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RESUMO

A presente pesquisa apresenta uma proposta da aplicagao dos conceitos e definicoes
de Arquitetura da Informacéo (Al), Metadados e Gestao de Registros de Atendimento
alinhados com os modelos tedricos da Gestdo da Informagao como escolha para o
atendimento das necessidades de organizagao, recuperagao e disseminagcdo de
informagdes geradas no suporte aos usuarios das Plataformas SUS Digital e da Rede
Nacional de Dados em Saude (RNDS). O objetivo principal da Arquitetura da
Informacao é possibilitar o fluxo eficiente de informacdes através de um Modelo de
Organizagao (MO) estruturado a partir de recursos de metadados do padréo Dublin
Core (DC), contribuindo para a organizacdo dos dados e permitindo maior
consisténcia na recuperacao das informagdes. Como prova de conceito do modelo de
Al, os dados foram disseminados por meio de dashboards da ferramenta de Business
Intelligence, possibilitando sua integragdo e estruturacdo, permitindo maior
consisténcia na padronizagdo e analise das informagbes. Entre os principais
resultados, a pesquisa destaca a otimizagdo na categorizagdo de demandas de
suporte, redugcdo na redundancia de registros e maior eficiéncia na geragao de
relatorios estratégicos para gestdao. Como metodologia de pesquisa, adotou-se uma
abordagem quanti-qualitativa, combinado com pesquisa bibliografica e pesquisa de
campo. A coleta de dados sucedeu por meio de observacao direta do fluxo de
atendimento dos sistemas, utilizando o modelo estruturado baseado no padrao DC. O
modelo de Al conceitual adaptado, foi fundamentado a partir do trabalho de Santos
(2013) em conjunto com o Modelo de Gerenciamento Estratégico da Informacao de
McGee e Prusak (1994), apresentando uma solugédo aplicavel a outros contextos

organizacionais com necessidades semelhantes.

Palavras-chave: Arquitetura da Informacao. Metadados. Gestdao de Registros de

Atendimento. Gestao da Informacé&o. Business Intelligence.



ABSTRACT

This research presents a proposal for the application of concepts and definitions from
Information Architecture (IA), Metadata, and Service Record Management, aligned
with theoretical models of Information Management, to meet the needs for organizing,
retrieving, and disseminating information generated in the user support of the SUS
Digital Platforms and the National Health Data Network (RNDS). The main objective of
the 1A model is to enable an efficient flow of information through an Organizational
Model (OM) structured using Dublin Core (DC) metadata resources, contributing to
data organization and allowing greater consistency in information retrieval. As a proof
of concept, the IA model enabled data dissemination through dashboards using
Business Intelligence tools, allowing for data integration, structuring, and enhanced
consistency in standardization and analysis. Among the main results, the research
highlights improvements in support demand categorization, reduction of record
redundancy, and increased efficiency in generating strategic management reports. The
study employed a quanti-qualitative research approach, combining bibliographic
research with field research. Data collection was carried out through direct observation
of user support workflows, using the model structured on the DC standard. The
adapted conceptual IA model was based on the work of Santos (2013) and the
Strategic Information Management Model by McGee and Prusak (1994), presenting a

solution applicable to other organizational contexts with similar needs.

Keywords: Information Architecture. Metadata. Service Records Management.

Information Management. Business Intelligence .
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1 INTRODUGAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA

A producédo e o armazenamento de dados sao definidos como vetores
primordiais da era da informacgao. A sociedade produz dados desde seus primordios,
seja a partir de registros rupestres ou em complexos bancos de dados
computadorizados. Sendo assim, as organizagdes operam com dados desde que os
mesmos surgiram, dados relevantes como as datas, valores, quantidades, entre
outras. Mineli et al. (2013) ressaltam que a existéncia de um grande volume de dados
é fato comum para industria, sinalizando que a diferenca na era atual esta na utilizagao
de tecnologias capazes de administra-los. Dessa forma, a colegdo de dados
disponiveis foi criada ao longo da histéria, ainda que os dados gerados e armazenados
nos ultimos anos representarem parte significativa de todo o volume existente.

Com o aumento exponencial e da variedade de informacdes, as pessoas € as
organizagdes comegaram a procurar utilidade para esses grandes registros, que se
da através da sua transformacdo em dados. De acordo com Davenport e Prusak
(2003, p. 1), “conhecimento ndo é dado nem informagao”. A existéncia de grandes
bancos de dados com diversas referéncias nao garante melhorias a gestdo de
organizagodes, pelo contrario, pode atrapalha-la. Os dados s&o registros de eventos
que, sozinhos, ndo tem significado — a relevancia e o proposito sdo o que transformam
dados em informagdes e, sdo importantes para gerar conhecimento util as
organizacgoes (Davenport; Prusak, 2003).

O volume de informagéo gerada pelas organizagdes cresce constantemente, e
a medida que novos sistemas vao surgindo, grandes desafios sdo enfrentados na
tentativa de conseguir categorizar e organizar essas informagdes de forma eficiente.
A coleta, extracdo, recuperacdo de dados tém sido objeto de estudo de muitas
pesquisas recentes, devido a necessidade de encontrar ferramentas que subsidiem
um meio adequado para organizar e recuperar informacgoes.

Saracevic (1996), diz que a explosado informacional foi um fendmeno que
ocorreu devido ao aumento exponencial da informagado. Para Burke (2002), a
informacdo se expandiu em proporcdes nunca vistas e em uma velocidade

incompreensivel, resultando em um ambiente com muita informacéo e pouco sentido.
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Salienta-se que a informagcdo reconhecida é considerada um instrumento
transformador da consciéncia do individuo e seu grupo (Barreto, 1994).

Narukawa (2011, p.24, grifos da autora) menciona:

A informacao é insumo potencial para gerar novos conhecimentos, langando,
portanto, constantes mudangas em nossa sociedade. No entanto, para que
esse conhecimento possa ser compartilhado e socializado, € necessario
refletir sobre formas possiveis de organizacdo da informagéo. Garantir sua
disponibilizagdo é de certa forma, potencializar a apropriagdo dessa
informagédo, permitindo que, assim, as pessoas a utilizem em prol das suas
necessidades.

Ante exposto, o desafio a ser superado constitui-se em organizar, tratar e
representar a informacao, facilitando sua recuperacgao e subsidiando a construgéo do
conhecimento, e assim, atender as necessidades informacionais dos usuarios (Duque;
Lobin, 2004; Duque, 2005).

A Tecnologia da Informacéo (TI) seria uma possivel solugdo para resolver o
problema da explosao informacional, com o objetivo de disponibilizar o acumulo do
conhecimento humano (Bush, 1945). Com o uso ativo dos recursos de Tl, utilizando-
se computadores, sistemas, telecomunicacbes e bases de dados, permitiu-se
alcancar o dominio da complexidade e da quantidade de informacdes envolvidas nas
atividades, garantindo controles e organizagcdes necessarias (Santos, 2013).

Wurman (1997) apresentou o termo ‘Arquitetura da Informacgao’ (Al), indicando-
a como a “ciéncia e a arte para criar instrugdes para espagos organizados”, onde seu
advento foi uma tentativa de suprir esse aumento desorganizado de informacao.
Conforme Duque e Lyra (2010), a utilizacdo de recursos de Tl esta alinhado
diretamente a estratégia de planejamento proposta em uma Al, garantindo um fluxo
adequado de organizagao e recuperagao de informagdes para as empresas atingirem
seus objetivos estratégicos.

A Al desempenha um papel crucial nas organizagdes, identificando demandas
informacionais, compreendendo seus conteudos e lidando com os desafios em um
espaco informacional para torna-los uteis e acessiveis de forma adequada (Orlandi,
2019). Rhaddour (2019), caracteriza a Arquitetura da Informag¢ao em uma metodologia
de “desenho”, que pode ser aplicada em qualquer ambiente de informacao e utilizar
qualquer tecnologia como suporte, inclusive bancos de dados computadorizados.
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1.2 JUSTIFICATIVA

O Meu SUS Digital representa a aplicagao oficial do Ministério da Saude e a
entrada digital para os servicos do Sistema Unico de Saude (SUS). Esse aplicativo
viabiliza que o cidadao, de maneira conveniente, acompanhe seu histérico clinico
diretamente pelo smartphone.

A plataforma oferece uma visado abrange das informac¢des do cidadao, incluindo
a possibilidade de emissdo da Carteira Nacional de Vacinacao, Certificado Nacional
de COVID-19, Certificado Internacional de Vacinagao ou Profilaxia (CIVP), acesso ao
seu histdrico clinico de informacgdes integradas a Rede Nacional de Dados em Saude
(RNDS), sendo eles: os dados de vacinacao, resultados de exames laboratoriais,
visualizagdo de informagdes sobre servigos regulados, entre outros. O sistema
também permite acessar medicagdes, além de registrar doagdes de sangue e permitir
o acompanhamento da posicdo na lista de transplantes. O objetivo é efetivar a
informatizagdo da assisténcia a saude por meio da inovagéo e transformacéao digital
(Brasil, 2023).

A pesquisa surgiu, quando o autor, responsavel pelo suporte negocial,
estratégico e operacional aos usuarios das Plataformas SUS Digital (PTSD) e da
RNDS, atuando diretamente no atendimento e no registro de demandas recebidas
através de quatro canais principais de suporte, tais como: Web Atendimento;
OuvidorSUS; E-mail; e agdes oficiais e judiciais via Sistema Eletronico de Informagdes
(SEI), identificou no decorrer de suas atividades, um problema informacional no fluxo
de registro das demandas atendidas em ambito negocial.

Os atendimentos realizados produzem uma quantidade significativa de
informacdo nao estruturada. Ante exposto, a falta de padronizagcdo dessas
informacdes dificulta a organizacdo e recuperagdo, uma vez que a variedade de
formas de expressao e de estrutura desses dados requer esforgcos especificos para
assegurar uma recuperacado eficiente que subsidiard na construgdo de um
conhecimento.

Logo, cresceu o interesse em compreender questdes relacionadas ao fluxo e
tratamento da informacao geradas do suporte ao usuario de sistemas, utilizando
critério de cientificidade, levantando contribuicbes tedricas para fundamentacao,

desenvolvimento e enriquecimento do conhecimento.
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Lyra (2012) ressalta que o objetivo da Arquitetura da Informacao é possibilitar
o fluxo efetivo de informacgdes através do “desenho de ambientes informacionais” e
que a utilizacdo de recursos de Tl de forma eficiente, tais como computadores, base
de dados, sistemas e telecomunicagdes, permite o dominio da complexidade e da
quantidade de informagdes envolvidas nas atividades.

Hagedorn (2000) postula que a Al abrange tanto a arte quanto a ciéncia de
organizar informagbes para atender as demandas informacionais abrangendo os
procedimentos de pesquisa, analise, design e implementagado. A Al coloca-se a cargo
das organizagdes a fim de identificar as necessidades de informagdes, compreender
os conteudos e os desafios de organizar as informagdes de forma a torna-las uteis
com a disponibilidade necessaria (Lyra, 2012).

A concepcao de Al identifica-se como uma area que se preocupa com O
desenvolvimento de ambientes informacionais mais organizados e adequados para
0s seus usuarios. Com isso, prioriza-se a representacdo das classificacbes e do
acesso as informacgdes para melhorar a experiéncia do usuario com o ambiente de
informagdo em uma organizagao (Pinheiro, 2023).

Métodos de organizacao da informacao, tais como a descrigédo, catalogacao,
classificagao e indexagao, tém como objetivo atender as necessidades informacionais
dos recursos de negdcio de uma organizagao, para conforma-los e preserva-los de
maneira que seja viavel localiza-los e recupera-los quando necessario (Santos, 2013).

Os gestores da informagdo podem empregar o uso de metadados, como:
Padrdo Dublin Core; Padrdo Mods; Padrdo EAD; Padrao ANSI/NISO Z39.87 e
vocabularios controlados, tais como: tesauros; listas classificadas; taxonomias; e lista
de termos em ordem alfabética, uma vez que permitem uma melhor interacédo entre
0S usuarios, pois possibilitam uma maior consisténcia terminoldgica, o que contribuira
para a conformacao e para a entrada e saida de informagdes produzidas dos
atendimentos realizados no suporte, resultando em uma maior eficiéncia no processo
informacional de registro de demandas.

Os metadados registram informagdes sobre o conteudo de recursos digitais e
dados administrativos, estruturais e técnicos para preservagao digital, permitindo a
conservacgao por longo tempo e o acesso sequente aos objetos digitais, com a garantia
de autenticidade, integridade e confiabilidade (Formenton et al., 2017). Metadados s&o
conceituados como informacgdes adicionais que oferecem uma camada estruturada e

organizada sobre os dados existentes, sendo essencialmente dados sobre dados. De
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acordo com Méndez Rodrigues (2002, p.30), metadados seriam “’[...] datos {junto a /
despues de / entre / con...} los datos”.

As organizagdes produzem e distribuem uma grande quantidade de
informagédo, sendo bem comum utilizar ferramentas que possam gerenciar a
informacgao (Rhaddour, 2019). Para recuperar informacoes, localizar e contribuir para
a criagao de novos conhecimentos, € importante utilizar ferramentas que contribuam
com o processo de tratamento linguistico informacional adequado (Moreira; Davanzo;
Moraes, 2019).

De acordo com Sobral e Santos (2017), utilizando os recursos de metadados
Dublin Core (DC) é possivel controlar, padronizar e facilitar o acesso as informacdes
e estruturar elementos cruciais na constru¢do de modelos descritivos para objetos
informacionais que subsidiam a recuperacao de recursos informacionais.

Este trabalho tem como objetivo fornecer um modelo de arquitetura voltado
para a recuperacao e analise da informag¢ao, empregando os recursos dos metadados
DC para sua representagdao semantica e terminolégica.

A grande quantidade de informacao gerada pelos atendimentos realizados no
suporte das PTSD e da RNDS, torna-se indispensavel a criagao de uma estrutura que
acompanhe todo o processo de organizagao e recuperacao dessas informagdes, a fim
de representar todo o ciclo de tratamento e analise desses dados.

O trabalho propée uma Arquitetura da Informacéo como um processo, na qual
o intuito é apresentar o fluxo de coleta, armazenamento e analise de informagdes
produzidas, disponibilizando-as de forma ordenadas para proporcionar maior
eficiéncia nos procedimentos de organizagao, recuperagao e analise de informacgdes
geradas desses sistemas de atendimento, contribuindo para um acesso mais preciso
e qualitativo, permitindo a visualizagcdo dessas analises através de dashboards.
Empregar o uso de metodologias que auxiliam no tratamento da informacéo,
possibilita que essas informacgdes, que provém de sistemas fragmentados, possam
ser Uteis aos gestores e contribuam em melhorias a politica publica (Leite; Souza,
2013).
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1.3 PERGUNTA DA PESQUISA

Nessa perspectiva, compreende o seguinte problema:
Como organizar dados obtidos de atendimentos de suporte para permitir a
disponibilizacao de informagbdes semanticamente descritas que auxiliem no processo

de atendimento ao usuario de sistemas?

1.4 OBJETIVO GERAL

Essa pesquisa tem como objetivo disponibilizar uma Arquitetura da Informacéao
sob a otica dos metadados, utilizando recursos adequados ao tratamento da
informacao gerada pelos atendimentos aos usuarios das Plataformas SUS Digital e
da Rede Nacional de Dados em Saude (RNDS).

1.4.1 Objetivos Especificos

e Adaptar modelo de Arquitetura da Informacdo existente para a coleta,
conformagao, armazenamento, analise, e representacdo dos dados,
alinhando-o com os principios tedricos de Gestdao da Informacao para
otimizar o fluxo informacional organizacional;

¢ |dentificar e descrever os campos do Modelo de Organizacao (MO) dos
dados aplicados a recuperagao, armazenamento e representagcao dos
dados coletados, utilizando elementos do padrao Dublin Core;

¢ Implementar uma prova de conceito desta Arquitetura da Informacgao e gerar

Dashboards que apresentem a analise das informagdes.

O capitulo introdutdério teve como objetivo ambientar o leitor a respeito do
conjunto de informagao a ser transmitido ao longo da dissertagdo, descrevendo os
toépicos centrais que caracterizam a pesquisa, bem como, o cenario geral dos
antecedentes e contextualizagao do problema.

No capitulo seguinte, o capitulo 2, apresenta a revisao de literatura, importante

para fundamentar teoricamente a pesquisa e delinear o estado do conhecimento na
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area, bem como, uma analise das publicagdes existentes, buscando por lacunas,

tendéncias e correlagdes fundamentais para a compressao do problema de pesquisa.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 PRECEDENTES

Com o objetivo de encontrar e identificar estudos e trabalhos concluidos e em
andamento, foram feitas buscas nas bases de dados subsequentes, utilizando o
termo: Arquitetura da informacéo (/nformation Architecture) combinado com os termos
Metadados (Metadata) e Gestdao de Registros de Atendimento (Service Records
Management), sendo o termo utilizado para descrever o processo de organizar e
gerenciar informagdes relacionadas aos atendimentos de suporte ao usuario em uma

organizagao.

1) Biblioteca Digital Brasileira de Teses (BDTD): https://bdtd.ibict.br/vufind/ _(em
25/06/2024)

Quadro 1 - Resultado da pesquisa na base de dados BDTD

Termos e combinagdes Resultados encontrados
"arquitetura da informacao" 237
"metadados” 13.735
"gestdo de registros de
atendimento” 0
"arquitetura da informacéo” e
"metadados” 16

"arquitetura da informagcéo” e
"metadados” e "gestéo de

registros de atendimento” 0
“information architecture” 185
"metadata” 1.223
"service records management" 0
"information architecture" and
‘metadata” 11

"information architecture" and
“metadata"” and "service records
management” 0
Fonte: Elaborado pelo autor (2024).
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2) Scientific Eletronic Library Online (Scielo) : https://www.scielo.br/ (em 25/06/2024)

Quadro 2 - Resultado da pesquisa na base de dados SCIELO

Termos e combinagoes Resultados encontrados
"arquitetura da informacao" 28
"metadados” 105
"gestao de registros de
atendimento" 0
"arquitetura da informacao" e
"metadados” 3

"arquitetura da informacao" e
"metadados” e "gestao de

registros de atendimento " 0
"information architecture” 55
"metadata” 263
"service records management” 0
"information architecture"” and
‘metadata” 3

"information architecture" and
“metadata" and "service records

management” 0
Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

3) Repositério Institucional da Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG):
https://repositorio.ufmg.br/ (em 25/06/2024).

Quadro 3 - Resultado da pesquisa na base de dados UFMG

Termos e combinagdes Resultados encontrados
"arquitetura da informacao" 173
"metadados” 538
"gestao de registros de
atendimento” 0
"arquitetura da informacao" e
"metadados” 77

"arquitetura da informacao" e
"metadados” e "gestao de

registros de atendimento" 0
"information architecture” 56
"metadata” 302

"service records management” 0

"information architecture" and
‘metadata” 16
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4)

"information architecture" and
“‘metadata"” and "service records
management”
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Repositério

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

Institucional da

http://repositorio.unb.br/jspui/ (em 25/06/2024).

Universidade de

Brasilia  (UNB)

Quadro 4 - Resultado da pesquisa na base de dados UNB

Termos e combinagoes Resultados encontrados
"arquitetura da informacao" 78
"metadados” 210
"gestao de registros de
atendimento” 0
"arquitetura da informagao" e
"metadados” 18
"arquitetura da informacao" e
"metadados” e "gestao de
registros de atendimento " 0
"information architecture” 66
"metadata” 126
"service records management” 0
"information architecture"” and
‘metadata” 12
"information architecture"” and
‘metadata” and "service records
management” 0

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

5) Base de dados em Ciéncia da Informagcdo — BRAPCI: https://brapci.inf.br/ (em
25/06/2024).

Quadro 5 - Resultado da pesquisa na base de dados BRAPCI
Termos e Cobinacgoées Resultados encontrados
"Arquitetura da informacao" 332
"metadados” 695
"gestao de registros de
atendimento” 0
"arquitetura da informacao" e
"metadados” 23
"Arquitetura da informacao" e
"metadados” e "gestao de
registros de atendimento" 0
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"Information architecture” 205
"metadata” 479
"service records management” 0
"information architecture" and
‘metadata” 0
"information architecture" and
‘metadata"” and "service records
management” 0

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

6) Instituto Brasileiro de Informagdo em Ciéncia e Tecnologia (IBCIT):

https://ridi.ibict.br/ (em 25/06/2024).

Quadro 6 - Resultado da pesquisa na base de dados IBCIT

Termos e Combinagodes

Resultados encontrados

"arquitetura da informacao" 78
"metadados” 292
"gestéo de registros de
atendimento” 0
"arquitetura da informacao" e
"metadados” 1.079
"arquitetura da informacao" e
"metadados" e "gestao de
registros de atendimento" 0
"Information architecture" 23
"metadata” 133
"service records management" 0
"information architecture" and
‘metadata” 142
"information architecture"” and
‘metadata” and "service records
management” 0

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

Nas pesquisas realizadas nao foram encontrados trabalhos que determinem a

ligacao entre os termos Arquitetura da Informacao, Metadados e Gestdo de Registros

de Atendimento. A maior parte dos cenarios encontrados nao apontam relagdes entre

os topicos. Foram analisadas em algumas buscas a utilizagdo do termo “gestao de

registros de atendimento” como sinbnimo para “gestédo de solicitagdes de suporte”.

Ao analisar os resultados, nota-se a auséncia de trabalhos e pesquisas sobre

os temas abordados, o que contribuiria para embasar a elaboracao da pesquisa.
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2.2 REFERENCIAL TEORICO

2.2.1 Informacgao e seus significados

A informacdo € definida por diversos termos, considerando a tematica
conceitual quanto a sua finalidade, o seu significado e a sua utilidade que preenche a
organizagao.

Conforme Buckland (1991, p. 351) a informacéo se divide em trés significados
distintos:  “informagao-como-processo”;  “informagdo-como-conhecimento”; e
“‘informagao-como-coisa”, sendo a ultima definicao atribuida a palavra “informacgao” na
percepcao de “coisas entendidas como informativas”. Os dados, textos, documentos,
objetos e eventos sdo alguns dos varios tipos de “informagédo-como-coisa” que
podemos citar como exemplos. Sendo assim, a “informagao”, ainda segundo o autor,
sistemas de armazenamento e recuperacao da informagao carecem da “informacao-
como-coisa”.

Buckland (1991) analisa a informacao trabalhada de uma perspectiva de “coisa”
que podem nos informar sobre algo. Sua concepg¢ao de documento abrange qualquer
recurso informacional fisico, empregando sob a perspectiva de modelos denominados
a representar ideias e objetos (por exemplo, obras de arte, livros, igualmente textos),
além de expressar a informagdo como um recurso mensuravel, tangivel, tratavel e
quantificavel.

A informacéo “ndo se limita a dados coletados; na verdade informagao sao
dados coletados, organizados, ordenados, aos quais sao atribuidos significados e
contextos” (Mcgee; Prusak, 1994, p. 129-151).

Acrescentando a idealizacdo precedente, a informacdo constitui “dados
transformados por pessoas, ou seja, dados dotados de relevancia e propdsito,
requerendo unidade de anadlise e exigindo consenso em relacdo ao significado”
(Devenport, 1998). Urdaneta (1992) postula que os dados processados e exibidos de
modo acessivel, formam informagdo. Abordagem essa, que sera utilizada na

pesquisa.

2.2.2 Informagao para as organizagoes e sua importancia
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A informacao é um recurso fundamental para a existéncia das organizagdes.
Além de orientar as organizacgdes, a informagdao também traz sentido as mesmas
(Carvalho; Tavares, 2001).

De acordo com Borges e Souza (2003), a informagéao € apontada como um dos
fatores mais importantes para a evolugao das organizagdes. Assim, a informacgéo deve
ser exata, acessivel e disponibilizada com facilidade.

Moresi (2000, p. 14-24) reafirma a relevancia da informacéo para as

organizagdes sendo:

o fundamento universalmente reconhecido, constituido, sendo o mais
importante, pelo menos um dos recursos cuja gestao e aproveitamento estao
diretamente relacionados com o sucesso organizagao. Assim, os esforgos
principais de uma organizacdo devem estar voltados para a busca e
manutengéo da informagao necessaria para sua sobrevivéncia, a gestéao e

vantagem competitiva.

Moody e Walsh (1999) investigaram em suas pesquisas a informagéo como um

“ativo organizacional” estabelecendo sete leis que representam o seu comportamento:

e Primeira lei: a informacao é compartilhavel,

e Segunda lei: a relevancia da informagao aumenta com o uso;

e Terceira lei: a informacao é transitoria;

e (Quarta lei: a relevancia da informagao aumenta com a precisao;

¢ Quinta lei: a relevancia da informagdo aumenta quando ha agregacao de
informacao;

e Sexta lei: mais informagao nao é necessariamente melhor;

e Sétima lei: a informacgao se multiplica.

Em concluséo, a informacéo transpde as organizacdes e é essencial na tomada
de decisdo. Sendo assim, o autor adota como direcdo a abordagem de Moresi (2000,
p. 14-24) ao declarar que “o valor da informacdo € uma fungdo do contexto da
organizacao, da finalidade de utilizagao, do processo decisorio e dos resultados das
decisodes”.
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2.2.3 Informagao e conhecimento

A natureza digital da informagao € que a torna relevante atualmente (Capurro
et al., 2007). Com o crescimento da web, o volume de dados disponiveis vem
expandindo consideravelmente a cada ano que passa, e compreender a melhor
maneira de organizar e extrair o conhecimento necessario com informagao torna-se
fundamental.

O objetivo da organizag&o da informagé&o é dar recursos ao tratamento, estudo
e recuperacao de objetos informacionais, sejam eles de maneira estruturada,
semiestruturada ou nao-estruturada (Corbal, 2023). De acordo com Medeiros e Café
(2008), esse topico pode ser separado em Organizagdo da Informagao (Ol) e
Organizagdo do Conhecimento (OC). O primeiro “visa a constru¢do de modelos de
mundo que se constituem em abstracdes da realidade”, enquanto a organizacao do
conhecimento “constitui-se em uma estrutura conceitual que representa modelos de
mundo”.

Brookes (1980) estudou os fundamentos cientificos do estudo da informacéo e
apontou uma férmula que representa a transformagao no estado de conhecimento de
modo a integrar uma informagédo obtida, de um processo de comunicagdo, a um

acumulo de conhecimentos de uma pessoa. A formula é apresentada como:

K[S] + Al = K[S + AS]

O K[S] retrata o conhecimento original, Al constitui-se na variacado de
informagdo assimilada pelo individuo e K[S + AS] resulta no conhecimento
transformado. O AS corresponde o0 modelo de modificagao por parte do individuo. O
modelo enfatiza as interagdes entre: pessoas, a informacgao e o conhecimento.

A Organizagao do Conhecimento, é a disciplina que metodicamente estrutura
e organiza unidades de conhecimento segundo os atributos de seus elementos e a
aplicacao dessas ideias a objetos e sujeitos (Dahlberg, 2006, p 12). O autor ainda
define duas aplicagdes para organizagao do conhecimento: “a construgao de sistemas
conceituais; e a correcdo de unidades desse sistema conceitual com objetos da

realidade”.
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2.2.4 Gestao da informacgao

Na percepg¢ao de Souza, Dias e Nassif (2011) a Gestdo da Informacéo (Gl)
compreende os estudos e as praticas gerenciais que possibilitam a construgdo, a
disseminagdo e o uso da informacdo, que abrange a gestdo de recursos
informacionais e de conteudos, a gestao de tecnologias da informagao e a gestédo de
individuos envoltos nesses processos. Os autores ainda mencionam que a Gl
representa um componente da gestdo do conhecimento e tem por base a gestao de
conteudos que compdem as estruturas informacionais das organizagoes.

Conforme Braga (2000), a Gl teria como objetivo apoiar a politica global da
organizagao, uma vez que torna mais qualificado o conhecimento e a articulagao entre
os diversos subsistemas que a constituem; auxiliar os gestores na tomada de decisao;
tornar mais eficiente o conhecimento do meio organizacional; apoiar a evolucédo da
estrutura organizacional; e ajudar a criar uma visao da organizag¢ao, do seu projeto e
dos seus produtos, por meio da implementagcdo de uma estratégia de comunicagao
interna e externa.

Moraes (2023) postula que a Gl tem como finalidade gerenciar as informacdes
provenientes tanto do ambiente interno quanto externo, permitindo o seu acesso,
compartilhamento e disseminagao por meio de documentos e sistemas, com o objetivo
de permitir a disseminagdo de conhecimento entre individuos de uma organizagao.
Para isso s&o utilizadas estratégias e agdes que tem como proposito identificar as
necessidades de informacao, prospectar, monitorar, analisar e disseminar as
informacgdes com valor agregado aos colaboradores, o que facilita a adaptacao da
informacgéo e a geragcédo de novos conhecimentos e novas informacgdes.

Nesse sentido, buscou-se na literatura modelos de gestdo da informacgéo,
referéncias que podem ser observadas praticas relacionadas a construgao,
comunicagao e uso da informagao.

O primeiro modelo a ser apresentado € o gerenciamento estratégico da

informacgéo denotado por McGee e Prusak (1994), conforme ilustrado na figura 1.
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Figura 1 - Modelo de Gerenciamento Estratégico da Informagao

Desenvolvimento
de produtos e
servicos de
informacao

Identificagdo de
necessidades e
requisitos de
informacao

Tratamento e
apresentacéo da
informacao

Classificagdo e
armazenamento
de informagédo

Coleta/Entrada
de Informagao

Distribuicdo da
informagao

Disseminagéo da
informagao

Fonte: Adaptado de McGee e Prusak (1994).

Segundo a proposta desse modelo, as tarefas de gerenciamento da informagao
sao feitas a partir das seguintes etapas:

- ldentificacdo das necessidades de requisitos da informacao: segundo os
autores € a etapa mais importante, uma vez que, a as necessidades de informacéao
dos usuarios sdo enfatizadas e sua conversdo para requisitos informacionais,
“profissionais da informagao precisam ter conhecimento das fontes de informagao
disponiveis que podem ser valiosas para o cliente ou sua organizacdao” (Mcgee;
Prusak, 1994, p. 116).

- Coleta/entrada de informacéo: através de um desenho sistematico, a
informacao é obtida ou coletada. Nesta etapa, sado identificadas as expectativas em
relacdo as necessidades constatadas. A coleta de dados é baseada na informagao
crucial para os usuarios, através de buscas e formas de sua representacao.

- Classificagdo e armazenamento de informagéao: esta relacionado em como os
usuarios poderao ter acesso as informagdes necessarias e a escolha do espag¢o mais
adequado para armazena-las.

- Tratamento e apresentacdo da informacao: diz respeito a recuperacido da
informac&o e como ela se apresenta aos usuarios que necessitam dela.

- Desenvolvimento de produtos e servicos de informacao: esta ligado a
agregacao de valor que os funcionarios das areas usuarias dao as informagdes do
projeto e ao desenvolvimento dos produtos que eles e outros utilizardo. Os autores

destacam que é nessa etapa onde “os usuarios finais do sistema podem aproveitar
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seu proprio conhecimento e experiéncias para trazer notaveis perspectivas ao
processo” (Mcgee; Prusak, 1994, p. 119).

- Distribuicao e disseminacao da informacgao: € o processo de disponibilizar aos
usuarios finais a informacdo adequada as suas necessidades. Nesta etapa, sao
utilizadas as estratégias de uso da informacao.

Por fim, ainda segundo os autores, organizagdes de fato baseadas em
informagdes somente irdo emergir quando a administragdo da informagédo for
“conscienciosamente administrada e encarada como um aspecto natural da vida
organizacional” (Mcgee; Prusak, 1994, p. 153).

O modelo de Beal (2004) exibe sete etapas que representam o tratamento
informacional nas organizagbes. Este fluxo de informagao permite, inicialmente, a
coleta de informagéo fora do ambiente organizacional. Em uma segunda e terceira
etapa, respectivamente, a informacéo é gerada e, em seguida, disponibilizada para
consumo dos individuos interno e externo, com o objetivo de atender necessidades
especificas.

O segundo modelo a ser apresentado, de Beal (2004), é ilustrado pela figura 2.

Figura 2 - Modelo de Representacao do Fluxo da Informagéao

Identificagdo de N
necessidades e

requisitos

Informacao
coletada

externamente

I Obtengdo I—.l Tratamento |

AV Armazenamento

lUso 14—‘ Distribuicdo |
Informacao Infarmacao

produzida pela \ produzida pela

organizagao e organizagao e

destinada ao destinada aos
puhlico intemo \—// plblicos externos

Fonte: Beal (2004).
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O modelo processual de administragdo da informagao preconizado por Choo
(2006), ilustrado pela figura 3, também apresenta elementos relevantes sobre o0 uso

eficiente da informagao para a tomada de decisdes.

Figura 3 - Modelo Processual de Administracdo da Informagao

Desenvolvimento
de produtos e
servigos de
informagao

Identificagéo das
necessidades de
informacéo

Organizagao e
armazenamento
da informagao

Uso da
informagao

Aquisicao da
informagao

Distiruibuicao da
informagao

Fonte: Adaptado de Choo (2003).

Segundo Choo (2006), para se tornar estratégica em uma organizagao, é
necessario transformar a informagao em conhecimento, o que é possivel através da
administracdo dos recursos informacionais, das ferramentas tecnolégicas e das
referéncias politicas, que formam a infraestrutura tecnolégica necessaria para a
administracdo da informagdo na organizagdo do conhecimento. Para isso é
apresentado um processo de seis etapas que promovem o uso eficaz da informacao.

Ainda segundo o autor, a administracdo e a teoria organizacional atual
produzem informag¢des com trés objetivos: compreender as mudangas do ambiente
externo, criar conhecimento e tomar decisdes, o que concorda com o pensamento de
Borges (1995), que enfatiza a importancia da informagdo como um recurso gerencial,
enfatizando o seu valor nos procedimentos de inteligéncia competitiva e tomada de
decisoes.

O uso da informagao, em sua ultima etapa do modelo proposto por Choo
(2006), leva a criagao do significado, conhecimento e decisdes. O autor acrescenta
que a informacao organizacional tem diversos significados, que sao resultados de
interpretacdes cognitivas e emocionais dos individuos ou grupos. Segundo ele, uma

grande parte da informagao organizacional é transmitida pelas mentes, pensamentos,
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sentimentos e a¢des dos individuos. Dessa forma, € sinalizado a seguinte questao: o
uso da informagao para a constru¢ao de significados e para a compreensao requer
procedimentos e etapas que oferegam uma grande flexibilidade da informagéo e que
facilitem a analise e a troca de multiplas representacdes entre os usuarios.

Os modelos de gestdo da informacdo apresentados sédo essenciais para
concatenar a pesquisa com o ambiente tedrico. Com isso, foram abordados modelos
descritivos que servirdo como base e fundamentacdo a interpretacdo de dados,

coletados e analisados.

2.2.5 Gestao de registros de atendimento

Os tickets de suporte ou registro de atendimento ao usuario, sdo termos
popularizados para descrever a interagcdo entre usuarios e equipes de suporte. As
organizagbes empregam em seus processos de trabalho a implementagcdo de
sistemas que gerenciam esses registros, organizando e consolidando as informacgdes
em um unico local abrangente (Zoho, 2021).

Paramesh et. al. (2018) discutem o desenvolvimento de um sistema
automatizado que classifica tickets de suporte utilizando machine learning como
logistica de regressao para construir um modelo classificador. O usuario apenas
descreve a demanda em linguagem natural e 0 modelo classifica-o automaticamente
em categorias pré-definidas.

A classificacdo hierarquica pode ser utilizada para classificar demandas de
monitoramento, empregando o algoritmo GLabel para identificar as variadas
descrigdes e organiza-los de forma hierarquica considerando as instancias da
demanda (Zeng et al., 2017).

S. Roy et al. (2016), sugerem um modelo que agrupa e rotula demandas de
incidentes utilizando a descri¢gao do ticket do usuario, aplicando técnicas de machine
learning como o clustering para categorizar demandas do usuario. O método
apresentado aplica métricas de distancia para calcular entre as demandas, e o
clustering K-means utiliza essas métricas para recuperar os clusters diferentes de
demandas, que é continuado pela classificacao dos clusters.

A representacgéo descritiva dos metadados alinhados com os instrumentos de

Tl podem ser empregados na gestdo de registros de suporte, com o objetivo de
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descrever, identificar e definir um recurso de informacdo com o intuito de modelar e

filtrar 0 acesso (Cardoso, 2020). Segundo Lourenco (2017, p. 68):

os metadados descritivos s&o utilizados para descrever um objeto digital,
identificando por meio de etiquetas colocadas antes de dados replicantes

visando uma melhor recuperacéao deste recurso informacional [...].

Essas abordagens tecnoldgicas sob a perspectiva dos recursos de metadados
descritivos apresentam-se como uma forma de otimizar processos de categorizagao
de tickets, contribuindo significativamente no operacional das organizagdes,
permitindo identificar e recuperar informagdes. A abordagem de deste trabalho se
relaciona com os metadados descritivos, uma vez que, os campos do modelo de

coleta foram propostos a partir dos recursos do Dublin Core.

2.2.6 Plataformas SUS Digital e Rede Nacional de Dados em Saude (RNDS)

Em 2019, a Organizacao Mundial de Saude (OMS) iniciou a elaborag¢ao da sua
Estratégia Global de Saude Digital, compreendendo que os esforgos nacionais podem
ser aumentados pela colaboracdo, troca de conhecimento e de experiéncia entre
paises, centros de pesquisas, empresas, organizagdes de saude e associagoes de
usuarios ou cidadaos, com o objetivo de promover saude para todos em todos os
lugares — constitui-se em instigar desafios necessarios metodolégicos de um campo
que almeja, desde uma perspectiva critica, fortalecendo a autonomia dos sujeitos, a
participacao, a valorizagdo de movimentos instituintes, os processos de subjetivacao
e atribuir sentidos as experiéncias (Mendes, et al., 2016).

Uma caracteristica relevante da proposta de Estratégia Global é que ela unifica,
sob o termo Saude Digital, todos os conceitos de aplicagdo das Tecnologias Digitais
da Informagao e Comunicagao (TDIC) em Saude, e-Saude, Telemedicina, Telessaude
e Saude Moével. Pontua-se, como escrevem Soares et al. (2015, p. 10), “TDCls se
integram em uma gama de bases tecnoldgicas que possibilitam a partir de programas
e das midias, a associagao de diversos ambientes e individuos numa rede”.

A “Estratégia de Saude Digital para o Brasil 2020-2028”, que tem como objetivo
aperfeicoar a saude digital no Brasil, bem como organizar e consolidar os trabalhos
anteriores relacionados a saude digital e a Politica Nacional de Informagao e
Informatica em Saude (PNIIS) (BRASIL, 2020). A ESD28 ¢é dividida em trés partes

inter-relacionadas:
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Viséo Estratégica de Saude Digital: assegura, atualiza e amplia o conteudo
do documento Estratégia e-Saude para o Brasil, guinado uma visao clara e
concisa do que se deseja cumprir até 2028.

Plano de Agao de Saude Digital: retrata o conjunto de atividades a serem
desenvolvidas e os recursos necessarios para execucao da Visao de Saude
Digital congruentes as etapas evolutivas.

Plano de Monitoramento e avaliagdo de Saude Digital: descreve as
atividades fundamentais para que o Plano de Acdo se mantenha resistente
e sistematicamente adepto a Visdo de Saude Digital, permitindo verificar
periodicamente o Plano de Agao para readaptagcao, adequando-o as novas

necessidades.

A elaboracao dos trés eixos que direcionam o Plano de Acédo fundamenta-se

no entendimento de que as agbes recomendadas como nucleo central do PAM&A

2019-2023 serao capazes de responder as necessidades de informacgdo para o
Sistema Unico de Saude (SUS) (Brasil, 2020). S&o eles:

1)

Eixo 1: enfatiza as agcdes do Ministério da Saude para SUS, estabelecendo
o Programa Conecte SUS, atual Meu SUS Digital, a Rede Nacional de
Dados em Saude (RNDS) e o Informatiza APS, com o objetivo que esses
recursos oferegam servigos essenciais de saude digital para o pais.

Eixo 2: objetiva desenvolver o arcabougo organizacional, legal e de
governanga para definir diretrizes para colaboragéo entre diversos agentes
no campo da saude digital.

Eixo 3. deseja implementar um arcabougo conceitual, normativo,
educacional e tecnoldgico que promova colaboragao, integragao e inovagao

entre os atores da saude digital.

A Portaria N° 1434, de 28 de maio de 2020 foi criada para estabelecer normas

para o uso de TDIC. Além de instituir o Meu SUS Digital, o antigo Conecte SUS, esta

Portaria também altera a Portaria de Consolidacdo N° 1/GM/MS, de 28 de setembro

de 2017, para instituir a Rede Nacional de Dados em Saude (RNDS), e juntamente

dispor sobre a adogao de padrdes de interoperabilidade em saude.
Em 2024, o Ministério da Saude publicou a Portaria GM/MS n° 3.232/2024 que
institui o Programa SUS Digital, bem como a Portaria GM/MS n° 3.233/2024 que
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regulamenta a primeira fase de execugado do programa, ambos com o objetivo de
expandir e fortalecer o acesso da populacao as agdes e servigos do SUS através da
transformacao digital. Com uma abordagem multidisciplinar, o Programa SUS Digital
abrange o encontro de diferentes tecnologias, como o Meu SUS Digital, a RNDS,
telemedicina, telessaude, dentre outros (CONASS, 2024).

O Meu SUS Digital € um recurso da Saude Digital que tenciona facilitar o
acesso as informagdes em saude, garantindo a continuidade do cuidado, a
transparéncia e a seguranca dos dados. O sistema permite aos usuarios do SUS o
acesso as informagdes de saude e as de seus familiares (Brasil, 2024). O Meu SUS
Digital esta disponivel tanto na versdo Web quanto no aplicativo iOS e Android, € é a
plataforma que espelha as informacdes disponiveis na RNDS.

O SUS Digital Profissional € uma plataforma destinada ao profissional de saude
ter acesso ao historico clinico do cidadao a partir das informagdes na RNDS. A
interface tem a finalidade de apoiar os profissionais de saude no provimento da
transicao e continuidade do cuidado do cidad&o usuario do SUS (Brasil, 2024).

A Rede Nacional de Dados em Saude (RNDS), além de ser um componente
fundamental das Plataformas Sus Digital, € um programa do Governo Federal que tem
como objetivo impulsionar a troca de informagdes entre sistemas, promovendo a
continuidade do cuidado nos setores publicos e privados (Brasil, 2020). A integragao
com a RNDS ¢é feita através de uma sequéncia de atividades que envolvem o gestor
responsavel pelo estabelecimento de saude e o integrador “desenvolvedor de
sistemas”, onde a integracao fornece a troca de informacao em saude por intermédio
de modelos informacionais e computacionais.

Por fim, esta pesquisa concentra-se em estruturar e organizar os dados obtidos
nos atendimentos de suporte aos usuarios das Plataformas SUS Digital e da RNDS,
por meio de instrumentos postos de uma arquitetura da informagéao para aprimorar o

acesso e recuperacao das informacgoes,

2.2.7 Arquitetura da Informagao

O termo “Arquitetura da Informacgao” foi usado pela primeira vez pelo arquiteto
Richard Saul Wurman que, em 1976, definiu o termo como “a ciéncia e a arte de criar
instrucdes para espagos organizados” (Macedo, 2005; Victorino, 2011). Para

Brancheau e Wetherbe (1986), a Arquitetura da Informacéao implica na elaboracao de



37

um plano para modelar e descrever os requisitos de informag¢des de uma organizagéo.
Essa abordagem tem como objetivo identificar de maneira eficaz as informagdes
essenciais para a organizagéao, levando em consideragao os processos de negocio.

Para Orlandi (2019), em uma organizagao, a Al é utilizada para identificar as
necessidades de informacgdes, compreender os conteudos e superar os obstaculos
para organiza-las de maneira a torna-las uteis com a agilidade necessaria. O resultado
€ uma estrutura que utiliza tecnologias disponiveis para construir e gerenciar o espago
informacional, permitindo que um grupo especifico de atividades humanas seja
realizado com maior eficacia.

Duque e Lyra (2010) apresentam relagdes sobre a influéncia das estruturas de
informagdo no planejamento de informag¢des que possibilitam a construgdo do
conhecimento, onde a tecnologia se torna um fator a ser considerado pela arquitetura
da informacao para conceder a integracdo e disponibilizacdo das informagdes
consideradas necessarias em uma organizagao.

Considerando as necessidades e exigéncias dos usuarios, é possivel conceber
o termo como um processo de delineamento, organizagdo e estruturagdo de
elementos e funcionalidades de sistemas digitais, que atende as necessidades dos
usuarios e os objetivos do negdcio (Kalbach, 2016). A tecnologia tem um papel
fundamental na Arquitetura da Informacéao, cujo propdsito € organizar e armazenar
informacdes em repositorios, como bancos de dados e sistemas de arquivos,
garantindo a consisténcia, compartilhamento, documentagdo, privacidade e
recuperacao eficiente, sem se limitar a técnicas especificas de modelagem de dados
ou arquitetura de sistemas de informacgao (Victorino et al., 2011).

Dessa forma, a Arquitetura da Informagdo compreende uma série de
procedimentos e métodos com o objetivo de estruturar e disponibilizar informacdes
relevantes ao usuario final. Na atualidade, a grande parte das solugcbes esta
concentrada em ambientes digitais. Todos os procedimentos, etapas e orientagdes
devem ser registrados e organizados, o que permitird a reutilizagdo e analise das
informagdes divulgadas por qualquer outro usuario (Brancheau; Wetherbe, 1986;
Wurman, 1986; Rosenfeld; Morville, 2002; Macedo, 2005, Victorino, 2011; Kalbach,
2016).

Rosenfield, Morville e Arango (2015) definem a Al como projeto de estruturas
para ambientes informacionais que possibilite a jungdo de sistemas de organizagéo,

classificagdo, busca e navegacao em espacos digitais, fisicos e hibridos. Os autores
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ainda destacam como a ciéncia que modela produtos informacionais sob a 6tica da
usabilidade, compreendendo a informagao.
Segundo Rosenfield, Morville e Arango (2015), uma Al deve ser constituida por

um conjunto agregado de elementos, s&o eles:

e Navegacdo: como navegar em um ambiente informacional.

e Organizagao: como tratar o objeto informacional.

e Categorizagdo: como representar o objeto informacional.

e Busca: como recuperar o objeto informacional.

e Metadados, vocabulario controlado e tesauros: fornecem recursos a

navegacao e recuperagao do objeto informacional.

Figura 4 - Modelo de Arquitetura da Informacéao (Ecologia da Informacéo)

Contexto
(objetivos do negécio)

Usuarios
(necessidades)

Conteudo
(documentos)

Fonte: Rosenfeld, Morville e Arango (2015, p. 32)

Lima-Marques e Macedo (2006) apontam um modelo de Al que visam ser
aplicavel e a tratar a informacdo em qualquer espaco informacional e que o

comportamento dos usuarios determinara as suas necessidades:
No ambito da Arquitetura da Informacdo, desenhos de espacos de
comunicacao integrados a espacos de tecnologia da informacao representam
novas relagdes sociais que, por meio de processos centrados no usuario, sao
capazes de criar solugdes adequadas ao ambiente humano. A Arquitetura da

Informacao deve reconhecer usuarios como agentes do desenvolvimento
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tecnolégico e garantir oportunidades de participagao ativa no planejamento
dos sistemas de informagéao, contrariando o determinismo tecnoldgico (Lima-
Marques; Macedo, 2006, p. 253).

No ambito da Arquitetura da Informacdo, desenhos de espagos de
comunicagao integrados a espacgos de tecnologia da informacéo representam novas
relagdes sociais que, por meio de processos centrados no usuario, sdo capazes de
criar solugdes adequadas ao ambiente humano. A Arquitetura da Informacdo deve
reconhecer usuarios como agentes do desenvolvimento tecnologico e garantir
oportunidades de participacédo ativa no planejamento dos sistemas de informacéo,

contrariando o determinismo tecnolégico (Lima-Marques; Macedo, 2006, p. 253).

Figura 5 - Modelo de Arquitetura da Informacao (Meta Modelagem)

NIVELDE
META-MODELAGEM

NIVEL DE

MODELAGEM

NIVEL DE

APLICACAD SISTEMA DE
. INFORMAGAD

Fontes
Fonte: Lima-Marques e Macedo (2006, p. 253).

¢ Nivel meta-modelagem: analise do contexto ou espago informacional
para elaboracao do planejamento estratégico do sistema de informagao;

e Nivel de modelagem: definicdo do material que sera armazenado,
organizado, representado através do registro, armazenamento,
organizacao, representacido e comunicacao;

o Nivel de aplicag&o: execugao das teorias e modelos criados a partir dos

niveis anteriores no desenvolvimento de sistemas de informacao.
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Camargo (2010) apresenta na Figura 6 um modelo para aplicagdo em espagos

informacionais digitais, que pode ser empregado como um conjunto de etapas além

do processo de desenvolvimento de sistemas tradicionais, visto que possibilita novos

procedimentos e atividades para os profissionais da informacdo. Este modelo tem

como foco principal o tratamento dos objetos digitais de acordo com as demandas dos

usuarios. Esse procedimento desenvolvido por Camargo (2010, p. 153) pondera:

O método funcional do espago, que consiste na especificacdo das
funcionalidades e servicos do espago conforme as demandas dos
usuarios;

O método estrutural do espago, que consiste na estruturagdo do espago
apresentando as opcbes estruturais da arquitetura e os fluxos
informacionais;

O método do conteudo, que consiste na representacédo e descricao da
informagao através da analise semantica, sintatica e pragmatica, assim
como os processos de catalogacgao, classificagado e indexacao, tendo
em vista o contexto do usuario;

O método navegacional do espaco, que consiste na navegacédo do
conteudo, atentando ao comportamento e modo de interacdo do usuario
com 0 espaco;

O método da aparéncia visual do objeto de conteudo, que consiste na
apresentacdo da informagdo por meio da categorizacdo e da
formatagdo e editoragdo do conteudo, atentando a usabilidade e

acessibilidade.
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Figura 6 - Método de Desenvolvimento de Ambientes Informacionais Digitais
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Fonte: Camargo (2010, p. 154)

O modelo de Al apresentado por Santos (2013), conforme a figura 7, abrange
quatro etapas: Modelagem de Processos de Negécio; Modelagem de Objetos
Informacionais; Organizagao e Recuperagao da Informagao; e Desenvolvimento de
Sistemas de Informacéo.
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1. A fase de Modelagem de Processos de Negdcio destina-se a representagao
dos processos de negdcio presentes em uma organizagao.

2. A fase de Modelagem de Objetos Informacionais destina-se a detalhar o
conjunto de elementos descritivos que representam os atributos do objeto
informacional.

3. A fase da Organizagao e Recuperagao da Informagao destina-se a descrever
técnicas, métodos e caminhos que permitam a todos os usuarios ter acesso
rapido e eficiente da informagao.

4. A fase de Desenvolvimento de Sistemas de Informagdo destina-se a
transformar os objetos informacionais em informacéo estruturada, utilizada

para automatizar os processos de negocio e auxiliar no processo decisorio.

Figura 7 - Visao geral modelo de Al

Fonte: Santos (2013).

Victorino (2011) apresenta uma Al Genérica que atribui a realizagédo do
processo de modelagem da informagdo nas organizagdes. O processamento
informacional resulta no conjunto informacional organizacional, constituido de objetos

informacionais, metadados, taxonomias e ontologias. De acordo com o autor, os
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objetos informacionais produzidos internamente e gerados externamente, passam por
um procedimento para aderir o modelo interno da organizagao. A Al é apresentada na

Figura 8.

Figura 8 - Arquitetura da Informacao Genérica
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Fonte: Victorino (2011).

As referéncias aos elementos de informacao externos a organizagéo facilitam
a recuperacao da informagao, sem prejudicar sua capacidade de armazenamento. Em
suma, o repositorio interno especifico para metadados e componentes dos sistemas
de organizagao do conhecimento que devem ser mantidos em funcionamento.

O modelo de Al proposto por Orlandi (2019), ilustrado pela figura 9, foi
desenvolvido a partir de fases, criadas para orientar o arquiteto da informacao na

construcao de ambientes informacionais apoiados pela multimodalidade.
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Figura 9 - Modelo de Arquitetura de Informacao apoiado pela Multimodalidade
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- Fase 1 Organizagcao da informagao: a organizagdo de objetos em um espaco
informacional, empregando conceitos de organizagao da informacgao, organizacao do
conhecimento, metadados e taxonomias, construindo temas conceituais e
concatenando esses objetos.

- Fase 2 Arquitetura da informacao: a aplicacao de modelos de Al que operam com o
design instrucional para permitir o fluxo de informagcdo por meio do ambiente
informacional multimodal desenvolvido.

- Fase 3 Selecéao realizando o uso da Teoria da Relevancia: teoria baseada no trabalho
de Sperber e Wilson (2002) que tem como objetivo selecionar objetos que sdo mais
relevantes para os profissionais da informagdo. O arquiteto de informacao,
responsavel por construir o ambiente informacional, deve escolher o conteudo mais
relevante de acordo as necessidades de informacgao apresentadas.

- Fase 4 Incorporagédo da Multimodalidade: objetos multimodais como textos, videos,
audios, apresentacdes devem ser incorporados como material didatico continuo,

sendo essenciais para capacitagao dos profissionais envolvidos.
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- Fase 5 Gamificagao: implementacgao de jogos de aprendizagem educacional on-line
que promovam maior engajamento e que estimule o interesse dos alunos pelo
conteudo disponibilizado nesse espago informacional.

Em suma, o modelo proposto por Orlandi (2019) ndo € apenas um “modelo visual” de
Al, mas uma proposta abrangente que possa ser utilizada em projetos de ambientes
informacionais diversos, mesmo para profissionais que tenham limitacbes em seus

sentidos, como visuais, auditivas, entre outras.

2.2.8 Metadados

Os metadados sdo conceituados como informagdes adicionais que oferecem
uma camada estruturada e organizada sobre os dados existentes, sendo
essencialmente dados sobre dados. De acordo com Méndez Rodrigues (2002, p.30),
metadados seriam “’[...] datos {junto a / despues de / entre / con...} los datos”. Essa
definicdo destaca a natureza reflexiva dos metadados, que ndo apenas fornecem
contexto e descricdo aos dados principais, mas também uma estrutura que facilita a
compreensao, indexacao e busca eficiente dessas informacgdes. Infere-se que os
metadados tem seus objetivos e fung¢des fundamentados nos principios da
Catalogacao Descritiva.

Essa abordagem visa assegurar a uniformizagao dos recursos informacionais,
seguindo padrées e normas internacionais. O proposito subjacente é simplificar e
potencializar a identificacdo, a pesquisa, a localizacdo, a recuperacdo e a
preservagao, além de fomentar o reuso eficaz dos recursos informacionais (Alves,
2005; Castro, 2008; 2012).

Conforme Taylor (1999) e Dempsey (1998), os metadados sdo um conjunto de
dados estruturados que caracterizam os dados de um determinado documento,
fornecendo informagao sobre o método de descrigdo, administragéo, requisitos legais
de utilizagéo, aplicagao, utilizagao e preservagdo. Segundo Campos et al. (2006), a
principal fungdo dos metadados € documentar, através de elementos descritores,
qualquer tipo de recurso disponivel na Internet, para permitir a comunicagao e
interoperabilidade entre sistemas.

Os diversos tipos de metadados estao relacionados ao conceito de padrbes de

metadados, que pode ser entendido como uma estrutura padronizada de descri¢cao
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composta por um conjunto pré-determinado de metadados (atributos codificados),

formando um esquema que atende a determinado propdsito de descricao (Alves;

Santos, 2013).

Embora alguns padrdes de metadados sejam complexos, o conjunto de

descritores deve conter somente informag¢des adequadas e suficientes para descrever

o dado. A informagao presente deve ser interpretada por qualquer usuario. Deve ser

compilada e compreendida pelo computador para servir de suporte a sistemas de

busca e recuperagéo de informagdes, evidenciado na figura 10.

Figura 10 - Elementos do Padrao Dublin Core

ELEMENTO NOME IDENTIFICADOR DEFINIGAO
Titulo Titulo Title O nome dado ao recurso
Creator Criador ICreator A entidade responsavel em
primeira instancia pela
lexisténcia do recurso
Assunto Assunto e Palavras [Subject Topicos do conteudo do
Chave recurso
Descrigao Descri¢éo Description Uma descri¢gao do conteudo
do recurso
Editor Editor Publisher Uma entidade responsavel
por tornar o recurso
jacessivel
Outro Outro Contribuinte |Contributor Uma entidade responsavel
Contribuinte por qualquer contribui¢cdo
ara o conteudo do recurso
Data Data Date Uma data associada a um
levento do ciclo de vida do
recurso
Tipo Tipo do Recurso  [Type A natureza ou género do
contetdo do recurso
Formato Formato Format A manifestagao fisica ou
digital do recurso
Identificador Identificador do Identifier Uma referéncia nao
Recurso fambigua ao recurso,
definida num determinado
contexto
Fonte Fonte Source Uma referéncia a um
recurso de onde o presente
recurso possa ter derivado
Lingua Lingua Language A lingua do conteudo
intelectual do recurso
Relacéo Relagao Relation Uma referéncia a um
recurso selecionado
ICobertura Cobertura ICoverage A extensdo ou alcance do
recurso
Direitos Gestao de Direitos |Rights Informagéo de direitos sobre

0 recurso ou relativos ao
mesmo.

Fonte: Dublin Core Metadata Initiative (2000).
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O padrao DC foi criado em 1995 no Workshop patrocinado pela Online
Computer Library Center (OCLC) em Dublin, Ohio, com a finalidade de definir um
conjunto de elementos descritivos capazes de descrever “Objetos do Tipo
Documento” (DLO) da Internet (Orlandi, 2019). Desenvolvido e gerenciado pelo Dublin
Core Metadata Iniciative (DCMI), em 2003, tornou-se o padrao 1ISO15836 (Pires,
2012).

De acordo com a figura 6, s&o alguns elementos do padrao DC, utilizados para
identificar e descrever objetos digitais:

e Assunto: elemento de estudo ao qual o objeto digital pertence;

e Titulo: elemento que define 0 nome do objeto digital;

e Autor: elemento que descreve o responsavel pelo conteudo intelectual
do trabalho;

e Editor: elemento responsavel pela atualizagdo do objeto digital;

e Data: elemento que apresenta quando o objeto digital foi gerado ou
atualizado;

e |dioma: elemento que apresenta o vernaculo que o objeto digital &

apresentado.

2.2.9 Business Intelligence

O Business Intelligence (Bl), também conhecido como Inteligéncia de Negdcios
ou Inteligéncia Empresarial, € definido como um conjunto de metodologias de gestao
que sdo implementadas através de ferramentas de software. Conforme Nedelcu
(2013), o conceito Bl foi desenvolvido ha mais tempo que o surgimento da
necessidade de sua implementagdo em organizagdes. O termo surgiu na década de
90 pelo Gartner Group.

Seu advento se deu pela necessidade de as organizagdes analisarem as
informacgdes oriundas de grandes bancos de dados, apoiando-se em um conjunto de
ferramentas, como softwares, aplicativos, ou outras formas que auxiliam na
organizagao do processo de decisdo (Schinaider; Lee; Servare, 2022).

O propdsito principal dessa abordagem é otimizar os procedimentos decisérios

gerenciais e de alta gestdo nas organizagbes, empregando a habilidade analitica das
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ferramentas de software para integrar todas as informagdes necessarias em um unico
lugar (Angeloni; Reis, 2006).

O processo de transformar dados em informacao e conhecimento, o Bl tem o
objetivo de gerar vantagens competitivas para as organizagdes. A analise dos dados
coletados possibilita a obtencéo de informacgdes valiosas para a tomada de decisdes
estratégicas. O Bl é uma abordagem fundamental para o sucesso empresarial,
possibilitando que as empresas tomem decisdes informadas e efetivas com base em
dados precisos e estruturados (Angeloni; Reis, 2006).

Uma das maneiras de disponibilizar informag¢des usando técnicas do Bl é
através de dashboards, que sao painéis contendo graficos e estatisticas organizados
(Vila et al., 2018). A utilizacdo dos dashboards devem resultar em transparéncia e
responsabilidade, estimulando o engajamento do usuario. Além disso, 0os governos
podem desenvolver painéis de informagao que auxiliem na tomada de decisdes com
base na contribuicdo do engajamento do usuario (Janssem, 2020).

Cleveland (1993) defende que a criagao de graficos ndo deve ser apenas uma
forma de comunicagdo, mas também uma maneira de explorar e compreender 0s
dados. O autor ainda defende que a escolha do modelo de grafico a ser empregado
deve estar relacionada aos atributos dos dados e os questionamentos que se quer
responder.

A construgao de graficos desde os mais simples, como graficos de barras ou
colunas, e até mais complexos, como o grafico de multiplas variaveis e o grafico de
série temporarias. Cleveland (1993) ressalta que os graficos necessitam ser claros e
objetivos, evidenciando a informacgao de forma apropriada e sem deturpacoes.

De acordo com Chambers (1983), a importancia dos graficos para interpretagao
dos dados no quesito exploratério, € que devem ser utilizados tanto para explorar as
informagcdes quanto para dissemina-las de maneira eficaz. O autor salienta a
relevancia da organizacdo e da gestdo dos dados e a necessidade de empregar
métodos e instrumentos especificos para sua melhor organizagao.

Para apresentar o resultado do modelo de arquitetura da informacao proposto, sera
realizada uma demonstracado conceitual, que resultara em graficos que ilustrarao as

analises das informagdes coletadas desta pesquisa.
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3 METODOLOGIA

3.1 DESENHO DA PESQUISA

Este capitulo detalhara as metodologias de pesquisa que possibilitam identificar
os modelos de Al e metadados para analisar elementos que assegurem o fluxo efetivo
da informagéao organizacional, possibilitando a recuperagao e analise das informagdes

geradas do suporte.

3.1.1 Classificagao da pesquisa

Em sua natureza, a pesquisa é classificada como aplicada, pois objetiva a
resolucdo de um problema especifico enquanto gera produtos e conhecimento
(Tognetti, 2006). Para Vergara (2000), a pesquisa aplicada é definida por uma
necessidade de solucionar problemas concretos e imediatos.

Em termos de objetivos, ela é exploratéria, uma vez que tem como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, com a intencao de torna-lo explicito
(Gil, 2007). De acordo com Collis e Hussey (2005), a pesquisa exploratoria é
construida sobre um problema ou questdo que normalmente detém pouco ou nenhum
estudo anterior a respeito, cujo propdsito € procurar padrdes, ideias ou hipoteses. A
concepcao da pesquisa exploratdria nao € testar ou corroborar com uma hipétese
definida e sim analisar quais teorias ou conceitos existentes podem ser empregados
a um determinado problema.

Quanto a abordagem do problema, € definida como uma pesquisa quanti-
qualitativa, baseando-se nas modalidades de coleta de informacido, quanto ao
tratamento dos dados, através de procedimentos estatisticos (Gamboa, 1995). Para

Strauss e Corbin (2008, p. 287) a pesquisa qualitativa € definida como:

qualquer tipo de pesquisa que produza resultados nao alcangados através de
procedimentos estatisticos ou de outros meios de quantificagdo. Pode se
referir [...] a pesquisa sobre o funcionamento organizacional, movimentos
sociais, fendmenos culturais e interagbes entre nacgdes (Strauss; Corbin,
2008, p.287).
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A pesquisa bibliografica permite que o pesquisador entre em contato direto com
o que foi publicado, trabalhos que ja foram realizados e quais sdo as opinides
imperantes sobre o assunto (Lakatos; Marconi, 2005). Koche (1997) corrobora com
as autoras reforgando que a abordagem possibilita identificar e analisar as principais
contribuigdes tedricas existentes sobre o tema ou problema.

A pesquisa de campo é empregada com o objetivo de adquiririnformagéo sobre
o problema, sobre o qual se procura a resposta (Lakatos; Marconi, 2005). Gil (2007)
ressalta como um estudo desenvolvido no local onde ocorreu o fenbmeno, seus
resultados normalmente sao auténticos. Técnicas de coleta de dados primarios foram
utilizadas para obter, de forma direta e especifica, a finalidade da pesquisa em

questao. Mattar (1996, p. 48) define dados primarios como:

Dados primarios: sdo aqueles que ndo foram antes coletados, estando ainda
em posse dos pesquisados, e sdo coletados com o propésito de atender as
necessidades especificas da pesquisa em andamento. As fontes basicas de
dados primarios sdo: pesquisando (sic), pessoas que tenham informagdes

sobre o pesquisado e situagdes similares.

No processo de coleta de dados foi utilizado uma abordagem quantitativa

(Minayo; Sanches, 1993), seguindo as seguintes fases:

a) Observacdo direta dos fenbmenos: nesta etapa, observou-se o fluxo de
suporte ao usuario dos sistemas, a fim de compreender como é feito o
atendimento das demandas pelos principais canais.

b) Fluxo de coleta: nesta etapa, o pesquisador coletou os dados dos
atendimentos de forma continua através do Modelo de Organizagédo com

campos estruturados a partir dos elementos de metadados

3.1.2 Abordagens metodolégica

A primeira fase abarcou a realizagdo de uma pesquisa bibliografica para
aprofundar no estudo do tema em questao e permitiu determinar o estado que se
encontra o problema, identificar trabalhos correlatos que ja foram realizados e as

definicbes aceitas no ambiente académico. Essa fase abrangeu o levantamento
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bibliografico preliminar que resultou no estudo exploratério expressando os principais
conceitos que envolvem o tema da pesquisa.

A segunda fase envolveu adentrar no objeto da pesquisa de campo onde foram
realizadas observacao direta no ambiente onde sucede o fendbmeno e o uso de coleta
de dados primarios gerados dos atendimentos aos usuarios de sistemas. Isso resultou
na analise do fluxo de suporte e estruturagdo de um modelo de coleta utilizando
recursos de metadados.

A terceira fase abrangeu a utilizagdo do modelo de McGee e Prusak (1994)
alinhado com o modelo de Al apresentado por Santos (2013). A adogado dos modelos
como metodologia, além de explicar com maior clareza o fluxo informacional nas
organizagbes, permitiu a documentagdo de um modelo conceitual adaptado que

sistematiza os recursos de Al adequados ao tratamento e gestdo da informagéao.

3.1.3 Percurso metodolégico

O percurso metodolégico tem como finalidade principal atingir os objetivos geral
e especificos proposto nesta pesquisa. A figura 11 mostra as etapas percorridas,
relatadas abaixo.

1. Escolha do tema: o tema da pesquisa foi escolhido quando o pesquisador em
questao identificou problemas no tratamento informacional na organizagao que
atua, motivando o autor a investigar solu¢des para mitigar o problema.

2. Definicao do problema da pesquisa: o aprofundamento no tema possibilitou ao
pesquisador uma melhor definicdo do problema, e sua delimitagao.

3. Definicdo dos objetivos: os objetivos da pesquisa denotaram a intengdo do
pesquisador em investigar, recuperar e realizar agoes.

4. Delimitagdo do referencial tedrico: com base nos objetivos definidos para
pesquisa, foi limitada a bibliografia a ser consultada.

5. Pesquisa bibliografica: o estudo do tema da pesquisa, limitado pelo referencial
tedrico, permitiu o autor analisar as teorias, praticas e facilitou o entendimento
do contexto do problema.

6. Pesquisa de campo: a analise do referencial tedrico, aliada a pesquisa de
campo, realizada por meio da observacao de fatos e fenbmenos, coleta e
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analise de dados, permitiu a fundamentacgéao tedrica e consistente. O resultado
levou a elaboragao do modelo conceitual de Al.

7. Modelo de Al: foi constituido a partir dos fundamentos, teorias e praticas
obtidos nas fases anteriores e busca tratar as informacgdes geradas do suporte

ao usuario utilizando elementos de metadados.

Figura 11 - Percurso Metodologico adotado na pesquisa

Escolhado Tema

Definigao do Problema

v

Objetivos da Pesquisa

v

Referencial Tedrico

y

Levantamento da Bibliografia

T v

Teoria de Base Revisao da Literatura Analise Critica

s & v 4 —

Pesquisa de Campo

v

Modelo Conceitual de Al

v

Consideragoes Finais

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).



53

3.1.4 Fontes de pesquisa

a) Banco de teses e dissertagdes:

Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagoes (BTDT);
Biblioteca Digital de Teses e Dissertagbes da USP;

Banco de Teses e Dissertacdo da UnB;

Biblioteca Digital da Unicamp;

Banco de Teses e Dissertacées da UFMG;

Banco de Teses e Dissertacdes da UFRGS.

b) Outros repositorios da Web:

Biblioteca SCIELO;

Biblioteca online da CAPES;

Biblioteca do Sistema Eletronico de Editoracao de Revistas do IBICT;
Biblioteca da UFPB

Brazilian Journal of Information Science;

Revista de Informagao DataGramaZero;

Revista Transinformacao;

Anais do ENANCIB;

Livraria Amazon.

3.1.5 Analise do referencial tedrico

A primeira etapa da dissertacdo € embasa da pesquisa bibliografica utilizando

livros e e-books (10 publicacdes), teses e dissertagdes (12 publicagdes), sites (11

publicagdes) e artigos de periddicos revistas (15 publicagbes). O grafico 1 apresenta

o percentual das publicagdes pesquisa por tipo.



Grafico 1 - Percentual de publicagbes pesquisadas por tipo

W Livros e E-books
m Artigos (papers)
H Teses e Dissertacoes

M Sites

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).
O grafico 2 apresenta as publicagdes pesquisadas por ano.
Grafico 2 - Publicagdes pesquisas por ano
16 17
- I N
Antesde 2000-2009 2010-2020 Apos 2020
2000

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

Em conclusao, o grafico 3 apresenta as publicagées pesquisadas por temas.

54
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Grafico 3 - Publicagbes pesquisadas por temas

Arquitetura da Informacgao e
Metadados

Gestdo da Informacgao e
Gestao do Conhecimento

Outros

Saude Digital e Tecnologia da
Informacgdo

Modelos de Gestdo e Prcessos
Organizacionais

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

3.2 PROCEDIMENTOS
3.2.1 Ambiente da pesquisa

O ambiente da pesquisa € o Departamento de Informacao e Informatica do
Sistema Unico de Saude (DATASUS/SEIDIGI/MS), um dos trés departamentos que
integram a Secretaria de Informagao e Saude Digital no Ministério da Saude.

A SEIDIGI foi criada por meio do Decreto 11.358, de 1° de janeiro de 2023, &
encarregado por formular politicas publicas orientadoras para a gestdo da saude
digital (BRASIL, 2024). Suas atribui¢gdes sao de apoiar as Secretarias do Ministério da
Saude, gestores, trabalhadores e usuarios na estruturagao, utilizacdo e incorporagao
de produtos e servigos de informagéao e tecnologia da informagéo e comunicagao —
TIC, séo eles: telessaude; infraestrutura de TIC; desenvolvimento de software;
interoperabilidade; integracdo; protecdo de dados; e disseminagado de informacdes
(BRASIL, 2024).

As Plataformas SUS Digital (PLTSD) e a Rede Nacional de Dados em Saude
(RNDS) sao alguns desses produtos desenvolvidos visando a implementacéo da

Estratégia de Saude Digital para o Brasil (ESD) em conjunto com o Programa SUS
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Digital, incentivando a informatizagdo nos diversos pontos da Rede de Atencao a
Saude e a troca de informacéao entre estabelecimentos de saude e os cidadaos.

A gestdo informacional e negocial das PLATSD e da RNDS é de
responsabilidade da Coordenacdo-Geral de Inovagdo e Informatica em Saude
(CGIIS/IDATASUS/SEIDIGI/MS), um dos setores que compde o DATASUS na
Secretaria de Informacado e Saude Digital (SEIDIGI). Esta Coordenagao-Geral é
composta pela Coordenacdo de Padrbes de Informatica em Saude (COPIS) e a
Coordenacéo de Gestéo de Politicas e Inovagéo em Informatica em Saude (COGIIS).
O grupo técnico que desenvolve e implementa esses sistemas integra a COPIS e esta

dividido em:

1) Time Plataformas SUS Digital que se subdividem em:

e Gestao negocial;

e User experience (UX);

e Suporte negocial, estratégico e operacional.
2) Time Gestdo da RNDS que se subdividem em:

o Gestao Negocial;

e Gestdo de Dados;

¢ Interoperabilidade/Terminologias;

e Suporte negocial, estratégico e operacional.

Respectivamente na Figura 12:
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Figura 12 - Estrutura organizacional da CGIIS

CGlis

v !

COPIS Coclis

| |

I ¢

Plataformas Gestdo
SUS Digital RNDS

| | I .

Gestao Ux Gestdo Gestéo de Interoperabilidade
negocial negocial dados

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

A equipe de suporte atua transversalmente em ambos os projetos, oferecendo
uma ampla gama de servicos que abrangem aspectos técnicos, negociais,
estratégicos e operacionais. A equipe € composta, atualmente, por quatro integrantes,
que se dedicam a execucao das tarefas conforme as necessidades e demandas de
cada projeto, sendo uma delas, o tratamento de demandas recebidas pelos canais de
suporte, coleta desses dados de atendimento, conformacéo através do modelo de
metadados proposto, analises dessas informagdes e construcdo de relatérios

técnicos.

O fluxo de atendimento das demandas é feito através de quatro canais

principais, sdo eles:

e Sistema Eletronico de Informacao (SEI): recebem-se agdes oficiais e

judiciais por meio de processos.
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Web Atendimento: plataforma desenvolvida pelo DATASUS para apoiar
nos atendimentos de usuarios de diversos sistemas do Ministério da
Saude. O suporte é fragmentado em diferentes niveis de atendimento,
onde o nivel 1 do Meu SUS Digital, nivel 1 e 2 da RNDS sao tratadas
por uma equipe supervisionada pela Coordenagdo de Suporte ao
Usuario de Sistemas (COSUP/CGAPASTIC/DATASUS/SEIDIGI/MS) e
0s niveis negociais de ambos os sistemas que sao tratados pela
Coordenacdo-Geral de Inovacdo e Informatica em Saude
(CGIIS/DATASUS/SEIDIGI/MS).

Ouvidoria do SUS: recebem-se demandas do fala.br que sado tramitadas
via e-mail pelo Gabinete do DATASUS onde o tratamento e atendimento
¢ feito pela CGIIS de acordo com a necessidade do cidadao.

E-mail: rebem-se demandas internas (entre secretarias ou
departamentos) onde o tratamento e atendimento é feito pela CGIIS de

acordo com a necessidade do cidadao.

Respectivamente o fluxo de tratamento representado na figura 13:

Figura 13 - Fluxo de atendimento de demandas

SEI CGIIS
" Demandas oficiais; Demandas judiciais
Web COosupP CGIIS
Y " Atendimento Meu SUS Digital - Nivel 1.~ — > Meu SUS Digital - Nivel negocial
SR J RNDS - Nivel 1 e 2 RNDS - Nivel negocial
—
Usudrios L, Olvidoria CGIIS
Demandas tramitadas por e-mail

CaGlIs

— E-mail . ;
Demandas internas

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

O Modelo de Organizagao (MO) visa coletar e organizar somente as demandas

tratadas e atendidas no ambito negocial da Coordenagédo-Geral de Inovagao e
Informatica em Saude (CGIIS/DATASUS/SEIDIGI/MS), como processos oficiais e

judiciais via SEIl, demandas dos niveis negociais na plataforma Web Atendimento,

demandas do Fala.br, tramitadas pelo Gabinete e demandas

encaminhadas por e-mail.

internadas
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3.2.2 Delimitagao do objeto de estudo

Sera empregada uma Al como processo para o tratamento da informagao na
gestao de registros dos atendimentos realizados no suporte das PLTSD e RNDS.

Optou-se pelo espaco informacional a partir de um arquivo XLSX por ser um
instrumento de coleta e armazenamento da informagéo, podendo ser aplicado na
organizagado. Dessa forma, a pesquisa se concentrou na descricdo dos recursos de
metadados para desenvolvimento de um modelo de arquivo XLSX que possa ser
convertido e CSV, permitindo modelagem de um banco de dados relacional para
integracdo, armazenamento e representagdo das analises das informacdes através
do Power BI.

O MO utilizado através de uma planilha XLSX empregando-o com os recursos
do padrdo DC, visa ser um instrumento de coleta e organizacdo dos registros de
atendimento. A conversao do arquivo para CSV possibilita a importagao e exportagao
de arquivos de banco de dados computadorizados. O desenvolvimento do banco de
dados alinhado com a ferramenta de Power Bl sera utilizado para armazenar e

analisar os dados coletados e subsidiar a constru¢ao de relatérios e dashboards.

3.2.3 Instrumentos de coleta de dados

A escolha dos arquivos XLSX como instrumento de coleta e organizagéo se
deu a facilidade de armazenar informagdes e serem amplamente utilizados em
diferentes dominios para processar volumes de dados, fornecendo diversas
ferramentas que permitem criar e editar informacgdes.

Os dados foram coletados através da observacao e acao direta das atividades,
coletando dados primarios provenientes dos atendimentos de suporte no periodo de
margo de 2023 a agosto de 2024 (Gamboa, 1995), foram registradas 2115 demandas
em dominio negocial, com o objetivo de selecionar uma amostra para aplicagado do
MO, bem como gerar interpretagdes e resultados dessas analises.

Para os canais de atendimento da Ouvidoria do SUS, Web Atendimento e SEI,
sao criados protocolos automaticos nos sistemas que permitem a recuperacgao rapida
de demandas, além de garantir a anonimizagado dos dados. As demandas recebidas
por e-mail, incialmente foram organizadas em uma sequéncia numérica que reiniciava

a cada novo més, posteriormente, foram gerados protocolos ficticios utilizando
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recursos da Inteligéncia Atrtificial (IA) ChatGPT Plus, através do comando: “Crie
protocolos ficticios com 6 digitos garantindo que nao haja duplicidade”. Para Oliveira
(2023, p. 4), a |A é definida como:

A Inteligéncia Artificial € um conjunto de tecnologias que permitem as
maquinas interpretar dados, sejam escritos ou orais, aprender com
experiéncias e reconhecer expressodes faciais. Essas tecnologias permitem
gue as maquinas realizem formas de processamento de dados préximas as

efetuadas por humanos, as possibilitando executar atividades consideradas

antigamente como exclusivamente humanas.

A iniciativa teve como objetivo padronizar valores dos protocolos, preservando
a representacao semantica proposta no Modelo de Organizagao e a anonimizagao
das informacgdes. Como agao suplementar de seguranca e reforgar a privacidade dos
usuarios, a IA foi utilizada, também, na reorganizagdo da ordem de caracteres dos
protocolos gerados pelos canais de atendimento, através do comando: “Reorganize
os protocolos mantendo a estrutura de cada um e garantindo que nao haja
duplicidades”. A medida teve como finalidade garantir a conformidade ética e
normativas no manuseio de dados sensiveis dos usuarios.

Por fim, a pesquisa revela uma abordagem multidisciplinar sistematica adotada
para apresentar as complexidades do tratamento da informacédo no suporte das
PLTSD e RNDS. A aplicacao de modelos tedricos desenvolvidos em conjunto com as
tecnologias da informacdo, expde o interesse do autor em aprimorar o fluxo
organizacional, otimizar a gestdo e analisar informagbes de maneira eficaz,

assegurando a melhoria continua dos processos de suporte aos usuarios de sistemas.
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4 ANALISE E RESULTADOS

4.1 MODELO CONCEITUAL DE ARQUITETURA DA INFORMAGCAO DO SUPORTE
AO USUARIO DAS PLATAFORMAS SUS DIGITAL E REDE NACIONAL DE
DADOS EM SAUDE (RNDS)

A Ciéncia da Informacdo (Cl) analisa o fluxo de informagdes em diversos
ambientes, com critérios, principios e métodos cientificos. A Al, area de concentragao
apresentada nesta pesquisa e na CIl, tem como principal objetivo a identificagao,
compreensao e tratamento do ambiente informacional do espaco analisado (Santos,
2013). Apos compreender as necessidades de um ambiente informacional, é
apresentado um método conceitual que possibilita organizar e tratar a informagao
gerada dos atendimentos de suporte ao usuario das PLTSD e RNDS de forma

organizada e adequada.

4.1.1 Visao geral da proposta de Al adaptada

A Al proposta, conforme ilustrado na figura 14, € uma adaptagcdo do modelo
conceitual de Al desenvolvida por Santos (2013) em sua dissertacdo de mestrado,
cuja pesquisa consistiu em identificar recursos que permitiram o tratamento adequado
de informagdes do Exército Brasileiro através dos conceitos de Al alinhados com os

principios tedricos da Gestao da Informacéo.
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Figura 14 - Visao geral de Al adaptada

R’

Modelagem de
Processos de

Levantamento das necessidades
do negocio e identificagédo de
necessidades informacionais

Coleta, aquisi¢ao, identificagéo e
modelagem de requisitos
informacionais

Négocio
Desenvolvimento Organizagao e
- de Sistemas de Recuperacao da
Informagédo Informagao
Armazenamento, distribui¢ao, =l Classificagéo, organizagao,
disseminagao, andlise e uso da tratamento e recuperacao da
informacéao informacao

Fonte: adaptado de Santos (2013)

A Al consiste em quatro etapas que sao: Modelagem de Processos de Negdcio,
Modelagem de Objetos Informacionais, Organizacdo e Recuperacao da Informacgao e
Desenvolvimento de Sistemas de Informacdo. Dessa forma, sera descrito

detalhadamente o objetivo, a estrutura e a comunicagdo empregada em cada etapa.

1. A etapa de Modelagem de Processos de Negécio consiste na
representacdo dos processos de negocio presentes em uma organizagao,

sendo ela privada ou publica.

E constituida pelas tarefas de levantamento das necessidades do negdcio e
identificacao de necessidades informacionais.

O levantamento das necessidades do negdcio permite a compreensao da
informacgao pertinente ao planejamento tatico da organizagéo. Segundo Choo (2003,
p. 231)

Na construgdo do conhecimento, as necessidades da informagéo surgem de
lacunas no conhecimento, na compreensdo ou nhas capacidades da
organizacdo. Essas lacunas podem estar na maneira como a organizagao

soluciona um problema ou aproveita uma oportunidade. Para iniciar a coleta
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de informacao, as necessidades da situagéo, seja ela um problema ou uma

oportunidade, tém de ser identificadas e elaboradas.

As necessidades informacionais manifestam-se de situacdes relacionadas as
atividades profissionais. Refere-se a compreensao de eventos ou fatos, sejam eles
internos ou externos a organizagéo, identificado a informag&o necessaria para criagao
de um produto ou processo (Monteiro; Falsarella, 2006).

A etapa de Modelagem de Processos de Negdcio esta intimamente relacionada
a etapa de Modelagem de Objetos Informacionais. Apds a analise das necessidades
do negdcio e identificacdo de necessidades informacionais, deve-se identificar e
modelar os elementos informacionais que constituirdo o sistema de informacao

computadorizado (Santos,2013).

2. A etapa de Modelagem de Objetos Informacionais visa descrever o
conjunto de elementos caracterizados que representam os atributos do

objeto informacional.

Os processos de Organizacéo da Informacdo e do Conhecimento permitem o
desenvolvimento de uma estrutura conceitual e a descri¢do de objetos informacionais

para a recuperacao (Vital et al., 2017). Para Brascher e Café (2008, p.5):

A organizagao da informagao €, portanto, um processo que envolve a
descricao fisica e de contetdo dos objetos informacionais. O produto desse
processo descritivo € a representagdo da informagao, entendida como um
conjunto de elementos descritivos que representam os atributos de um objeto

informacional especifico.

A etapa é composta pela coleta, aquisicao, identificagdo e modelagem dos
requisitos informacionais.

A coleta e aquisicdo da informagao sédo as tarefas mais complexas na Al.
Buscam atender duas demandas: expansao das necessidades informacionais e
atencdo em manter uma selecao capaz de atender as limitagdes da cognigdo humana
(Santos, 2013).

A identificacdo e a modelagem dos requisitos informacionais possibilitam a

representagio, ou seja, a criacdo de uma estrutura de descricdo padronizada com o
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objetivo de tornar a recuperagdo da informacdo mais eficiente e assegurar a
interoperabilidade entre sistemas.

A segunda etapa, Modelagem de Objetos Informacionais, comunica-se
diretamente com a etapa de Organizagdo e Recuperagdo da Informacgdo. Apds a
coleta, aquisi¢ao, identificagcdo e modelagem dos requisitos informacionais, deve-se
buscar o refinamento no tratamento da informagdo visando a sua recuperagao
(Santos, 2013).

3. A etapa de Organizagcdao e Recuperacao da Informagao destina-se a
detalhar as técnicas, métodos e caminhos que permitam a todos os usuarios

ter acesso rapido e eficiente da informagao.

Para Duque (2005), devido a grande volumetria e tipos de informacéo,
apresenta-se a necessidade de criar metodologias e técnicas de organizar e recuperar
informacgdes. Através do avango tecnoldgico, é possivel tratar, caracterizar e ajustar a
formatacdo da informacgao utilizando técnicas adequadas e ferramentas para sua
representacao.

A etapa é composta pela classificagao, organizagao, tratamento e recuperacao
da informacéao.

A classificagdo em sua definicdo mais ampla, engloba a atribuicdo de uma
classe de assunto ou descricdo a um documento ou recurso informacional.
Terminologias (metadados), tesauros, taxonomias sao alguns exemplos de esquemas
de classificagdo (Lima; Maculan, 2024). No que lhe concerne, a organizagao,
tratamento e recuperacado da informacao consiste em reduzir o tempo de busca da
informacao desejada. Dessa forma, sdo usados procedimentos para o gerenciamento
da informacao visando sua recuperacao (Santos, 2013).

Por fim, a etapa de Organizagdo e Recuperagao da Informagdo comunica-se
com a etapa de Desenvolvimento de Sistemas de Informacéo. Apds o tratamento, a
informacdo deve fornecer agregacao de valor as tarefas e ao desempenho dos
usuarios. Nesta etapa o espaco informacional é transformado em um sistema de

informagao computadorizado.

4. A etapa de Desenvolvimento de Sistemas de Informagao destina-se a

converter os objetos informacionais em informagao estruturada, utilizada
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para automatizar os processos de negocio e auxiliar no processo de

decisdo.

A etapa é composta pelo armazenamento, distribuicdo, disseminacao, analise
e uso da informacao.

O armazenamento possibilita aos usuarios terem acesso a informagao
necessaria em um lugar centralizado e adequado.

A distribuicdo e disseminagcdo visam disponibilizar a informagdo na
organizagdo. A analise e o uso reduzem o nivel de incerteza e impulsionam o
crescimento de uma organizagado qualificada, promovendo um maior aprendizado
organizacional.

Em suma, a etapa de Desenvolvimento de Sistemas de Informagéo
retroalimenta a fase de processos de negdcio através de uma série de fases inter-
relacionadas. O ato de perceber como a informacao € utilizada na organizagao leva a

readequacéo e evolugao dos sistemas de informacao (Santos, 2013).

4.1.2 Alinhamento da Al adaptada com o modelo teérico da Gestiao da

Informacao

O modelo de Gerenciamento Estratégico da Informagao (Mcgee; Prusak, 1994)
descreve com clareza o fluxo informacional nas organizagdes. A figura 15 apresenta
como a Al proposta alinha-se diretamente ao Modelo de Gerenciamento Estratégico
da Informagao (Mcgee; Prusak, 1994).

A etapa de Modelagem de Processos de Negoécio abrange a etapa de
identificacdo de necessidades informacionais.

A etapa de Modelagem de Objetos Informacionais abrange as fases de

identificacao de requisitos de informacao, coleta e entrada de informacao.
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Figura 15 - Alinhamento da Al adaptada com o modelo tedrico da Gestédo da

Informagao

IdentificaCao : Tratamento e Classificagao e
necessigy apresentacao armazenamento
rgt;uns : da informacéao de informagao
infor { .

Modelagem de Processos de Negdcio

Distribuicdo da Disseminagao
informacéo da informagao

. Modelagem de Objetos Informacionais
Organizacao e Recuperagado da Informagéo

C_) Desenvolvimento de Sistemas de Informagéao

Fonte: adaptado de McGee e Prusak (1994).

A etapa de Organizagao e Recuperagao da Informacgéo abrange as fases de
tratamento, classificacao e apresentacao da informacao.

Em conclusdo, a etapa de Desenvolvimento de Sistemas de Informacéao
abrange as fases de armazenamento, desenvolvimento de produtos e servigos de
informacgédo; distribuicdo e disseminagcdo de informacgédo; e analise e uso da

informacao.

4.1.3 Visao detalhada da Al proposta

O conjunto de processos que integra a proposta de Al apresentada por Santos
(2013) tenciona o avango de um tratamento do espago informacional nas
organizagdes direcionado a processos de negocio, apresentando condutas, padrées
de projeto, atividades, métodos e ferramentas utilizadas. A Al propiciara um
entendimento mais adequado do ambiente informacional do suporte aos usuarios de
sistemas, promovendo a manutengao e facilitando a interagcado entre os usuarios e a

informacéo.
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A Al proposta sera detalhada através das quatro etapas, além de poder ser
vista por meio de perspectivas que também se relacionam entre si, a Al como um
processo e a Al como uma estrutura, que no caso desta pesquisa € uma arquitetura

de sistemas:

1. A etapa de Modelagem e Processos de Negécio é formada pelo conjunto de
praticas administrativas de Gerenciamento de Processos de Negocio (Business
Process Management — BPM) que possibilita identificar, modelar, documentar,
executar, medir, monitorar, controlar e melhorar os processos de negocio
tencionando a torna-los mais eficientes e alinhados com as estratégias e cadeia

de valor das organizagdes. A figura 16 apresenta o ciclo de vida do BPM.

Figura 16 - Ciclo de Vida BPM

BPM

Fonte: Lima e Maculan (2024).

Como forma de aplicar a metodologia apresentada anteriormente, sera adotada
a Modelagem com Notagao para Processos de Negdcio (Business Process Modeling
Nation — BPMN). A BPMN fornece uma interface importante utilizada por analistas de
negdécio e analistas de sistemas concedendo a possibilidade de modelar fluxos de

processos de trabalho em uma organizagao.
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O método tem a finalidade de levantar e modelar as necessidades do negdcio
(Santos, 2013). A figura 17 descreve um modelo de processo com BPNM utilizando a
ferramenta de edi¢do grafica Figma, apresentando o fluxo de tratamento de demandas
recebidas pelos canais de suporte em ambito negocial: O usuario abre a demanda
pelos canais de atendimento; O técnico de suporte acessa a base de conhecimento e
realiza a atendimento ao usuario; Registra a demanda no MO. A informagao nesse

ambiente representa conhecimento registrado.

Figura 17 - Fluxo de tratamento de demandas com BPMN

| \ Organizacéo das 0 assunto
Tratamento Temno | Sim Base de Resposta ao inlormacit:’s no principal tem || Sim ificagdo
y » demanda > script? ol » usuario Oh:;::ilzaa;;o > no Modelo de dademanda | ™
Abertura d (Dublin Core) Organizagdo?
ertura de _ 3 B J .

chamado pelos Nao « Protocolo da demanda
canais de
atendimento *Tipod

Tratatamento de demandas

r
b Enriquece a
Contato com Validagao da + Canal gr:d! B
— + Responsével pela demanda £
ponto focal resposta + Carater do atendimento do
Modelo de
Organizagéo

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

A figura 18 apresenta o detalhamento da etapa de Modelagem de Processos
de Negacio.

Figura 18 - Etapa de Modelagem de Processos de Negdcio detalhada

Modelagem de Processos de
Négocio

BPM
BPMN

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

2. A etapa de Modelagem de Objetos Informacionais € composta pelo
Diagrama de Entidade-Relacionamento — DER e o Dublin Core (DC) para
representacdo semantica e terminoldgica dos dados.
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A modelagem de banco de dados é a fase do desenvolvimento de software
responsavel por estruturar o armazenamento dos dados. Segundo Lopes e Vaz
(2019), um modelo de banco de dados é um conjunto de concepgdes que descrevem
a estrutura de um banco de dados relacional com os tipos de dados e restricdes que
devem suportar os dados.

Ainda segundo as autoras, o Modelo de Entidade de Relacionamento € um
protétipo de alto padrdo, que emprega a notacdo DER (Diagrama Entidade-
Relacionamento), para evidenciar o problema a ser modelado. A figura 19 ilustra o
modelo desenvolvido para representar o processo presente no suporte ao usuario das
Plataformas SUS Digital e RNDS: O usuario acessa o canal de atendimento e abre a

demanda: O técnico de suporte atende e registra a demanda no MO.

Figura 19 - Modelo de Diagrama de Entidade-Relacionamento do Suporte

@ id_usuario ’—. id_canal_atendimento

atendimento

nome_usuario
numero_cpf_usuario

id_protoloco_demanda
{_ nome_sistema

Organizagao
{_) carater _atendimento
\—O status_demanda
(O data_atendimento_demanda L u-jotipnugmmﬂa
assunto_principal

(2 subtipo_demanda @n)

0,n)

nome_cana_aendimento

data_abertura_demanda
Atende

o,n)

@ id_tecnico
——— cpf_tecnico

\—O nome_tecnico_responsavel

email_tecnico

Técnico de suporte

Fonte: elaborado pelo autor (2024)

Foram usados metadados para compor os elementos do Modelo de
Organizagao (MO) utilizado nesta pesquisa. Segundo Alves (2010, p. 47), metadados

sdo definidos como:
[...] atributos que representam uma entidade (objeto do mundo real) em um

sistema de informacédo. Em outras palavras, sdo elementos descritivos ou

Usudrio (1.n) Acessa (0.n) Canal de ——CO nome_canal_atendimento

o Registra Demanda @ id_protocolo_demanda
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atributos referenciais codificados que representam caracteristicas préprias ou
atribuidas as entidades; sao ainda dados que descrevem outros dados em
um sistema de informagao, com o intuito de identificar de forma Unica uma

entidade (recurso informacional) para posterior recuperacgéo.

Foi utilizado o padrao de metadados DC por indicar um conjunto de elementos
que facilitam a descricdo de recursos informacionais disseminados em ambientes

digitais (Santos, 2013). O Modelo de Organizagao € composto pelas variaveis:

e id_protocolo: identifica a demanda por meio de cédigo;

e nome_sistema_programa: descrigdo do sistema ou programa que a demanda
se refere (Meu SUS Digital, RNDS, SUS Digital Profissional, INMSD);

e nome_canal_atendimento: descricdo do canal que a demanda foi recebida e
atendida (SEI, Ouvidoria, Web Atendimento e E-mail);

e descricao_tipo: descricdo do tipo de demanda recebida (Reclamagéo,
Sugestao, Solicitagado, Informacéo, Elogio);

e descricao_subtipo: descricdo de forma granular do assunto principal que a
demanda se refere (Sobre Emissdes e Registros, Sobre Aplicativos e
Plataformas, Sobre Servicos e Programas, Sobre Medicamentos e
Tratamentos);

e nome_responsavel: representa o técnico de suporte responsavel por atuar no
tratamento da demanda;

e carater_atendimento: descreve a classificacdo da natureza da interacao de
atendimento (Ativo, Receptivo);

e assunto_principal: descreve a classificacao principal da demanda com base no
tema principal relatado pelo usuario;

e mes_ano_atendimento: representa més e o0 ano que a demanda foi atendida.

A figura 20 ilustra o dicionario de dados apresentando os nove atributos que

compdem o MO.
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Figura 20 - Dicionario de Dados do Modelo de Organizagao

Atributo no Modelo de Elemento

Organizacéao

Correspondente no

Dublin Core

id_protocolo DC.identifier

nome_sistema_programa DC . source

nome_canal_atendimento DC relation

descricao_tipo DC .type

descricao_subtipo DC.type

nome_responsavel DC creator

carater_atendimento DC description

assunto_principal DC.subject
mes_ano_atendimento DC .date

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

Descricao Dublin Core

Identificador exclusivo atribuido ao
recurso informacional, URL ou
cadigo

VARCHAR(50)

.Descrevt.e a referéncia do recurso CHAR(20)
informacional

Descreve a referéncia de um GHAR(10)
recurso relacionado ao recurso atual

Descr-eve a natureza ou género do CHAR(30)
conteldo do recurso informacional

Descreve a natureza ou género do

. VARCHAR(30)
conteldo do recurso informacional

Descreve a entidade principal

responsavel pela criagdo do CHAR(30)
conteldo do recurso

Apresenta um resumo ou descricio

do contetido do recurso, serve como CHAR(20)
notas

Descreve o tema ou tépico principal

do recurso, expresso por conjunto  VARCHAR(100)
de palavas chaves

Descreve a data associada ao

. DATE
recurso. como a data de criaco

Tipo de Dados

Descricdo Modelo de Organizacéo

Identifica a demanda por meio de um cadigo
Descricao do sistema ou programa que a demanda se
refere (Meu SUS Digital, RNDS, SUS Digital Profissional,
INMSD)

Descreve o canal que a demanda foi recebida e atendida
(SEl, Ouvidoria, Web Atendimento e E-mail)

Descreve o tipo de demanda recebida (Reclamacéo,
Sugestao, Solicitagao, Informacao, Elogio)

Descreve de forma granular o assunto principal que a
demanda se refere (Sobre Emisstes e Registros, Sobre
Aplicativos e Plataformas, Sobre Servicos e Programas,
Sobre Medicamentos e Tratamentos, Atualizacoese
Ajustes, Acesso e AutorizagOes, Técnicas e Integracdes,
Problema de Emissao e Acesso, Erros e Discrepanicas,
Funcionalidade e Usablidade, SEM RELA(;]QO, Melhorias
e Adicoes)

Representa o responsdvel por atuar no tratamento da
demanda

Descreve a classificacdo da natureza da interacao de
atendimento (Ativo, Receptivo)

Descreve a classificagdo principal da demanda com
base no tema principal relatado pelo usuario*

Descreve 0 més o ano que a demanda foi atendida

A figura 21 apresenta o detalhamento da etapa de Modelagem de Objetos

Informacionais.

Figura 21 - Etapa de Modelagem de Objetos Informacionais detalhada
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Fonte: elaborado pelo autor (2024).

3. A etapa de Organizagao e Recuperacao da Informagao € composta pelo
MO que através dos elementos descritivos do DC permitem registrar e

categorizar objetos informacionais.

O arquivo XLSX é o formato do MO utilizado para registrar os dados gerados
dos atendimentos de suporte ao usuario. De acordo com o blog da ONLYOFFICE
(2024), o XLSX é dos formatos mais usados em planilhas com o objetivo de organizar,
analisar e armazenar dados, permitindo sua conversdo para CSV e facilitando sua
integragcdo com bancos de dados e ferramentas de analise de dados. A figura 22

apresenta o MO e uma amostra dos dados coletados.

Figura 22 - Amostra de dados do Modelo de Organizacao

DC.relation - Canal
DC.date -Més Ano | DC.identifier - Protocolo - |DC.source - Sistema/Programa - |de atendimento | - |DC.type -Tipo _~|DC.type -Subtipo - |DC.creator - Responsivel + | DC.subject-Assunto Principal

|Sobre Emissbes e
[2023xxe sz Meu SUS Digital Web Atendimento Reclamacao Registros J0AO /Auséncia ou Erro de Registro Vacinal

Problemas de Emisséoe
Meu SUS Digital Web Atendimento Informacéo Acesso JOAD Emissdo do CNVC para Criancas entre 3a 4 Anos

Fonte: elaborado pelo autor (2024).
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Para a classificagao principal dos registros foi utilizada uma lista de assuntos
principais que possibilitam caracterizar objetos em uma especificacdo formal
permitindo sua identificacao e localizacao. A criacao dos assuntos principais se deu
pela descrigao dos temas relatados pelos usuarios. A figura 23 ilustra alguns exemplos

desses assuntos principais.

Figura 23 - Exemplos de assuntos principais do Modelo de Organizagao

DC.subject - Assuntos principais B3
Auséncia ou Erro de Registro Vacinal
Emissao do CNVC para Criangas entre 3 a 4 Anos
Problema de Emissao do Certificado Nacional de Vacinagao COVID-19/Dose Jenssen
Problema de Emisséo do Certificado Internacional de Vacinagéao ou Profilaxia
Problema no Envio de Registros Vacinais para RNDS
Sem Relagao com as Plataformas SUS Digitale RNDS
Problema de Emissao do Certificado Nacional de Vacinagao COVID-19
Datas Incorretas na Medigao de Glicose pelo Aplicativo
Problema de Acesso GOV.br
Divergéncia SIPNI x Painel da RNDS
Problema de Emissao do Certificado Nacional de Vacinagao COVID-19/Dose Pfizer Bivalente

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

A figura 24 apresenta o detalhamento da etapa de Organizacédo e Recuperagéo

da Informacao.

Figura 24 - Etapa de Organizagao e Recuperagao da Informacao detalhada

Fonte: elaborado pelo autor (2024)
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4. A etapa de Desenvolvimento de Sistemas de Informagao € composta pelo
Projeto de Banco de Dados Relacional e o Power Bl que ira transformar o
“ambiente informacional” em “sistemas de informacdo computadorizado” e

permitir a visualizagado e disseminacao das informacgdes.

Os Bancos de Dados séo colecbes de dados inter-relacionados que podem ser
acessados e modificados pelos usuarios, permitindo uma visao abstrata dos dados e
ocultando detalhes de como sao armazenados e mantidos (Brandt; Vidotti, 2024).
Para implementacédo do conceito do Banco de Dados é fundamental a utilizacdo de
Sistemas de Gerenciamento de Bancos de Dados (SGBD) que incorpora as fungdes
de definigdo, recuperacao e alteragdo de dados de um Banco de Dados (Santos,
2013).

Ainda segundo o autor, os SGBD reduzem a redundéancia de dados, diminui
inconsisténcias, aumenta a flexibilidade do ambiente, reduz o tempo de
desenvolvimento, amplia a disponibilidade dos dados e possibilita um crescimento

organizado, dentre outras vantagens. A figura 25 ilustra a Arquitetura de um SGBD.

Figura 25 - Arquitetura de um Sistema de Gerenciamento de Banco de dados
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Fonte: Elmasri e Navathe (2005).
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Para a distribuicdo e disseminacdo dos dados deste trabalho, a ferramenta

escolhida foi o Power Bl pela sua facilidade de divulgagdo e publicagdo das

informagdes coletadas (Corbal, 2024).

O Business Intelligence (Bl) é definido como um recurso nas organizagoes para

tomada de decisdo assertiva utilizando dados disponiveis nos mais diferentes

sistemas de informagéao (Parisi, 2020). A autora ainda reforga que, além destes

conceitos primordiais, o Bl é composto por um agrupamento de solugdes que

permitem a extracdo, analise e tratamento dos dados. Através da metodologia €

possivel fornecer informacdes precisas e atualizadas, com o objetivo de subsidiar a

tomada de decisao nas organizagoes.

A figura 26 ilustra o Bl e sua integragdo com as principais areas de negdécio em

uma organizagao.
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Figura 26 - Integracao essencial do Bl com as demais areas de negécio em uma

organizagao

NEGOCIOS

BUSINESS
INTELLIGENCE

FECNOLOGIA GESTAO

Fonte: Barbieri (2011).

O uso do Projeto de Banco de dados em conjunto com o Power Bl permite o
armazenamento, distribuicdo, disseminagéo e uso da informagao na organizagao. A
figura 27 apresenta a etapa de Desenvolvimento de Sistemas de Informagéo

detalhada.
Figura 27 - Etapa de Desenvolvimento de Sistemas de Informacao detalhada
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Fonte: elaborado pelo autor (2024)

Em concluséo, é apresentado na figura 28 a Al proposta para o tratamento no
ambiente informacional do suporte ao usuario das Plataformas SUS Digital e RNDS,

evidenciando praticas, tarefas, métodos e ferramentadas utilizadas no processo.

Figura 28 - Visado detalhada da Al adaptada

BPM

BPMN Modelagem de
Processos de
Négocio

DER
Dublin Core

Banco de dados Modelo Organizacéao

Power BI

Fonte: elaborado pelo autor (2024)

4.1.4 Al como processo e estrutura

O conjunto de quatro etapas que compdem a Al proposta também pode ser
visto através de dois prismas principais que complementam entre si, a Al como
processo e a Al como estrutura, que no caso desta pesquisa € uma arquitetura de

software. A figura 29 apresenta o conjunto de processos que constituem a Al proposta.

Figura 29 - Al proposta como processo



78

de

E5 0

8%

D » O
S oD

T 0D
T o=
gn.

©u

3

o2

o g

% 5] Coleta, aquisi¢ao,
: g Idnndlimqane__
@ E modelagem de requisitos
g\-.? informacionais
@ £

.g-.

=

L]

°

o

"

o

]

]

5

] 8 Classificagéo,
= orgar 1 o e

5 >

SE > recuperacdo da
o= informagéo

N

s

a

E=d

=

(o]

Sistemas de
Informagéo

Desenvolvimento de

Fonte: elaborado pelo autor (2024)

A partir da concepcao dos procedimentos, métodos e o entendimento do
espaco informacional na fase da Al como um processo, sucede-se a fase da

arquitetura como uma estrutura. A Al como estrutura é ilustrada na figura 30.

Figura 30 - Al proposta como estrutura
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ca o

Power BI Usuario Final

Fonte: elaborado pelo autor (2024)

Descrita a partir da etapa de Desenvolvimento de Sistemas de Informacgao, a
estrutura do sistema é constituida a partir de arquivos extraidos do Modelo de

Organizagao (MO) utilizado nesta pesquisa. A partir dos dados organizados no MO,
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integra-se os mesmos ao banco de dados possibilitando o armazenamento das
informagdes. Por fim, carrega-se esses dados no Power BIl, software de
desenvolvimento de dashboards, cujo € desenvolvido de fato a estrutura final de
distribuicdo e disseminacao das informacoes.

Outro ponto importante e ilustrado na figura 30 € que para validagao da prova
de conceito da Al proposta em alinhamento a caracteristica metodoldgica da pesquisa,
sugeriu-se que a partir da classificagdo no MO, os dados fossem enviados para o
Power Bl para visualizagdo e apresentagéo dos resultados gerados nesta pesquisa.

Unificando ambos as perspectivas da Al é ilustrado o modelo final da Al
proposta, organizando tanto os processos como a estrutura dentro de uma mesma
visualizagao. A figura 31 é representagéo dessa jungao.

Figura 31 - Al proposta como processo e estrutura
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Fonte: elaborado pelo autor (2024)

Através dos dados armazenados no repositério do MO, existem inumeras
viabilidades de préximos passos. No caso desta arquitetura, o objetivo é disponibilizar
as analises de dashboards do suporte aos usuarios de sistemas das PLTSD e RNDS

utilizando a ferramenta Power BI.
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4.2 PROVA DE CONCEITO DA ARQUITETURA DA INFORMACAO PROPOSTA

A prova de conceito tem como finalidade validar as quatro fases do modelo de
Arquitetura da Informacao proposto por meio da representagcao dos dados coletados
através da ferramenta Power BIl, considerando sua facilidade de disseminagao e

publicagao das informagdes geradas (Corbal, 2023).

4.2.1 Paineis de dados (Dashboards)

O Power Bl é o principal sistema de analise de dados desenvolvida pela
Microsoft. A plataforma fornece uma ampla gama de recursos e instrumentos
poderosos para coleta, transformacdo, modelagem e visualizagdo de dados,
possibilitando que usuarios extraiam insights importantes e tomem decisdes
informativas (Ledo et al., 2023). A ferramenta utiliza o MO como fonte de dados.

Os dados analisados compreendem o periodo de margo de 2023 a agosto de
2024 e estao organizados em uma estrutura tabular composta por campos descritivos,
sendo eles: mes_ano_atendimento; nome_sistema_programa;
nome_canal_atendimento; descricao_tipo; descricao_subtipo; nome_responsavel; e
assunto_principal. Para representacao visual, tornou-se necessario alterar os termos
dos campos para:

- mes_ano_atendimento: Més/Ano

- nome_sistema_programa: Sistema/Programa

- nome_canal_atendimento: Canal de Atendimento

- descricao _tipo: Tipo de Demanda

- descricao_subtipo: Subtipo de Demanda

- nome_responsavel: Técnico de Suporte

- assunto_principal: Assunto Principal

Para comparar valores, fez-se necessario a aplicacdo de filtros por
segmentacdo de dados dos campos: ‘Més/Ano’, ‘Tipo de Demanda’, ‘Técnico de
Suporte’, 'Canal de Atendimento’, ‘Sistema/Programa’, e ‘Assunto Principal.

Conforme Silva e Souza (2024), a segmentag¢ao de dados € um método para identificar
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diferentes grupos de informagdes, possibilitando uma analise mais detalhada,
caracterizando padrdes e tendéncias essenciais em decisdes estratégicas.

Com base nos indicadores relacionados ao atendimento de demandas do
suporte aos usuarios das PLTSD e RNDS, pode ser visto o valor total de demandas
atendidas por més e ano, tipo de demanda e técnico de suporte. A informacéao é
apresentada no dashboard Panorama Geral de Demandas (PGD), através da figura
32.

Figura 32 - Dashboard PGD
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Fonte: elaborado pelo autor (2024).

As categorias disponiveis no PGD permitem filtrar informagdes de categorias
de demandas, tais como: elogio; informacao; reclamacéo; solicitacao; e sugestao,
aléem de permitir acompanhar a evolugdo do volume de atendimentos ao longo do
tempo e por técnico de suporte responsavel.

O dashboard Classificagdo e Tipos de Demandas (CTD) apresenta a
distribuicdo percentual de demandas atendidas por ‘Técnico de Suporte’ e ‘Tipo de
Demanda’, bem como o ‘Subtipo de Demanda’, que descreve e antecede de forma
granular o ‘Assunto Principal’ a qual a demanda se refere. Com o objetivo de identificar
propensdes temporais, avaliar quais canais de atendimento sdo mais utilizados na

abertura de demandas e analisar quais sistemas relaciona-se, a pagina conta com
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filtros de multi-selecéo de ‘Més/Ano’, 'Canal de Atendimento’ e ‘Sistema/Programa’. A
figura 33 ilustra o dashboard CTD.
Figura 33 - Dashboard CTD
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Fonte: elaborado pelo autor (2024)

O campo ‘Assunto Principal’ tem o objetivo de classificar a demanda de acordo
com o tema central relatado pelo usuario, revelando os topicos mais recorrentes,
permitindo estruturar registros e promover estratégias para resolugao de problemas.

O dashboard Atendimento e Eficiéncia Técnica (AET) apresenta a distribuicao
percentual de atendimentos por técnico de suporte, considerando os canais de
atendimento utilizados, sistemas envolvidos e a categorizagao por assunto principal.
Os valores possuem os mesmos filtros das paginas anteriores, como os de ‘Més/Ano’,

‘Tipo de Demanda’ e ‘Técnico de Suporte’. A figura 34 ilustra o dashboard AET.
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Figura 34 - Dashboard AET
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Apos a exploragdo dos campos do MO, conclui-se com a analise dos

indicadores que cruzam as variaveis, permitindo a realizacdo de novas avaliagdes dos

valores alocados nos campos: ‘Més/Ano’, ‘Tipo de Demanda’, ‘Canal de Atendimento’

e ‘Sistema/Programa’.

A pagina apresenta, através da aplicagao dos filtros ‘Técnico de Suporte’ e

‘Assunto Principal’, a identificagao integrada entre canais de atendimentos utilizados,

sistemas ou programas relacionados e os tipos de demanda distribuidos no periodo

selecionado. Esses indicadores sao ilustrados na figura 35.
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Figura 35 - Dashboard IC
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Fonte: elaborado pelo autor (2024).

A visualizagdo permite distinguir o desempenho dos técnicos de suporte frente
aos topicos principais expostos pelos usuarios dos sistemas, bem como compreender
o volume e a classificacdo das demandas atendidas por canal e sistema.

Através das analises detalhadas dos dashboards criados no Power Bl, foi
possivel alcangar e entender de que forma a organizagao, segmentagao e cruzamento
de elementos associados ao suporte técnico e negocial de sistemas de saude
fornecem uma perspectiva estratégica e fundamentada em informacgées. Conforme
Ledo et al., (2023), através do Bl, os gestores da informagdo podem monitorar em
tempo real a performance do fluxo informacional, identificar dificuldades, otimizar

processos, reduzir custos e direcionar prioridades.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

5.1 RESULTADOS ALCANCADOS

O estudo surgiu da imprescindibilidade de tratar e organizar a informagao
gerada no suporte negocial aos usuarios das PLTSD e RNDS. Dessa forma, a
problematica da pesquisa adentrou os recursos disponiveis de elementos de Al que
permitissem definir o fluxo informacional adequado a organizagdo. A pesquisa teve
como objetivo central adaptar uma proposta de um modelo conceitual de Al, utilizando
como referéncia, o modelo apresentado por Santos (2013) em sua dissertacao de
mestrado.

O modelo é constituido em quatro etapas, que sado: Modelagem de Processos
de Negdcio; Modelagem de Objetos Informacionais; Organizagdo e Recuperacéo da
Informacgao; e Desenvolvimento de Sistemas de Informacéo.

Através do modelo de Gerenciamento Estratégico da Informagédo de McGee e
Prusak (1994), foi possivel compreender os fenémenos, avaliar caracteristicas
essenciais, determinar conclusdes, apresentar elementos e relagbes existentes com
o modelo de Al adaptado proposto. Utilizando os elementos do metadado DC, o MO
foi construido com a finalidade de representar semanticamente os dados coletados
durante a pesquisa e possibilitar a recuperacéo das informacoes.

A metodologia delineou a estratégia necessaria para atingir os objetivos
definidos. Nessa perspectiva, a revisao de literatura permitiu preparar o ambiente para
desenvolvimento da pesquisa, feitas a partir das tematicas onde foram caracterizados
concepcdes e elementos sobre os topicos principais do estudo. A pesquisa
bibliografica determinou o estado em que se encontra o problema, buscou-se por
trabalhos correlatos e os conceitos mais aceitos no espago académico. A pesquisa de
campo, através da observacgao direta no ambiente onde ocorre o fendmeno, permitiu
compreender o fluxo de atendimento aos usuarios de sistemas, identificando métodos
incorretos no tratamento dos registros e na recuperagao de informacgdes. A coleta de
dados primario sucedeu-se, com a constru¢do do MO fundamentado nos elementos
do padrdao de metadados DC, viabilizando a categorizagdo, recuperacdo e
disseminagao das informagdes através de dashboards.

O ambiente onde ocorreu a pesquisa foi a Coordenagao-Geral de Inovagao e

Informatica em Saude (CGIIS), no Departamento de Informacao e Informatica do SUS
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(DATASUS), localizado na Secretaria de Informagao e Saude Digital (SEIDIGI), que
compde o Ministério da Saude. A CGIIS com area gestora negocial das PLTSD e
RNDS, detém de um nucleo responsavel pelo suporte negocial, técnico e estratégico
aos usuarios dos sistemas. A atuagao direta no atendimento das demandas, permitiu
ao pesquisador monitorar os fluxos operacionais, analisar sistemas utilizados,
distinguir, de forma empirica, as dificuldades encontradas na organizagao.

Para representacado das analises dos dados coletados pelo MO e aplicar uma
prova de conceito do modelo de Al proposto, foi empregue a ferramenta de Bl para
distribuicdo e disseminagao das informacgdes através de dashboards, que permitiu-se
visualizar, de maneira acessivel os indicadores construidos a partir dos registros de
atendimento. O resultado final da prova de conceito pode ser acessado através do link

publico (Dashboards).

5.2 PERSPECTIVAS PARA TRABALHOS FUTUROS

A fim de dar continuidade e enriquecer o estudo apresentado nesta dissertagao,
sugere-se como trabalho futuro o desenvolvimento do banco de dados relacional para
0 armazenamento dos registros gerados nos atendimentos.

Ademais, propde-se a evolugdo do modelo de Al, com o intuito de aplica-lo a
outras escalas operacionais do suporte desses sistemas, como os demais niveis de
atuacao dos canais de atendimento, utilizando os recursos da ferramenta Application
Programming Interfaces (APIs) para consumo, bem como a padronizagéo semantica,
utilizando algoritmos de automacao, e permitir a analise, distribuicdo e disseminagao
das informagdes alinhado aos principios tedricos abordados no estudo.

Em suma, espera-se que a pesquisa traga contribui¢cdes relevantes sobre o
tema, a partir dos resultados apresentados, incentivando avangos em pesquisas sobre

Arquitetura da Informacéao
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