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Gestdo da Informagdo € é&rea de
pratica, centrada em organizacgdes,
dedicada a uma sistematica
organizacdo da informacdo e
armazenamento de dados,
recuperacdo e transferéncia para
usuarios.

(CARR - traducéao e grifo nosso)



BERTI JUNIOR, Decio Wey. Organizacao da Informacéao no Sistema de Controle
de Manutenc&o da Universidade Estadual de Londrina. 2012. 675 f. Dissertagao
(Mestrado Profissional em Gestédo da Informacéo) — Universidade Estadual de
Londrina, Londrina, 2012.

RESUMO

Apresenta um estudo da organizagcédo da informacéo e do Sistema de Controle de
Manutencdo da Universidade Estadual de Londrina. Teve como objetivo geral
analisar o sistema a luz da organizacdo da informag&o, para propor a organizacao
das informacdes de solicitacdo de servi¢o, de forma a contribuir com a apropriacao
da informacao por seus usuarios. Para alcancar este objetivo, foram estabelecidos
objetivos especificos: indicar e caracterizar as informacdes registradas pelos
usuarios no formulério de entrada de dados do usuario na solicitagdo de servi¢cos do
Sistema de Controle de Manutencéo; identificar as ocorréncias de ambiguidade e
repeticdo no conteudo das informacdes registradas no campo de descricdo da
solicitacdo de servigcos; propor a organizacdo e representacdo adequada do
conteudo a ser solicitado e registrado pelo usuério na solicitagdo de servigo; sugerir
um modelo de insercdo de dados pelo usuario, seguindo padrdo de organizacdo da
informacdo. O estudo teve carater exploratorio e para sua execucao foram utilizadas
pesquisa bibliografica documental. Para analise dos resultados foi utilizada a
pesquisa documental em fonte priméaria. Por meio de proposta da utilizacdo de
vocabulario controlado e representacdo grafica de representacdo em um sistema
proposto, recomendou-se a aplicacdo da organizacdo da informagdo no
desenvolvimento de um sistema voltado para o ambiente web. Entre as
consideragOes finais, inseriram-se outras sugestdes que n&o puderam ser
efetivamente trabalhadas nesta pesquisa.

Palavras-chave: Organizacéo da informacgao. Sistema de controle de manutengéo.
Ciclo da informacao. Vocabuléario controlado.



BERTI JUNIOR, Decio Wey. Organization of Information at the Maintenance
Control System at State University of Londrina. 2012. 675 f. Dissertation
(Master’s Degree on Information Management) — Universidade Estadual de Londrina,
Londrina, 2012.

ABSTRACT

Presents a study of of the organization of information and Maintenance Control
System, State University of Londrina. Aimed to analyze the system in light of the
organization of information, to propose the organization of the service request
information in order to contribute to the appropriation of information for its users. To
achieve this goal, specific objectives were established: point and characterize the
information recorded by users in the form for data entry in user service request at
Maintenance Control System, identify instances of ambiguity and repetition in the
content of the information recorded in the description field of service request; propose
the organization and adequate representation of the content being requested and
logged in user service request, suggest a model of data entry by the user, following
standard information organization. The study was exploratory in nature and were
used for their implementation bibliographical research. For data analysis was used to
documentary research in primary source. Through the proposal for use of controlled
vocabulary and graphical representation of a proposed system, it was recommended
that the application of information organization in the development of a system
focused on the web environment. Among the final considerations were inserted other
suggestions that could not be effectively worked in this research.

Key words: Organization of information. Maintenance control system. Information
cycle. Controlled vocabulary.
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1 INTRODUCAO

A Sociedade atual sofreu rapidas transformacdes com o advento da
tecnologia, tais transformacgdes foram tdo significativas que influenciaram os mais
variados setores da sociedade, consequentemente todas as areas do conhecimento
foram também influenciadas e tém desenvolvido estudos que visam acompanhar as

tendéncias e mudancas sociais, bem como propor acdes de tecnologias aplicadas.

A expansdo de novos conhecimentos, produtos e processos derivados do
progresso cientifico e tecnolégico, por sua vez, transformam estruturas
sociais, modos de comportamento e atitudes mentais. O papel da mudanca
técnica no processo do crescimento econémico é reconhecido por todas as

teorias do desenvolvimento. (SALOMON, 1993, p. 11)

A Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo (TIC) tem provocado
grande influéncia na sociedade devido ao desenvolvimento e barateamento dos
computadores pessoais, softwares aplicativos, popularizacdo das redes e
tecnologias de comunicacdo bem como os movimentos sociais de Arquivos Abertos
(Open Archives) e Livre Acesso (Open Access) fazendo com que cada vez mais as
informacdes sejam acessiveis para a sociedade.

O advento e expansao da TIC causou um aumento exponencial do
volume de informacdes disponiveis. Nesse contexto a Ciéncia da Informacéo tem
empenhado esforcos de pesquisa para o desenvolvimento tedrico e aplicado que,

por meio da TIC, maximize o uso e disseminagéo da informagéo.

A Ciéncia da Informacédo preocupa-se com o0 corpus do conhecimento
relacionado a origem, coleta, organizagdo, armazenamento, recuperacao,
interpretacdo, transmisséo, transformacéo, e utilizacdo da informacéo. Isto
inclui a investigacdo de representacdes da informacdo em sistemas
naturais e artificiais, o uso de codigos para transmissdo eficiente de
mensagens, e o estudo de dispositivos de processamento de informacao e
técnicas como as de computagdo e seus sistemas de programagéo.
(BORKO, 1968, p. 3 —traducéo e grifo nosso)

A Ciéncia da Informacdo (C.l.) investiga as propriedades e o
comportamento da informacéo, os fluxos e os meios de processa-la, propde a sua
organizacdo, armazenamento, recuperacao e disseminagdo, e tem como premissa

maior, garantir o acesso do usuéario aos contetdos informacionais no menor tempo
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possivel, com o minimo custo. Nesse sentido, manifesta-se como uma forma de
comunicacdo entre o usuario e os estoques informacionais, expondo o contetudo
neles inseridos de forma condensada.

Os servigos de informacédo tém nos computadores a sua principal
base de trabalho. Sendo assim, é necesséaria a disponibilidade dos sistemas
operacionais, sistemas de informacédo, softwares, conexdes de rede entre outros
para que se desenvolva um trabalho de longo alcance, relevante e de qualidade.

A Universidade Estadual de Londrina (UEL) tem em sua estrutura
administrativa, um o6rgdo voltado para o atendimento técnico a computadores,
denominada Assessoria de Tecnologia de Informacé&o (ATI). Por meio do Sistema de
Controle de Manutengcdo (SCM), também chamado de Solicitacdo de Servico, a
Diretoria de Suporte ao Usuério (DSU), ligada a ATI controla o fluxo de trabalho no
atendimento aos computadores.

O numero de solicitacdes de servicos, registradas na DSU, para
manutengdo em computadores tem um crescimento proporcional ao acesso e
utilizacao da tecnologia por parte dos servidores da UEL.

As estatisticas mostram que, nos ultimos oito anos (2005 — 2012),
considerando a automatizacdo de solicitacdes em 2005, ha um crescimento do
namero de chamados para a manutencdo dos ambientes computacionais. Para o
ano de 2010, que serd analisado nesta pesquisa, temos uma média de 9,63
solicitacdes por dia (considerando os 365 dias do ano).

Como a UEL utiliza essas informacées? Com uma pergunta como
esta (Como as organiza¢des usam a informag&o?) Choo (2006) coloca a informacao
como componente intrinseco em tudo o que uma organizacao faz, sendo necessaria
a compreensédo dos processos organizacionais e humanos pelos quais a informacao
se transforma em trés sentidos: percepcdo, conhecimento e acdo, para que
percebam a importancia de suas fontes e tecnologias de informacéo.

Para Choo (2006 p.28 e 29) a moderna administracdo e a teoria
organizacional abordam trés arenas de papel estratégico no crescimento e na
capacidade de adaptacédo da empresa.

1. Informacéo para dar sentido as mudancas do ambiente externo.

2. Uso estratégico da informac&o. E aquela em que a organizacio

cria, organiza e processa a informacdo de modo a gerar novos

conhecimentos por meio do aprendizado.
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3. Organizacao, busca e avaliacdo da informacao para as tomadas

de decisdes.

Nesse sentido, busca-se conhecer o SCM para entender como a
informacdo técnica é utilizada e organizada, observando se ha contribuicdo no uso
estratégico das informacdes para o aprendizado na UEL.

Dentre as arenas citadas por Choo, foca-se aqui o uso estratégico
da informacao, entendendo que, por meio da Organizacédo da Informacéo, pode-se
compreender melhor o processo organizacional e humano na utilizagdo da
tecnologia, buscando novos conhecimentos por meio do aprendizado.

Como mencionado anteriormente, uma organizacdo precisa fazer
uso estratégico de informagfBes para gerar novos conhecimentos por meio do
aprendizado que pode ser realizado quando o ciclo da informacdo ocorre em um
sistema dinamico e eficaz.

A ATl da UEL utiliza-se de um sistema informatizado que,
desenvolvido a partir de um formulédrio em papel (solicitacdo de servico), faz a
comunicacdo de um problema tecnologico de usuarios (servidores docentes e
técnicos), em relacdo a software e a conexdo de rede, a DSU. Em uma avaliacéo
empirica do sistema, ndo se encontra um modelo de gestdo da informacao.

Entende-se que, em um sistema voltado para a gestdao da
informacdo, o fluxo da informacao, ou seja, da descricdo do problema solicitado até
chegar ao atendimento executado, tem informacdes valiosas que podem contribuir
para que ocorra o ciclo da informacéo e, assim, permitir o aprendizado promovendo
a geracéo de novos conhecimentos.

Considere-se, por exemplo, uma solicitagdo de remocédo de virus do
computador. Uma vez que 0 usuario comunica o problema, um técnico pode realizar
0 servico e utilizar-se de um relatério de execucdo para construir um check-list para
resolucdo de problemas futuros, contribuindo dessa forma para a construcao,
comunicacao e uso da informacéo.

Foca-se, nesta pesquisa, o0 principio do ciclo onde o usuario faz a
descricdo do seu problema, comunicando a sua necessidade, que serd analisada
pela diretoria e distribuida aos técnicos. Essa comunicacédo é feita em linguagem
natural, ficando, assim, registrada em um formato complexo para ser indexado e
recuperado pelo sistema, utilizando-se a descricdo como campo de busca. Entende-

se o termo linguagem natural, definido na ANSI/NISO Z39.19-2005 como aquela
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utilizada pelo homem para comunicacdo verbal. Palavras extraidas de textos em
linguagem natural e com o propésito de indexacdo sem controle de vocabulario séo
chamadas de palavras-chave. E aquela que surge e se desenvolve a partir de uma
capacidade natural.

O problema que fundamenta esta pesquisa baseia-se, entdo, na
seguinte questao: Como aplicar a Organizacao da Informacéo de forma a tornar as
informacdes do SCM mais relevantes para seus usuarios?

Com o reconhecimento da necessidade de informagéo, seu uso e as
tecnologias disponibilizadas, foi preciso buscar novos caminhos para atender a
demanda e o aperfeicoamento de novas tecnologias, estudos e tendéncias para
organizacado e recuperacgao da informagao. Ter informacao, ou pelo menos acesso a
ela, passou a ser um ponto diferencial na Sociedade da Informacéo.

Com a rapida expansao das tecnologias, 0 treinamento para 0s
novos sistemas e equipamentos que surgem a cada dia € uma tarefa complexa e
muitas vezes, inviavel devido ao tempo e ao custo. Tapscott e Williams (2007), em
um capitulo intitulado “local de trabalho Wiki”, destacam a utilizacdo de sistemas de
colaboracdo para facilitar o aprendizado e em outro, falam sobre “mentes

colaborativas”, salientando que:

Os novos alexandrinos [referencia aos gregos de Alexandria que criaram a
primeira biblioteca] estdo introduzindo um novo modelo de ciéncia
colaborativa que reduzira o custo e acelerara o ritmo do progresso
tecnologico em seus setores.

[--]

Os locais de trabalho wiki aumentam a inovacdo e melhoram o moral
atravessando as hierarquias organizacionais de varias maneiras inortodoxas
(TAPSCOTT; WILLIAMS, 2007, p. 326 — grifo nosso).

A partir dessas ideias, entende-se que, de posse de uma informacéo
organizada sobre uma solicitagdo de servigo para resolucao de problemas técnicos,
€ possivel capacitar um técnico para resolucdo de novos problemas ou mesmo
dispor de informacdo consistente que permita ao usuario fazer uma intervencéo e
solucionar problemas por si mesmo.

Wilson (1981) apresenta um modelo de comportamento
informacional (Figura 1) que foca a necessidade de informag&o. Adaptou-se esse

modelo, a seguir, utilizando um mapa conceitual.



Figura 1 - Modelo de comportamento informacional
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Fonte: Adaptado de Wilson (1981)

Pode-se verificar, nesse modelo, que o comportamento de busca de
um usuario sugere a troca de informacdo com outros individuos e sua utilizacao
permite a transferéncia a outras pessoas, promovendo um ciclo informacional, em
que, partindo de uma necessidade, ocorre construgdo, comunicacdo e uso da
informacé&o. Entende-se, entdo, que a comunicacdo é um elemento intermediario e
imprescindivel a um ambiente informacional.

A Gestédo da Informacgao tem, na Organizacdo da Informacéo uma
forma de buscar “[...] saber os papéis e competéncias das pessoas, identificar
restricbes para o fluxo de conhecimentos e destacar oportunidades para alavancar o
conhecimento existente” (GREY, 1999, p. 1; traducéo nossa).

Justifica-se a tematica apresentada em razdo de as informacdes de
usuério do SCM ser uma comunicacao registrada em campo livre para linguagem
natural, ou seja, ndo é feito controle de vocabulario nem mesmo a organizagao
dessas informacdes, para que possam ser indexadas ou recuperadas e contribuam
para alavancar o conhecimento por meio dos registros no sistema. Quando é feita

uma solicitacdo, o usuario apresenta informag¢des do problema, conforme os valores
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e a linguagem de seu contexto e conhecimento. Ao receber as informacdes das
necessidades do usuario, o setor responsavel da DSU, por meio de suas chefias,
analisa os pedidos e distribui aos técnicos que tem disponibilidade, ou melhor
condicéo de atender a solicitagao e resolver o problema, conforme entendimento da
diretoria a respeito do conhecimento do técnico em relacao ao caso.

Para entender o problema em questdo, segue um modelo da
solicitacdo em formulario fisico (figura 2) e como é realizado atualmente no sistema
informacional (figura 3), no qual se verifica o uso da linguagem natural para solicitar
0 servi¢o, o que gera ocorréncias de ambiguidades, repeticdes e erros de escrita no
sistema SCM.

Figura 2 - Formulario de Solicitagdo de Servico

uLiJl,ll-'--in.kav.". | SOLICITACAO DE SERVICO N.o

== Estadual de Londrina

SOLICITANTE: | Mo EXECUTANTE
|
c.0 |
A INICIO DATA TERMING ||- RAS TRABALHADA

ORGAD EMITENTE

Sadigo 01894 - f.a via - drgdo executante 2.a vla  unidade executante 3.3 via - drgio solicitante

| *édigo 01894 T4 via - orgho executants 2.4 vin  unidade exsculanie — 2.0 via - Grgao solicitante

| Cédigo 01894 1a vla - digdo executanie 2.2 v unidade sxecutante

Fonte: Arquivo da Assessoria de Tecnologia de Informacao (ATI).

Formuléario fisico para registro das solicitacdes de servigco utilizado

para a comunicacao de problemas nos computadores dos servidores da UEL.
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Figura 3 - Tela de Cadastro de Solicitacdo de Servico

BBl 5[5 UE 0 TTRULE DE A0 IUTE) OB SHSOIOT]| __J J d

indow

® X % H n

Cancel E #clui Limpa Salva Fecha

Cadastro de Solicitacdo de Servico
Solicitagdo
N®/Ano Sol.: ! Data: | 25/05/2012 I Servigo ja executado

Salicitante

Orgdo: C.Custo: | [

Contato: | E-mail: | Telefone:
Servigo
Local Serv._: | Servigo no Local: hd
Descrigdo: J
Pliolidade:l j Motivo: J
Categoria: > J
Bem Patrimonial
Plaqueta:l |
Resp. Bem: | Témino Garantia:
Localiz.: | :I
(irgdo Executante do Servigo Aos Cuidados de
Org3o Exec.: | | AJC:

Fonte: Sistema de Controle de Manutencédo (SCM).

Formulario informatizado para registro das solicitacbes de servico,
no qual observa-se as mesmas informacfes do formulario anterior (figura 2). Os
dados funcionais sdo recuperados em banco de dados, mas o campo de descricao
do servico permanece livre para que o usuario registre sua necessidade, o que
permite a incidéncia de erros, multiplas palavras-chave para um mesmo padréo de
ocorréncia e dificuldade para a gestdo da informacao.

Pretende-se, entéo, apresentar sugestdes que melhorem a eficacia e
eficiéncia do sistema para a resolucdo dos problemas que ocorrem. Esses
apontamentos trazem uma proposta de organizacdo da informacdo para o SCM,
para prover gestdo da informacdo, inovacdo e aprendizado no atendimento ao
usuario e aumento de produtividade na DSU.

Portanto, € necessério reflexdo e estudo para verificar se o sistema
SCM utiliza ou ndo formas de organizacdo e representacdo das informacbes que
estdo inseridas no seu ambiente informacional. Assim, ao estudar a aplicacado de
organizacdo da informacdo ao SCM, busca-se dar suporte para agregar valor as
informacbes geradas no atendimento e que o sistema possa disponibilizar

especificas informacbes a diretoria da DSU, ao técnico e ao usuario para
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apropriacdo das informacdes como uma ferramenta de resolucdo dos problemas
relatados.

Feita uma prévia avaliacdo, empirica, do problema no SCM e
justificativas argumentadas, delineou-se como objetivo do estudo analisar o sistema
SCM a luz da organizacdo da informacdo para propor melhorias que tornem
relevantes as informacgdes registradas pelos usuarios e contribua com o fluxo do
ambiente informacional.

Para alcancar essa meta, seguiram-se 0s seguintes objetivos
especificos:

a) indicar e caracterizar as informacoes registradas pelos usuarios
no formulario de entrada de dados do usuario na solicitacdo de
servigcos do SCM;

b) identificar as ocorréncias de ambiguidades e repeticbes no
conteudo das informacfes registradas no campo de descricdo
de solicitacao de servigos;

C) propor a organizacao e representacdo adequada do conteudo a
ser solicitado e registrado pelo usuério na solicitacao de servigo.

d) sugerir um modelo de insercdo de dados pelo usuario, seguindo
padréo de organizacdo da informacéao.

Este trabalho estd organizado em sec¢des, tendo nesta secdo a
introducdo, delineamento do problema, questdo da pesquisa, justificativa, 0s
objetivos e a estrutura do trabalho. As demais secfes foram distribuidas da seguinte
forma: Secéo 2 apresenta o contexto onde foi desenvolvido e as caracteristicas do
sistema pesquisado; Sec¢do 3 faz uma breve revisdo de literatura, abordando a
informac&o, seu ciclo e sua organizacdo; Secdo 4 descreve os procedimentos
metodoldgicos; Secdo 5 apresenta a analise, dados obtidos e sugestbes para o

sistema; Sec¢éo 6: apresenta as consideracdes finais da pesquisa.
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2 CARACTERIZACAO DA INSTITUICAO E DO SISTEMA

A Universidade Estadual de Londrina completou no ano de 2011 quarenta
anos de reconhecimento, fundada por meio da juncdo das faculdades de Filosofia,
Ciéncias e Letras; Ciéncias Econdémicas e contabeis; Direito; Odontologia e
Medicina. Atualmente, esta entre as cinco melhores instituicdes estaduais do Brasil e
entre as 70 da América Latina e, segundo dados da Proé-reitoria de Planejamento -
informativo UEL em Dados hoje conta com 5.321 servidores (UEL, 2010).

Apoiada na missdo de promover 0 ensino, a pesquisa e a extensao, a UEL
gera, dissemina e socializa o conhecimento em padrdes elevados de
qgualidade e equidade; forma profissionais nas diferentes areas do
conhecimento; valoriza o ser humano, a vida, a cultura e o saber; promove o
desenvolvimento cientifico, tecnoldgico, econdmico, social, artistico e
cultural da sociedade e comunidades da regido onde esta inserida,
conservando e difundindo os valores éticos e de liberdade, igualdade e
democracia. (UEL, 2012)

Conta com uma estrutura académica / administrativa distribuida em:
e 07 Orgéos Executivos da Reitoria

e 06 Pro-Reitorias

e 02 Coordenadorias

e 15 Orgéos Suplementares

e 06 Orgaos de Apoio

e 09 Centros de Estudos

e 57 Departamentos

2.1 ASSESSORIA DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO

Desde o seu principio, a UEL promove o desenvolvimento cientifico
e tecnoldgico e seguindo as tendéncias da tecnologia mundial, em 18 de maio de
1972, foi instalado, pelo entéo reitor Ascéncio Garcia Lopes, o Setor de Computacao
por meio do Ato Executivo n.° 171/72 (ANEXO A):



21

Art. 1° - Instalar o Setor de Computacdo da Universidade, com a
competéncia de incorporar 0 ensino, a pesquisa e extensdo de servigos a
comunidade, bem como atender a necessidade da

Universidade, no estudo, planejamento e uso de todo acervo de informatica.
(UNIVERSIDADE ESTADUAL DE LONDRINA, 1972 p. 1).

De sua criacdo como setor de computacao até se tornar um 6rgao

da reitoria, a ATI evolui conforme mostra a figura 4 que sera descrita na sequéncia.

Figura 4 - Cronologia da ATl na UEL

Setorde Ntcleo de Assessoria de Orgéo da Reitoria
Computacéo Processamento Tecnologia de
(Org. deDados—NPD  Informacdo—ATI
Suplementar (CCE) (Org.Apoio)
CCE)
~2008-
c atual
22Jan
__”_,2004' T
©Finaide
1985
7
£18 Maio
1972
4
v « 12Ago 72

Fonte: o autor

O setor de Computacdo foi designado como 6rgdo suplementar
vinculado ao Centro de Ciéncias Exatas (CCE) em 12 de agosto de 1972. Ao final de
1985 passou a ser o Nucleo de Processamento de Dados (NPD), seguindo as
mudancas tecnoldgicas e 0s servi¢os que prestava a UEL.

Em 22 de janeiro de 2004, tornou-se ATI e passou a 6rgao de apoio
da reitoria, vindo a fazer parte como 6rgéo da reitoria entre 2008 e 2009.

Completou, em 2012, 40 anos de atuacdo, sempre focada na triade
ensino, pesquisa e extensdo, na administracdo do setor Tecnoldgico e
Computacional da UEL e buscou acompanhar as tendéncias da tecnologia passando
por adaptacdes e alteragdes.

Para visualizar a posicdo de atuacdo da ATl na UEL, segue um
mapa conceitual que mostra um organograma parcial da UEL, a partir dos dados
disponiveis no site da Universidade.
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Figura 5 — Organograma parcial da UEL

UEL
Universidade Estadual
de Londrina
tem
_estrutura__
[Académica [Administrativa)
,///combosta composta\\"\\
g por por -
estrutura't;a — L y AN v —— estruturada
em [Discentes| [ Docentes |Funciondrios| _ em
09 "Reitoria__’ Orgaos de T Orados
|Centros | | Apoio | Suplementares
estruturados estruturada constam co_nslt@
em em P - ‘\.. ) P | \
[Departamentos | (Grggos da\‘ [Bibliotecas | Editora_ -~ | [ Hospital | Colégio de"' L
| Reitoria Universitario | Aplicacdo |
cgnstaf]’!
\_r"'; B .
ATI IPro-reitorias[
Assessoria de
Tecnologia de
Informagao
_tem_
[oDS DSRS ‘DSU ]
Diretoria de Diretoria de | Diretoria de
Desenvolvimento de | Suporte a | Suporte ao
| Sistemas ) Redes e Usuario
| Sistemas |

Fonte: Universidade Estadual de Londrina (2012)

Verificamos na figura 5, a estrutura da UEL subdividida em
Académica e Administrativa. Nessa estrutura, estdo representados os setores
atendidos pela ATI e, em destaque na ATI, a DSU que utiliza o sistema SCM, aqui
analisado, para realizar o atendimento de informatica (software e conexao as redes)
de toda a estrutura.

A ATI é responsavel pelas atividades de informatica da UEL e, para
cumprimento de suas competéncias, esta organizada, atualmente, em trés grandes
campos de atuacgédo: Diretoria de Suporte a Redes e Sistemas (DSRS), Diretoria de
Desenvolvimento de Sistemas (DDS) e Diretoria de Suporte ao Usuario (DSU), que
prestam atendimento a comunidade universitaria nas atividades académicas e

administrativas.
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Figura 6 - Diretorias da ATI

Diretoria de
Suporte a Redes e
Sistemas (DSRS)
Diretoria de
ATl (Assessor) Desenvolvimento
de Sistemas (DDS)
- 4
Diretoria de
Supaorte ao
Usuario (DSU)

Fonte: o autor

As trés diretorias que administram os grandes campos de atuacgao
realizam tarefas de planejamento, desenvolvimento, suporte e operacdo dos
sistemas e infraestrutura de redes da UEL.

Cada uma das diretorias é, por sua vez, subdividida em outras
categorias que executam um conjunto de tarefas de forma a garantir o
funcionamento da ATI. S&o elas:

e Diretoria de Suporte a Redes e Sistemas (DSRS)

o Divisdo de Redes e Comunicacao de Dados
o Divisdo de Software Basico
o Divisédo de Seguranca da Informacéo
e Diretoria de Desenvolvimento de Sistemas (DDS)
o Divisao de Sistemas Académicos
o Divisdo de Sistemas Administrativos
o Divisdo de Sistemas Financeiros
o Divisao de Sistemas de Recursos Humanos
o Divisao de Sistemas na Web
e Diretoria de Suporte ao Usuario (DSU)
o Divisdo de Atendimento ao Usuario
o Divisdo de Novas Tecnologias
o Divisédo de Suporte Técnico ao Usuério

As diretorias atuam com uma equipe de 38 funcionarios com

formacao, na sua maioria, de analistas de informatica e técnicos em informatica.

A seguir, destacamos as principais atividades de cada diretoria.
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2.1.1 Diretoria de Suporte a Redes e Sistemas

Executa as atividades de: Suporte técnico, Configuracéo,
Manutengdo, Implantacdo de infraestrutura de redes, bancos de dados, sistemas
operacionais, softwares de apoio a execucao dos sistemas préprios de aplicacédo da
UEL.

A DSRS atende a toda infraestrutura de sistemas e oferece suporte
aos técnicos que atendem ao usuario. Ao fazer um atendimento de campo ou
interno, podem se deparar com uma necessidade de suporte ou atividade que exige
infraestrutura, os técnicos da DSU tem na DSRS o amparo necessario para proceder
o atendimento.

Para os sistemas desenvolvidos pela DDS a DSRS oferece suporte a

criacao de banco de dados para os sistemas e o disponibiliza em rede.

2.1.2 Diretoria de Desenvolvimento de Sistemas

A DDS é responsavel pelo desenvolvimento de sistemas de apoio a
administracdo, contempla o atendimento académico e administrativo das
necessidades de sistemas de informagdo da UEL. Desenvolve os sistemas que
auxiliam as atividades administrativas e académicas da Universidade.
Responsavel por. projeto, desenvolvimento, programacao e
implantacdo de sistemas. Atende as proé-reitorias e centros de estudos fazendo
andlise do que os setores necessitam e, a partir desta, desenvolvem sistemas de
informagao administrativa e académica.
Os diversos sistemas, desenvolvidos pela DDS, tém duas
caracteristicas técnicas:
a) Cliente—servidor — o sistema desenvolvido é disponibilizado em
um servidor de aplicacdo que s6 pode ser acessado com a
instalacdo de um software (cliente) na maquina do usuario. Esse
modelo atende aos principais servicos administrativos das Pro-
reitorias (Financeira, Extensdo, Graduacdo, POs-graduacdo,
Planejamento e Recursos Humanos);

b) Web — o sistema desenvolvido é disponibilizado através da

infraestrutura de Internet, ndo dependendo de instalacdo de
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outros softwares na maquina do usudrio. Esse é um novo
modelo para o qual os demais sistemas devem ser migrados.
Atualmente, atende a sistemas para a comunicacdo com a
comunidade académica (pauta eletronica, portais do servidor e
dos alunos — graduacéo e pés-graduacao, consulta de protocolo,

atos normativos, projetos, licitacdo).

2.1.3 Diretoria de Suporte ao Usuério

Responséavel pelo suporte ao usuario de computadores e das redes
de comunicacdo na UEL. Faz servicos de help-desk aos principais softwares e
servicos de conexdo (e-mail, Web e Sistemas de TI desenvolvidos pela ATI, rede
local e Internet). Atendimento técnico para softwares em laboratério ou no local dos
computadores de usuéario da rede UEL.

A DSU faz atendimento por meio de telefone, sistema de solicitacado
de servico — SCM e e-mail, sendo a distribuicdo feita pelas chefias ao técnico de
informatica que executa os procedimentos para solucionar os pedidos do usuario.

Segundo dados da pro-reitoria de planejamento, UEL em dados
2011, referente ao ano de 2010, a comunidade universitaria composta por Docentes
(1.649) e Técnicos Administrativos (3.695) era de 5.344 pessoas. As estatisticas de
atendimentos, realizadas no ano de 2010, apontam 3.516 solicitacdes de servicos e
€ nesse contexto de uma média de 0,6 solicitacbes por servidor que se desenvolveu

esta pesquisa do sistema utilizado no controle de atendimentos da DSU.

2.2 SISTEMA DE CONTROLE DE MANUTENGCAO

O Sistema de Controle de Manutenc¢éo esta incluso em um conjunto
de sistemas chamado de Sistema UEL. Verificamos na figura 7 os sistemas que
fazem parte do Sistema UEL.

Criado em 2005, o SCM foi desenvolvido na plataforma cliente-
servidor utilizando o Oracle, que exige a instalacdo de software cliente na maquina

de cada usuario para que ele tenha acesso ao sistema.
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Figura 7 - Sistema UEL

Controle
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Fonte: Vertuan (2010)

Destacam-se: em verde, 0s grandes sistemas que atendem
especificamente, as pro-reitorias; em azul, os sistemas de outras unidades; e, em
amarelo, sistemas de uso comum, onde encontra-se o SCM, nessa figura
referenciado como Solicitacdo de Servico.

O SCM, desenvolvido na plataforma cliente-servidor, tem um acesso
restrito, considerando o numero de funcionarios da Universidade. Atende,
atualmente, a trés orgaos executantes: Prefeitura do Campus Universitario (PCU);
ATI; Divisao de Manutencdo Predial e Equipamentos - Hospital Universitario
(DMPE).

Segundo Vertuan (2010), o sistema tem por objetivo gerenciar o
processo de solicitacdo e execucdo dos servicos de manutencdo prestados,
possibilitando que os usuarios facam solicitacbes e acompanhem seu andamento.

O SCM diferencia os usuarios segundo a funcéo liberada no sistema
da seguinte forma:

e SOLICITANTE: Emite a solicitagdo de servigo. Pode consultar todas

as solicitacdes feitas pelo érgao ao qual tem permisséo;

e AUTORIZADOR: Autoriza ou cancela as solicitacdes emitidas pelo
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solicitante;

e DISTRIBUIDOR: Distribui as solicitacdes recebidas pelo 6rgéao
executante as diretorias que realizardo 0s servicos;

e DIRETOR: Distribui as solicitacdes de sua diretoria entre os setores
da mesma. Acessa 0s programas de execucao e as solicitacoes de
sua diretoria. Emite relatorios;

e EXECUTANTE: Registra a execucdo dos servigos realizados;

e SUPERUSUARIO: Acesso total e irrestrito ao sistema.

Cada perfil possui acesso especifico as aplicacdes do sistema. Cabe

ao ADMINISTRADOR conceder os perfis a cada usuario.

Figura 8 - fluxograma de funcionamento do SCM.

Inicio

Solicitagao

l

Autonzac¢ao

|
l Orgdo Exec

Desautorizagao

Redistribuicéao

Direcionamento &
Diretoria

l Devolugao

Redistribuiggdo

Direcionamento
ao Setor

j Devolugdo
L Redistribuicéo
I Execucdo F

]
+

Cancelamento | Concluséo

1

“'/Fli‘ﬂ

Fonte: Vertuan (2010)

Vertuan (2010) apresenta as fases de um fluxo normal da solicitacéo

e Usuéario com perfil solicitante cadastra solicitacao de servico;

e A solicitacdo € encaminhada para a autorizacdo do responséavel
do 6rgao com perfil de autorizador.

e Em seguida, a solicitacdo passa ao usuario do érgdo executante
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com perfil de distribuidor, o qual a avalia e a distribui a diretoria
gue presta o tipo de servico solicitado;

e Na sequéncia, a solicitacado € avaliada pelo usuéario com perfil de
diretor executante, que fara a distribuicdo ao setor que executara
0 Servigo.

e Neste ponto, a solicitacdo fica disponivel ao usuéario com perfil
executante, que registra as informacdes de execucédo do servico,
do inicio a concluséo.

Vertuan explica também o fluxo alternativo:

e Subsolicitacdo: Solicitagdo gerada a partir de outra, na qual
serdo requisitados servicos complementares necessarios a
execucao da solicitacao principal;

e Cancelamento: E possivel cancelar a solicitacdo de servico em
qualquer situacdo, exceto, obviamente, apds ser concluida. O
motivo do cancelamento deve ser informado.

e Consulta: Permite consultar as solicitagbes de servico de seu
dominio, permitindo assim obter informacdes como a situacdo
atual, historico, manutencéo realizada, dados de cancelamento,
entre outros;

e Relatérios: Conforme necessario, diversos tipos de relatorios
analiticos ou estatisticos poderao ser emitidos.

O fluxograma (figura 8) e as informa¢des de usuéario e fluxos do
sistema estdo na forma como foram descritas em apresentacdo do sistema para
mostrar a visdo dos desenvolvedores do sistema em relacdo a seu funcionamento.

O SCM foi desenvolvido para atender a crescente demanda de
solicitagbes e controlar o fluxo de trabalho da DSU, que solicitou seu
desenvolvimento a DDS. Voltado para atender a demanda de controle do fluxo de

trabalho, o sistema hoje esta instalado e disponivel a 783 usuarios.
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3 INFORMACAO: CICLO E ORGANIZACAO

Gestéo da Informacao é area de prética, centrada em organizacgdes,
dedicada a uma sistematica organizacdo da informacdo e armazenamento de dados,
recuperacao e transferéncia para usuarios. (CARR, 2003 — traducdo nossa)

Para compreender a importancia da informacéo na sociedade atual e
a necessidade de gestéo da informacéo, refletiu-se sobre alguns fatos que levaram a
esta condicao de sociedade da informacao e fez-se uma pesquisa bibliogréafica sobre

o ciclo da informacéo e sua organizacao.

3.1 ERA DA INFORMACAO

O potencial social de comunicacao por meio de redes de computadores foi
percebido em 1960 por pioneiros, entre eles D. Engelbart e J.C.R. Lecklider. Mas,
apenas no final de 1980, com a poténcia dos computadores se expandindo e a
facilidade de uso, diversificacdo e difusdo das redes provocou o crescimento
exponencial dos usuarios da comunicacédo informatizada.

Desse modo, consolidou-se entdo a cibercultura, na qual a internet interligou
milhdes de pessoas, fazendo surgir uma cultura nova e universal no campo social,
mas nao na totalidade, do ponto de vista de Lévy. (LEVY, 2007)

Esses eventos denominaram essa fase da evolugdo humana como a Era da
Informagdo que trouxe um novo paradigma social, a0 passo que 0sS avangos
tecnologicos permitiram melhorias no armazenamento, distribuicdo e crescimento
exponencial da informagao.

Diferentes enfoques levaram o processamento da informacéo para Ciéncia
da Informacao, decorrente da demanda social de grande impacto para os individuos
e organizacdes e a necessidade de aprofundamento em estudos da érea. A Ciéncia
da Informacdo tem, na informacdo, seu objeto de estudo e analisa seu fluxo,
producao, organizacdo, armazenamento, disseminacao e uso.

A definicdo da sociedade atual, como a sociedade da informacédo e do
conhecimento, que tem como indicador predominante o acimulo de informagéo e a
grande capacidade de difundi-la. Essa sociedade da informacdo estabelece um

paradigma informacional e tecnoldgico motivado pelas transformacdes da era da
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informacéo tendo em vista a velocidade e a quantidade de informacdo de valor
social e econdmico fundamental estabelecido pelas inter-relacdes.

Essas informacdes sao resultados de dados informacionais interpretados e
transformados em conhecimento. O ato de significar os dados e transforma-lo em
informac&o Util promove a geracdo de conhecimento de valor social e econémico.

Segundo Araujo (2002), é a partir de dados e de significacdo, julgamentos e
interpretacoes que se formula a informacédo. Esta por sua vez, mediante a acao do
individuo, agrega valor e transforma-se em insumo béasico e/ou recurso estratégico,
possibilitando que o individuo alcance o conhecimento e tome decisdes.

E possivel, ainda, que se forme novo ciclo de geracdo de conhecimento,
retomando-se o ponto inicial (os dados) ou informagdes obtidas em ciclos anteriores
que integram a base do conhecimento da organizacao ou dos individuos. Forma-se,
entdo, um patrimonio intangivel, que constitui importante recurso estratégico.

Os dados constituem, pois, o elemento de partida no ciclo de formacao do
conhecimento. Nada significam antes de analisados, julgados e interpretados dentro
de determinado contexto.

A sociedade pos-moderna caracteriza-se como uma sociedade que
compartilha problemas e solu¢des, tendo como base o acervo de conhecimento de
que ja dispde ou de que possa dispor. E uma sociedade que, busca conhecer para
resolver, aprende a aprender.

A sociedade da informacgé&o, conforme descrito em Sociedade da Informacao
no Brasil: Livro Verde (Brasil, 2000) é transformada por trés fendmenos
relacionados:

a) convergéncia da base tecnoldgica: a convergéncia da base
tecnolégica dispde a sociedade, por meio, principalmente, da
Internet, uma fonte de desenvolvimento da criatividade e absor¢éo
de informac0des. A figura 9 mostra a possibilidade de se representar
e processar qualquer tipo de informacdo em uma unica forma digital,
computacdo por meio da informatica e suas aplicacbes, a
comunicacdo em que encontramos os dados, voz e imagem e 0s
contetdos, sejam eles revistas, livros, musicas, fotografias, entre
outros.

b) dindmica da industria: a industria popularizou o uso de

computadores por meio de precos acessiveis e da relativa poténcia
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computacional, 0 que aumentou muito o nimero de usuarios das
maquinas.

c) crescimento da Internet: a base dessa revolugdo em que os trés
fenbmenos se relacionam esta o crescimento da Internet e o
namero de usuarios que cresce em alta velocidade. A evolucéao da
conectividade internacional é um exemplo que confirma a rapidez do

crescimento da Internet.

Figura 9 - Convergéncia de contetdos, computacdo e comunicacoes.

Fonte: Brasil (2000)

Os trés fendmenos estabelecem um ciclo que se repete e se
alimenta, permitindo a sociedade da informacéo, gerar conhecimento transformado a
partir das informacdes, e avancar em direcdo a novos saberes e desenvolvimento

social e econdmico.

3.2 CICLO DA INFORMACAO

Le Coadic (2004, p. 9) afirma que a informac&o tornou-se sindnimo
de atividade econOGmica e considera a analogia de fendbmenos e ndo de conceitos

para descrever o ciclo da informagéo:

O sistema de pesquisas [em ciéncia da informacg&o] assemelha-se muito a
um sistema econdmico. Pode-se assim representa-lo a partir do esquema
econdmico classico: producdo - distribuicdo — consumo. Analogia de
fenbmenos, mas nao de conceitos [...].(LE COADIC, 2004)
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No item producédo, Le Coadic (2004) considera construcdo, por se
tratar de um processo cognitivo de construcdo do conhecimento cientifico e
tecnologico, referentes a bens culturais e bens materiais. No item distribuicéo,
considera comunicacdo que, uma vez registrados, se tornardo informacdes que
podem ser comunicadas de forma oral, escrita, impressa ou digital e no item
consumo, é feita a analogia por uso, no sentido de aplicacdo do conhecimento para
resolver problemas e tomar decisdes.

Com essa ideia, 0 autor propde o seguinte ciclo da informacéo:

Figura 10 - O ciclo da informacao

COMUNICA-
cio

— ..

CONSTRU
CAg

Fonte: Le Coadic (2004, p. 10).

Dessa forma Le Coadic (2004, p. 25) destaca:

De pratica de organizacao, a ciéncia da informacao tornou-se, portanto, uma
ciéncia social rigorosa que se apoia em uma tecnologia também rigorosa.
Tem por objeto o estudo das propriedades gerais da informac¢éo (natureza,
génese, efeitos), e a andlise de seus processos de constru¢do comunicagao
e uso. (LE COADIC, 2004)

As particularidades do ciclo da Informacdo na sociedade sé&o
tratadas, analogicamente, por Le Coadic (2004). Como demonstrado na figura 10, o

ciclo da informacédo revela um processo continuo de construgdo do conhecimento
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gue a ciéncia da informacédo busca, estrategicamente, entender, lidar e resolver por
meio do processo informacional de pessoas e organizacoes.

O ciclo da informacdo, ilustrado na figura 10, estabelece analogias
para explicar a construcdo da informacdo e sua trajetéria para completar a
retroalimentacao.

Em um sistema de informacéo, o ciclo da informacéo se repete na
mesma estrutura (construgdo, comunicagao e uso) para garantir o status de ciclo,
gerador de conhecimento. As caracteristicas dos ciclos informacionais sdo outros
ciclos: o ciclo produtivo e o ciclo documentario, compreendido dentro do ciclo
informacional. Esses ciclos possuem processos de geracao, identificacdo, selecéo,
aquisicao e disseminacgao da informacao.

Para Le Coadic (2004), a comunicacdo € parte responsavel e
intermediaria do ciclo de informacéo que ndo se limita a uma relacéo bilateral como
no modo convencional, de emissor e receptor, e sim de troca de informacdes entre
pessoas de maneira formal ou informal, situacéo referente ao estudo proposto em
que o usuario comunica suas necessidades, mas elas ndo sdo aproveitadas em toda
sua potencialidade.

O presente estudo preocupa-se em fundamentar o uso da
informacgé&o para melhor gestdo e aproveitamento das informagdes no setor de
Suporte ao Usuério por meio da aplicacdo de Ol no seu sistema de controle de

manutencao.

3.3 ORGANIZACAO DA INFORMACAO

Informacdo € definida por Haghirian (2007) como resultado de
colocar dados dentro de um contexto significativo, muitas vezes sob a forma de uma
mensagem.

Para Taylor (2007) informacdo € um conjunto de dados
contextualizados que podem ser analisados e aplicados em certas circunstancias
para tomada de decisdo. Partindo desses conceitos de informacdo, entende-se
porque a organizacdo da informacdo é um processo importante na gestdo da
informacéo.

Segundo Dudziak (2001, p. 1), estudos ligados a CI precisam

delinear o cenario atual como ponto de partida. A sociedade atual é forjada por
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grandes eixos que sdo: a) avancos tecnoldgicos; b) transformacdo de paradigmas
econdmicos e produtivos; e c) transformacéo dos paradigmas educacionais.

Para Victorino e Medeiros (2009, p. 8), o objetivo da Ol “[...] é dar
suporte ao fluxo de tratamento e recuperacdo dos objetos informacionais
estruturados, semiestruturados e ndo estruturados nas organizacfes”.

De acordo com Taylor e Joudrey (2009), a psicologia diz que o
cérebro do bebé organiza imagens em categorias como rostos e alimentos;
organizar e encontrar s&o uma brincadeira para as criangas que, quando crescem,
desenvolvem maiores habilidades cognitivas para categorizar, reconhecer formas,
ordenar, relacionar, criar grupos de coisas e ideias. A organizacdo é uma
necessidade basica do ser humano. Para Harnad (2003), cognigéo é categorizagao.

Harnad (2003, p.1) afirma:

Todas as nossas categorias sdo apenas formas como nos comportamos
diferente em relacdo a diferentes tipos de coisas, se coisas que fazemos ou
nado, comer, ajuntamos, ou fugimos de, ou coisas que descrevemos, através
da nossa linguagem, como ndmeros primos, altera¢des, ou verdade
(HARNAD, 2003 - traduc&o nossa).

Organizamos a informacédo, segundo Taylor e Joudrey (2009), para
gue outros possam encontrar e ler ou absorver e utiliza-la para agregar a sua propria
reserva de conhecimento. A organizagdo da informagdo ocorre em diferentes
contextos, como: bibliotecas; arquivos; museus; Internet; bibliotecas e arquivos
digitais; arquitetura da informacédo; indexacdo e abstracdo; gestdo de registros;
gestdo do conhecimento.

Brascher e Café (2008) expdem que o objetivo do processo de
organizagdo da informacdo é possibilitar o acesso ao conhecimento contido na
informacé&o. Entdo pode-se dizer que a organizacdo da informacdo é um processo
gue permite criar um ambiente informacional de facil acesso a informacao.

Svenonius (2000, p20) considera as disciplinas de catalogacéao,
classificacéo e indexacdo como base da organizagcao da informacéo e detalha, com
base nos objetivos bibliograficos definidos pela International Federation of Library
Associations (IFLA), que possibilita acesso ao conhecimento contido na informacéo

auxiliando em:
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* localizar entidades em arquivo ou base de dados como resultado
de uma busca por meio de atributos e relacionamentos entre elas;

 identificar uma entidade, isto é, confirmar que a entidade descrita
em um registro corresponde a entidade desejada ou distinguir
entre duas ou mais entidades com caracteristicas similares;

» selecionar uma entidade que é apropriada as necessidades dos
Usuarios;

 adquirir ou obter acesso a entidade descrita;

* navegar numa base de dados, isto €, encontrar obras
relacionadas a determinada obra por meio de generalizacéo,
associagcdo, agregacao; encontrar atributos relacionados por
equivaléncia, associacao e hierarquia.

Segundo Goncgalves (2010), a organizacdo da informacdo tem
potencial transformador e gerador de conhecimento relacionado a aspectos da
propria informacéo. E de suma importancia no processo de mediac&o e transferéncia
de informacao no contexto de um sistema informacional.

Dentre os diversos processos de organizacdo de informacéo,
destaca-se, nesta pesquisa, o Vocabulario Controlado: uma lista ou uma base de
dados de termos sobre o0 assunto em que todos os termos ou frases, representando
um conceito, sdo agrupados.

3.3.1 Vocabulario Controlado
Segundo Lancaster (2004), vocabulario controlado € "essenciamente
uma lista de termos autorizados."
A norma ANSI/NISO Z39.19-2005, que traz diretrizes para
construcdo, formato e gestdo de vocabularios controlados monolinguistico, faz a

seguinte definicdo de Vocabulario Controlado:

Uma lista de termos que foi enumerada explicitamente. Esta lista é
controlada e disponibilizada por uma autoridade registradora. Todos os
termos em um vocabulério controlado devem ter uma definicdo nao ambigua
e nao redundante. [...] (ANSI/NISO)
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Vocabularios controlados permitem mostrar diferentes tipos de
relacionamento entre os termos que contém e, conforme sua complexidade e
requisitos de relacionamento que precisa acomodar dividem-se em quatro tipos:

Lista

Anel de sinbnimos
Taxonomia
Tesauro

Figura 11 - Complexidade estrutural entre vocabularios controlados.

ANEL DE
LISTA SINONIMO TAXONOMIA TESAURO

MENOR
°© CONTROLE DE
* CONTROLEDE AMBIGUIDADE;
AMBIGUIDADE; ’ .
° CONTROLE : °© CONTROLE DE SINONIMO;
DE o CONTROLE DE °© CONTROLE DE © RELACOES
SINONIMO. SINONIMO; X
AMBIGUIDADE. HIERARQUICAS;

o RELACOES
HIERARQUICAS.

Fonte: ANSI/NISO (2005) (traducdo nossa)

o RELACOES
ASSOCIATIVAS.

A figura 11 mostra os tipos de vocabulario controlado segundo seu
grau de complexidade e destaca os controles que podem ser feitos com sua
utilizagéo.

Por ter menor complexidade, o que favorece a implantacdo no
sistema, e por resolver a questdo de controle de ambiguidade, elegeu-se a Lista de
Termos como uma solugdo em organizacao da informacéo para o sistema SCM.

Lista, segundo a ANSI/NISO (2005), € um conjunto limitado de
termos organizados em uma lista simples em ordem alfabética ou légica
evidenciando um dominio. Sao utilizadas para descrever aspectos de conteddo de
objetos ou entidades que tém um numero limitado de possibilidades. Ao criar uma
lista de termos, pode-se controlar a ambiguidade.

Entende-se, como Bréascher(2002), a ambiguidade como uma
expressdo em linguagem natural que possui varios significados distintos, podendo
ser compreendida de diversas maneiras por um receptor, neste caso um sistema
automatizado, gerando mais de uma interpretacédo de seu significado.

Ambiguidade causa ruido na recuperacdo de informacdo, pois um



37

termo escrito de diferentes formas, com diversos sufixos, necessita de um bom

sistema de processamento para categoriza-lo.

3.3.2 Indexacao

Ao tratar de vocabulario controlado, ndo se pode deixar de lado a
questdo da indexacdo. Lancaster (2004) entende que lista de termos serve como
ponto de acesso para recuperagdo e localizacdo na busca de um documento
especifico. Diz que: "O que se almeja, evidentemente, ao fazer uma busca numa
base de dados, é encontrar documentos que sejam Uteis para satisfazer a uma
necessidade de informacdao, e evitar a recuperacgéo de itens inuteis".

Lancaster (2004) define dois tipos de indexacdo: a indexacéo
seletiva, que apresenta uma indicacdo geral do tema, ndo ultrapassando cinco
termos (nivel de acesso limitado) e a indexacdo exaustiva, que proporciona uma
indicag&o mais especifica, criando um maior nimero de pontos de acesso.

A funcdo do indexador € representar o assunto de um documento
por meio da aplicacdo de termos, as palavras-chave. Lancaster (2004) entende que
a funcdo do indexador € descrever o contetudo tematico do documento empregando
um ou varios termos, normalmente selecionados num vocabulario controlado. A esta
forma de indexar, realizada pela acdo do homem, nomeia-se indexagcdo manual ou
indexacao intelectual. A indexacdo automatica, realizada por computador, a analise
e extracdo de conceitos é realizada por sistemas que efetuam a extracdo de

palavras utilizadas para representar o contetdo do texto como um todo.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo objetivou analisar o Sistema de Controle de Manutencé&o
da UEL, a luz da Organizacdo da Informagdo, para propor melhorias no
procedimento de registros do sistema e tornar relevantes as informacdes, de
maneira a contribuirem com a gestdo de informacéo dos servicos atendidos neste
ambiente informacional.

De acordo com Ribas (2004), abordagens qualitativas né&o
empregam procedimentos estatisticos como centro do processo de analise de um
problema, e o pesquisador interpreta os fatos para obter a resposta do problema
proposto.

Foram identificadas e analisadas as informacdes registradas pelos
usuarios no SCM por meio de uma abordagem qualitativa, que, segundo Creswell
(2007), é feita em cenarios naturais, onde ocorrem o0 comportamento humano e 0s
fatos. Entende-se que, embora armazenado em formato digital, por permitir o uso de
linguagem natural, os registros do sistema como um cenério natural que registra o
comportamento do usuario ao descrever sua necessidade.

A pesquisa foi realizada com a perspectiva da organizacdo da
informacgé&o, a qual serviu de base para a formulagdo da proposta de melhoria na
qualidade da gestao da informacéo do SCM.

O fendmeno estudado foi tratado de forma qualitativa, ndo se utilizou
de procedimentos estatisticos para analise do problema. Os dados quantitativos
serviram de referéncia para identificar o problema e construir a proposta de lista de
vocabulario controlado. A investigacao foi desenvolvida sob a ética construtivista, a
partir de informacdes do problema relatado pelo usuario nos documentos de
solicitacdo de servico e das inferéncias entre a relacdo da solicitagdo com a real
necessidade. Foi realizada uma leitura interpretativa das descrigdes de servico.

Quanto aos objetivos, esta pesquisa se enquadra como exploratoria.
Conforme Gil (2008) deve-se priorizar uma maior familiaridade com o problema, com
a intencdo de torna-lo mais explicito ou de construir hipéteses. Tem como objetivo
principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicbes. J& quanto aos
procedimentos técnicos adotados, foram realizadas pesquisas bibliografica e
documental.

Segundo Moreira (2009), a pesquisa documental compreende a
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identificacdo, verificacdo e apreciacdo de documentos para determinado fim. E
qualitativa, pois verifica o teor, o conteudo do material selecionado para analise.
Conforme Moreira, optou-se pela analise documental, porque “o
pesquisador possui [...] informacdo suficiente para guia-lo na consulta a
determinadas bases documentais”.
Trabalhou-se com fontes primarias, utlizando-se documentos

internos da DSU. Moreira (2009) afirma que:

Ainda que exista um objeto, ao qual se aplica um método para explora-lo na
dimenséo pretendida, a disposicdo dos documentos e a legibilidade das
referéncias sao elementos que interferem no processo da coleta de dados e
qgue, de alguma forma, afetam mais tarde a andlise critica do material
documental. (Moreira, 2009)

Para evitar interferéncia na andlise documental e ndo haver risco de
alteracédo nas informacdes do sistema, durante o processo de analise, elegeu-se 0s
relatorios referentes ao ano de 2010 por j4 terem sido encerrados, filtrando-se

apenas as solicitagdes de servigo ja concluidas.
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5 ANALISE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Para Davenport (1998) a maioria dos administradores de tecnologia
da informacéo — programadores, diretores, analistas de sistemas, profissionais de TI

—, tem pouca paciéncia com as necessidades dos usuarios finais.

Procuram resolver com tecnologia os problemas informacionais e, quaisquer
gue sejam esses problemas — muitos dos quais resultam da ignorancia de
como as pessoas e a informacgéo se relacionam, e ndo de falhas de software
ou de usuarios finais [...] —, essa abordagem da 'engenharia da maquina'
continua a nos dominar. (DAVENPORT, 1998)

Segundo Pedro (2002), tradicionalmente, questbes de gestdo tém
ficado distante do campo de Sistemas de Informacdo, mesmo com ferramentas
poderosas para melhorar a capacidade de gestdo organizacional, como a
Arquitetura da Informacédo, Business Inteligence e outros. No entanto, técnicos em
TIC ndo as tém utilizado no préprio negaocio.

A partir dessa perspectiva, este estudo tem o enfoque da Ciéncia da
Informacao, especificamente na gestdo da informagé&o, ao estudar formas de aplicar
a organizacao da informacdo no SCM em vista a promover o ciclo de informacao
(construcdo, comunicacao e uso da informacdo) com a tecnologia do SCM. Assim,
propor gestao da informacéo do sistema e agregar valor ao atendimento de usuarios
da UEL.

5.1 ANALISE

Para acionar os servi¢cos da DSU o usuério (docentes e funcionarios
administrativos) precisa fazer uma solicitacdo de servico. A solicitacdo de servico,
registrada pelos usuarios era feita em papel, em trés vias e 0 mesmo tramitava pelas
secretarias até chegar a DSU.

A figura 12 nos fornece o volume de atendimentos e o0 seu
crescimento nos ultimos oito anos (destacamos que, no ano de 2012, conta, no
momento da pesquisa, com apenas seis meses de solicitagdes). Observa-se, nesses
dados, que mesmo com sua caracteristica de cliente servidor e limites de

disponibilidade para acesso (atualmente apenas 783 dos 5.344 usuérios tem acesso
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a ele), sua contribuicdo ao atendimento é restrita considerando o numero de

funcionarios da instituicao.

Figura 12 - Solicitacdes para Diretoria de Suporte ao Usuario.
SOLICITACOES

3.865

4.000 S22C 3204 216
: 2.424
3.000 2.005 2.255 42:
2.000 {7 [ 1.251
1.000 +~ ]
O 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2012=primeiro

semestre

Fonte: Relatdrios do SCM (2012)

Para atender a demanda de solicitacbes e controlar o fluxo de
trabalho, a DSU solicitou junto & DDS um sistema informatizado. Desenvolveu-se
assim, por meio da DDS, o SCM, para atender a demanda de controle do fluxo de
trabalho da DSU.

5.2 COLETA DE DADOS

Optou-se por utilizar como fonte de pesquisa, por ser um ambiente
de dominio do pesquisador, apenas o SCM, onde as informacdes, objeto deste
estudo, estéo registradas.

5.2.1 Informacg@es do Sistema de Controle de Manutencéo

Para compreender o sistema SCM, caracterizou-se 0 conjunto de
informagdes do contexto analisado, identificou-se e caracterizou-se o ambiente de
entrada de solicitacbes no sistema, determinando sua caracteristica e como €
representado.

A tela, apresentada na figura 13, é a interface que faz o Cadastro de
Solicitagdo de Servigo, onde ocorre a entrada de informagdes sobre o problema do

usuario.



42

Figura 13 - Tela de Cadastro de Solicitacdo de Servico

B 5[5 E s LE G0 [TROLE UE sbein IUTE) (G0 - [Si50lul | - [B]%]

\Windaw

Cancel Exclui Limpa Salva Fecha

Cadastro de Solicitacdo de Servico
Solicitagdo
N*/Ano Sol.: ! Data: | 25/05/2012 I Servigo ja executado

Solicitante

Org&o: S C.Custo: | | St
Contato: | E-mail: | Telefone:

Servigo

Local Serv.: | Servigo no Local:

Descrigdo:

4

Prioridade: | ﬂ Motivo: ¢

Categoria: -
Bem Patrimonial

Plagueta: | | X

Resp. Bem: | Ag Término Garantia: A
Localiz.: | bkg :I

K13 Eimia

(irg50 Executante do Servigo Aos Cuidados de

Orgdo Exec.: ‘ ‘ Sﬁ{ Sﬁ’ AJC: |

Fonte: Sistema de Controle de Manutencgéo

Os campos da interface estdo divididos em cinco grandes areas de
informacgé&o, conforme destacamos a seguir com recortes da figura 13. Os campos
em destaque (3%) sdo informacgGes automaticas ou do banco de dados, capturadas

por meio do cadastro do usuario (informacéo de entrada no sistema (login)).

Figura 14 - Solicitacéo

Solicitagdo
N=/Ano Solz 2 Data:|25."E|5j20‘12 I” Servigo jd execulada

Fonte: Sistema de Controle de Manutengéo

Numero sequencial automatico, data da solicitagdo e marcador que
informa se o servigo j& foi executado. O campo servigo ja executado existe para
solicitagcdes que tiveram sua execucao feita por chamado telefénico e estdo apenas

sendo informadas para estatisticas do sistema.
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Figura 15 - Solicitante

‘Solicitanie
fegsc| [ Efusdts I
Contate: |

E-mail: Telefone:

Fonte: Sistema de Controle de Manutencgéo

Os campos superiores sao preenchidos com informacgdes do usuario
no banco de dados, conforme login efetuado na entrada do sistema.

Figura 16 - Servigo

Senige
Laoal Sore Bewigo na Locak: E
Desciigso: =]
|
Piioridade: | ~| HMativo: |
ECotegoriz: | =l =

Fonte: Sistema de Controle de Manutengéo

Esta area é onde ocorre o registro do problema pelo usuéario.
Verifica-se que Servico no Local traz um menu pop-down com duas opgdes.
Prioridade e Categoria também se utilizam de lista de opc¢des.

O campo Motivo, em destaque é ativado quando a prioridade é
marcada como URGENTE.

Figura 17 - Bem Patrimonial

Plaquets: | |

Resp. Bem: |

Téwming Garantia:
Localiz.: | o |

|
Fonte: Sistema de Controle de Manutengéo

Aqui, o sistema se integra ao Sistema de Patrimdnio, onde, por meio
da Plaqueta, traz informacdes sobre o equipamento que precisa de atendimento.



Figura 18 - Orgdo Executante do Servico

Tisgfa Execulanie do Secvizoe

Fonte: Sistema de Controle de Manutengéo

Em Org&o Executante, o usudrio direciona o servico ao 6rgao, pois o
sistema atende a trés 6rgdos distintos, conforme caracterizado anteriormente: PCU,

ATI, DMPE. Nossa analise se restringe as solicitacdes direcionadas a ATI/DSU.

5.2.2 Caracterizagédo dos Campos do Sistema

A tabela 1 faz a caracterizacdo de cada campo, com relagéo ao seu

tamanho (numero de caracteres), formato e opcoes possiveis de preenchimento.

Loz Buidados de
RIC:

Tabela 1 - Campos do Cadastro de Solicitacdo de Servico

G[ande Camp_o Tam. Formato Opcoes
area Especifico
Solicitacdo
N°/Ano Sol 0006 | Numérico automatico (préximo)
0004 | Numérico automdtico (ano atual)
Data 0008 | Data automatico (dia atual)
Servico ja Marcador ativo ou néo
executado
Solicitante
Orgéo 0002 | Cédigo BD
Nome registrado p/conferencia
C.Custo 0006 | Codigo BD
Registro BD p/conferencia
Contato 0100 | Alfanumérico
E-mail 0100 | Alfanumérico
Telefone 0009 | Alfanumérico
Servigo |
Local Serv. 0255 | Alfanumérico
Servigo no . Sl
Local - | Lsta N2
--VAZ|O--
Descri¢ao | 0255 Alfanumérico
NORMAL
Prioridade Lista URGENTE
--VAZ|O--
. - ativa se Prioridade =
Motivo 1000 | Alfanumérico URGENTE
DESE.MAN.SISTEMAS
MAN.BEM
Categoria Lista AR IORSE
S PROJETOS E OBRAS
SERVICOS GERAIS
--VAZ|O--
Bem
Patrimonial
Plaqueta 0007 | Cadigo BD
Registro BD p/conferencia




45

Resp. Bem Registro BD p/conferencia
gzrrrg;]rt]% Registro BD p/conferencia
Localiz Registro BD p/conferencia
Orgéo
Executante
do Servico
Orgéio Exec.: | 0002 | Codigo BD
Registro BD p/conferencia
Registro BD p/conferencia
Aos
Cuidados de | 0100 | Alfanumérico
AIC:

Fonte: Sistema SCM

Observa-se, na grande area Servigco em destaque, que trés campos
se utilizam de listas para inser¢ao de informagdes.

Em raz&o de haver uma grande amplitude de campos a investigar, o
gue exigiria um cronograma extenso, elegeu-se o campo descricdo, por ser o
elemento norteador de acdes para assisténcia ao usuario, funcdo primaria do
sistema. A descricao do servico (em destaque na tabela) traz informacdo de suma
importancia para o objetivo de avaliar o sistema com o olhar da Organizacdo da
Informacdo. Por meio da analise documental dos servicos solicitados no ano de

2010, fez-se esta pesquisa.

5.3 ANALISE DOCUMENTAL

A partir de semelhancas e diferencas ocorre a anélise documental.
Para Moreira(2009), “uma forma de investigacdo que consiste em um conjunto de
operacdes intelectuais que tém como objetivo descrever e representar 0s
documentos de uma maneira unificada e sistematica para facilitar a sua
recuperacgao”.

O campo DESCRICAO é utilizado em seus 255 caracteres para que
0 usuario descreva o problema que ocorre em sua maquina, podendo utilizar-se de
caracteres alfanuméricos. Este campo é registrado em banco de dados (BD), a partir
do qual foi gerado o relatério que é utilizado para avaliar o atendimento da DSU,
bem como documento de nossa analise. Busca-se, assim, contextualizar os fatos e
as situacdes que ocorrem com 0S usuarios para sugerir novas perspectivas para o
sistema na criagcdo, comunicacdo e uso das informagbes em outro ambiente

informacional, respeitando a real necessidade do usuério.
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5.3.1 Objeto de Anélise

A partir da entrada de dados registrada, estabeleceu-se o relatério
de solicitacdes para andlise com base nas solicitacbes datadas do ano de 2010,

conforme tabela 2.

Tabela 2 - Pardmetros para impressao do relatério.

Tipo Relatério
Periodo abrange Data da solicitacéo
Inicio | 01/01/2010
Agrupamento Final | 31/12/2010
Setor Executante Divisdo de Suporte Técnico ao Usuario
Situacéo Concluida

Fonte: o autor

Na figura 14 tem-se o registro de como foi elaborado o relatorio para

anélise.

Figura 19 - Solicitagdo de relatorio
B 515 TE s UE S0y FTHULE DE sy [UTE R0 - [Si50L 7% - [B]%]

window

Limpa Fecha

Relatérios de Solicitacdo de Servico

Parametios

Relatério: [0LICITACOES DE SERVICO NO PERIODO AGRUPADAS POR EXECUTANTE E SITUACAD |
Situagdo: | CONCLUIDA ~|
Ogdosol:| [ CCustoSol:| \
Orgdo Exec.:| 63 AT
Diretoria Exec.: | 050000 [DIRETORIA DE SUPORTE AQ USUARIO
Setor Exec.: | 150200 [DIVISAD DE SUPORTE TECNICO A0 USUARIO

Tipo Servico: | [

Chapa: | |

Periodo

Tipo Data: |DATA SOLICITACAD j Data Inicial: | 01/01/2010 Data Final: | 31/12/2010

Exec

Fonte: Sistema de Controle de Manutencéo (SCM).

Reforca-se que o periodo de 2010 foi escolhido, para garantir a
confiabilidade da referéncia, por ser um ano ja concluso onde ndo se tem o risco de
haver alteragdes. A analise do relatorio do periodo de 2010 revela a ocorréncia de
3.516 solicitacbes de servico, feitas por servidores, com problemas relacionados a
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utiizacdo de microcomputadores da UEL. Salienta-se que as solicitacdes,
direcionadas a Diretoria de Suporte ao Usuério, referem-se tdo somente a softwares
(sistemas operacionais, softwares de seguranca, sistemas proprios da UEL,
sistemas de terceiros) e acesso a rede local e Internet, conforme cépia do relatorio
(Anexo B).

O relatdrio traz as seguintes informacdes conforme a figura 15.

Figura 20 - Cabecalho do relatério de solicitacdes

Universidade Pag. 00001/ 00067
Estadual de Londrina 28/09/2012
== Sisiema de Conmole de Manuviencao : L

Relatorio de Solicitagdes de Servigo por Periodo
Periodo: 01/01/2010 a 31/12/2010

Executante: DSU - DIVISAO DE SUPORTE TECNICO AO USUARIO Situagao: CONCL

|N°8.8 | DtSel |DtConcl|Descrigae | OrgaoiCC Sol.
Fonte: Sistema de Controle de Manutencgéo

Fez-se uma copia das informacées do campo descricdo para o
software Microsoft Office - Excel, no qual, utilizando-se das seguintes ferramentas,
fez-se a analise: classificar; remover duplicatas (para encontrar solicitacdes iguais),
localizar.

Ao remover duplicatas, as repeticoes e as solicitagcbes que
representam o mesmo pedido foram identificadas (entende-se aqui pedidos iguais
feitos por diferentes usuarios). Além disso, no campo descricdo (informacédo do
usuario sobre o problema em linguagem natural), constatou-se que 617 (17,5%)
dessas solicitacdes de servigos utilizaram palavras iguais, mais de uma vez, para

registro do problema do usuério, como exemplificado na tabela 3:

Tabela 3 - Exemplo de solicitacdes iguais
Solicitagdo | Descricdo

APOS LIGADO PRECISA SER REINICIADO

APOS LIGADO PRECISA SER REINICIADO

ATUALIZACAO DE ANTI-VIRUS

ATUALIZACAO DE ANTI-VIRUS

FORMATAR COMPUTADOR

FORMATAR COMPUTADOR

Fonte: Sistema de Controle de Manutencéo (SCM).

OO |W|IN|F-
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Constatou-se, entdo, que 2.899 (82,5%) solicitacdes se diferenciam
em alguma palavra, termo ou erro de escrita na sua descricdo em linguagem natural.
Verificam-se, na tabela 4, exemplos que retratam essa ocorréncia em solicitagcdes

onde o pedido é o mesmo, mas a descri¢ao se diferencia em alguns termos.

Tabela 4 - Exemplo de solicitacbes semelhantes

Solicitagdo | Descri¢éo

1 COMPUTADOR NAO ESTA INICIANDO.

COMPUTADOR NAO ESTA LIGANDO (APOS OCORRIDO QUEDA DE
ENERGIA).

COMPUTADOR NAO ESTA LIGANDO SISTEMA OPERACIONAL.

COMPUTADOR NAO ESTA ENTRANDO NO WINDOWS. NAO SE
MANTEM LIGADO.

COMPUTADOR NAO ESTA INICIALIZANDO.

o0 M~ (W N

COMPUTADOR NAO ESTA INICIANDO.

Fonte: Sistema de Controle de Manutencéo (SCM).

Com os exemplos da tabela 4, observa-se que nas seis descri¢coes
acima, encontra-se a mesma necessidade, ou seja, a verificagcdo do computador que
ndo esta ligando. Assim, por meio da linguagem natural, a gestdo da informacéo é
dificultada e ndo h& organizacdo da informacdo, gerando problema de multiplas
palavras-chave para uma unica necessidade e ruido na recuperagédo automatizada.

Para DAVENPORT (1998, pl125), esse problema de definices
multiplas para palavras-chave de informacdo ocorre quando um grupo procura criar
listas de informacdes para serem utilizadas por terceiros, j& que sempre se tem a
questao de manter o significado.

Considerando o fato de haver multiplas definicbes para apenas uma
palavra-chave, fizeram-se algumas buscas por palavras chave, ignorando prefixos e
sufixos, visando observar a recorréncia de partes dos termos mais utilizados,
conforme conhecimento prévio do pesquisador. Foram selecionados apenas seis
termos, dentre as ocorréncias observadas, apenas para demonstrar o que ocorre no

uso da linguagem natural.
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Tabela 5 - Ocorréncia de palavras-chave.

Parte do o Variacdes do A
Termo Ocorréncias Termo Ocorréncias

anti virus 052

*anti* 0535 antivirus 195

anti-virus 121

impressora 500

*impr* 0522 impresséo 016

imprimir 012

formatar 113

*format* 0252 formatacdo 124

formatado 005

instalar 332

*instal* 1153 instalacédo 780

instalado 012

reventiva 164

“preven” o172 grevengéo 007

. . compartilhar 045

compart 0131 compartilhamento 084

Fonte: o autor

Como o sistema tem por objetivo a execugao de servi¢os, buscamos
entdo verbos mais utilizados (considerando todos os prefixos e sufixos), dos quais

selecionamos aqui quatro exemplos mais comuns.

Tabela 6 - Ocorréncia de Verbos

Parte do Verbo Ocorréncias
*verif* 296
*transf* 65
*inst* 1175
*atuali* 355

Fonte: o autor

Para o grupo de técnicos que precisam solucionar o problema, ndo é
dificil entender os pedidos, mas para prover gestdo da informag¢do automatizada,
faz-se necessario o desenvolvimento de um sistema complexo que faca o
processamento da linguagem natural para agrupar e avaliar 0s servicos que
ocorrem. Portanto, considerou-se que, adotar termos mais comuns com base nas
solicitagcfes ja existentes, inicialmente € possivel propor um vocabulario controlado.
Porém, o sistema devera dispor de uma opc¢ao para inclusdo de novos termos que

seja avaliado sistematicamente e inserido na lista se for detectada a necessidade.
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5.4 RESULTADOS OBTIDOS

O SCM tem por objetivo principal auxiliar o fluxo de trabalho na DSU.
No entanto, percebe-se que suas informacdes ndo sdo de facil recuperacdo. Os
usuarios e técnicos de informatica poderiam se utilizar das informacdes das
ocorréncias para satisfazer diferentes necessidades de informacdo. Para fazé-lo,
segundo Lancaster (2004), essa necessidade de informacado deve ser convertida em
uma "estratégia de busca", porque pode ser simples como um indice de termos ou
complexa com a combinacado de termos.

Atualmente as solicitacdes séo listadas apenas por numero de
solicitacdo, ndo permitindo que o usuério realize buscas por descri¢cdo do servigco. A
partir da andlise realizada, entende-se que por meio de uma lista de termos
podemos contribuir para que o sistema SCM melhore a gestdo da informacéo e
desta forma crie-se uma opcado de busca de informacbes para a solugcdo dos
problemas em meio a outros que ja foram executados.

Na analise dos relatérios, foram encontrados poucos termos
utilizados, demonstrando que existem muitas solicitacbes que tém o0 mesmo
significado. Entre as palavras listadas na tabela 6, por exemplo, esta implicita em
1.175 solicitagdes, a palavra instalar (e suas variagoes de prefixo e sufixo) que,
escrita em formas diferentes, impossibilita que, por meio de uma simples indexacéao,
seja possivel recuperar a informacao de quantas vezes foi necessario executar uma
instalagéo.

Na analise dos casos de palavras-chave que aparecem no relatério
identificou-se que, por meio de trés questdes basicas, que podem ser respondidas
com listas de termos, a construcdo das informacfes de solicitacdo pode melhorar
permitindo sua gestdo. Com o0 uso de vocabulario controlado, é possivel colocar

termos que respondam a trés perguntas:

Tabela 7 - Sugestédo de perguntas e termos.

Pergunta Defini¢cao Exemplo
O que fazer? Um verbo, que exprima a acdo a ser realizada VERIFICAR
Que objeto? Um objeto: computador, impressora, rede COMPUTADOR
Por qué? Ocorréncia que faz necessaria a agdo sobre o objeto | NAO LIGA

Fonte: o autor
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5.4.1 Proposta para a Organizacdo da Informacédo no Sistema.

Partindo-se do tema de pesquisa, Organizacdo da Informacdo no
Sistema de Controle de Manutencdo da Universidade Estadual de Londrina, e
considerando a gestdo da informacdo nesse sistema informatizado, sugere-se
trabalhar com listas de termos em vocabulério controlado, de forma a permitir que o
sistema recupere informag¢des importantes nesse ambiente informacional ao criar
uma linguagem com definicdes univocas, mantendo o significado do servigo
solicitado.

Para uma representacdo adequada do conteldo da solicitacéo,
sugere-se utilizar o vocabulario controlado. Para fazé-lo, devem ser seguidos os
padrdes definidos pelas diretrizes para construcéo, formato e gestédo de vocabularios
controlados monolingues propostos na ANSI/NISO Z39.19-2005. Sob essa
perspectiva, destacam-se 0Ss cinco propositos para que serve o0 vocabulario

controlado:

1. Traducdo: prover meios para converter a linguagem natural de usuérios
e técnicos em um vocabulario que pode ser usado para indexacao e
recuperacao.

2. Consisténcia: promover uniformidade de atribui¢cdo e formato de termos.

3. Indicagéo de relacionamentos: indicar relacionamento semantico entre
termos.

4. Etigueta e navegacdo: prover hierarquia clara e consistente em um
sistema de navegacdo para auxiliar o usuario ou técnico a localizar
objetos de contelido desejado.

5. Recuperacgdo: servir como auxilio na busca e localizagdo de objetos de
conteudo. (ANSI/NISO, 2005 - traducao nossa)

Para um projeto de vocabulario controlado, deve-se considerar o
principio de eliminar ambiguidade, controlar sinbnimos, estabelecer relacionamento
entre termos onde for apropriado, testar e validar os termos.

Como esta pesquisa observa apenas o0 sistema, utilizando-se
apenas de fonte primaria e sem interacdo com seus usuarios, as sugestdes
apresentadas foram feitas com referéncia no modelo ANSI/NISO Z39.19-2005.
Propde-se, também, que em uma nova versdo do sistema se utilize da Web como
plataforma.

Considerando que os sistemas de informacdo tém uma intensa

interacd0 com seu ambiente, a proposta de trabalhar em um novo sistema SCM com
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enfoque na organizacdo da informacédo visa o ponto central, o usuario do servico

para que o atendimento seja realizado com qualidade e eficiéncia.

Para conseguir qualidade, eficacia e efetividade em seus servi¢os e
produtos, os sistemas informacionais devem reduzir a incerteza e aumentar
a informacéo sobre a ambiéncia que os envolve, particularmente nos
insumos que recebem (TARAPANOFF, 1995. P14).

A informacgéo do usuéario no SCM leva a uma acao que responda a
solucdo do problema, ou seja, requer uma tomada de decisdo que retorne com
qualidade, eficacia e efetividade. Para que isto ocorra € preciso seguir alguns

passos no processo decisorio.

Figura 21 - Passos no processo de tomada de deciséo

Identificacdo

do problema
——

Selecdo

do problema
——

Solugdo

do problema

Fonte: Tarapanoff (1995)

Por estar descrito em linguagem natural, o técnico ndo tem como
recuperar para identificar e selecionar, automaticamente, os problemas dos usuarios
e, assim, facilitar a solugcdo do problema, optando por fazer melhor a distribuicdo e
execucao dos servicos.

O Controle de vocabulario € utlizado para melhorar o
armazenamento e recuperacdo de informacdo em sistemas, sistemas de navegacao
Web, e outros ambientes que buscam identificar e localizar conteido por meio de
alguma descricao utilizando a linguagem. O foco primario do controle de vocabulario
€ alcancar consisténcia na descricdo do conteudo de objetos e facilitar sua

recuperacao.
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Com a andlise documental do relatdrio identificou-se que as
solicitacbes da amostra podem ser organizadas em termos especificos que,
delimitados em uma lista, podem permitir uma automatizacdo da selecdo e
caracterizacdo de um dominio de problemas que ocorrem com mais frequéncia.

Buscamos entédo, seguindo a proposta de se fazer trés perguntas,
termos recorrentes nos documentos de 2010 que pudesse integrar uma primeira lista

de termos de servigos. A seguir, as trés tabelas originadas desta busca.

Tabela 8 - Termos sugeridos para verbos de solicitac&o.

O QUE FAZER?
Termo Definicéo

01 | ALTERAR - causar ou sofrer mudanga ou aIterag:a.o; modificar(-se),
mudar (na forma, na cor, entre outros.); transformar(-se).

02 | ATUALIZAR - tornar(_-se) atual, adequar(-se) aos dias de hoje;
modernizar(-se).

03 | CADASTRAR - incluir ou acrescentar o nome e/ou informagées (proprias
ou de outrem) a um cadastro.

04 | COMPARTILHAR | - compartir com, partilhar com.
- estabelecer, em um programa, as opc¢des que definem a
preferéncia do usuario e atendem as exigéncias do
computador e do sistema operacional em que ele esta

05 | CONFIGURAR instalado - N
- ajustar as caracteristicas de um componente, dispositivo
ou computador, de modo a permitir que este funcione
harmoniosamente com os demais elementos a que esta
conectado.

06 | CRIAR - instituir, estabelecer.

07 | FAZER - produzir através de determinada acédo; realizar, obrar.

08 | INSTALAR - acrescentar (um programa ou dISpOS.It.IVO) aum
computador, preparando-o para ser utilizado.

09 | LIBERAR - tornar dlspor_nvel, permitir o acesso ao que antes estava
vedado ou retido.

10 | TRANSFERIR - mudar(-se) de um lugar para outro.

11 | VERIFICAR - indagar ou examinar a veracidade de; averiguar, investigar.

Fonte: o autor / dicionario Houaiss.

Tabela 9 - Termos sugeridos para 0s objetos de solicitacao.

Que Objeto?

Termo

COMPUTADOR

CONEXAO REDE

CONEXAO WIFI

AIWIN|F

IMPRESSORA

Fonte: o autor.
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Tabela 10 - Termos sugeridos para problema de solicitacdo.
POR QUE?

Termo

E-MAIL

NAO ACESSA

NAO CONECTA REDE
NAO LIGA

PERFIL USUARIO
SISTEMA OPERACIONAL
SISTEMA UEL
SOFTWARE

VIRUS

Fonte: o autor.

O O|IN([O|O|_[W|N|F

Figura 22 - Sistema de armazenamento e recuperacéo da informacéo.

Criacéo da
a REALIDADE
Informagéo SISTEMA DE ARMAZENAMENTO, RECUPERAGAO DA INFORMAGAO | | assimilacao,
idéi 5 . apropriagdo da

vesiag SELEGAO, ENTRADA, CLASSIFICAGAQ, ARMAZENAMENTO informacao pelo
transmutam-se da mente | RECUPERAGAO, USO individuo
do autor para uma
inscricio de [ ——— | =y K
informagao T T —

I = informagdo

k = conhecimento

Fonte: Barreto (2002, p. 70)

Com os termos propostos e considerando proposta de Barreto
(2002), figura 17, com base no sistema de armazenamento e de recuperacdo da
informacéo, pode-se dizer que o SCM faz a inscricdo basica, ou inicial da
informacéo, e sendo assim tem-se a possibilidade, por meio da organizacdo da
informacgé&o, de proporcionar a melhoria do SCM de forma a permitir a assimilacao,
apropriacdo da informacédo pelo usuério.

Por ser uma pesquisa que observou uma parte do sistema, as
sugestbes aqui enumeradas sao para fins de incentivar trabalhos futuros e que em
um novo sistema, a organizacao da informacéo passe a ser considerada.

Conforme tabelas de termos propostas, para trazer uma prévia de
como ficaria o sistema proposto, utilizou-se do software Axure para simular entradas
de solicitacao de servico com vocabulario controlado. O protétipo esta disponivel em:
http://goo.gl/Oc3N4



55

Figura 23 — Menu do Sistema Proposto

lll_TJ Universidade
= Estadual de Londrina

Sistema de Controle de Manutencdo

Gestdo de
Informacdes

Solicitagdo de

‘ Relatdrios ‘
Senvicos

Fonte: o autor

Inserimos no menu proposto o botdo Gestdo de Informacdes, como

sugestdo para que se tenha no sistema esta pratica.

Figura 24 — Modelo de Solicitacdo de Servico — Sistema Proposto

lII_T Universidade
e

Estadual de Londrina

Sistema de Controle de Manutencéo

Solicitacdo de Servico

Solicitante: Org&o Executor
Orgao Divisdo Executora

Centro de Custo Técnico

Servico Realizado
ik Relatdrio / check-listtécnico do
Ll que foi feito para solucionar o

Que objeto? EI Sugestio [né‘?‘i\stadu; problema

O que precisa ser feito? E Sugestdo (na(1 jstada)

Por qué? [=] |sugestia wné‘n_\\istadn_. g
3

Fonte: o autor

Em destaque na figura a marcacdo numérica representa que o0
campo tem uma descricdo para auxiliar a implementacdo. A seguir 0S campos que

tém como proposta utilizar-se de lista de vocabulario controlado:

[1] Um verbo que exprima a acdo a ser realizada.
(2] Um objeto: computador, impressora, rede.

[#] Ocorréncia que faz necessaria a acdo sobre o objeto.

Conforme listamos anteriormente nas tabelas de termos sugeridos,

foram inseridas as listas de termos para realizar o registro de solicitacdo no sistema.



Figura 25 — Lista 1 — O que precisa ser feito?

Mj Univensidade

=i= FEsuadual de Londrina

Sistema de Controle de Manutencéo

Solicitacao de Servico

Solicitante
Orgdo
Centro de Custo

O que precisa ser feito? | [Sugestso (no listado)
O que precisa ser feito?

| ALTERAR
| ATUALIZAR \Sugestio (ndo listado)
% CADASTRAR
| COMPARTILHAR ] —
‘ COMNFIGURAR Sugestdo (ndo listado)
} CRIAR
| FAZER

N® Patrimanio

| INSTALAR

| LIBERAR

| TRANSFERIR
| VERIFICAR

| ndo listado

Orgio Executar

Divisdo Executora

Técnico

Servico Realizado

Relatdrio / check-list técnico do
que foi feito para solucionar o
problema.

Fonte: o autor / Tabela 8

Figura 26 — Lista 2 — Que objeto?

&Tj Universidade
=

= Estadual de Londrina 5
Sistema de Controle de Manutengéo

Solicitacao de Servico

Solicitante:
Org3o

Centro de Custo

O que precisa ser feito? EI Sugestdo (ndo listado)
e N® Patrimanio

I . T = - N
| Que objeto? E[ Sugestdo (nao listado)
Que objeto?
| COMPUTADOR b .
| COMNEXAQ REDE Sugestdo (nao listada)
| CONEXAQ WIFI
| IMPRESS0ORA
| ndo listado

Org3o Executor

Divis3o Executora

Teécnico

Senvigo Realizado

Relatdrio / check-list técnico do
que foi feito para solucionar o
problema

Fonte: o autor / Tabela 9

56
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Figura 27 — Lista 3 — Por qué?

ﬂT Universidade
==

Estadual de Londrina

Sistema de Controle de Manutencéo

Solicitacao de Servico

Solicitante. Crgfm Executor
Orgdo Divisdao Executora
Cenfro de Custo Técnico
0 que precisa ser feito? [+] Isugestsio (ndo listada) Senvico Realizado
N° Pat Relatario / check-listtécnico do

= el que foi feito para solucionar o
CQue objeto? E[ Bugestdo (ndo listado) problema.
Por qué? E Sugestio (ndo listado) el
E-MAIL

NAD ACESSA

NAO CONECTA REDE
| NAO LIGA

PERFIL USUARIO
SISTEMA OPERACIONAL
SISTEMA UEL
SOFTWARE

VIRUS

nio listado

Fonte: o autor / Tabela 10

Observando as funcdes descritas por Taylor e Joudrey (2009) no
contexto de sistemas de registro, tem-se com sugestdo para organizagdo da
informag&o do SCM implantar os seguintes procedimentos:

e analisar sistematicamente os registros de solicitacdo de servico,
observando o escopo das necessidades e a necessidade de
inserir novos termos;

e organizar 0S registros de execucdo de forma que estas
informagbes contribuam para resolucdo de problemas
semelhantes;

e funcionar rotineiramente como fonte primaria de informacao para
acOes de atendimento;

e prover acesso dos solicitantes aos registros de execugéo
relevantes para a solugéao do problema descrito.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A Universidade Estadual de Londrina, por meio da Assessoria de
Tecnologia da Informacgao, tem desenvolvido diversos sistemas de informagao para
automatizar rotinas diversas.

O Sistema de Controle de Manutencao, desenvolvido para o controle
de fluxo de trabalho no atendimento técnico ao usuério, e por registrar relevantes
informacdes a respeito de necessidades do usuario e solugdes técnicas, justificou-se
o estudo da organizacdo da informacédo em relacdo a este sistema, para contribuir
na melhoria deste ambiente informacional.

A proposta inicial desta pesquisa sustenta-se na ideia de contribuir
com o desenvolvimento de um sistema de controle de manutencé&o na web para que
busque, além da tecnologia, a gestdo da informacéo utilizando-se da organizacéo da
informacé&o para compartilhar e contribuir com os usuarios e promover o aprendizado
dos usuarios e dos técnicos por meio de suas necessidades informacionais.

O objetivo geral, analisar o SCM a luz da organizacao da informacao
nos mostrou que mesmo que ja seja utilizada, em alguns campos, a lista de termos
para a organizacdo da informacdo, essa ndo tem sido aproveitada no contexto da
solicitacdo observando-se que dessa forma o comportamento informacional do
usuario, em um contexto de linguagem natural, gera ambiguidade.

Assim, seguindo os objetivos especificos, tem-se na Secdo 5, a
analise por meio da caracterizacao das informacdes do SCM, paginas 42 a 44, onde
cada um dos campos de entrada de dados do sistema mostram como os dados sao
inseridos no sistema atual.

Nas paginas 47 a 48, fez-se um levantamento com indexacédo e
buscas automatizadas de ocorréncias no campo solicitacdo. Isso possibilitou
conhecer o comportamento informacional do usuario no momento de explicitar sua
necessidade, contribuindo para chegar a proposta nas paginas 49 a 52 onde tem-se
a sugestdo, para direcionar o usuario na elaboracdo da solicitacdo, de trés
perguntas especificas.

Com essas informagBes do usuario agregadas as perguntas
levantadas para a organizacao da informacéo por meio da lista de termos, utilizou-se

nas paginas 53 a 55 de uma ferramenta de Arquitetura da Informacéo para sugerir
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uma representacdo das informagdes do sistema, no momento da solicitacdo,

utilizando-se do ambiente Web.

Além de melhorar a representacdo da informacéo, a migragdo do

SCM para um sistema Web, permitiria seu acesso por mais usuarios, sem depender

de instalacdo do sistema como ocorre atualmente.

Entende-se que por meio da organiza¢édo da informacao aplicada ao

SCM, seré possivel conseguir:

reestruturar o atendimento técnico;

melhorar 0 acesso a informacdo, propiciando a resolucdo de
problemas de forma mais rapida;

melhorar os servicos realizados e oferecidos;

melhorar a adaptacdo dos técnicos com novos problemas e
tecnologias;

torna-lo mais que uma base de dados, um ambiente informacional

gue contribui para o aprendizado.

Como trabalhos futuros e complementares, sugere-se que esta

pesquisa seja uma base para continuidade dos estudos nas demais fungbes do

Sistema de Controle de Manutencé&o, contribuindo para o desenvolvimento de uma

nova versao na Web.
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ANEXO A
ATO EXECUTIVO N° 171/72 - QUE INSTALOU A ATI NA UEL.

STADUAL DE LONDRINA
UNIVERS(E{EM:I!AMI{{E pEeln E:ecreh Federal n.e 89.324 de 710/71)
REITORIA

ATO EXECUTIVO N@ 171/72

0] RLITOP DA FUNDACAO UNIVERSIDADE ESTADUAL DE

LONDRINA, no uso de suas atribuicgles legais e

CONSIDERANDO ¢ disposto no Art. 15, item II, do Estatuto, que
definiu o Setor de Computagdo como um drgao suplementar, vincu-
ladc ao Centro de Ciéncias Exatas, segundo O coastante no para-

grafo 19 do mesmo artigo;

CONSIDERANDO a Resolugao n® 57/71 gue ao estabelecer um planeja
mento para a Universidade, no ano de 1972, no item IV, n® 3, le
tra "h", determinou gue o Setor de Computagdo, como drgdo suple
mentar, ;icasseAsubordinado & Reltoria;

+

RESOLYVE,

ART. 19 - Instalar o Setor de Computacdo da Universidade,com a
competéncia de incorporar o ensino, a pesguisa e ex-
tensdo de servigos 3 comunidade, bem como atender &
necessidade da Universidade, no estudo, planejamento

e uso de todo acérvo de informatica.
‘ART. 29 - O Setor de Computagéo terd um Diretor, nomeado,em co-
missdo, pelo Reitor, sendo-lhe atribulvel a GR 12,

ART. 32 - O presente Ato Executivo entrari em vigor na data de

sua publicagdo, revogadas as disposigbes em contririo.

FUNDACAO UNIVERSIDADE ESTADUAL DE LOWDRINA, 18 de maio de 1972.

Ascénecio Garcia Lopes

Reitor
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