios, mas também para os seus clientes. Quando um cliente se depara
com uma pergunta rapida, ele realmente ndo quer ter que pegar um telefone,
esperar na fila e explicar seu problema a um representante de atendimento ao
cliente (FREIRE et al., 2013). O que eles realmente querem fazer é pesquisar
on-line ou em seu aplicativo por uma resposta, consertar eles mesmos e voltar
para o dia deles.Fornecer uma base de conhecimento completa é a chave para
ajudar os clientes a se ajudarem. Segundo Freire et al. (2013), um sistema de
gestdo do conhecimento ajudara a melhorar a experiéncia do cliente de trés
maneiras:

Reduz os tempos de espera: E muito mais rapido para os clientes
pesquisarem suas proprias respostas em uma base de conhecimento do que
entrar em contato com o suporte ao cliente. Com muitos dos clientes sendo
capazes de encontrar suas proprias respostas, o numero de tiquetes enviados
a caixa de entrada diminuira. Isso significa que até mesmo os clientes que
realmente precisam falar com a equipe serdo ajudados mais rapidamente.
Desviar de perguntas simples de como fazer usando um software de
gerenciamento de conhecimento é bom para todos os clientes.

Permite que os clientes ajudem a si mesmos: Os clientes dizem
repetidamente que preferem encontrar uma resposta sozinhos, em vez de
pegar o telefone para ligar para o suporte. Para manter os clientes satisfeitos, a
melhor coisa que as equipes de suporte podem fazer é fornecer um centro de
ajuda on-line facil de usar. Melhorar continuamente a forma como se fornece
informagdes aos clientes reduzira a rotatividade, aumentara a fidelidade do
cliente e reduzira os custos para o negdcio - € uma situagdo em que todos
ganham.

Fornece ajuda mais detalhada: Ha um limite para o que se pode
comunicar por e-mail ou por telefone. Os sistemas de gerenciamento de
conhecimento permitem que se reuna varios tipos de midia para fornecer uma
ajuda extremamente completa.Todos os clientes tém sua forma preferida de

aprender, seja por meio de textos, videos ou imagens. Fornecer todas essas
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opgdes em uma central de ajuda garantira que nenhum dos clientes fique sem
ajuda, ndo importa como eles prefiram consumir o material on-line.

Além disso, em vez de depender de seus agentes para rascunhar e-
mails super longos todas as vezes, seus agentes podem apenas vincular o
cliente ao recurso certo em seu sistema de gerenciamento de conhecimento.

Isso economiza tempo e incentiva o cliente a se ajudar no futuro.
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4. A GESTAO DA INFORMAGCAO NA COORDENAGAO DO PROGRAMA DE
POS-GRADUAGAO EM MATEMATICA E NO DEPARTAMENTO DE
MATEMATICA DO CCEN/UFPB

Neste capitulo, aborda-se sobre a histéria e evolucido do Departamento
de Matematica e do PPGMAT, evidenciando suas principais operagdes dentro
da universidade, caracteristicas, profissionais etc. Mensura-se sobre a
importancia da gestdo da informacao dentro dos departamentos, evidenciando
as barreiras encontradas no cenario atual, além de uma analise criteriosa

levantada a partir dos dados obtidos mediante a aplicagdo do questionario.

4.10 Histoérico do DM e o PPGMAT

O Departamento de Matematica do CCEN/UFPB (Centro de Ciéncias
Exatas e da Natureza) da Universidade Federal da Paraiba, foi fundado em
agosto de 1961 e esteve, em sua primeira fase (1961 a 1966), inicialmente
vinculado a Escola de Engenharia, depois ao Instituto Central de Matematica,
que funcionava no centro de Jodo Pessoa. Posteriormente (1967 a 1975), o
Centro passou a funcionar na Central de Aulas do atual Campus
Universitario (ANDRADE, 2019).

Ja a Escola de Engenharia da Universidade da Paraiba foi fundada em
11 de dezembro de 1952. Com sede no centro de Jodo Pessoa, a Praga Rio
Branco S/N, um local relacionado com a Histéria da Paraiba e que, no inicio do
século XVIII, foi o Pagco do Senado da Camara.O Instituto Central de
Matematica da Universidade Federal da Paraiba (ICEMUP) foi criado pelo
Magnifico Reitor Prof. Guilardo Martins Alves, mediante Resolugéo n.° 15 de 5
de margo de 1965. Foi reconhecido pelo Governo Federal em junho do mesmo
ano (ANDRADE, 2019).

Inicialmente, o ICEMUP estava instalado numa pequena sala de 3,20
m?, numa das dependéncias da Escola de Engenharia. Nessa sala,
funcionavam uma biblioteca (cerca de 750 volumes entre livros e periodicos) e
o setor administrativo. Como fruto de mutua cooperagao, dispunha de todas as

salas de aula da EEUP cedida pela diregao daquela escola, tornando possivel
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a realizagdo das diversas atividades no horario pds-meridiano (ANDRADE,
2019).

Idealistas e sonhadores, os professores do ICEMUP em 1966 ja
mencionavam a criacdo dos cursos de Bacharelado e Licenciatura em
Matematica. Na época, ja se tinha uma preocupacao junto a comunidade local
em estudar Matematica e Fisica, iniciando assim os cursos no centro
universitario (ANDRADE, 2019).

Uma portaria do Reitor Humberto Carneiro da Cunha Nébrega com data
de 29 de margo de 1974 redistribuiu o pessoal docente dos trés departamentos
(Matematica, Estatistica e Informatica) do Instituto Central de Matematica. O
novo departamento criado ficava subordinado ao recém-criado Centro de
Ciéncias Exatas e da Natureza e passava a se chamar simplesmente
Departamento de Matematica.

Aos 05 dias do més de abril de 1974 o professor Kléber Cruz Marques
tomava posse, mais uma vez, como Chefe do Departamento de Matematica.
Dessa vez vinculado ao CCEN, uma vez que a Reforma Céntrica havia criado o
CCEN e decretado o fim dos varios institutos da UFPB. No inicio, o CCEN era
formado pelos departamentos de Matematica, Fisica, Quimica, Biologia,
Geociéncias e Patologia.

Hoje o] corpo docente efetivo do Departamento de
Matematica/ CCEN/UFPB é composto por 53 professores efetivos, dos quais
95% sao doutores e 5% mestres. Dentre os docentes permanentes listados,
45% s&o egressos dos Cursos de Graduagdo em Matematica da prépria
Universidade. Ademais, 41% dos 53 professores permanentes sao egressos
dos Programas de Pds-Graduagao em Matematica da UFPB. Além disso, doze
professores do corpo docente efetivo deste Departamento sdo bolsistas de
produtividade do CNPq.

O Programa de Poés-Graduagdo em Matematica (PPGMat) da
Universidade Federal da Paraiba foi criado em marco de 1994. Na ocasiao,
contava com o curso de Mestrado em Matematica e, posteriormente, em maio
de 2019, teve o curso de Doutorado em Matematica aprovado pela CAPES. Os
objetivos do programa consistem em colaborar com a qualificagdo de

professores, assim como com o aperfeicoamento de pesquisadores para
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atuarem nas éareas de concentracdo do programa, quais sejam: Algebra,
Analise, Geometria/Topologia e Probabilidade (ANDRADE, 2019).

O PPGMat é composto por 34 docentes, sendo 17 professores bolsistas
de produtividade do CNPqg. O programa conta também com projetos de
pesquisa abrangendo 16 linhas de pesquisa, divididas em 4 areas:

e Algebra:Algebra Comutativa, Algebra Homoldgica, Algebra Nao
Comutativa e Geometria Algébrica.

e Analise:Analise Funcional, Equacdes Diferenciais Parciais de Evolucao,
Equacdes Diferenciais Parciais Elipticas, Problemas de Fronteira Livre,
Sistemas Dinamicos Nao Lineares e Teoria do Controle

e Geometria / Topologia: Anédlise Geométrica, Geometria Diferencial e
Teoria de Singularidades

e Probabilidade: Analise Estocastica e Probabilidade e Estatistica

Matematica

Anualmente, o PPGMat oferece uma série de atividades cientificas,
dentre as quais, destacam-se: escolas de verdo, palestras, seminarios e
eventos cientificos. Tais iniciativas buscam promover cooperacao cientifica
entre pesquisadores, brasileiros e estrangeiros, que atuam nas diversas areas
da Matematica.

O PPGMAT atualmente conta com mais de 300 dissertacdes defendidas,

20 bancas de Teses e 20 Pds-Doutorandos.

4.2 A gestio da informagcao na Coordenacado do PPGMAT e no
Departamento de Matematica do CCEN/UFPB: Cenario atual.

E fato que a tecnologia da informacdo ha muito é vista como o poder por
tras de uma nova revolugdo econbémica - um conjunto de ferramentas em
evolugdo que tornou os trabalhadores muito mais produtivos do que nunca,
impulsionando uma mudancga radical como o vapor ou a eletricidade. Varios
estudos demonstram que as organizagdes que usam mais Tl tém maior
produtividade, com rotinas e ferramentas bem definidas (BRYNJOLFSSON,;
HITT, 2003).
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E fato que toda organizacdo depende de sistemas de tecnologia da
informacgéo (T1), como computadores e redes, para as principais atividades de
negocios e o fato de ter esses recursos ndo significa que as organizagdes
estdo fazendo o uso da tecnologia a seu favor. E importante o entendimento
dessas acgdes para compreender o cenario atual do objeto em estudo.

Dessa forma, pode-se realizar uma avaliagdo da conjuntura que envolve
a unidade CCEN/UFPB.Atualmente,a gestdo de informag&o ainda caminha de
forma muito timida, com uso de poucas ferramentas que atuem ou auxiliem nas
acgdes das rotinas diarias dos departamentos. A falta de uma melhor gestdo da
informagdo ocasiona os seguintes problemas para a unidade e para o
PPGMAT:

e A falta de ferramentas que auxiliem a gestdo da informacgao,

provocando constantemente o retrabalho, oneracdo de custos de

servigos, entre outros gastos;

e Perda constante de informacoes;

e Aplicagao ineficaz dos recursos e materiais disponiveis;

e Atendimento moroso aos que necessitam de servigcos dentro das

unidades.

E verdade que algumas melhorias ja4 foram implementadas nas
unidades, um exemplo claro disso é que, em 2019, foi montada uma comissao
responsavel pela atualizagdo de todos os sites ligados as unidades, foi feito um
estudo, um levantamento das informagdes que seriam essenciais para serem
disponibilizadas de forma facil e houve uma verdadeira transformagao nesses
sites que eram apenas paginas “decorativas”.

Com isso, as paginas eletrénicas institucionais passaram a fornecer
informacéao disponivel de forma facil e rapida, trazendo muitas melhorias € um
inicio de uma gestdo da informagao para os locais pesquisados. Os sites
passaram a ser usados como uma fonte de informacédo eficaz para os
interessados, com divulgagcdo de noticias, eventos, seminarios, bancas de
defesa, disponibilizacdo de ementas, documentos e muitas informagdes uteis

para servidores técnicos, docentes e discentes.



Figura 6- Pagina inicial do site do DM

< DEPARTAMENTO DE
3‘ MATEMATICA Home Institucional ¥ Administracdo ¥ Graduacao ¥ Pés-Graduagao ¥ Atividades v

Ultimas Noticias

Docentes v

62

NFIiCIL RESOLVER:
!ONJECTURAS NA
IRITMETICA.

VK DE TRANSMISSAO:
//youtu.be/X1s-rqfodel

H Nota de pesar pelo
falecimento do ex-Professor

José Vicente Moreira Conversa Olimpica

Fonte: Pagina eletrénica do Departamento de Matematica da UFPB

Figura 7 - Pagina inicial do site do PPGMAT

Frograma de Pos Graduagdo em

MATEMAT]CA Home Institucional v Pesquisa v Eventos v Egressos v Pessoas v

Ultimas noticias Eventos

Contato

e
(%) WebJME
Webinario de Jovens Pesquisadores em
Matematica Pura, Aplicada e Estatistica
Um preladio ao IV CBJME

L] '
Pos-doutorado _
PNPD/FAPESQ- Minicurso no
PB no PPGMat PPGMat

ERTIFICATE . N ¢ dgebras

ziam Ceometry and 1 appi smoms.
inica celeste: do simpiéticn an satélite
seacao Comtinua

= ) abikdade ¢ Procesios Estacasticns
¥ / Fesses recentes em equacses ebplicas @ suss aphcacies.
= \ o rencs i o ananus and apteanons.

mum

Fonte: Pagina eletrénica do PPGMAT/UFPB?

Os sites do DM e do PPGMAT foram pensados e desenvolvidos para

atender com facilidade toda a comunidade académica. O do PPGMAT, em

especial, com versdes também em Espanhol e em Inglés, foi desenvolvido para

atender os requisitos cobrados pela CAPES para divulga¢des de informagdes

essenciais dos programas em suas paginas, informagdes sobre alunos

egressos, documentacgao, eventos, corpo docente, entre outras.

Dlsponlvel em: http://www.mat.ufpb.br/dm/
Dlsponlvel em: http://www.mat.ufpb.br/ppgmat/index.php/pt/
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Nesse sentido, a gestdo da informagao nos sites institucionais contribui
para facilitar o acesso a documentos, manuais e informagdes importantes
sobre discentes, docentes e sobre a equipe, informagdes essas que sao
fundamentais. Isso deve ser expandido para o funcionamento de toda a
unidade, tornando a gestado, que hoje nao faz uso da tecnologia, uma gestao
mais atual, usando praticas e ferramentas corretas que possam tornar a rotina
diaria de todos mais eficiente.

Ressalta-se, assim, a necessidade da implantacdo da Gestdo da
Informacdo na unidade da CCEN/UFPB, desejando almejar os seguintes
requisitos:

Comunicacao entre servidores, discentes e toda a comunidade:
Para muitas organizagdes, o e-mail é o principal meio de comunicagao entre os
envolvidos. O e-mail foi um dos primeiros impulsionadores da Internet,
fornecendo um meio simples e barato de se comunicar. Com o passar dos
anos, varias outras ferramentas de comunicagao também evoluiram, permitindo
que a equipe se comunique usando sistemas de chat ao vivo, ferramentas de
reunido on-line e sistemas de videoconferéncia. Os telefones de protocolo de
voz sobre Internet(VOIP) e smartphones oferecem maneiras de ainda mais alta
tecnologia para os funcionarios se comunicarem.

Sistemas de gerenciamento de estoque: Quando se trata de
gerenciamento de estoque, as organizagdes precisam manter estoque
suficiente para atender a demanda, sem investir mais do que o necessario. Os
sistemas de gerenciamento de estoque rastreiam a quantidade de cada item
que uma organizagdo mantém, acionando um pedido de estoque adicional
quando as quantidades caem abaixo de um valor pré-determinado. Esses
sistemas sao mais usados quando o sistema de gerenciamento de estoque
esta conectado ao sistema de ponto de venda (POS) que, nesse caso, sera
utilizado como forma de controle de entrega dos itens dos estoques aos
habilitados a usar esses itens. Esse sistema garante que cada vez que um item
for entregue, uma unidade desse item seja removida da contagem do estoque,
criando um ciclo e facilitando esse gerenciamento.

Sistemas de gerenciamento de documentos: Os dias de grandes
salas de arquivos, fileiras de arquivos e envio de documentos estdo

desaparecendo rapidamente. Hoje, a maioria das organizagbes armazena
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versOes digitais de documentos em servidores e dispositivos de
armazenamento. Esses documentos tornam-se instantaneamente disponiveis
para todos na organizagao, independentemente de sua localizagdo geografica.
As organizagbes podem armazenar e manter uma enorme quantidade de
dados histéricos economicamente, e os funcionarios se beneficiam do acesso
imediato aos documentos de que precisam.

Sistemas de acompanhamento de solicitagées: Contar com um
sistema de gestdo de demandas traz muitos beneficios para uma organizagéo,
agilizando o atendimento e dando fluidez para a unidade, com melhora na
comunicagdo, armazenamento de conhecimento, com o arquivamento de
solicitagdes ja atendidas.

No caso do departamento, o sistema sera aplicado para que os gestores
possam acompanhar as demandas diariamente, permitindo-lhes reagir
imediatamente a demandas com um tempo de resposta acima do esperado,
aumentando o controle e a produtividade dos servidores.

Toda a interagcdo é armazenada no sistema CRM, pronta para ser
recuperada caso seja preciso abrir essa demanda novamente. O solicitante tem
uma experiéncia melhor e um melhor acompanhamento de sua solicitacédo e o
departamento se beneficia de uma produtividade aprimorada.

A comunicacéao eficiente é fulcral para o sucesso de uma organizagao.
Atender a toda a comunidade exige pessoas com comunicagao e colaboragao
continuas. A principal vantagem da tecnologia da informagédo esta em sua
capacidade de agilizar a comunicacgao interna e externamente (MORAESet al.,
2004).

Por exemplo, reunides on-line e plataformas de videoconferéncia como
Skype, Zoom e Google Meet fornecem as organizagbes a oportunidade de
colaborar virtualmente em tempo real, reduzindo significativamente os custos
associados a trazer pessoas ao local ou comunicar-se com os envolvidos que
no momento trabalham remotamente. Além disso, a Tl permite que as
organizagbes se conectem quase sem esforco com toda a comunidade,
oferecendo, assim, varias oportunidades de colaboracdes.

Portanto, quando usada como um investimento estratégico e ndo como

um meio para um fim, a Tl fornece as organizagdes as ferramentas de que
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precisam para avaliar adequadamente o seu meio e implementar as estratégias
necessarias para uma melhor Gestao da Informacgéo.

O armazenamento, preservacdo e manutencdo de informagdes,
conhecido como gerenciamento de informacgdes, é outro dominio em que a Tl
se destaca. O gerenciamento de informacdes € essencial para qualquer
organizagdo que deva armazenar e proteger informagdes confidenciais (como
dados financeiros) por longos periodos.

A Tl oferece as organizagcbes a capacidade de armazenar, compartilhar
e fazer backup de arquivos para uso posterior, bem como proteger as
informagdes de pessoas nao autorizadas. Como resultado, a Tl da as
organizagbes a tranquilida de de saber que as informagdes que coletam e
analisam podem ser armazenadas e protegidas de maneira adequada para uso

futuro.

4.3 Levantamento e coleta dos dados: aplicagao do questionario

4.3.1 Aplicacéo e analise dos dados junto aos departamentos

A pesquisa tem como objetivo analisar as praticas da gestdo da
informacao na coordenacdo do PPGMAT e no Departamento de Matematica do
CCEN/UFPB a partir da percepcao dos discentes, docentes e técnicos das
unidades mencionadas.

Na ocasiao, o formulario foi disponibilizado no Google Forms no periodo
de 30 dias, e o link enviado via e-mail para a todos os 53 professores e 7
técnico-administrativos lotados nas unidades estudadas, o link também foi
enviado para 35 discentes do PPGMAT, das quais obtivemos um total de 43

respostas que serdo analisadas no cenario abaixo.
4.3.2 Analise dos Dados
A primeira questédo foi destinada a identificar o numero de homens e

mulheres participantes. Foram registrados, dentre os 43 participantes, 29

homens e 14 mulheres.
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Na segunda questdo buscou-se saber a idade  dos

respondentes.Obteve-se o seguinte cenario:

Grafico 1- Faixa etéria dos participantes

Idade

43 respostas

Entre 18 e 23 anos
Entre 24 e 29 anos
Entre 30 e 35 anos
Entre 36 e 41 anos
Entre 42 e 47 anos

+ de 48 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Apesar de o grafico ser bastante esclarecedor, ressalta-se que a grande
maioria dos participantes estdo entre 36 e 41 anos, totalizando 32,6% do total
de respondentes. No geral, pode ser observado que, na Coordenacédo do
PPGMAT e no Departamento de Matematica do CCEN/UFPB, a idade do
publico € de pessoas que viveram a era do inicio dos computadores e
tecnologias emergentes, pessoas que tiveram uma infancia baseada na era
digital e sofreram um forte impacto dos avangos tecnoldgicos e pessoas nativas
digitais, ou seja, praticamente ja nasceram acessando redes sociais ou outros
espacos virtuais.

A terceira questao buscou saber qual é a funcado do participante dentro
dos departamentos em foco. Foram observados os resultados apresentados a

sequir.
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Grafico 2- Funcao dentro do departamento

Funcao

43 respostas

Docente —21 (48,8%)

15 (34,9%)

Discente

Técnico Administrativo —7 (16,3%)

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Pode ser observado que a grande maioria dos participantes sao
Docentes universitarios (48,8%). A participacéo efetiva dos professores traz
inumeros beneficios aos departamentos, pois eles ja ocuparam varios cargos
dentro da universidade, como cargos de gestores de cursos, coordenagao,
entre outros cargos dentro do departamento, além da orientagdo geral aos
alunos, auxiliando em todos os tramites burocraticos, entre outras atribui¢des.

Outra questdo importante é que, apesar de ser apenas 16,3% dos
participantes, as 07 participagdes de Técnico-administrativos representam a
totalidade de servidores técnicos das unidades estudadas, mostrando o
interesse destes em participar da pesquisa e contribuir com futuras melhorias
para suas rotinas de trabalho. A participacdo massiva dos técnicos traz um
grande beneficio para a pesquisa, ja que eles lidam com todas as questdes
diarias que envolvem essas unidades.

A proxima questdo indagou o tempo de cada participante dentro dos

departamentos. Os resultados encontram-se indicados no Grafico 3.
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Grafico 3- Tempo dentro dos departamentos

Tempo que esta na instituicdo

43 respostas

Menos de 1 ano

De 1 a 3 anos 9 (20,9%)
De 3 a 5 anos
de 5 a 10 anos

Mais de 10 anos 15 (34,9%)

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

A experiéncia e tempo dentro da universidade é algo visto com “bons
olhos” dentro da pesquisa, pois, teoricamente,os que possuem maior tempo e
experiéncia na unidade teriam mais propriedade para falar sobre ela. Pode ser
evidenciado aqui que boa parte dos participantes estdo ha bastante tempo
dentro dos locais em foco. 34,9% possuem mais de 10 anos na instituigao,
outros (20,9%) entre 5 a 10 anos. Isso mostra que os participantes conhecem
0S processos que sao executados dentro do departamento (ou deveriam
conhecer por completo, devido ao tempo dentro da instituicio).

O conhecimento desses processos, conforme mencionado na questao
anterior, traz beneficios, pois sdo pessoas que ja possuem um histérico dentro
dos departamentos, auxiliando os mais novos sob a perspectiva do tempo de
casa, além de fornecer apoio para as tarefas diarias que sao ditadas nos
departamentos.

A préxima questdo buscou conhecer sobre o grau de satisfagao dentro
do departamento na atualidade. P6de ser observado, conforme ilustrado no
grafico abaixo, que os participantes estdo moderadamente satisfeitos com as
praticas da gestdo da informagédo dentro dos departamentos, ou seja, dos 43
participantes, 18 estdo moderadamente satisfeitos. O numero de participantes
satisfeitos e muito satisfeitos chegam a 24 participantes.
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E possivel perceber um equilibrio natural entre as acgdes, em que
normalmente muitos trabalham no automatico, sem um respaldo ou apoio
tecnoldgico que possa auxiliar no dia a dia, ou acreditam que o que se tem é
bom o suficiente para manter as agdes dentro do departamento. Porém estes
18 participantes moderadamente satisfeitos sabem que existem muitas
contribuicdes que a gestdo da informacdo pode trazer para os processos de

melhoria no departamento e, por isso, possuem expectativas de melhoria.

Grafico 4- Grau de satisfagdo em relagao ao departamento

*Como vocé se sente em relacdo ac DM?

20
Il Baixo [ Moderado Satisfeito Il Muito Satisfeito

15

10

Nivel de satisfagdo

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

A proxima questao evidenciou justamente este debate, ou seja, apesar
de um numero consideravel estar trabalhando satisfeito com as ag¢des atuais,
eles sdo firmes com relagcdo a necessidade de emprego da gestdo da
informacao de uma forma mais evidente dentro do departamento.

O Gréfico 05 evidencia a opiniao dos participantes sobre o emprego da
gestdo da informagao, em que os 43 participantes ou 100% acreditam que o
servico das unidades precisa ser melhorado e que a gestdo da informagéo

pode fazer a diferenca no departamento.
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Grafico 5- Grau de satisfagao em relagao ao departamento

Vocé acredita que nosso servico precisa de uma melhor Gestao da informacéo?
43 respostas

Sim 43 (100%)

Néo 0 (0%)

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

E fato que aqueles de nés que trabalham neste espaco sabem que
vender os beneficios do Gerenciamento da Informacdo (Gl) pode ser
desafiador. Pode ser dificil conseguir a adesdo de servidores que nao
trabalham diretamente atribuigcdes relacionadas a Gl, e pode ser ainda mais
dificil vender seus beneficios para executivos seniores.

No entanto, quando posicionamos o Gl como uma ferramenta para
resolver problemas diarios, em vez de apenas atividades de conformidade,
seus beneficios se tornam muito mais tangiveis. Nao sdo os detalhes
intrincados da pratica de Gl que sao valorizados pela maioria dos profissionais,
mas o resultado do negbcio que importa.

Cada vez mais, as informagdes gerenciadas sao buscadas para uma
ampla gama de propositos - desde a prestagao de servigos integrados para
melhorar a vida dos envolvidos, melhores politicas e planejamento, melhoria da
eficiéncia nos departamentos e para a analise de dados.Esses usos estédo
revelando ainda mais o valor de nossos acervos de informacdes e abrindo
novas areas de exploragao e interesse.

Saber e conhecer sobre Tecnologias emergentes, € uma das
especificacdbes de qualquer profissional de TI, porém hoje muitas das
profissbes exigem esse conhecimento especifico. A proxima questédo

evidenciou esse cenario.
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Grafico 6- Qual é o nivel de conhecimento em tecnologia da informagao

Qual Seu nivel de conhecimento em TI?

Bl Baixo M Moderado Satisfatorio M Muito bom [l Excelente
20

10

Nivel de habilidade

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Nota-se aqui um cenario “preocupante”, no qual a maioria dos
envolvidos ndo possui conhecimento especifico na area. Apesar de 22
participantes dentre os 43 responderem que possuem conhecimento
moderado, sendo este o0 cenario mais positivo, evidencia-se 0 quao necessario
€ oferecer uma série de recursos tecnologicos que possam ser utilizados no dia
a dia das atividades relacionadas aos locais estudados. Apenas 07
participantes possuem um nivel satisfatério quanto a gestdo de TI; 13
participantes praticamente ndo possuem tal conhecimento.

Sabe-se que, para uma boa gestdo de sistemas de informac&do, um
departamento precisa ter profissionais que possam realizar uma combinagao
eficaz de politicas e processos para executar os sistemas de Tl sem problemas
e de acordo com as necessidades da organizagéo.

A operacao de Tl pode ser vista no dia a dia de um departamento de Tl
por meio da acdo de profissionais para operagdes de Tecnologia da
Informacao. Ele fornece suporte técnico, testes de seguranga, manutengao de
rede e gerenciamento de dispositivos de execugédo. Os componentes fisicos da
Tecnologia da Informagado vém sob o hardware de TI. Inclui a configuragéo e
manutencdo de equipamentos como sistemas telefbnicos, roteadores,

servidores e laptops.
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O valor da tecnologia da informagao esta aumentando gradativamente
para atender as diversas demandas das organizagdes. Com o gerenciamento
de tecnologia adequado, atender mais a comunidade se tornara realmente facil,
pois ajuda a aumentar o engajamento dos envolvidos, da acesso as
informacdes e fornece flexibilidade para responder aos desafios diarios de uma
organizagao.

A questdo seguinte evidenciou o nivel de conhecimento dos

participantes nos processos gerais da gestdo da informacao.

Grafico 7- Nivel de conhecimento em gestdo da informagao

Qual Seu nivel de conhecimento em Gestéo da Informacao?

I Baixo [ Moderado Satisfatorio [l Muito bom [l Excelente

20

10

Nivel de habilidade

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Anteriormente ja foi mencionada a importancia do conhecimento em TI,
tendo em vista que suas aplicabilidades contribuem e muito para qualquer
organizacdo. A Gestao de Informagdo engloba um cenario muito maior do que
“apenas” o0 conhecimento de tecnologias, pois precisa-se, além do
conhecimento da tecnologia existente, saber aplicar, gerenciar etc. Para este
cenario, evidencia-se que 23 participantes (dos 43) possuem um nivel de
conhecimento sobre os processos de gestdo da informagao abaixo do padrao.
16 participantes possuem um grau de conhecimento “moderado” dos processos
e 04 participantes possuem um grau satisfatério.

A gestdo da informagao beneficia as organizacbes e permite que
possam trabalhar de forma mais eficiente, fazendo mais em menos tempo e

isso s6 pode ser possivel por meio do desenvolvimento da Gestdo da
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Informagdo. Comunicacdo mais rapida, armazenamento eletrbnico e
acompanhamento de demandas s&o vantagens que a gestdo da informagao
pode ter para o departamento.

Os sistemas de tecnologia da informacédo vém na forma de muitos
dispositivos tecnologicamente avangados que ajudam a fornecer informacoes
importantes aos envolvidos, que usam essas informacgdes para tomar decisdes
sobre as rotinas de sua organizacdo. Estes sistemas de gestdo tém a ver com
aplicativos de computador dos quais quase todos os ambientes de trabalho
dependem.

A proxima questdo buscou evidenciar o quanto os entrevistados
acreditam que tém facilidade em buscar acesso a informagado dentro do DM
sobre as unidades ou questdes ligadas ao departamento. Os resultados estédo

apresentados no grafico abaixo.

Grafico 8- Acesso as informagdes sobre as unidades do DM

Como vocé avalia seu acesso as informacdes sobre as unidades do DM?

30
I Baixo [ Moderado Satisfatorio [l Muito bom [l Excelente

20

10

Nivel de habilidade

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

E possivel notar acima que o acesso entre os entrevistados é
moderado,ou seja, dos 43 entrevistados, 27 avaliam de forma moderada o seu
acesso as informacgdes dos departamentos. O restante ficou distribuido assim:
01 “excelente”, 04 “muito bom”, 07 participantes como “satisfatério” e 04
participantes com nivel “baixo” em relacdo a facilidade de acesso destas

informacgdes.
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As informacdes referidas sdo importantes e precisam ser de facil acesso,
pois elas contribuem para o funcionamento dos departamentos, para as
necessidades diarias dos envolvidos, para suas funcionalidades, regras,
desafios, missdes, politicas, entre outras questdes.

A proxima pergunta buscou evidenciar como os participantes obtém

informacdes sobre o DM.

Grafico 9- Como obtém-se informagdes sobre as unidades

Como vocé obtém as informacdes que precisa sobre as unidades?

40 mEN site I Indo fisicamente no DM Através de solicitagdes por e-mail [l Via telefone Il Outra

30

20

10

Forma

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Como dito anteriormente, as informacbes relativas as unidades
exploradas neste objeto de estudo sao cruciais para que discentes, docentes e
técnicos possam orientar e se orientar sobre os departamentos e suas
atribuigdes.

Atualmente, as informacdes estdo disponibilizadas através de sites®,
porém nota-se que os respondentes buscam outras maneiras para conseguir
tais informacdes. E possivel notar que, apesar de um numero alto de
participantes acessar o portal (38), os respondentes buscam também
informagdes indo até os departamentos (fisicamente), utilizam-se de e-mails
para solicitar informacdes e buscam informagdes de seu interesse através de

telefone, ou seja, todas as formas evidenciadas de contato séo utilizadas.

’Os sites das unidades em estudo podem ser acessados pelos enderecos eletrdnicos
www.mat.ufpb.br e www.mat.ufpb.br/ppgmat
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Existe sempre uma “forma de se comunicar” com os departamentos e a
préxima questao, evidenciou esta relacdo. No Grafico 10, é possivel notar que
19 dos 43 participantes possuem dificuldades nesta “relacdo” de comunicagao
junto aos servidores das unidades, seja por desencontro, por horario, entre
outros motivos.

Ja 16 participantes acreditam que é razoavel esta comunicagéo (porém
nao satisfatéria), 05 relatam que é muito dificil e apenas 03 mencionam que é
facil esta comunicagdo. O fato constatado é que a grande maioria, sob uma
analise critica, ou seja, a soma de participantes que acham “dificil” e “razoavel”,
representada por 35 participantes, evidencia que atualmente as formas de
comunicagdo junto aos servidores “deixam a desejar’, e isso dificulta a
aplicacao da gestao da informagao de forma eficaz e transparente por parte do
DM.

Grafico 10- Avaliagdo da comunicagdo com os servidores das unidades do DM

Como vocé avalia a sua comunicacdo com os servidores das unidades do DM?

20 WM Muito dificil I Dificil Razoavel M Facil M Muito Facil

15

10

Nivel

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Essa “comunicacdo” € usada em grande maioria para solicitagées ou
requisicdes, para demanda de informagdes diversas relacionadas aos
departamentos. Por isso, a proxima questdo indagou como o participante
avaliava o nivel de dificuldade para abrir uma solicitagdo ou demanda

relacionada as unidades do DM.
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Grafico 11- Avaliagao do nivel de dificuldade para abrir uma solicitagdo ou demanda
relacionada as unidades do DM

Como voceé avalia o nivel de dificuldade para abrir uma solicitagdo ou demanda relacionada as
unidades do DM?

20
B Muito dificii Il Dificil Razoavel M Facil [l Muito Facil

15

10

Nivel

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Mais uma vez, nota-se que a gestédo da informag&o aqui € falha. Dos 43
participantes, 18 acreditam que ¢é “dificil” solicitar uma requisicdo para
atendimento independente do servigo, ja 13 acreditam ser “muito dificil” e 12
acreditam ser “razoavel”.

Fato é que nao existe um participante que acredite que, na gestéo dos
processos atuais, fazer uma “simples” requisicdo seja um processo facil,
transparente, objetivo e eficaz.Portanto, evidencia-se que €& de extrema
necessidade mudar este cenario, retratando mais uma vez a importancia deste
estudo e a proposta para esse cenario.

Ainda sobre a questdo das solicitagdes, buscou-se saber como é
realizado este processo atualmente, evidenciando como essa solicitacdo ou

demanda (interna) é feita atualmente.
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Grafico12- Como é feita a solicitagdo atualmente

Como essa solicitagdo ou demanda (interna) é feita atualmente?

40 [ Site M Indo fisicamente no DM Através de solicitagdes por e-mail - [l Via telefone [l Outra
30
20

10

Formas

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Nota-se que, atualmente, a solicitagdo mais utilizada é por e-mail (com
39 registros dos 43 participantes). 32 participantes, além do e-mail, muitas
vezes precisam caminhar até a unidade para utilizarem o sistema de
solicitacdo, ou seja, meio fisico. 15 dos respondentes ainda tentam realizar o
processo por telefone.

01 participante respondeu que utilizava o portal para realizar as
requisicdes, mas, no momento desta pesquisa, ndo existia nenhuma forma de
abrir solicitagbes através do site.Pode-se afirmar que n&o existe uma
orientagao objetiva com relagdo aos processos de requisi¢goes e solicitagdes de
servicos. Assim, € preciso haver uma centralizagao destas informacdes, de
modo que 0s responsaveis possam visualizar e atender essas demandas e
disponibilizar uma op¢ao secundaria, em caso de falha da principal.

A proxima questdo evidenciou como os participantes avaliavam o nivel
de dificuldade para acessar documentos relacionados as suas necessidades

quanto as unidades do DM.
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Grafico 13- Avaliagado do nivel de dificuldade para acessar documentos relacionados

Como vocé avalia o nivel de dificuldade para acessar documentos relacionados as suas
necessidas relacionadas as unidades do DM?

B Muito dificil Il Dificil Razoavél [ Facil [ Muito Facil

20

10

Nivel

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

E possivel notar que o grafico destaca uma grande participacdo no
quesito “Razoavel” e outra no quesito “Dificil”. Somando estes quesitos, obtém-
se41 participantes, dos 43 possiveis.L0ogo,02 registros v&o para o quesito
“muito dificil”. Nao existe aqui um cenario positivo, ou seja, ndo ha registros do
quesito “Facil” ou “Muito Facil”’, evidenciando mais uma vez a problematica que
leva ao objetivo geral deste estudo.

Sabe-se, através dos estudos anteriores, que muitas organizagdes,
principalmente da area académica, nao possuem sistemas ou ferramenta
eficazes para auxiliar a gestdo da informacgao, seja um software especifico ou
uma simples planilha para gerenciar de forma adequada e centralizada todos
os dados necessarios para auxiliar no cotidiano dos envolvidos. Os sistemas
existentes, em sua maioria manuais e ndo compartilhados, sdo muitas vezes
inadequados e incapazes de fornecer informagdes oportunas.

A proxima questdo explorou tais dificuldades com relacdo ao meio de
acesso a esses documentos por meio da seguinte questdo: Como é feito esse
acesso aos documentos atualmente? O Grafico 14 a seguir ilustra as respostas
obtidas.
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Grafico 14- Como é feito o acesso aos documentos atualmente

Como é feito esse acesso aos documentos atualmente?

Il site M Indo fisicamente no DM Através de solicitagdes por e-mail [l Via telefone Il Outra

30

20

10

Formas

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Foram registrados varios meios utilizados pelos mesmos participantes,
ou seja, quando ndo conseguiram de uma forma, tentaram outra, deixando a
“tarefa” exaustiva. No grafico acima, é possivel perceber um “equilibrio” entre
Site, Meios Fisicos e E-mail, que normalmente sdao os métodos mais
utilizados.O telefone também foi evidenciado com 10 participantes buscando
esse recurso.

Nesse cenario, 0os numeros nao sao importantes, pois busca-se
compreender aqui que nao existe um “norte”, ou seja, “uma centralizagao”
destes processos, um unico centro de solicitacdo e recebimento,
descentralizando os processos, dificultando o entendimento, as ac¢des de
respostas ou possiveis solugdes, deixando este processo “a desejar’.

Apesar de o portal ser uma forma eficiente para se registrar esta
demanda, e consequentemente através de um software de gerenciamento de
servicos poder identificar e planejar melhor o atendimento a requisigéo,
atualmente, 35 participantes relatam que a forma mais pratica é “indo até a
unidade”. Fica evidente, portanto, que esse cenario precisa de melhorias, pois
esta agdo, nos dias atuais, pode ser facilmente modificada, facilitando esse
processo para todos os envolvidos.

No Grafico 15, a seguir, € possivel verificar se houve ou ndo um avango
significativo na qualidade de gestdo da informagéo nos ultimos anos dentro dos

departamentos.
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Grafico 15 - Vocé considera que houve avangos na qualidade da gestdo da informagéo nos

ultimos anos?

Vocé considera que houve avancos na qualidade da gestéo da informacéo nos ultimos anos?

30 B Muito [ Razoavél Pouco [ Nenhum

20

10

Nivel

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Com a implantagdo do portal para unir as informagbes dos
departamentos, suas responsabilidades, entre outros, ocorreu uma facilitagcao
dos processos em que docentes, discentes ou gestores estdo envolvidos,
porém ainda € preciso fazer mais. No grafico acima, nota-se que 28 dos 43
entrevistados acreditam que houve avangos na gestdo da informagdo, porém
13 participantes acham que ainda pode melhorar muito e 02 acham que a
evolugao nao foi significativa a ponto de haver melhorias.

A proxima questdo do formulario tratou-se de uma questdo aberta. Foi
perguntado se os participantes consideravam que houve avangos e solicitado
que falassem um pouco sobre eles. Houve 19 registros.Em sua grande
maioria,foi retratada a importancia do portal, confeccionado para reunir
informacdes sobre os departamentos e, consequentemente, orientar os alunos
sobre os diversos servigos que estao disponiveis na unidade.

Mesmo sendo notdrio, através da participagcao dos respondentes sobre
as funcionalidades do site, a importadncia da evolugao representada por essa
ferramenta, sabe-se que ainda € preciso melhorar muito para se ter uma
gestdo de informagao mais eficiente, diminuindo algumas operagées manuais,
automatizando tarefas, deixando as informagdes ainda mais transparentes e de

facil acesso aos alunos, entre outras acdes.
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Buscou-se averiguar a seguir se os participantes sentiam a necessidade

de uma melhoria no acesso as informagdes e gestao dessas informagdes.

Grafico 16 - Necessidade de uma melhoria no acesso as informagodes

Vocé sente a necessidade de uma melhoria no acesso as informacdes e gestao dessas
informagdes?

43 respostas

Sim —42 (97,7%)

Nao 1(2,3%)

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

E possivel perceber que 97,7% acreditam que & preciso haver processos
de melhoria nos departamentos para que a gestdo da informagao possa ser
mais eficiente. Assim sendo, essa questdo reforca mais uma vez a
necessidade de um dos objetivos deste estudo, que é propor um manual com
diretrizes e apontamentos para uma boa gestdo da informacgao.

Esse manual pode orientar futuros gestores nesses processos,
otimizando o trabalho e ofertando a todos no departamento informacdes mais
transparentes e de facil acesso, além de recursos de software que buscam
garantir estas otimizacoes.

Foi perguntado também, em forma de questdo aberta, se os
participantes tinham alguma opinido do que poderia ser feito em relagdo a
gestdo da informacdo para melhorar o acesso e a transparéncia das

informagdes. As respostas encontram-se no quadro abaixo.
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Quadro 1 - Sugestdes de como utilizar a gestdo da informagéo para melhorar o acesso e a
transparéncia das informagdes

Respostas dos participantes

“Informatizar todo o servigo interno dentro do PPGMat e do DM, de uma maneira
otimizada e diretamente dentro dos respectivos sites”.

“Seria bom ter uma forma de solicitar documentos ou informagées através do site,
muitas vezes mandamos um e-mail, mas ficamos muito tempo esperando, nao
sabemos como esta aquela nossa solicitagéo”.

“Seria 6tima uma forma de solicitar documentos, informagbes adicionais e outras
demandas através do site e de uma forma que possamos acompanhar, pq [sic]
por e-mail muitas vezes ficamos muitos dias sem resposta e sem saber se pelo
menos ja viram nossa solicitagdo”.

“Uma gestéao eletrénica de documentos, acompanhamento de demandas, registro
de patrimbnio entre outras”.

“Principalmente na abertura de chamados e acompanhamento dessas
solicitagbes, um controle de materiais que ajudasse a ter uma base dos proximos
pedidos também seria 6timo”.

“Mais documentos e uma forma de acompanhar nossos pedidos relacionados ao
curso.

“Acesso a documentos e solicitagcbes através das nossas paginas”.

“Comunicagéo e solicitagdo de demandas através do site com alguma forma de
saber se pelo menos a solicitagdo ja foi vista, por e-mail ndo temos um retorno
rapido e ficamos sem saber como esta nosso pedido”.

“Melhorar a forma de solicitar informagées e documentos que ndo estejam no
site”.

“Inserir mais documentos nas paginas e uma forma de contato direto com os
servidores para facilitar alguns pedidos”.

“Mais documentos e solicitagbes atraveés das paginas”.

“Mais servigos providos diretamente no site’.

“Forma mais facil de contato e alguma maneira para sabermos se 0S Nnossos
pedidos estdo sendo tratados’.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Através dos relatos acima,é possivel perceber o quanto os processos e
melhorias junto ao site e outros recursos, se implementados de forma correta e
objetiva, podem melhorar a gestao de informagao nos departamentos.

Sem duvida, o gerenciamento de informagbdes impulsionaas
organizagdes e as diferenciam dos concorrentes. Abrange seus objetivos, seus
produtos e suas ideias. A informagcdo mantém todos na mesma pagina — pelo
menos, em teoria.

Hoje, gracas a nuvem, toda a comunidade pode acessar informagdes

como nunca. O volume de dados explodiu, assim como sua velocidade,
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passando do servidor para o smartphone, do tablet para a impressora, em toda
a organizagao e em todo o mundo.

Pesquisas comprovam que a Gestdo da Informagao € um beneficio que
€ ignorado por muitas organizagbes. Parece um sistema ideal, sem atrito, mas
a realidade é muito diferente. De acordo com Violino (2015), o trabalhador
médio s6 consegue encontrar as informag¢des de que precisa em 56% do
tempo. Eles gastam quase 36% do tempo apenas procurando por ele.

Fica pior, pois, nesse mesmo estudo, descobriu-se que 96% das
organizagbes nao conseguem liberar todo o potencial de suas informagoes.
Mais de 40% das organizagbes no estudo disseram que obtiveram pouco
beneficio tangivel de suas informagdes, e 23% disseram que n&o obtiveram
nada com isso.

Claramente, a era da Informacdo ndo cumpriu sua promessa para
muitas organizagdées. O que implica um prejuizo imensuravel, porque, se as
informagdes forem bem gerenciadas, isso pode transformar sua organizagao
em uma maquina agil e de raciocinio rapido que desenvolve os produtos que
os clientes de amanha desejam e os coloca no mercado mais rapidamente do
gue os concorrentes.

Mas, para fazer isso, se deve primeiro desbloquear as informacoes —
tira-las dos silos e criar um sistema robusto para gerencia-las. Depois de fazer
isso, elas podem servir como um farol para identificar tudo, desde gargalos de
fornecimento até falhas no atendimento ao cliente.

A proxima questao do formulario, buscou indagar sobre a avaliagdo dos
participantes em relacdo ao site que atualmente esta disponivel para as

unidades em estudo.
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Grafico 17 - Avaliagao dos participantes em relagao ao site disponivel

*Como vocé avalia as paginas (Sites) do departamento e do PPGMAT?

I Péssima M Ruim Satisfatoria [l Boa [ Excelente

20

10

Nivel

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Acima, em ordem, é possivel notar que 05 dos 43 participantes
acreditam que o site corresponde ao seu proposto, ja 25 participantes relatam
que o site cumpre bem o papel de reunir as informacdes e disponibiliza-las em
um unico local de forma transparente e de facil acesso a docentes, discentes e
gestores. Ja 13 participantes, acreditam que o servigo ofertado pelo site e
excelente.

Atualmente, a forma que os departamentos possuem como
disponibilizagcado de informagdes deste centro é o portal. Ndo existe outro meio
para disponibiliza-las. Tais averiguagbes podem ser percebidas no Grafico 18,
cujos dados demonstram que 100% dos participantes relatam que nao existe

atualmente outro mecanismo que propague tais informacgoes.
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Grafico 18 — Existéncia de alguma outra forma de solicitar demandas internas

Existe alguma forma de solicitar demandas internas, informag¢des ou documentos que nao estejam

no site e acompanhar o andamento dessas solicitagcdes?
31 respostas

Sim |0 (0%)

Nao —31 (100%)

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Sendo assim, a proxima questdo averiguou a seguinte hipotese: Um
sistema de abertura de chamado nas paginas do DM, com facil acesso,
registro, encaminhamento correto para atendimento e acompanhamento do

andamento dessas demandas facilitaria esse servigo?

Grafico 19 - Um sistema de chamado ajudaria nos processos ?

Um sistema de de abertura de chamado nas paginas do DM, com facil acesso, registro,
encaminhamento correto para atendimento e acomp...ento dessas derandas facilitaria esse servico?

B Muito M Sim B8 Um Pouco [l Nao M Dificultaria

30

20

Nivel

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Aqui os 43 participantes sdo unanimes e concordam que um sistema de
chamados poderia facilitar os processos, centralizar os pedidos, fazer uma
melhor gestdo das rotinas operacionais que os departamentos geram

diariamente.
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As proximas questdes foram destinadas apenas aos participantes que se
classificaram como “Técnicos ou Docentes” das unidades relacionadas para a
pesquisa. Tais questdes buscam compreender com maior profundidade pontos
especificos da gestdo da informagao.

A primeira questdao abordou como os documentos funcionais eram

armazenados atualmente e como faziam para acessa-los.

Gréfico 20 - Como os documentos sdo armazenados e acessados ?

Como seus documentos funcionais sao armazenados atualmente e como faz para acessa-los?

I Em papelno DM [ Em papel em casa Nanuvem [l Naosei [l No computador

10

Local

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Foram obtidos os seguintes resultados: “Em papel no proprio
departamento”, com 16 respostas. “Em papel em casa” com 6 respostas, “Nas
Nuvens” com 07 respostas e “No computador” com 12 respostas.

E possivel perceber que, mesmo que a tecnologia atualmente ofereca
varios meios de armazenamento e acesso, ainda existem muitas pessoas que
se utilizam de meios fisicos para guardar seus documentos. Quanto a esse
quesito, somando as pessoas que guardam e acessam as informag¢des apenas
nos departamentos, ou seja, meio fisico, juntas, somam 22 participantes dos 41
envolvidos.

A préxima questdo buscou saber se uma aplicagdo de um sistema
especializado em gerenciamento e organizagao de documentos (GED), poderia
facilitar os processos de gestédo da informagéao junto aos departamentos, e mais

uma vez a participacao dos entrevistados foi unanime.
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Grafico 21 - A utilizagdo de GED pode trazer beneficios?

O Gerenciamento eletronico desses documentos, com armazenamento e acesso através de login
nas paginas do DM, facilitaria a gestao desses documentos?

Il Vuito [l Sim Um Pouco [l Nzdo [ Dificultaria

20

10

Nivel

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

E um fato bem aceito que o papel leva em conta a produtividade. De um
total de oito horas desperdicadas por semana no gerenciamento de papel,
encontrar documentos desperdica uma hora, dificuldade em compartilhar
documentos desperdica uma hora, distribuicdo e armazenamento desperdica
outra hora e arquivamento e recuperacao desperdi¢ca meia hora.

O GED (Gerenciamento Eletrénico de Documentos) ajuda muitas
organizagbes a economizar tempo aumentando a produtividade. Essa é uma
afirmacao bastante ampla, mas alcancada por meio de varios recursos
diferentes como:

1. Arquivamento eletrénico e automatico de documentos em locais
légicos: Ter todos os documentos armazenados eletronicamente significa que
vocé nao perde mais tempo vasculhando papelada tentando encontrar o que
esta procurando. Além disso, com um sistema de arquivamento automatizado,
vocé nao precisa mais perder tempo arquivando documentos corretamente
onde eles precisam estar. Isso é feito automaticamente.

2. Economizando tempo na busca e recuperagcdao de documentos:
Ao contrario do armazenamento de arquivos em papel, ndo importa o tamanho
do seu sistema de arquivamento, arquivar e recuperar documentos é sempre

rapido e facil. Todos os seus documentos sao arquivados automaticamente em
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seus locais corretos, para que vocé possa encontra-los facilmente. Nas
ocasides em que vocé lembrar vagamente de um documento, mas nao
conseguir lembrar seu nome ou localizagdo exata, vocé pode encontra-lo por
meio de uma funcao de pesquisa, entre outras fungoes.

3. Controlar os processos de documentagao interna: Somado a isso,
no mundo cada vez mais movel de hoje, novos desafios se apresentam, com
documentos e e-mails cada vez mais acessados em desktops, laptops, tablets
e smartphones. Essa infinidade de dispositivos e informagdes significa que é
cada vez mais dificil localizar os documentos de que vocé precisa, quando
vocé precisa deles. Os GEDs simplificam a forma como vocé salva, armazena
e acessa informagbes nesta era a qualquer hora, em qualquer lugar, em
qualquer dispositivo:

a) Permite criar, salvar e editar um documento em um sistema e acessa-
lo de varios dispositivos.

b) Atribuir niveis de seguranga a documentos armazenados. Isso
significa que vocé pode ter certeza de onde e como os documentos estédo
sendo acessados, e se isso esta sendo feito apenas por aqueles com acesso
autorizado.

c) Armazenar e gerenciar diferentes versdes de um documento. Se seus
colegas usam mais de um dispositivo para acessar documentos, o GED facilita
o compartilhamento para todos verem a versao mais recente. Isso significa que
a equipe estara sempre trabalhando na versao mais recente, o que elimina a
confusao e a duplicagao de trabalho.

Acessar os documentos de forma facil e transparente ajuda muito nas
acdes e rotinas diarias dentro dos departamentos. Esta questdo pode ser
averiguada no grafico seguinte que se refere a questao “Como vocé descreve

0 acesso as informagdes e aos documentos relacionados ao seu trabalho?”.
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Grafico 22 - Descrigao do acesso as informagdes e documentos

Como vocé descreve o acesso as informagdes e documentos relacionados ao seu trabalho?

15 I Vuito Ruim [l Ruim Razoavel [ Facii [ Muito Facil

10

Nivel

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Nesse ponto, nota-se um cenario problematico, no qual as classificagdes
“‘Muito Ruim”, “Ruim” e “Razoavel’ sao as opc¢des “escolhidas” pelos
participantes. 15 participantes acreditam que o acesso é razoavel, 09 acham
que este acesso € ruim e 02 acreditam que o acesso € muito ruim.

Como nao existe uma centralizacdo para os documentos, tanto para uso,
acesso, diretrizes etc., os colaboradores dos departamentos em estudo relatam
a dificuldade em acessar tais informacdes, ja que atualmente algumas estédo
disponiveis em nuvem e outras (grande maioria) em documentos fisicos
(papéis) no proéprio departamento.

As proximas questdes foram destinadas ao grupo especifico de
participantes, sendo eles gestores ou secretarios das unidades em estudo. A
primeira questao foi a seguinte: Existe algum controle de estoque ou previséo

do material necessario para o funcionamento correto das unidades?
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Grafico 23 — Existéncia algum controle de estoque ou previsao de material

Existe algum controle de estoque ou previsao do material de necessario para o funcionamento

correto das unidades?
11 respostas

Sim 1 (9,1%)

Nao 10 (90,9%)

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Apesar de01 participante mencionar que existe “alguma previsao”, a
grande maioria foi direta em dizer que ndo ha nenhum tipo de controle de
estoque e ndo se faz previsdo do uso de material ou qualquer tipo de
planejamento para tal.lsso deixa ainda mais evidenciado o problema, pois
mostra que apenas 01 participante esta fazendo esse controle de alguma
forma, mas nao fornece acesso a essa informagdo para o0s outros
responsaveis.

Sabe-se que um bom planejamento orgamentario, inclusive para
insumos para escritério, otimiza e muito as tarefas diarias. A préxima questao
buscou evidenciar qual era a ferramenta utilizada para realizar o controle dos

participantes que buscavam de alguma forma realizar este controle.
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Grafico 24 - Qual ferramenta utilizada é para este controle

Se existe, fale um pouco sobre esse controle.

2,0
I Planilha Excel [ Sistema de Gestdo I Documentos fisicos [l Outra forma
1,5

1,0

0,5

0,0

Forma de controle

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Apenas 01 colaborador registrou a utilizagao da ferramenta Microsoft
Excel para realizar este controle.

A seguir, foi indagado aos participantes se um sistema de gestdo nas
nuvens, com facil acesso e registro de atualizagbes facilitaria esse
controle.Mais uma vez a participagdo nas respostas para um cenario positivo

foi unanime.

Grafico 25 - Um sistema de gestdo em nuvens facilitaria o acesso?

Um sitema de gest&o nas nuvens, com facil acesso e registro e atualiza¢des facilitaria esse
controle?

Il Vuito [ Sim B UmPouco [l Nao [ Dificultaria

10

Nivel

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Ha uma mudanga fundamental acontecendo no mercado de
gerenciamento de informagdes. Esse setor vem migrando para a nuvem e ha
muitas razdes para essa adocido. Os envolvidos estdo comegando a confiar
mais nos provedores de nuvem, e os fornecedores comegaram a langar ofertas
que podem aproveitar as infraestruturas na nuvem e no local.

As mentalidades dos fornecedores agora s&o mais propensas a ser
“primeiro em nuvem” do que “somente em nuvem”, e a nuvem hibrida parece
ser o caminho a longo prazo para os responsaveis por dados, em vez de uma
solucdo temporaria apenas no local que atende como um paliativo temporario
antes de transferir todos os dados para a nuvem.

A préxima questdo indagou se existia algum tipo de controle de bens

patrimoniais nos departamentos. Os resultados encontram-se no Grafico 26.

Grafico 26 - Existe algum controle de patriménio?

Existe algum controle de patriménio dos bens das unidades?
11 respostas

Sim —1(9,1%)

Nao 10 (90,9%)

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Apenas 01 participante afirmou que este controle era realizado,
evidenciando-se novamente uma informacdo que ndo € compartiihada com
quem é necessario. Ter um gerenciamento de controle, acesso de bens
patrimoniais, € de suma importancia para qualquer organizagao.

Uma ferramenta para controle de patrimbnio aprimorando o
gerenciamento patrimonial diminui o retrabalho, melhorando o atendimento de
solicitagdes envolvendo este controle e o tempo de atendimento destes

pedidos. A ferramenta deve ser utilizada para controlar todo o patriménio das
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unidades e permite que se rastreie cada equipamento de forma simples com
detalhes para melhor atendimento de pedidos e precisdo de patriménio.

Uma solugdo desse tipo torna o gerenciamento de patrimdnio uma tarefa
muito mais rapida, facil e eficiente. Com informacdes atualizadas em tempo
real, essa ferramenta visa fornecer feedback rapido e preciso para que os
servidores possam responder mais rapidamente as demandas solicitadas
sabendo exatamente o que esta, onde esta localizado e quando precisam ser
feitas manutencgdes e outros servigos.

Ter uma ferramenta assim, por mais simples que seja, dentro de um
departamento ou nas unidades em foco neste objeto de estudo facilitaria muito
o controle de bens patrimoniais.

A questdo abordada posteriormente foi se existia algum controle que

ajudasse na divisdo de equipamentos entre os servidores da unidade.

Grafico 27 - Existe algum controle que ajude na divisdo de equipamentos?

Existe algum controle que ajude na divisdo de equipamentos, entre os servidores da unidade?
11 respostas

Sim [0 (0%)

Nao —11 (100%)

0,0 25 5,0 7,5 10,0 12,5

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Evidencia-se mais uma vez a falta de controle e gerenciamento de
estoque (almoxarife), bem como qualquer tipo de documento que possa
rastrear ou identificar um bem patrimonial e suas procedéncias. Perguntas
como: Quem pegou? Quando? Porqué? Para que? entre outras, atualmente
nao sao respondidas ou averiguadas, devido a falta de controle.

Foi percebido, ao longo da aplicagdo dos questionarios, que o0s

participantes envolvidos realizam varias tarefas diarias que necessitam de uma
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melhor aplicacdo da gestdo de tecnologias. Conforme pode ser visto
anteriormente, a Gestao de Tecnologias de Informagao é um recurso valioso e
€ preciso que os departamentos em foco se utilizem de seus recursos de
maneira mais transparente e objetiva.

A implementacdo de ferramentas que possam otimizar a gestdo da
infformacdo e dos servicos € imprescindivel para qualquer sistema
organizacional e sera de suma importancia para esse processo. A aplicagao
simples de alguns sistemas pode oferecer muitos recursos para as unidades
estudadas, trazendo muitos beneficios a longo prazo, como redugao de erros,
economia de custos e melhor atendimento a toda comunidade. Esta acéo ficou
clara através dos apontamentos detectados nos questionamentos junto aos
entrevistados.

E facil perceber que, nas Ultimas décadas, nos tornamos dependentes
da tecnologia para gerenciar nossas vidas diarias. Desde acordar e verificar
sua agenda do dia até pedir um carro para o trabalho, a tecnologia esta
presente para facilitar essas tarefas cotidianas.Ha também uma boa chance de
que a tecnologia desempenhe um papel importante em suas responsabilidades
diarias de trabalho.

Mesmo aqueles que trabalham fora do setor de tecnologia estdo
contando com tablets e laptops para realizar o trabalho.Devido ao papel
principal da tecnologia em sua vida cotidiana e seu papel ainda maior no local
de trabalho, ha uma necessidade crescente de gerenciamento de tecnologia
eficaz em um modelo de negdcios competitivo.

O gerenciamento das informacbes de forma eficaz e eficiente pode
agregar consideravelmente nas organizagdes, mais especificamente, nas
unidades que sao o foco deste estudo. A partir destes questionamentos e
averiguacdes, propde-se na segdo a seguir, como forma de solugdo para os
iniumeros cenarios problematicos evidenciados anteriormente, uma proposta de

manual com as diretrizes para uma melhoria na gestao da informacao.
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4.4 Apresentacao do manual

4.4 .1 Primeiros passos para a formatacéo da proposta

A proposta de elaboragdo do guia pratico para a implementagdo de
processos de gestdo da informagdo aplicados a departamentos e a
coordenacgbes de uma forma geral foi constituida a partir de uma série de
analises praticadas nesta dissertagao.

1° Passo: Foram realizadas varias pesquisas, sempre buscando na
concepgao literaria autores renomados, artigos publicados, teses de mestrado
e doutorado que abordassem a discussao sobre a tematica.

2° Passo:Como parte do processo investigativo sobre as boas praticas
da gestdo da informacao aplicadas aos setores universitarios, entre outros, foi
elaborado um questionario que buscasse,nos departamentos da instituicdo em
estudo (UFPB), questdes da aplicabilidade, dificuldades encontradas,
comportamento em relacdo as boas praticas, entre outros requisitos que
pudessem servir de apoio avaliativo para averiguagdo do aludido cenario,
tornando possivel detectar pontos positivos e negativos, permitindo assim a
elaboragao do guia pratico.

3° Passo: Elaboragdo do guia pratico. A partir do momento que foram
revisadas questbes tedricas e praticas e com a avaliagdo do questionario
aplicado em maos, foi possivel elaborar um guia pratico que ajudasse com as
diretrizes de implementacgao das praticas de Gestao da Informacgao. O guia, por
sua vez, foi fundamentado e embasado em questbes praticas, apontando
ferramentas que sanassem o0s problemas operacionais encontrados no
departamento, além dos problemas de gestdo de documentos, controle
patrimonial, entre outros.

Em um primeiro momento, utilizou-se de técnicas investigativas a partir
do questionario aplicado, evidenciando os problemas encontrados no
departamento em foco que buscasse interpretar e fiscalizar a gestdo da
informacdo voltada a instituigdes universitarias de ensino. Este questionario
base buscou o entendimento em eixos de aplicagao, nos quais séo entendidas
questdes sobre Lideranga, Estratégia, Controle, Operag¢des e Resultados.



96

Dessa forma, sob a orientagdo do questionario, foi possivel utilizar-se
das técnicas da gestdo da informagédo e propor ferramentas que pudessem
auxiliar, organizar, controlar sistematicamente, todos os requisitos expostos no
questionario.

Como resultado final, foi elaborado este guia, contendo informacgdes
sobre as principais ferramentas operacionais, bem como suas fungdes,
vantagens, entre outros, auxiliando assim nas questdes levantadas pelo

questionario, as quais evidenciaram a falta da gestdo da informacao.

4.4.2 O manual

O manual tem como objetivo dimensionar os problemas evidenciados
através da aplicagdo do questionario e propor ferramentas de gestdo da

informacgé&o para resolver os problemas do aludido cenario.

4.4.2.1 O Joomla

O Joomla € um Content Management System (CMS), é um sistema que
foi criado para a gestdo de conteudo na internet, proporcionando rapidez e
flexibilidade na gestdo da informagédo na web, oferecendo varias ferramentas
que facilita a criagdo, publicagdo e gestdo de conteudos on-line. O Joomla é
um sistema Open Source, ou seja, com codigo aberto, desta forma, tem
distribuicao livre, possibilitando modificagdes para que seja usado em qualquer
area de atuacao.

O sistema do Joomla é de facil instalagao e configuragcado, com templates
predefinidos, mas permitindo que novos recursos e ferramentas sejam
adicionados de maneira bem simples.As chamadas extensdes adicionam
muitas funcionalidades ao sistema, possibilitando que ele seja usado de
diferentes maneiras e com diversas funcbes, essas extensbes podem ser
adicionadas sem nenhuma necessidade de conhecimentos complexos em
programacao.

Por essas caracteristicas, o Joomla foi escolhido para ser usado nas
unidades pesquisadas, pois € necessario rapidez, confiabilidade e flexibilidade
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para que seja possivel moldar o portal de uma forma que atenda melhor toda a
comunidade.

O Joomla é a base, a partir dele,pode-se inserir varias outras
ferramentas disponiveis no mercado que podem ser adicionadas ao proprio
portal, facilitando assim o uso das ferramentas, centralizando o acesso em um
unico local. O Joomla possui nativamente um sistema de controle de acesso.
Dessa forma, esse controle pode ser usado para que algumas das ferramentas
e informacdes disponibilizadas no portal s6 aparecam para quem realmente

possa acessar, tornando a gestao de informagdes mais simples e segura.

Figura 8 - Administrador Joomla — gerenciamento de usuarios
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Fonte: Sistema de Gestao de Conteudos Joomla (2022).

Figura 9 - Administrador Joomla — gerenciamento de extensdes Joomla
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Fonte: Sistema de Gestao de Conteudos Joomla (2022).
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4.4.2.2 A ferramenta para controle de estoque

Talvez o maior beneficio de usar o software de gerenciamento de
estoque seja que ele torna o processo de gerenciamento de “inventario” muito
mais facil, economizando tempo, dinheiro e, francamente, sanidade. Com
oferta e demanda mudando ao longo do ano e seus niveis de estoque
flutuando continuamente, o software de gerenciamento de estoque ajuda a
evitar o risco de erro humano, automatizando seus principais processos de
negocios.

Desta forma, foi percebida, através da aplicagao do questionario, a falta
de uma ferramenta que gerenciasse o estoque no departamento de matematica
(PPGMAT). Com a insergdo da ferramenta, o departamento sera capaz de
gerenciar, customizar, ter uma nogao exata da gestdo de material utilizado ano
a ano, ou seja, ter um controle contabil desta gestdo de materiais.

Com relagdo a gestdo de equipamentos, a ferramenta oferece um
controle total. Através de um cadastramento simples, é possivel gerenciar
dados que dardo uma melhor nogdo de gerenciamento destes equipamentos
no futuro. Para onde foi, ha quanto tempo o servidor esta usando, sao questdes
simples que a ferramenta podera controlar, ja que, até entdo, n&do existe

nenhuma forma de controle no departamento.

Figura 10 - Ferramenta de gestdo de estoque — cadastro de produtos
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Novo produto ou servigo

= _ POR 1102
i par: . -l 31°C Chuvafraca ~ G & W 7 s - |
n £ Digite aqui para pesquisar i ( & 31°C Chuva fraca INTL13/01/2022

Fonte: Sistema de Gestado da Vhsys (2022).
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Na tela acima, cadastro de produtos, € possivel perceber como o
material sera cadastrado, dados basicos como quantidade de entrada, local de
armazenamento, entre outras informagdes, facilitara o acesso do servidor que
necessita deste material, além de poder fornecer historicos de controle
futuramente, se o departamento vier a precisar.

Na Figura 11 abaixo, € possivel verificar um controle do estoque
cadastrado, com informacdes coesas de facil acesso. Aqui, € possivel que o
servidor solicitante do material tenha controle exato da gestao do estoque, bem
como qual servidor esta utilizando, quando pegou, quanto pegou etc.

Atualmente é possivel ter um controle de pedidos, permitindo, por
exemplo, que o departamento tenha um planejamento de solicitagdo dos
materiais de escritorio, programando esta solicitagdo para o ano todo, evitando

o desperdicio, entre outras vantagens.

Figura 11 - Ferramenta de gestao de estoque — Produtos e Servigos

W Cadastro de Produtos e Senvigo: X v - o x
€ C @ appvhsyscombr/inde s Produtos&Modk s z % 2« » 0@ :
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n £ Digite aqui para pesquisar =1 =4 ( & 31°C Chwvafroca ~ B @ 7 0 oo, H

Fonte: Sistema de Gestao da Vhsys (2022).

Uma das fung¢des do controle de estoque € alertar ao usuario quando o
estoque de um determinando material esta acabando, proporcionando assim
uma solicitagcdo de material programada. O sistema também permite, através
de um historico de pedidos, que o usuario saiba quanto pediu daquele item,
quanto tempo durou no estoque,podendo, assim, quantificar melhor o préximo

pedido, quanto custou etc.
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Outro ponto importante da gestao de materiais € o controle de entregas
destes materiais junto aos servidores do departamento. Antes ndo era possivel
ter um controle através de historicos de entregas de materiais. Quem pegou?
quando pegou? eram questdes que normalmente ndo eram respondidas.
Atualmente, com a aplicagao da ferramenta, e como pode ser evidenciado na
Figura 12 abaixo, ha registro de solicitagdes da requisicdo do uso do material
por um servidor. Desta forma, € possivel registrar tais solicitagbes com
informagdes sobre as pessoas requerentes, podendo acompanhar a entrega
deste material, tendo, com isso, um melhor controle do material e

principalmente de equipamentos.

Figura 12 - Ferramenta de gestao de estoque — Controle de material
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Fonte: Sistema de Gestao da Vhsys (2022).

Sabe-se que o gerenciamento de materiais € uma fungédo essencial na
construgdo, manufatura e em outros setores criticos, onde uma interrupgdo no
fluxo ou na qualidade do material pode resultar em perda ndo apenas nos
lucros, mas também na confianga do cliente. Como parte de uma estratégia
bem-sucedida da cadeia de suprimentos, o gerenciamento habilidoso de
materiais desempenha um papel fundamental no sucesso de qualquer projeto

em que sejam necessarios componentes tangiveis.
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A seguir, na Figura 13, é possivel notar o gerenciamento dos materiais e
equipamentos ja entregues aos servidores do departamento de matematica e
PPGMAT, evidenciando assim um controle exato da gestdo de materiais.

Figura 13 - Ferramenta de gestao de estoque — Controle de pedidos

W Pedidos - vhsys x + v - a x

@ 2w O :
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B0 » vite s par s o @ PF Mm@ a N
Fonte: Sistema de Gestado da Vhsys (2022).

Através de um gerenciamento de materiais mais eficiente, é possivel,
por exemplo, ter relatérios e controle do que entrou e saiu do departamento.
Informagdes como data e hora da retirada ou entrada também sao possiveis de
se determinar, ajudando, desse modo, no controle e histérico, além de fornecer

outras informacgoes.

Figura 14 - Ferramenta de gestao de estoque — Relatério dos pedidos

< » | o x

: % A4+ H»O0@

n O Dighe 100l para pesauis o o e
Fonte: Sis




102

Ter um controle do que entra e sai do departamento, do que € entregue,
quando e para quem, torna o dia a dia no departamento mais otimizado,
evitando gastos desnecessarios e permitindo um controle maior dos
equipamentos do setor.

Ter um planejamento e controle de todos os materiais e equipamentos
para que sejam solicitados com antecedéncia e estejam disponiveis quando
necessario faz com que as operagdes diarias no departamento de matematica
e no PPGMAT sejam mais assertivas, oferecendo informagbes rapidas e
controle sobre reposicdes necessarias para a manutencao das unidades, a fim
de garantir operagdes ininterruptas.

Abaixo, na Figura 15, é possivel ver a gestdo de divisdo dos
equipamentos, tendo como base para informacdo dados de entrada, saida,

hora e qual servidor solicitou.

Figura 15 - Ferramenta de gestao de estoque — Gestédo da divisdo de equipamentos
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Fonte: Sistema de Gestado da Vhsys (2022).

n AP Digite aqui para pesquisar

A importancia do processo de gerenciamento de materiais € muitas
vezes esquecida, mas sua ma execugado tera consequéncias graves e
negativas.

Para apreciar isso, é util entender o peso das responsabilidades dos
servidores que gerenciam esses materiais, onde ter os materiais certos, nas

quantidades certas, na hora e lugar certo, com certeza fez e faz a diferenga
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para um processo de gestao, e a aplicagdo da ferramenta pode contribuir muito

neste sentido para o Departamento de Matematica e para o PPGMAT.

4.4.2.3 A ferramenta para reservas de salas

Reservar salas para os mais devidos fins € uma tarefa constante do
departamento. Os responsaveis recebiam as solicitacdes de reserva através de
e-mail e cada um realizava o seu proprio controle, porém este controle era
individual e, em muitas ocasides, havia um “choque” de reservas, causando
transtornos e consequéncias desagradaveis ao departamento.

Um sistema de reserva de sala adequado detectara automaticamente e
impedird que os usuarios reservem salas que ja tenham reunides ou aulas.
Este método preventivo de deteccdo e prevencdo elimina a maioria dos
problemas relacionados a produtividade de ter que encontrar umasala vaga.

Usando os relatérios da sala de reunido, pode-se obter dados sobre a
frequéncia com que estas salas sdo usadas, por quantas pessoas, por quanto
tempo etc. Isso permitira que se entenda melhor o espaco necessario para
atender as demandas dessas unidades e tomar decisdes mais bem informadas
sobre o tamanho das salas de reunides ou aulas.

Uma solucdo viavel para o departamento foi o desenvolvimento de um
site em Joomla. O Joomla, como ja explicado anteriormente, € um Content
Management System, um sistema voltado para gestdo de conteudo na web.Ele
foi criado em 2005 por um grupo de desenvolvedores chamado OSM, que
usaram PHP e base de dados MySQL, com a finalidade de proporcionar
rapidez e flexibilidade na criagcdo de sites, além de design personalizado e
baixo investimento (CARVALHO; MALTA, 2021).

Desta forma, foi possivel se criar um site baseado em Joomla e uma
ferramenta para reservas de salas instalado dentro do site, chamado
IcaAgenda, sendo tudo de cédigo livre.

Na pagina de reserva no IcaAgenda, o gestor ja tem uma ideia da
quantidade de salas que estdo livres, as salas ocupadas, quem ocupou,
quando, por quanto tempo, para qual finalidade, entre outras informagdées. Com
este moédulo, é possivel ter um controle eficaz das atividades realizadas nas

salas, saber, por exemplo, qual sala é mais utilizada, quantas pessoas (aqui se
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pode, por exemplo, saber se o espaco esta sendo utilizado de forma correta),
entre outras informacoes.

Na Figura 16 abaixo € possivel notar o lcaAgenda, sendo de facil
utilizacao, layout amigavel e direto, com as informag¢des necessarias para este

controle.

Figura 16 - Ferramenta de gestédo de reservas de sala— IcaAgenda
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Fonte: Pagina eletrénica do Departamento de Matematica da UFPB (2022).

Carvalho e Malta (2021) relatam que as salas de “reunido” s&o usadas
apenas cerca de um tergo do tempo. Isso significa que, em um dia de trabalho
médio de 8 (oito) horas, mais de 5 (cinco) horas de salas de reunido seréo
desperdigadas. Quando os controles adequados e uma politica estruturada de
uso sao implementados, o uso das salas pode melhorar. Um sistema de
reserva que fornece informacdes sobre o uso dessas salas e os padrbes de
reservas e cancelamentos pode ajudar a geréncia a entender melhor este

gerenciamento e planejar o espago para maior eficiéncia.

4.4.2.4 A ferramenta para chat

Outra ferramenta inclusa no site (utilizando também o Joomla) foi o Chat
(JivoChat). Esta ferramenta, apesar de simples para os dias atuais da
tecnologia, permite que o pessoal dos departamentos possa se comunicar de
uma forma mais simples, em tempo real, diferente do sistema de e-mail, que,

apesar de eficiente, possui um processo de “resposta” mais demorado.
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Com a ferramenta de chat, é possivel, por exemplo, determinar um
tempo do dia de trabalho para atendimentos on-line, resolvendo assim varias

questdes de uma forma mais objetiva, eficaz, em menor tempo.

Figura 17 - Ferramenta de chat — JivoChat
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Fonte: Pagina eletrénica do Departamento de Matematica da UFPB (2022).

Outra caracteristica do JivoChat é permitir a comunicagao interna de
seus usuarios, ou seja, a gestdo pode organizar-se para reunides rapidas
dentro da ferramenta, além dos “acertos diarios” entre os gestores, que

normalmente sdo necessarios nos mais diversos assuntos.

Figura 18 - Ferramenta de chat — JivoChat — comunicagao entre os servidores
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Fonte: Plataforma do JivoChat (2022).

Uma das possibilidades que essa ferramenta gera séo estatisticas sobre
os atendimentos. Através destas estatisticas, é possivel, por exemplo, saber
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qual servidor tem atendido a mais requisicdes, quanto tempo, dia etc. Além de

fornecer histéricos dos registros das conversas para futuros servidores.

Figura 19 - Ferramenta de chat — JivoChat — registro dos atendimentos
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info@jivochat.com ou no chat em nosso site caso tenha qualquer davida ou deseje

~ Fonte: Plataforma do JivoChat (2022).

Na Figura 20, é possivel ver o histérico de atendimentos que foram

realizados pelos servidores, mantendo assim um histérico, servindo como fonte

de informacéao para diversas ocasides.

o

Figura 20 - Ferramenta de chat — JivoChat — histéricos
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Fonte: Plataforma do JivoChat (2022).
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Abaixo, exemplifica-se 0 armazenamento de um “atendimento” que pode
ser consultado a qualquer momento, tendo acesso as informagdes basicas,

objetivo, tratativas, solugdes etc.

Figura 21 - Ferramenta de chat — JivoChat — conversas armazenadas
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Fonte: Plataforma do JivoChat (2022).

4.4.2.5 A ferramenta para armazenamento de arquivos

Os documentos, sejam eles eletrbnicos ou impressos, sdo um
componente essencial de qualquer organizagao. Gerenciar informagdes de
negocios, as vezes de varias fontes, pode ser uma tarefa dificil, especialmente
com o aumento das ameacas a seguranga cibernética.

Enfrentar a tarefa de conversor de grandes montanhas de documentos
em papel para digital pode parecer legendario. No entanto, como organizagdes
que optam por investir em um sistema de gerenciamento eletrénico de fluxos
de documentos precisam de uma base para ajudar a dimensionar e otimizar os
processos criticos para os negocios. Além de melhorar a produtividade dos
negocios, geram beneficios na implementagdo de um sistema de
gerenciamento eletrénico de documentos para organizagdes, como espago de
armazenamento reduzido, seguranga aprimorada, conformidade das
informacdes, recuperacao facilitada, colaboracdo e maior produtividade.

A transicdo para um sistema de gerenciamento eletrbnico de
documentos ajuda organizagbes a automatizar fluxos de trabalho e minimizar
erros de conteudo, liberando o tempo valioso para se concentrar em areas
criticas para os negécios. Um DMS personalizado para o gerenciamento de

negocios ajuda a simplificar e agilizar os processos. Se uma organizagéo eseja
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aumentar a produtividade para manter a competitividade, deve fazé-lo com um
provedor de servigos gerenciados de parceria econdmica para implementar
uma solugédo de ECM com um DMS abrangente.

Desta forma, foi implementado também utilizando Joomla, uma
ferramenta para o gerenciamento eletronico de documentos (Phoca Download),
também de cddigo livre. Esta ferramenta é agregada ao Joomla, permitindo o
total controle relacionado a gestdo de documentos.

Figura 22 - Ferramenta para gestao de documentos
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Fonte: Pagina eletrénica do Departamento de Matematica da UFPB (2022).

Através do controle de acesso, os arquivos do Departamento de
Matematica e do PPGMAT sé&o de uso exclusivo dos gestores e servidores da
universidade. Assim, apesar do sistema de acesso ser dentro do portal publico
do departamento, o usuario comum nao tem acesso a esse recurso.

O controle de documentos gerencia os arquivos de acordo com o
usuario logado, permitindo o acesso somente aos “interessados”. E possivel

verificar na imagem 23, a seguir, este controle.
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Figura 23 - Ferramenta para gestdo de documentos — acesso dos usuarios
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Fonte: Pagina eletrénica do Departamento de Matematica da UFPB (2022).

Apds o login, o usuario pode definir categorias. Tais categorias sao
configuradas pelo préprio usuario, permitindo a ele um controle maior, mais
focado, gerenciando assuntos e conteudos.

Figura 24 - Ferramenta para gestdo de documentos — niveis de categoria
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Fonte: Pagina eletrénica do Departamento de Matematica da UFPB (2022).

Apds a insergcdo das categorias, € possivel exibir os respectivos
documentos, de forma organizada, objetiva, facilitada. Aqui é possivel verificar

informagdes basicas do documento ante de acessar a ele.
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Figura 25 - Ferramenta para gestdo de documentos — visualizagdo dos documentos
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Fonte: Pagina eletrénica do Departamento de Matematica da UFPB (2022).

4.4.2.6 A ferramenta para controle de solicitagées e de demanda

O planejamento de demanda na organizagao inteligente requer a
“ferramenta certa para o trabalho certo”. Indiscutivelmente, a ferramenta mais
usada € a planilha, por muitos bons motivos — disponibilidade, facilidade de uso
e experiéncia do usuario, para citar alguns. E claro que a desvantagem esta
bem documentada — perda de controle, varias versdes da verdade e a eventual
natureza esmagadora de grandes conjuntos de dados que caracterizam
processos detalhados de planejamento de demanda.

Do outro lado do argumento, estdo os requisitos importantes das
ferramentas de planejamento de demanda, como uma infraestrutura que
fornece um sistema persistente de registro para analise pré e pds-previsao, um
mecanismo robusto de previsao de séries temporais que é automatizado e facil
de usar e uma plataforma de colaboracdo para refinar os resultados da
previsao.

Dos Reis Silva (2021) cita alguns exemplos em que a ferramenta de
gestdo para controle de solicitagbes e demanda pode gerenciar uma
organizagao com:

Sistema de registro persistente — implica que o sistema esta sempre

disponivel como um tom de discagem corporativo e contém as informagdes
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mais recentes junto com todos os dados histéricos necessarios usados para o
processo de previsdo. O repositério de dados fornece dois propdsitos
principais. Primeiro, para armazenar os feeds de dados para gerar previsdes
futuras que sejam precisas e consistentemente vinculadas aos numeros reais
da organizagao. E, segundo, para servir como o sistema de registro contra o
qual a analise comparativa para melhoria continua é realizada. O valor do
processo pode ser bastante aprimorado se o repositorio de dados ndo apenas
contiver os dados de entrada de demanda necessarios para 0 processo, mas
também incluir variaveis complementares, como estoque, estruturas de custo,
pedidos em aberto e dados de fornecimento.

Colaboragao — serve para refinar (n&o criar) a previsdo de linha de
base. A principal importdncia da entrada colaborativa € capitalizar o
conhecimento local em tempo real exclusivo dos colaboradores sobre
condi¢cbes nao encontradas nos dados histéricos de demanda anteriores. A
armadilha de muitos ambientes colaborativos € a atitude dos colaboradores,
como vendas de campo e pessoal de marketing. A parte de aumento de valor
do processo ocorre quando as entradas de campo s&do combinadas ou usadas
para adicionar uma perspectiva diferente, em vez de simplesmente substituir os
resultados da previsdo de série temporal automatizada durante a etapa de
colaboracdo. A culpa quando isso ocorre é tanto do pessoal de campo quanto
do pessoal de operacdes.

Usar e acreditar nas ferramentas certas para o processo de
planejamento de demanda pode ajudar muito a melhorar a eficacia da cadeia
de demandas na organizagdo inteligente, mas ndo sem um sdlido
gerenciamento de cima para baixo e de baixo para cima que se reune no meio
para agregar valor sem atrito significativo.

Foi inserido no site um espacgo para abertura de solicitacdes, usando a
ferramenta Pipefy, uma ferramenta gratuita para acompanhar e gerenciar
processos, que foi integrada ao Joomla, permitindo que os interessados
possam abrir suas demandas e acompanhar o andamento destas.

Na Figura 26, € possivel verificar, na tela da solicitagdo, que o
interessado tera trés opcodes, solicitar manutencao de equipamentos, em que a
solicitacao vai direto para o responsavel em dar andamento a isso, solicitacdo

de TI, também indo direto para o responsavel por esse setor e outras
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solicitacdes. Neste ultimo caso, por se tratar de demandas diversas, toda a

equipe se torna destinataria da solicitacao.

Figura 26 - Ferramenta para gestdo de demandas e solicitagcées

Solicitagoes

Solicitagdo de Manutencdo  Solicitagdes de TI  Outras Solicitagdes

D MATEMATICA =T

*Seu enderego de email

email@example.com

Formulério de O qué precisa de manutengdo?

Solicitagoes de
Manutengao

Onde o equipamento esta localizado?

A~

Offline - Envie-nos uma mensagem jivochat

Fonte: Pagina eletrénica do Departamento de Matematica da UFPB (2022).

Apo6s o interessado abrir a solicitacdo, o responsavel recebera uma
notificacdo de que uma demanda foi aberta e, assim, podera dar andamento
aquela solicitacdo.Em cada fase que a solicitacdo for colocada, o interessado
recebera um e-mail informando sobre sua demanda. Como pode ser verificado
na Figura 27, quando a demanda é aberta, ela ficara em “novos tickets”;
quando o responsavel comecgar o atendimento, a solicitagdo ira para “em
atendimento”; se for percebido que tem algum impedimento para aquela
solicitacdo ser atendida, ela ira para “pendente”; se ndo, apos atender a
solicitacdo, ela ira ficar como “finalizada”.Todo esse processo pode ser
diretamente acompanhado pelo gestor e todas as solicitagdes ficardo

armazenadas para futuras consultas.
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Figura 27 - Ferramenta para gestdo de demandas e solicitagbes — acompanhamento

&« C @& app.pipefy.com/pipes/302238679/ ® %X

i Apps  [P] Handbook de Tl pa. S Login- LojaIntegra.. @ Components [ Google Classroom (@ Home-Canva & Cambridge Diction.. § UFPB-SiGPonto  § Joomla! « View topi.. §8) Linux Iniciantes no

plpef)' Formulario de Atendimento ao Cliente & Adicionar conexéo [® Compartilhar 92 Pessoas o P [6;
I Kanban v BB Relatérios Formulario ) Emails (& Painéis Q = @ Automatizar X

Novos tickets (1) e Atendimento (1) Pendente (1) (1 + Nova fase
Discente Discente Discente Docente
NOME DO SOLICITANTE NOME DO SOLICITANTE NOME DO SOLICITANTE (&) NOME DO SOLICITANTE
Ademar Abreu Luis Lebleu José Ademar Féagner Araruna
FUNGAO FUNGAO FUNGAO © Funcio
Discente Discente Discente Docente
i 01
< imi

Fonte: Plataforma do aplicativo Pipefy (2022).

Cada responsavel pela solicitacdo também tem um acesso
personalizado e pode acompanhar as requisicoes de perto. Abaixo,é possivel

notar o acesso através de um layout intuitivo da ferramenta.

Figura 28 - Ferramenta para gestao de demandas e solicitagdes — acesso do responsavel

. v rase
@ O vencimento [ Adicionar etiquatas Aten

&3 Diversas Anexos 1 Checklists & Comentarios Y PDF

) Email

Formulario Inicial
itede pun RNl s bl Sy Alcance um processo a prova de erros ao
*Nome do solicitante padronizar a execugdo de seu time

Ademar Abreu

Email do solicitante

niorpires23@gmail

*Funcdo
Discente
pai pos desta f

Detalhes

' ! tel, Atividades

sbrigadc

o
Anexos
x a Pipebot adicionou Francisco Pires como responsavel do card
HomelogacaolnscricoesEAD. pdf 3 3 minutos

Fonte: Plataforma do aplicativo Pipefy (2022).

AplOs o0 acesso, cada gestor ou colaborador que estiver utilizando a
ferramenta, consegue, dentro dela, acionar o usuario requisitante e solucionar
o possivel problema ou impasse. Fato € que a ferramenta otimiza o
atendimento, facilita e fornece informacdes e controle historico das agdes de

requisigao.
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Figura 29 - Ferramenta para gestdo de demandas e solicitagbes — contato com o solicitante

Discente

Anexos 1 Checklists D Comentarios PDF

e Mover para fase
3

AN Atendimentc
& Email Pendente

Emails Alcance um processo a prova de erros ao
padronizar a execugao de seu time

Novo email

Francisco Pired

pipe302238679+CIXYW-cB@mail.pipefy.com

ademarabreu@gmail.com

Atividades

Pipebot adicionou Francisco Pires como responséavel do card

Pipebot criou este card

Fonte: Plataforma do aplicativo Pipefy (2022).

4.4.2.7 Ferramenta para controle de patrimbnio — “ativos”

Uma ferramenta para gerenciamento de ativos € importante para
organizagdes de todos os tamanhos. Ela permite que se acompanhe e gerencie
seus ativos. Saber a localizacao de ativos a qualquer momento, saber como os
ativos estéo, sdo informagdes importantes para qualquer organizagao.

Com o gerenciamento dos ativos, & possivel aumentar o controle dos
ativos e também a produtividade dos funcionarios, evitando que a cada vez que
seja necessario um levantamento sobre os ativos, seja necessario que o
funcionario se desloque em todo os ambientes da unidade para que se faca
esse levantamento. Também pode-se fazer o gerenciamento do ciclo de vida
de ativos com esta ferramenta, melhorando assim o planejamento para
substituicdo desses ativos.

Com a ajuda desta simples ferramenta, pode-se gerenciar os ativos com
facilidade e eficiéncia. Mais importante ainda, esta ferramenta elimina o
processo manual e o torna automatizado.O rastreamento de manutencéo é
uma das partes agitadas quando se trata de manutencdo. Ele acompanha a
manutengdo,a programa e alerta a equipe de manutengdo para as proximas
tarefas.

O gerenciamento de ativos € usado em todos os setores. Por exemplo,
se falamos do setor hospitalar, eles tém muitos ativos, como veiculos, incluindo

ambulancias que precisam estar sempre em boas condi¢des, varias instalagoes
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que precisam ser mantidas, equipamentos caros que precisam ser rastreados.
Gerenciar tudo isso nao é possivel apenas manualmente, o setor hospitalar
precisa de gerenciamento de ativos.

O mesmo acontece com o departamento de matematica e com o
PPGMAT da universidade. Os gestores precisam ter acesso e controle a uma
série de bens patrimoniais, equipamentos, entre outros.

Pensando nisso, foi integrada junto ao portal uma ferramenta simples
para o controle patrimonial, através de uma planilha feita no Google Forms. O
acesso personalizado permite que apenas usuarios registrados no
departamento, tenham acesso, através de um sistema de login disponivel.
ApdOs o acesso, é possivel consultar a planilha, atualizar, editar, deletar etc.
Como é uma ferramenta oncloud (nas nuvens), o acesso € comum para todos,

bem como sua utilizacao, visualizacao, manutencéio etc.

Figura 30 - Ferramenta para gestao e controle patrimonial

= DEPARTAMENTODE N B R
; lome v dm acac 4 - iidades v scente:
;i b MATEMATICA Home  Institucional Administracio ¥ Graduacdo ¥ Pos-Graduagao Atividades Docentes ¥

Controle Patrimonial

Namero de Patrimonio  Descrigao Cod. Contabil Responsavel Localizacao Estado de Conservagao

4 DMoo1 Armario MDF 2 Portas (Alto) 1 DM Secretaria do DM

DMooz Armario MDF 2 Portas (Alta)

DMoo3 Armario MDF 2 Portas (Alto) 1 DM

DMoo4 Computado Allin one HP 3 Fernando Xavie ala do Responsavel Otim
DMoos Ar condicionado LG 12mil btus 2 Bruno Ribeiro Sala do Responsavel Otime
DMooB mpressora Samsung 4070 2 Mauricio Cardost 1 do Responsave

DMoo7 Armdrio MDF 2 Portas (Baixo) 1 DM

Cédigo

Codigo Conta Contabil

1 Moveis e Utensilios

2 Maquinas

Fonte: Pagina eletrénica do Departamento de Matematica da UFPB (2022).

Abordagens manuais, como o método de caneta e papel ou utilizagdo de
planilhas, sdo usadas principalmente por organizagdes de pequeno porte.
Caneta e papel sao propensos a erros, pois podem ser imprecisos
principalmente por causa de erro humano.

A planilha pode ser acessada por qualquer pessoa e os dados podem
ser alterados por qualquer pessoa intencionalmente ou n&o. Esses métodos

funcionam bem se vocé tiver menos ativos para manter.Quando o numero de
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ativos a serem mantidos comeg¢a a aumentar, esses métodos se tornam
ineficientes. Além disso, pode-se confiar apenas em dados precisos.

Uma ferramenta de gerenciamento de ativos nas nuvens e atualizadas
automaticamente a cada edicao garante que os dados sejam precisos e

confiaveis. Elimina as abordagens manuais e automatiza o processo.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Nesta dissertacdo, discutiu-se a importédncia de uma boa gestdo da
informacgdo, evidenciando seus processos, vantagens de utilizagao,
oportunizando conceitos de melhoria para organizagdes que aplicam suas
diretrizes e, consequentemente, mostrando um cenario de melhorias
significativas quando a gestao é realizada com objetividade e coeréncia.

A gestdo de Ativos de Informagdo estd ganhando forga em todo o
mundo. Os gestores estdo (ou deveriam estar) comeg¢ando a entender que, ao
ignorar um dos quatro recursos sobre os quais eles tém controle — junto com os
ativos financeiros, humanos e fisicos — eles estéo limitando suas habilidades e
as de todos os funcionarios em grande escala.

Ao mesmo tempo, aqueles que demoram a perceber os beneficios estao
colocando suas organizagbes na linha de fogo e comprometendo a
continuidade, ainda mais em um cenario como 0 que vivemos hoje na
educacgao publica brasileira.

Entdo, quais sdo os maiores beneficios para uma organizagédo que
realmente abraca o presente? Em ultima analise, ha apenas um: alocar os
recursos que tem a sua disposicdo de forma eficaz, para o bem de toda a
organizagdo e, assim, com pequenas solugcbes aplicadas em cada
departamento, as instituicdbes conseguirao atravessar esse cenario, mantendo
sempre sua exceléncia.

Dito isto, os beneficios de run-off sdo em grande numero. O primeiro
beneficio que pode ser destacado no estudo sao as melhorias na rotina diaria
das unidades. No espirito de melhoria dos negdcios, simplificar e facilitar o
trabalho também é reducao de custos. Otimizar o uso de recursos e fazer mais
com os recursos disponiveis deveria ser o mantra de qualquer gestor. Essa é
uma das maneiras pelas quais as organizagbes podem avaliar de forma
tangivel o valor do gerenciamento de informagdes ao longo do tempo.

Especificamente, em termos de melhor aplicacdo dos recursos, produtos
e servicos podem ser feitos/entregues mais rapidamente e com maior
qualidade. No entanto, para ser preciso, 0 como se consegue isso depende

muito do que a organizagao faz.
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E um exemplo extremo, mas mostra a escala de economia que pode ser
feita apenas gerenciando melhor as informagdes. Com um cronograma de
retencdo que identifica os principais documentos e os protege adequadamente,
todo o processo caro poderia ser evitado.

Outro beneficio evidente, j& que houve uma aplicagdo melhor dos
recursos, obviamente, € o material necessario disponivel sempre que preciso,
se evitou o desperdicio, garantindo os materiais e equipamentos realmente
necessarios.

Também é possivel citar que a melhoria da gestdo € uma das maneiras
mais substanciais de aumentar a qualidade do trabalho e torna-lo mais
eficiente, com menos desperdicio de tempo. A organizagdo média esta cheia
de “assassinos de produtividade” devido ao mau gerenciamento de
informagdes. Mesmo que um funcionario gaste minutos procurando por um
documento que deve ser encontrado em questdo de segundos, tudo isso se
soma ao geral.

As estimativas sugeriram que, com uma gestao da informagao bem feita,
pode-se economizar com salarios desperdicados, além de aumentar os niveis
de motivacao dos envolvidos. A motivagao, alias, ndo € um problema isolado,
decorre, muitas vezes,da falta de uma gestdo da informagdo na organizagéo
que dificulta todo o processo. Melhorar a estrutura dos ativos de informacgao de
uma organizagao, nessa perspectiva, capacita a forga de trabalho a fazer mais
e melhor.

Por ultimo, ficou evidente que, com as ferramentas ja inseridas, foi
possivel ter-se um melhor gerenciamento no departamento. Os gestores
devem incentivar os funcionarios a trabalhar e fazer uso dessas ferramentas,
apoiando-os com toda uma gama de informagdes e conhecimentos precisos e
oportunos. Afinal, o gerenciamento de informacbdes, usando dados e
conhecimento objetiva melhorar o dia a dia do trabalho e resolver quaisquer
problemas. Quando se tem a estratégia de governanga certa para essas
informacdes, € mais facil para as pessoas em todos os niveis tomarem
decisdes melhores e mais seguras.

A aplicagdo do manual, como objetivo central deste objeto de estudo,
proporcionou nao s6 ao Departamento de Matematica e do PPGMAT terem um

maior controle de suas agbes, mas também proporcionou aos gestores,
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colaboradores e, inclusive, ao publico que procura por informacdes no
departamento terem suas “requisicoes” sanadas em tempo habil, com clareza e
objetividade.

As ferramentas que foram disponibilizadas em um Unico portal,
ofertaram um maior controle as unidades, permitindo um gerenciamento coeso
em acdes que antes eram feitas manualmente.

Melhoramentos em uma ferramenta de software sempre sdo possiveis e
viaveis. Pensando nisso, um “trabalho futuro” para este objeto de estudo pode
incorporar outras ferramentas de gestdo de informagdo, permitindo que a
universidade possa fazer a gestdo de outros departamentos. Lembrando que
este objeto de estudo focou no Departamento de Matematica e no PPGMAT,
mas a universidade é ampla e, com certeza, tais apontamentos podem ser
utilizados por outras unidades, com as devidas atualizagdes e adaptacdes.

Tais trabalhos servem como motivagdo para pesquisas futuras e
ajudarao aos corpos técnico, docente e discente a contribuirem diretamente e

indiretamente para estas acées de melhorias.
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