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RESUMO

O presente estudo visou demonstrar o processo de estudos correlato ao desenvolvimento
de um sistema que permita a comunicacgdo entre os diferentes departamentos em uma
instituicdo de ensino. Buscou-se realizar a pesquisa bibliografica para fundamentar o
trabalho sobre as questdes pertinentes a comunicacdo e a natureza dos setores
estudados, no caso o setor de recursos humanos e o nucleo de tecnologia da informacao.
Apos esta fase inicial o autor buscou entender o funcionamento dos setores, e como a
informacao trafega por meio dos processos até ser finalizada, a partir disso foi possivel
gerar os requisitos e a modelagem do sistema. O principal objetivo modelar e elaborar
estratégias para resolucdo dos problemas de comunicacdo que os setores enfrentam
atualmente. A partir dos requisitos serd desenvolvido um sistema de informagdo para
automatizar o fluxo das informacdes, permitindo o acompanhamento e mensuracéo dos
processos e dos resultados.

Palavras-chave: Gestdo, Comunicacéo, Sistemas de Informacao.
ABSTRACT

The present study aimed to demonstrate the process correlate to the development system
that allows communication between different departments in an educational institution.
We attempted to perform a literature search to support work on the issues pertaining to
communication and the nature of the sectors studied, where the recursos humanos and
the nucleo de tecnologia da informacgéo. After this initial phase the author sought to
understand the workings of the sectors, and how information travels through the
processes to be completed, as it was possible to generate requirements and system
modeling. The main objective is model and develop strategies to solve the
communication problems that the departments have nowadays. From the requirements,
it will be develop an information system to automate the flow of information, allowing
the monitoring and measurement of processes and outcomes.
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Introducéo

Atualmente a tecnologia é tratada como um bem valioso e imprescindivel em
qualquer processo, empresa ou fundacdo, isto provem das possibilidades e facilidades
que ela promove ao longo dos processos. As pessoas passaram a utilizar a tecnologia no
seu dia a dia como forma de agilizar as tarefas, facilitar a comunicagdo, promover a
interacdo e até mesmo o lazer, o uso continuo da tecnologia promove o
desenvolvimento de dados que alimentam processos maiores dentro de uma cadeia de
eventos em nivel interligado (web).

A evolucédo da tecnologia acompanha o desenvolvimento das empresas uma vez
que ambos os desenvolvimentos se enlacam para tornar o crescimento exponencial.
Todas as informacGes geradas pelas instituicdes devem ser armazenadas e tratadas para
poder ter um historico, gerar relatorios e tornar os dados mensuraveis, este controle se
torna obrigatério para o bom desenvolvimento das atividades e planejamento da
estrutura dos processos a partir do ponto de vista tatico e estratégico.

Hoje em dia as empresas buscam a tecnologia como forma de se tornarem mais
competitivas e organizadas perante o mercado global em que estdo inseridas. Os
processo quando bem organizados e esturrados podem ser medidos, mensurados e
acompanhados, isto possibilita o controle de forma unificada, quando 0s processos sdo
bem organizados a empresa ou instituicdo consegue se organizar internamente e definir
padrdes de conduta, atendimento e funcionamento. Neste sentido buscou-se realizar um
estudo acerca das tecnologias e sistemas de informagdo, como também compreender 0s
fluxos de processos dentro dos setores do Nucleo de Tecnologia da Informacdo(NTI) e
Recursos Humanos (RH), desta forma compreendendo o funcionamento para entdo
poder planejar e comecar a desenvolver o conceito de uma aplicacdo web que permita a
organizacédo do setor dentro de suas principais atividades.

Objetivo

O objetivo principal é prover em base tedrico e pratico o desenvolvimento de um
sistema de comunicacdo interna entre os departamentos de uma instituicdo de ensino,
visando amenizar ou corrigir através do mesmo as falhas de comunicacdo interna que
ocorrem entre os diferentes niveis da instituicdo, através do estudo busca-se solucionar
as falhas de comunicagdo que ocorrem entre 0s niveis operacional, tatico e estratégico
com relagdo aos setores, e como ocorre os fluxos de informacéo e comunicacao

Tecnologia da informacao

Rezende e Abreu (2011, p.54) concordam em conceituar “Tecnologia da
Informagcdo como recursos tecnolégicos computacionais para geragdo e uso da
informagao”. Ainda de acordo com Rezende e Abreu (2011) a Tecnologia da
Informacéo pode ser todo e qualquer dispositivo que seja capaz de tratar dados e/ou
informagdes. Eles afirmam em dizer que a Tecnologia da Informacdo é de suma
importancia para os Sistemas de Informac&o. Sem envolver a Tecnologia da Informacéo
e seus recursos disponiveis torna-se dificil a elaboracdo processos, métodos e sistemas
que tratem das InformagGes essenciais para as organizagoes.

Norton (1996) define sistemas de informagcdo como um conjunto de regras e
procedimentos para o fornecimento preciso e oportuno de informagdes as pessoas de
uma organizacao.
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De acordo com O’Brien (2010, p. 3):

A mistura de tecnologias da Internet e preocupac@es empresariais tradicionais
estdo influenciando todos os setores empresariais €, € a mais recente fase no
processo de evolucdo dos negocios. Todas as companhias precisam atualizar
suas infraestruturas de negocios e mudar sua maneira de trabalhar para que
possam atender mais rapidamente as necessidades de seus clientes

Ainda de acordo com Audy, Andrade e Cidral (2005) os Sistemas de Informacéo
sdo compostos por varias fungdes onde se incluem a coleta dos dados, 0 processamento,
0 armazenamento para futuras utilizacbes e a distribuicdo das informagOes para
proporcionar 0 acesso por pessoas que necessitam e desejam fazer uso destes dados.

Gestao de TI

Segundo Rezende (2002) hoje nas organizacdes a informacao e a tecnologia que
a suporta sao consideradas bens valiosos que proporcionam bons resultados para 0s
negdcios quando bem gerenciados e organizados. Devido a isto é necessario
compreender e gerenciar 0s riscos associados, como por exemplo, as crescentes
demandas regulatdrias e a dependéncia critica de muitos processos de negécio da TI.
Portanto a necessidade da avaliacdo do valor de TI, o gerenciamento de riscos
relacionado a mesma e a necessidade de controle de informacdes constituem a esséncia
da governanca de TI.

Assis (2011) vem complementar que a governanga de TI se relaciona com a
Governanca Corporativa, uma vez que se orienta para a transparéncia e controle das
decisdbes da area de tecnologia da informacdo além de considerar processos e
mecanismos que tragam eficacia para a area de Tl e para toda a organizacdo. A
governanca de TI deve ser um componente da governancga corporativa, ou seja, ela deve
ser um bra¢o da governanca corporativa, auxiliando na tomada das decisdes e avaliando
os fluxos e processos internos, trazendo valor, agilidade, seguranca e transparéncia para
a empresa. Governanca de Tl e Governanca Corporativa possuem em comum a
transparéncia e controle, mas por outro lado a governanca de TI se liga ao
gerenciamento de T1 no que se refere a questdes de eficiéncia e eficacia.

De acordo com Fernandes (2008) apud Pereira (2012) os modelos de governanga
de TI sdo utilizados para assegurar o controle e governanca sobre 0s sistemas que
guardam e manipulam informagdes imprescindiveis para a empresa.

Governanga

Segundo Fernandes (2008) apud Pereira (2012) O surgimento da governanca
corporativa ocorreu da falta de entendimento entre os interesses dos executivos das
empresas e dos seus acionistas e, portanto estruturas organizacionais e principios
basicos precisaram ser criados para resolver este problema. Ainda segundo Cristofoli
(2011) a governancga corporativa ganhou forga nos anos 90 onde necessitava-se de um
controle sobre as operagdes financeiras e investimentos realizados.

Segundo Cristofoli (2011) a governanga Corporativa possibilita maior agilidade
operacional, rapidez e eficiéncia no atendimento das demandas aprimorando 0s quesitos
de seguranca, produtividade e disponibilidade dos processos.

Ainda segundo Assis (2011), estudos mostram a preocupagao dos gestores com a
governanca das empresas, relacionando ao desempenho e aumento de valor da
organizacdo. Esta preocupacdo com a gestdo estratégica da organizacdo e o
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monitoramento pela direcdo executiva fez com que fossem criados o Conselho de
Administracdo, a Auditoria Independente e o Conselho Fiscal. Sendo as préticas de
governanca resumidas em: transparéncia, equidade, prestacdo de contas e
responsabilidade corporativa (FERNANDES, 2008 apud PEREIRA (2012)).

Controle de servigos em Tl

De acordo com a Freitas (2013) podemos definir servico como o conjunto de
componentes inter-relacionados fornecidos para suporte a um oOu mais Processos.
Definimos processo como o conjunto das atividades inter-relacionadas a fim de um
objetivo especifico. Cada qual possui a entrada de dados, informacdes e produtos, para
que através da identificacdo dos recursos necessarios ao processo, transforme as
entradas em objetivos previstos. Cada processo pode ser quebrado em diversas tarefas,
cada tarefa tera entradas e saidas e sera executada por uma funcéo, podendo ser humana
ou executada por software, a execucdo das funcdes deve ser controlada por regras.

De acordo com Magalhdes e Pinheiro [2009] o controle de servicos em TI é
resumidamente o gerenciamento da integracdo entre processos, pessoas e tecnologias,
cujo objetivo é viabilizar a entrega e o suporte de servicos de Tl focados nas
necessidades dos clientes, sempre alinhado a estratégia de negdcio da organizacéo,
buscando reduzir custos e aumentar o desempenho pelo estabelecimento de acordos de
nivel de servico entre a area de Tl e as demais areas de negocio da organizacao.

Ainda de acordo com Magalhé&es e Pinheiro[2009] gerenciamento de servicos de
ti deve garantir a entrega dos servicos de ti dentro do prazo estipulado e dos custos,
buscando atender paralelamente os objetivos estratégicos definidos para a empresa. E
necessario o estabelecimento do ponto “fronteira da eficiéncia”, ou seja, onde se deseja
chegar (ponto a), diagnosticar o ponto atual (ponto b) e estabelecer o plano de acéo que
conduzira a transformacédo do desempenho atual no desempenho desejado.

Tecnologia aplicada aos Recursos Humanos

De acordo com BATISTA (2006):

Tecnologia de Informacdo é todo e qualquer dispositivo que tenha a
capacidade para tratar dados e/ou informacGes, tanto de forma sistémica
como esporédica, independentemente da maneira como é aplicada.

De acordo com OLIVEIRA (2009), “sistema é um conjunto de partes que
interagem e interdependem que, conjuntamente, formam um todo unitario com
determinado objetivo e efetuam determinada func¢do”. Ou seja, os componentes
separados dos sistema sdo unidos e trabalham em comunh&o para atingir um objetivo
especifico, isto se da& pela entrada de dados o processamento deles e a saida, este
processo tem impacto significativo pois é através dele que os dados sdo tratados e
obtidos.

Ainda segundo O’Brien (2010), descreve que um dos valores estratégicos da
tecnologia da informacdo é proporcionar melhorias importantes nos processos
empresariais. Os processos operacionais podem se tornar mais eficientes, e 0s processos
gerenciais da empresa mais eficazes. Desta forma destacamos a importancia da
tecnologia aplicada ao setor de recursos humanos e em toda a organizacéo, a tecnologia
implica diretamente na agilidade dos processos operacionais enquanto 0S processos
gerenciais tém uma melhora na eficécia.
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Para Pereira e Fonseca (1997, p. 239) apud Bazzotti (2010), “a tecnologia da
informacdo surgiu da necessidade de se estabelecer estratégias e instrumentos de
captacdo, organizacdo, interpretacdo e uso das informagdes”.

De acordo com Laudon e Laudon (2010) Os sistemas de informagdes gerenciais
(SIG) apoiam no monitoramento e no controle dos negocios fornecendo informacoes
sobre o desempenho. Esses sistemas produzem relatorios fixos, programados com
periodicidades definidas, tomando por base dados extraidos de sistemas subjacentes de
processamento de transagbes (SPT). Um relatério SIG poderia mostrar um resumo de
compras dentro de um determinado tempo cada um dos setores da empresa. As vezes,
os relatorios SIG sdo relatérios de excecles, destacando apenas condi¢cdes excepcionais.
O SIG tradicional produzia primordialmente relatérios em papel. Nos tempos atuais
esses relatorios podem estar disponiveis on-line por meio de uma intranet e um nimero
maior de relatorios SIG é gerado sob demanda.

Comunicacao interna nas empresas e endomarketing

A comunicacdo interna nas empresas é importante para todos os envolvidos, que
necessitam ser informados acerca das decisdes realizadas pelos profissionais de nivel
estratégico e tatico. Isto permite uma aproximacao entre os niveis estratégico, tatico e
operacional dentro da empresa, desta maneira colaborando para esclarecimentos gerais e
comunicados relevantes. Segundo BATISTA (2006):

Do ponto de vista da administragdo de empresas em concordancia com a
definicdo de sistemas, existem dois elementos fundamentais para a tomada de
decisdes: os canais de informacdo e as redes de comunicacdo. Através dos
canais de informacdo as organizagdes definem de onde serdo adquiridos os
dados, e as redes de comunicacdo definem para onde os dados serdo
direcionados.

De acordo com Nakagawa apud Bazzotti (2010) a informacéo é o dado que foi
processado e armazenado de forma compreensivel para seu receptor e que apresenta
valor real percebido para suas decisGes correntes ou prospectivas. Desta forma o
funcionério passa a se organizar e tomar conhecimento dos acontecimentos dentro da
instituicdo bem como sua organizacdo profissional, isto lhe permite organizar uma
agenda ou um cronograma de trabalho.

Segundo Laudon e Laudon (2010), o conhecimento pode ser descrito como 0
conjunto de ferramentas conceituais e categorias usadas pelos seres humanos para criar,
colecionar, armazenar e compartilhar a informagdo. Ou seja além de permitir uma troca
de informacGes e a comunicacdo interna, 0 armazenamento organiza e permite
documentar as informagdes repassadas, bem como seus detalhes, datas dentre outras
informagdes relevantes dentro da comunicagéo.

Attie (1998) apud Silva (2011) “O Controle interno compreende todos os meios
planejados numa empresa para dirigir, restringir, governar e conferir suas varias
atividades com o propoésito de fazer cumprir os seus objetivos. Os meios de controle
incluem, mas nd se limitam a: forma de organizacbes, politicas, sistemas,
procedimentos, instruces, padrdes, comités, plano de contas, estimativas, métodos,
projetos, segregacdo de funcdes, sistema de autorizacdo e aprovacdo, conciliacao,
formularios, manuais de procedimentos etc. Desta forma podemos compreender que a
comunicacdo dentro das organizacGes pode ser descrito de uma forma vasta, desde
formulérios de solicitacbes de ordens de servi¢o, manuais, recados, autoriza¢fes de
compra ou aprovacao até murais de comunicados oficiais.
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De acordo com Tavares (2010) apud Santos (2013):

A comunicac¢do interna tem um importante papel dentro das organizacGes, e
é necessaria para qualquer processo administrativo, ao desenvolvé-la de
forma planejada resulta em fatores positivos para a organizacéo.

Ainda de acordo com Tavares (2010) apud Santos (2013) os fatores positivos
sdo:

e Motivar e integrar os envolvidos;

e Desenvolver um clima favoravel entre os funcionarios;

e Agilizar a tomada de decisdo, buscando sempre a eficdcia nos processos
administrativos;

¢ Incentivar a pro atividade nos recursos humanos;

e Colaborar para a descentralizacdo organizacional nos departamentos, setores,
orgdos, e, mais recentemente, unidades de negdcio;

e Promover, através de campanhas internas, novos produtos, novos servicos,
resultados de pesquisa, informac6es sobre os clientes da empresa e etc. para o
publico interno;

e Criar uma boa imagem empresarial, valendo-se da transparéncia etc.

O endomarketing passou a ser encarado de forma diferente dentro das empresas
nos dias atuais sendo uma ferramenta que melhora a qualidade da comunicacéo interna,
0 que consequentemente motiva os funcionarios. Segundo Tavares (2010) apud Santos
(2013) denominamos dois enfoques basicos ao gerenciarmos o endomarketing como:
motivacao e comunicacao.

A motivagdo é representada pelas atitudes dos funcionarios. Gerenciar as
atitudes dos funcionérios significa motiva-los de forma planejada. Motivar
um funcionario ndo pode ser confundido com “tapinha nas costas”, elogios e
premiagdes esporadicas. [...] & medida que a empresa motiva o funcionério,
ele esta sempre mais proativo e desempenhando melhor suas tarefas. (p. 20)

Ainda segundo Tavares (2010) apud Santos (2013) compreendemos que
comunicacdo interna é a divulgacdo de qualquer informacdo relacionada com as
caracteristicas de novos servigos, campanhas, mudanc¢as no comportamento dos clientes
em relacdo aos servigos da empresa, acdes institucionais, etc. Ou seja, a forma como a
gerencia esta procedendo, como ela vai se posicionar e como posicionard a empresa de
acordo com determinadas situacfes. Ainda de acordo com Tavares (2010) apud Santos
(2013):

E fundamental destacar a importancia de ambas as gerencias estarem
interligadas no processo de endomarketing, pois o gerenciamento de
comunicacdo ajuda no gerenciamento de atitudes: a medida que os
funcionarios passam a ter mais informagdes sobre 0 negdcio da empresa,
estardo mais motivados a tomar iniciativas nos processos de producdo de
produtos e implementacdo de servicos (p. 26).

Tavares (2010) apud Santos (2013). Os funcionarios tomam para si as atividades
e compreendem a ordem de sua importancia perante a instituicdo, bem como colabora
para uma liberdade e confianca maiores na tomada de decisGes, sentindo-se valorizados
e informados acerca da atual situacdo da empresa. 1sso também os faz compreenderem
de forma mesmo que subjetiva, onde a empresa deseja chegar com determinadas agdes e



§ 3 Forum 3¢ FARLM INTERNACIONAL ECOINDVAR
ECOINOVdR Santa Maria/RS - 3 a 4 de Setembrao de 2014

todos passam a trabalhar em conjunto para poder atingir os objetivos especificos da
empresa.

Ja Brum (2008, p. 15) apud Santos (2013), defende que: [...] munidos deste valor
percebido do relacionamento, os funcionarios tornam-se pessoas mais criativas e felizes,
capazes de surpreender, cativar e entusiasmar os clientes externos. Para criar esse valor
s80 necessarios trés suportes: comunicagdo, empatia e relacionamento.

Santos (2013) Entdo desta forma além dos beneficios ja citados o funcionario
passa a ter uma auto aceitacdo melhor do seu encargo e sente-se motivado e inspirado a
tomar decisdes que melhorem o seu desempenho com o cliente ou até mesmo com
outros funcionarios, isto de forma direta ou indireta melhora a qualidade de vida dos
funcionarios em primeira instancia e dos envolvidos com os funcionarios de forma
indireta, pois serdo melhor atendidos. Logo isto melhora a visdo que o cliente tem do
funcionario e por consequéncia da empresa. Ainda de acordo com a citacdo de Brum o
principal pilar do marketing interno seria a comunicagdo j& explicada, em seguida a
empatia, isto depende da personalidade dos lideres e como eles reagem com seus
subordinados. J& o terceiro pilar seria o do relacionamento, apds o investimento em
comunicacdo e na empatia espera-se que o relacionamento ja seja bom, o que deve-se
fazer é continuar a cultiva-lo, para ter um bom relacionamento entre os funcionarios.

Desta forma antes da empresa almejar os clientes externos ela deve satisfazer o
cliente interno que é o funcionério, se seus subordinados estiverem a par do que ocorre
dentro da instituicdo eles se sentirdo motivados e felizes e isto, os faz mais empenhados,
logo eles mesmo revendem a ideia que a empresa deseja repassar aos seus clientes
externos. (SANTQOS, 2013)

Requisitos

Os requisitos sdo as necessidades do cliente e o que ele espera que um sistema
apresente como solucdes ao seu problema. Segundo Sommerville (2011, p. 79),

Os requisitos de um software sdo descricGes dos servicos a serem fornecidos
pelo mesmo e suas restricBes operacionais. Esses requisitos refletem as
necessidades dos clientes em relagdo ao sistema. O processo de descobrir,
analisar, documentar e verificar 0s servicos e restricdes de um sistema é
chamado engenharia de requisitos.

De acordo com Pressman (2011), a engenharia de requisitos € a unido de tarefas
e técnicas que levam ao entendimento dos requisitos de um software, de acordo com as
necessidades do cliente. Considerada uma acdo que se inicia durante a comunicagéo e
segue na atividade de modelagem. A engenharia de requisitos fornece mecanismos para
entender 0 que o cliente deseja, analisando suas necessidades, avaliando a viabilidade
do projeto, negociando uma solucdo, especificando a solugdo, validando as
especificacOes e gerenciando as necessidades.

UML

De acordo com Booch, Rumbaugh e Jacobson (2006) A UML é a Linguagem
Unificada de Modelagem, utilizada para designar e ilustrar graficamente quais seréo as
permissdes, funcdes e utilidades que o software apresentara. E utilizada para arquitetar
0s softwares e serve de subsidio para facilitar a comunicacgdo entre os profissionais da
area e seus respectivos clientes.
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Procedimentos metodologicos

A pesquisa realizada apresenta-se de natureza tedrico-empirico, onde foram
utilizados dados secundarios, também foram utilizados dados priméarios em pesquisa de
campo realizados com o0s responsaveis pela empresa, coletando informacgdes para a
realizacdo da mesma. De acordo com Rampazzo e Corréa (2008, p.65), a pesquisa
tedrica “caracteriza-Se pelo exame ou consulta de livros ou documentacgéo escrita que se
faz sobre determinado assunto, na perspectiva de fornecer subsidios ao estudante para
refazer caminhos ja percorridos e, nisto, repensar o mundo”.

Ainda conforme Rampazzo e Corréa (2008, p. 66): “O empirismo procura a
superacdo da especulacdo teorica, a observacdo empirica, o teste experimental e a
mensuracao quantitativa sdo usados como critérios para a sistematizacdo do que seria ou
nado cientifico (real)”.

Em relacdo ao tratamento dos dados a pesquisa classifica-se como pesquisa
qualitativa, sendo o nucleo de tecnologia da informacdo (NTI) e o setor de recursos
humanos (RH) as principais fontes de coleta de dados para o desenvolvimento da
aplicacdo web, em que cada dado é analisado e interpretado individualmente. O
funcionamento dos processos da empresa é considerado como o foco principal da
pesquisa. Quanto a pesquisa qualitativa RAMPAZZO E CORREA (2008) afirmam que
a pesquisa qualitativa fundamenta-se em dados ligados com as intera¢Ges interpessoais,
e na participacdo dos envolvidos e na analise a partir da significacdo que eles dao aos
seus atos, o pesquisados participa, entende e interpreta.

A caracterizacdo da pesquisa quanto aos procedimentos técnicos utilizados para
o0 alcance dos objetivos propostos € pesquisa acdo e documental. A pesquisa acdo € uma
unido entre a pesquisa e a acdo ou pratica, procurando solucionar o problema,
desenvolver uma aplicacdo que tem o objetivo de solucionar os problemas no Nucleo de
Tecnologia da Informacdo (NTI) e no Recursos Humanos (RH). Ja a pesquisa
documental € baseada em documentos como, fontes bibliogréficas, artigos, entre outros.

O Nucleo de Tecnologia da Informacdo é o setor da instituicdo relativo a
tecnologia, informéatica e manuseio das informagdes Uteis a instituicdo. Sua histdria se
inicia com a criacdo da faculdade, uma vez que a mesma necessitava de um setor de
suporte aos professores, colaboradores e académicos na area da informatica. Ao longo
do tempo o0 setor cresceu juntamente com a instituicdo, passando a ser organizado de
forma diferenciada, a partir de 2012 o setor passa a trabalhar com outras areas além da
manutencdo de computadores, redes, servidores e sistema académico, integrando
atividades relacionadas a educacéo a distancia.

Define-se toda a populacdo e a populacdo amostral que serd o objeto de
investigacdo, onde a populagéo € um conjunto de elementos que possuem caracteristicas
que serdo o objeto de estudo. No caso da pesquisa, 0s setores descritos.

Quanto a amostragem sera pelo método de amostragem ndo probabilistica. A
amostra da pesquisa € intencional, pois o grupo de elementos pesquisados é escolhido
de acordo com critérios pré-determinados, sendo que os departamentos possuem
necessidades para a realizagdo da pesquisa e desenvolvimento do software.

Para a execuc¢do do projeto foi realizado um estudo sobre processos internos nos
dois setores, o qual foi de fundamental importancia para que se pudessem entender 0s
reais requisitos que a aplicacdo web deveria possulir.

A coleta de dados caracteriza-se como dados primarios, uma vez que ndo foram
antes coletados. A forma de coleta se baseia na observacao participante uma vez que o
pesquisador participa direta ou indiretamente dos processos relativos aos setores
estudados. Além da coleta de dados ser por observagéo participante, os dados também
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foram coletados através de entrevista livre, ou seja onde através de conversa livre e com
estimulos iniciais, o pesquisador conduz o processo de coleta para extracdo dos dados
fundamentais a pesquisa.

As entrevistas foram realizadas com os gerentes dos respectivos setores, sendo
que se buscou saber quais seriam as principais informacdes que deveriam ser
armazenadas, como elas deveriam ser tratadas e mostradas, e como funciona o0s
processos nos respectivos setores.

Os dados coletados foram tratados de forma qualitativa. Utilizaram-se todas as
necessidades que foram verificadas durante o levantamento dos requisitos com 0s
representantes da empresa para buscar uma solu¢do para o problema, com o
desenvolvimento de uma aplicacdo com o objetivo de auxiliar no gerenciamento dos
seus servicos prestados.

Para a coleta dos dados primarios foi realizado entrevista, sendo esta gravada, o
autor do presente estudo se utilizou do gravador padrdo do Windows para realizar tal
atividade, o levantamento de requisitos e a analise foram montados em tabela no Word,
e a modelagem foi desenvolvida se utilizando do software open source star uml, que
possibilita de forma facil e intuitiva a montagem e modelagem através da linguagem
UML.

Resultados

Foram adotadas as seguintes denominacdes para estabelecer a prioridade dos
requisitos: essencial, importante e desejavel.

. Essencial: é o requisito sem o qual o sistema ndo entra em
funcionamento, ou seja, sdo requisitos imprescindiveis tendo que ser implementados
com extrema necessidade.

. Importante: € o requisito sem o qual o sistema entra em funcionamento,
mas de maneira insatisfatdria, ou seja, devem ser implementados, mas se nao forem, o
sistema poderéa ser implantado e usado mesmo assim.

. Desejavel: é o requisito que ndo compromete as funcionalidades béasicas
do sistema, podendo funcionar de forma satisfatdria sem ele, ou seja, sdo requisitos que
podem ser deixados para versdes posteriores do sistema, caso ndo haja tempo habil para
implementa-los na versdo que esta sendo especificada.

Requisitos Nao Funcionais
De acordo com a tabela 1 os requisitos ndo funcionais (RNF) que o sistema deve
apresentar sao:

Tabela 1 - Requisitos ndo funcionais

RNFO1 | O usuario devera efetuar logon no sistema para poder | Essencial
ter acesso e realizar as operagOes pertinentes a sua
funcéo.

RNF02 | O sistema deve ter uma interface de facil utilizacdo, e | Essencial
localizagéo das funcionalidades.

RNF03 | O sistema deve ser desenvolvido em PHP. Essencial
RNFO4 | O sistema deve ser dividido e organizado em | Importante
maodulos.

RNFO5 | A aplicacdo deve estar disponivel 24 horas por dia | Importante
durante, 7 dias da semana. Por ndo se tratar de uma
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aplicacdo com alto grau critico, o sistema pode ficar
fora do ar durante meio dia

RNFO06

A aplicacdo deve ser capaz de anexar arquivos

Importante

RNFO7

O sistema deve ser capaz de gerar relatorios em
formato PDF

Importante

Fonte: Dados primarios (2014)

Requisitos Funcionais

~

Sao:

Tabela 2 - Requisitos funcionais

De acordo com a tabela 2 os requisitos funcionais (RF) que o sistema deve ter

RFO1

O sistema deve permitir que o colaborador preencha
os formularios referentes a documentacgdo do RH.

Importante

RF02

O sistema deve salvar as informagdes preenchidas em
qualquer campo, apontando os erros sem limpa-los

Importante

RFO3

O sistema deve permitir que o colaborador altere seus
registros em qualquer momento desde que a situagédo
ndo tenha sido finalizada pelo setor de RH.

Importante

RFO4

O sistema deve permitir a exclusdo de registros
inseridos de forma incorreta pelo colaborador, antes
da finalizacdo pelo RH.

Desejavel

RFO5

O sistema deve permitir controle e acesso absoluto ao
modulo de formularios pelo setor de RH.

Importante

RFO06

A aplicacdo deve permitir o cadastro de grupos de
acordo com os setores para envios de recados.

Desejavel

RFO7

A aplicacdo deve permitir filtrar para quem se deseja
enviar os recados

Desejavel

RFO8

A aplicacdo deve enviar um e-mail para o
colaborador quando o setor encaminhar um recado.

Desejavel

RF09

A aplicacdo deve permitir visualizar quem teve
acesso e leu os recados.

Desejavel

RF10

A aplicacdo deve permitir ao colaborador alterar uma
solicitacdo de servigo, antes da autorizacdo, mas nao
apos ela pelo gerente do setor.

Importante

RF11

A aplicagdo deve permitir ao gerente do setor
designar qual colaborador executard determinada
atividade.

Essencial

RF12

A aplicacdo deve permitir ao colaborador que
recebeu a atividade recusé-la, reenviando-a para
analise pelo gerente do setor.

Essencial

RF13

Caso alguma ocorréncia retornar, 0 gerente podera
reenvia-la a mesma pessoa caso 0 motivo de recusa
seja justo, ou reenvia-la a outro colaborador.

Essencial

RF14

A aplicacdo deve permitir ao gerente de RH cadastrar
pessoas

Importante

RF15

A aplicacdo deve permitir ao gerente de RH cadastrar
setores

Importante

10
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RF16 A aplicacdo deve permitir ao gerente de Nucleo de | Importante
Tecnologia da Informacdo cadastrar atividade e
vincula-las a pessoas.

RF17 A aplicacdo deve permitir ao gerente de Nucleo de | Importante
Tecnologia da Informagdo gerenciar fungbes e
permissoes.

RF18 A aplicagdo deve permitir ao administrador o | Essencial
controle sobre todos os médulos e funcionalidades do
sistema.

Fonte: Dados primérios (2014)
Recados

O modulo de recados permitird ao gerente de RH a capacidade de cadastrar
recados, e envia-los a todos os colaboradores, bem como Ié-los e exclui-los caso
necessario. Em comparacdo o colaborador possui permissdo para poder ler os recados,
sem a possibilidade de fazer qualquer outra alteracdo referente ao devido modulo.

Figura 1 - Interacao pessoa/funcionalidade

Cadastrar recados

: D 9
Gerente RH Colaborador

Fonte: Dados primarios (2014)

Servicos

O modulo servicos se apresenta disponivel ao setor do NTI e possibilita que
qualquer colaborador da instituicdo possa cadastrar solicitacdes de servigo e visualizar
as solicitacOes realizadas por ele. O Gerente de NTI tem a possibilidade de alterar as
solicitacbes de acordo com a necessidade, urgéncia e necessidade, ele também tem
acesso a todas as ocorréncias criadas, uma vez que é ele que define para quem a
solicitacdo deve ser enviada. O colaborador do setor possuird permissdo para visualizar
as ocorréncias que forem respectivas a sua responsabilidade e a capacidade de alterar
apenas o status dela de em analise para execucdo, ou finalizada quando a tarefa for
finalizada, ao termino o funcionario pode dar um feedback do que foi realizado, e quais
foram os resultados obtidos. Como mostra a figura 2:

Figura 1- Interacéo pessoa/funcionalidade
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% 5 SN - o . \
Excluir Solicitaées
Colaborador / Gerente doNTI ~™~._
P \ Colaborador do NTI

Visualizar solicitagses Designar atividades

Fonte: Dados primarios (2014)

Cadastrar Solicitages de servico

Formularios

O modulo de formularios estara disponivel a todos os colaboradores, Ihes
permitindo preencher os formularios, inserindo registros no banco de dados, ao termino
do més o gerente de RH terd acesso a todos os registros inseridos referente a
determinado més, colaborador e situacdo, lhe permitindo fazer alteracdes ou exclusdo de
registro a fim de organizar os dados ali presentes.

Figura 3- Interacdo pessoa/funcionalidade

Gerente de RH
Colaborador &
Excluir Formulario

Fonte: Dados primarios (2014)
Visdo Colaborador

Podemos ainda ilustrar a visdo de acordo com cada funcdo. O colaborador
quando acessa 0 sistema tera acesso, a solicitar servicos do nicleo de tecnologia da
informacao, ler os recados enviados pelo setor de recursos humanos, cadastrar registros
referentes a documentacdo (quilometragem, ponto e solicitacdo de afastamento), cada
formulério de documentacdo estara organizado em um menu referente a documentacéo,
porém separado de acordo com a finalidade. A figura 4 ilustra a visdo do colaborador.

Figura 4- Visdo colaborador
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Cadastrar Servico

%?

Cadastrar quibm@
Colaborador \
Cadastrar registro ponto

Cadastrar solicitcdo afastamento

Fonte: Dados primarios (2014)

Visdo Gerente de RH

O gerente de RH possui funcgdes especiais dentro do sistema uma vez que pode
cadastrar usuarios, setores, recados e gerenciar a documentacdo, estes sdo itens de
importancia e relevancia enquanto gerente de RH, além desta funcdo ele também
possuird funcdes de colaborador uma vez que todos 0s usuarios sdo tratados
basicamente como colaboradores, sendo este o nivel mais basico dentro do sistema, isto
Ihe permite acesso como descreve a figura 5.

Figura 5 - Visdo Gerente de RH

Cadastrar Setores

Cadastrar Recados
Gerente de RH \

Gerenciar documentacdo

i

Fonte: Dados primarios (2014)
Visdo Gerente Nucleo de Tecnologia da Informacao (NTI)

Semelhante ao gerente de RH o gerente de NTI também possui permissoes
diferenciados como cadastro de atividades, permissdes funcdes e gerenciar 0S Servigos,
estas sdo atividades diretamente relacionadas ao modulo de ordens de servigo uma vez
que o gerente necessitara destas funcionalidades para conseguir administrar o modulo
de forma eficiente e eficaz. A figura 6 ilustra como essas funcdes estdo associadas ao

papel.
Figura 6 - Visdo Gerente NT]
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Cadastrar Atividades
% / Cadastrar Permissoes

Gerente NTI \ Cadastrar fungées

Fonte: Dados primarios (2014)
Visdo Administrador

O administrador da aplicacdo possui funcées globais dentro do sistema isto lhe
permite acesso total a todos os mddulos, funcbes e informacgdes disponiveis dentro da
aplicagéo.

Figura 7 - Visdo Administrador

Cadastrar usuarios

i / Cadastrar Atividades
Cadastrar Setores
Administrador

Cadastrar Permissoes
Cadastrar funcoes

Fonte: Dados priméarios (2014)
Concluséo

Os setores estudados foram o Nucleo Tecnologia da Informacdo e Recursos
Humanos, sdo setores que apresentam uma organizacgdo estrutural diferente, bem como
suas atividades e responsabilidades.

Atualmente o Ndacleo Tecnologia da Informacdo presta servicos direcionados a
comunidade académica, colaboradores com atividades de atendimento ao publico,
suporte, manutencdo, acesso a rede, tutoria de educacdo a distancia, Sistema académico
dentre outros. Enquanto que o setor de Recursos Humanos apresenta-se como 0 setor
responsavel pela admissdo e demissdo dos colaboradores bem como a administracao das
horas de trabalho cumpridas, termos e contratos judiciais, dentre outras funcdes
pertinentes ao setor.

Sendo assim, faz-se necessario o desenvolvimento de um sistema de informacao
de controle das solicitagdes conforme o modelo proposto.
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A partir desta pesquisa foi possivel levantar todas as informacdes pertinentes ao
funcionamento dos setores e 0 que se espera da aplicagdo enquanto comunicagéo
interna, para facilitar o trafego das informacdes. Possibilitando tambem a mensuracéo
dos processos e dos resultados para o desenvolvimento de um sistema de informagéo.
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