Codigo: 61

Autorl: OLIVAL DE GUSMAO FREITAS JUNIOR
Instituicaol: UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
Autor2: ANDRE LUIZ PEREIRA DOMARQUES DE MENEZES
Instituicao2: UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
Autor3: ADOLFO BRUNO MOURA CAVALCANTE
Instituicao3: UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS
Apresentador: OLIVAL DE GUSMAO FREITAS JUNIOR

Tipo: Trabalho Cientifico

Tema: 6 - FERRAMENTAS DE Tl APLICADAS AS PRATICAS DE GESTAO DO
CONHECIMENTO

Titulo: UNIVERSIDADE ORIENTADA A SERVICOS: UMA PROPOSTA INOVADORA

Resumo: Atualmente, a capacidade de criar, gerenciar, distribuir e compartilhar conhecimento ¢é
fundamental para que uma organizacdo universitaria se posicione em vanguarda e crie
diferenciais competitivos. Por outro lado, observa-se a necessidade das Universidades Publicas
Brasileiras - UPB de melhorar o atendimento a sociedade, diminuir a burocracia administrativa,
aumentar a eficiéncia na utilizacdo dos recursos publicos, melhorar a qualidade das suas
atividades, entre outros. Este artigo tem como objetivo descrever e apresentar um novo conceito
de universidade que disponibiliza seus servicos a sociedade de maneira padronizada e

sincronizada por meio de portais do conhecimento.

PalavrasChave: Gestdo Universitaria, Gestdo do Conhecimento, Tecnologia da informacéo,

Governo Eletrbnico.



1. Introdugéo

A sociedade do conhecimento proporciona para as universidades uma importante
oportunidade de se posicionarem como local privilegiado para a geragdo, disseminacdo e
compartilhamento de ativos de informagéo e conhecimento. Dessa maneira, torna-se fundamental
analisar os aspectos relativos a gestdo do conhecimento, visando estruturar um circulo virtuoso de
gestdo do conhecimento nas organizagdes universitéarias, bem como fixar os ativos de informagédo
e conhecimento existentes como base para este ciclo.

Apesar de se caracterizar como uma das principais fontes de geragéo e disseminagédo de
conhecimento, as universidades perceberam que, com o advento das Tecnologias da Informacao
(TI1) precisava remodelar seus canais de relacionamento com a sociedade, baseado em meios
digitais. Desta forma, a estruturagdo de um portal corporativo do conhecimento permitira que as
universidades estejam em constante processo de relacionamento com a sociedade, baseando-se
significativamente nos recursos digitais para promover o compartilhamento dos seus
conhecimentos académicos, aplicando-os na busca de solugdes e na construcdo de estratégias
para o desenvolvimento da sociedade.

O advento do governo eletrénico (e-GOV), do comércio eletrdnico (e-business) e ainda o
relacionamento eletronico (e-relationship) vém impondo um novo ritmo nos relacionamentos
existentes na sociedade organizada. Conceitos como a transparéncia, servigos eletronicos,
otimizacdo do tempo e dos processos de trabalho, bem como o aumento da confianga nos
relacionamentos digitais, com base na seguranca da informacdo, estdo norteando este novo
modelo, e, inevitavelmente, as universidades precisam se adequar a este contexto.

A maioria das universidades possui um sistema de informac&o inadequado a sua estrutura
organizacional. As informagdes das diversas areas ndo estdo integradas por um Unico sistema, ou
seja, estdo distribuidas em “ilhas de informagdo” que atendem as necessidades especificas de
cada uma. Em razdo da falta de integracdo das informagdes, as rotinas académicas e
administrativas ndo sdo adequadamente conhecidas por todos os atores envolvidos, fato que, além
de ocasionar duplicidade de trabalho e atrasar o fluxo do processo decisorio da instituicdo, ndo
contribuem para o alcance das premissas necessarias para 0 novo modelo de relacionamento
digital que se apresenta.

Diante disso, 0s portais corporativos do conhecimento podem auxiliar a comunidade
universitaria, e a sociedade de um modo geral a encontrar informac6es relevantes e fontes de
conhecimento, codificar e publicar suas informacGes, bem como utilizar os sistemas de
informacdo de seu interesse académico e profissional. O portal corporativo do conhecimento
pode ser visto como um sistema centrado nos diversos servigos e processos das instituicoes,
integrando e divulgando informacGes da memoria organizacional, atendendo assim, as
necessidades atuais das organizagdes universitarias.

Este artigo tem como objetivo descrever e apresentar um novo conceito de universidade
que disponibiliza seus servi¢os a sociedade de maneira padronizada e sincronizada por meio de
portais do conhecimento.

2. Arquitetura de um Sistema para Suporte a Universidade Orientada a Servicos

Com o advento do governo eletrdnico, consequéncia do aumento do uso de Tl na maquina
publica, a prestacdo de servigos eletrdnicos passou a ser uma parte integrante do cotidiano do
cidaddo. Diante deste cenario, o conceito de “Governo Orientado a Servi¢os” vem sendo
fortemente balizado pela evolugdo do governo eletronico no Brasil e no Mundo. Outro fator de



fortalecimento deste conceito € a crescente orientagdo do setor produtivo para a melhoria e oferta
da qualidade de seus servicos (AVILA, 2007).

Com a presencga das Tls, bem como com o conceito de globalizagéo, as interfaces entre os
diversos entes da sociedade organizada passaram a se adequar as novas tecnologias, ampliando
significativamente as redes de relacionamento pessoais e profissionais. Numa estrutura orientada
a servicos, as universidades disponibilizam seus servicos a sociedade que os acessam de forma
padronizada e sincronizada por meio da Web (Figura 1).
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Figura 1 — Visdo Geral da Universidade Orientada a Servicos.
Fonte: Dos autores.

No ambito das universidades, visualizadas pela sociedade como ampla geradora e
disseminadora de informacgdes e conhecimentos, bem como principal formadora de recursos
humanos especializados, as novas tecnologias estdo redesenhando significativamente os seus
canalis de relacionamento com a sociedade.

Neste contexto, o paradigma de ““Orientacdo a Servi¢cos™ tem o objetivo de organizar e
coordenar uma serie de caracteristicas e potencialidades existentes nas universidades que até
entdo, encontram-se sobre a gestdo de distintas unidades académicas e administrativas.

Os portais corporativos de conhecimento surgiram no contexto do processo de integragdo
em uma série de funcionalidades, tais como chats em tempo real, listas de discussdo,
comunidades virtuais, féruns, contetidos personalizados de acordo com o interesse do usuario,
acesso a conteudos especializados (TERRA E GORDON, 2002). Dessa forma, as organizagdes
acabaram percebendo o sucesso desses ambientes, em termos gerais de aceitacdo pelos usuarios,
e comecaram a trabalhar no desenvolvimento de sistemas de informagdo que pudessem ser
acessados por meio dos portais de conhecimento.




Face a esse contexto, convém classificar os portais da universidade orientada a servicos
(Tabela 1), bem como as principais interfaces com cada publico-alvo. Seus principais focos
devem estar voltados para os seguintes usuarios: servidores (docentes e técnicos), alunos,
gestores, comunidade externa e o setor produtivo, no qual cada usuario € visto e tratado como um
agente.

Cada portal mantém um sistema de gestdo de contetdos (SGC) que permite gerenciar a
gama de informagdes e de links sobre a area temética. Esse sistema permite cadastrar, validar e
publicar o contetdo de forma dindmica e colaborativa. O SGC dispde de controle de acesso para
a publicacdo das informagdes. Além disso, 0 SGC possui recursos para gerenciar a estrutura, o
layout e os usuarios de cada portal.

O portal Universidade para o Aluno é um espaco com informacdes e servigos de
interesse dos alunos (graduacdo, extensdo e pds-graduacgdo). Este portal terd como conteudo as
seguintes informagdes e servicos: manual do aluno, programas de apoio ao aluno, calendéario
académico, acesso a biblioteca, informag6es sobre colacdo de grau, editais, link para o processo
seletivo, acesso ao sistema de controle académico, informagdes diversas sobre 0Ss cursos
ofertados por modalidade.

O portal Universidade para o Cidadao é um espago de cooperacdo e troca de saberes,
buscando a construgdo e producdo de conhecimento, visando a transformagdo da sociedade em
que estd inserida. O transito instituicdo-comunidade deve ser assegurado a docentes e discentes
que encontrariam na sociedade a elaboracdo da praxis de um conhecimento académico, além da
possibilidade de uma dinamica interdisciplinar, o que permite a viséo integrada do social. Neste
portal tem-se o conceito de rede de extensdo que visa integrar as agOes de extensdo da
universidade por meio das oito &reas tematicas, sendo elas: comunicacdo, cultura e arte, direitos
humanos e justica, educacdo, meio ambiente, salde, tecnologia e producdo e trabalho. A
organizacdo da extensdo em rede facilitard a gestdo, a integragdo dentro e fora da universidade, a
visibilidade das a¢des e sua avaliacdo, etc. Cada rede dispde também de um gestor de contetdo
com as finalidades de filtrar as informag6es e disponibilizar na mesma. Este portal terd como
conteldo as seguintes informagdes e servicos por area temética: projetos, cursos, eventos,
publicac@es, links, forum de discussdo, um banco de dados dos parceiros e membros de cada area.

O portal Universidade para o Gestor tem como objetivo ser um espago de divulgacao
de dados e informacBes sobre a Instituicdo. Esse portal contera as informacfes e servigos:
execucdo orcamentario-financeira, licitagdes, contratos, convénios, despesas com passagens e
diarias, além de outros conteldos de interesse institucional (relatério de gestdo, plano de
desenvolvimento institucional, planejamento das unidades, etc). O portal do gestor enfatiza a
gestdo por resultados como sendo a mais adequada para responder com agilidade as demandas da
sociedade, mantendo a competitividade e a efetividade. Neste portal tem-se também o conceito de
painel do gestor que consiste em um espacgo para divulgacdo das informagdes gerenciais bem
como o acompanhamento e 0 monitoramento das acGes da gestdo das unidades, a partir das
diretrizes estratégicas definidas para a universidade.

O portal Universidade para o Servidor € um espaco de cooperacdo e acesso as
informacOes e servicos de interesse de todos os servidores da instituicdo. Este portal
proporcionard uma area de trabalho comum, no qual o servidor por meio de uma visdo integrada
pode ter acesso a todas as informagdes e sistemas informatizados relevantes e necessarias a
execucdo do seu trabalho. O portal do Servidor permitird também que 0s servidores acessem as
informacdes institucionais de forma mais &gil e personalizada, resultando, teoricamente, em um
aumento de produtividade bem como estimulando a criagdo, a disseminacéo e a (re)utilizagdo do
conhecimento. Este portal terd como contetdo as seguintes informagfes e servigos: acesso aos
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mddulos do SIE, acesso aos diversos sistemas do governo federal, documentacdo e fluxos dos
processos de trabalho, etc.

O portal Universidade para o Empreendedor tem como objetivo ser um espaco de
cooperacdo entre empresas e a comunidade cientifico-tecnolégica. Além disso, a interacdo é
dinamizada por um sistema de busca por oportunidades nas empresas e por competéncia
cientifico-tecnoldgica. O principal foco desse portal reside na interse¢do entre demandas do setor
produtivo por novas ou melhores tecnologias (em produtos, processos e servigos) e ofertas de
conhecimento cientifico construido por equipes especialistas dentro da universidade. Com essa
cooperacdo, as empresas poderdo reduzir custos da producdo, diminuir o risco da inovacgao
tecnoldgica, ampliar significativamente a producéo cientifica e a competitividade. Esse ambiente
fomenta a interagdo entre as entidades relacionadas, tais como empresas, universidades e
Instituicdes de Pesquisa e Desenvolvimento. Este portal terd como conteldo as seguintes
informagdes e servicos: incubadora de base tecnoldgica, incubadora de base social, um link para
0 Nucleo de Inovagdo Tecnoldgica, mapa de competéncia dos pesquisadores, grupos de pesquisa,
patentes, convénios/contratos com empresas, ofertas de estagios, etc. Nesse portal tem-se um
agente inteligente que fard a busca de editais de financiamento de projetos dos Ministérios, da
FINEP, das FundacOes de Amparo a Pesquisa, etc.

Tabela I — Atores da Cadeia de Relacionamento da Universidade Orientada a Servigos. Fonte: Dos autores.

Portal Gestor(es) do Portal Institiuigdes/entes

Universidade para o Aluno Pro-Reitorias Académicas - Alunos da Universidade

- Bolsistas da Universidade

- Alunos de outras IES (mobilidade)
- Alunos especiais

Universidade para o Cidaddo | Pro-Reitoria de Extensdo - Comunidades

- OrganizagGes de bairro/classe

- Terceiro setor (ONGs e OSCIPs)
- Cidadaos alagoanos

- Cidadéos brasileiros

possui interface
- Melhor Idade
- Cidaddos de outros paises

Universidade para o Gestor | Pro-Reitoria de Planejamento | - Governos Internacionais

- Governo Federal

- Governos dos Estados

- Governos dos Municipios

- Dirigentes Universitarios

- Diretores de Unidades Académicas

- Diretores de Unidades Administrativas
- Coordenadores de Cursos

Universidade para o Servidor | Pro-Reitoria de Gestdo de |- Docentes

Pessoas e do Trabalho - Técnico-administrativos
- Sindicatos
Universidade para 0 | - Incubadora de Empresas - Conselhos Profissionais
Empreendedor - Nuacleo de Inovacgdo |- Federacdes
Tecnoldgica - Cooperativas
- Empresas Junior - Indstrias
- Comércio

- Cidaddos de paises que a universidade




- Setor de Servicos
- Profissionais Liberais (Prestadores
Servigo, Consultores, etc)

SESI, SENAT, etc)
- Incubadoras
- Empresas Junior

de

- Sistema S (SEBRAE, SENAI, SENAC,

Cada publico-alvo acima descrito é demandante de informagbes e servicos da
universidade. Dentro desta classificacdo, faz-se necessario:
= 3 identificacdo dos servigos a serem disponibilizados para cada ente e a instituico;

» a identificacdo das fontes (areas teméticas/unidades académicas e administrativas) de cada
informacao e/ou servico;

= 0 processo de trabalho referente a cada servico; e

= 0 nivel de maturidade de cada servico.
De acordo com Cardoso Jr. (2006), um servi¢o pode ser classificado em quatro estagios
de maturidade:
= Informacional/presencial. Disponibilizacdo de paginas na Internet, com servigos meramente
informativos;

= Interativo. Disponibilizacdo de canais de fornecimento/recebimento de informagGes entre
governo e sociedade. Formulérios de envio de sugestdes, reclamagdes; versdes iniciais do
processo de declaracdo de imposto de renda, etc;

= Transacional. Disponibilizacdo de transagbes eletronicas, como pagamento de impostos;
matriculas em escolas, recurso de infragcdes e penalidades via Internet; despachos eletrénicos;
compras eletrdnicas, etc;

= Transformacional. Disponibilizacdo de servicos por areas tematicas e/ou eventos da vida,
servicos personalizados ao consumidor, discussdes on-line, etc.

Essa analise de maturidade necessita ser aplicada periédica e ciclicamente, servindo como
recurso balizador da evolugdo tecnologica bem como da “orientacéo a servigos” da instituicéo.
Este exercicio permitira com precisdo extrair um diagndstico da maturidade de orientacdo a
servicos da universidade, bem como apresentar sugestdes para a evolucao do cenario encontrado.

3. O Portal do Gestor

O propésito do Portal do Gestor é agrupar informacBes e servigos de interesse dos
gestores da Universidade, proporcionando-lhes melhores condi¢Ges de trabalho e aumentando
significativamente a qualidade das tomadas de decisdes (Figura 2).
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Figura 2 — Design do Portal do Gestor. Fonte: Dos autores.
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O Portal do Gestor agrega todas as informacdes e servigos que sejam do interesse de seu
publico-alvo, apresentando-se como uma “pégina inicial” obrigatdria para esses usuérios (Tabela

).

Tabela Il - Relagdo dos recursos informacionais e dos servigos do Portal do Gestor. Fonte: Dos autores.

Informacdes Servigos/Sistemas

* Institucionais; » Procedimentos operacionais padr&o;

* Noticias (internas e externas); » Integracdo com sistemas legados da UFAL
. P|anejament03; (Webmall, SIE, etc.);

+ Relatorios: » Links para os principais sistemas externos

(SIAFI, SIASG, SIDOR, SIMEC, etc.);

* Acompanhamento de agfes e metas das
unidades;

» Banco de Projetos Institucionais;
o Painel de Indicadores
Orgamentério-Financeiros,

Académicos e
Humanos).

» Boletins e Anuérios Estatisticos;

» Execugdo Orgamentéria e Financeira;
» Contratos;

» Convénios;

o (Indicadores
* Licitag0es.

Indicadores
Indicadores de Recursos




Quanto ao publico-alvo dos dados e informagdes do Portal do Gestor, consequentemente
fornecidas por seus setores envolvidos, sdo de interesse tanto dos atores internos (servidores:
docentes e técnicos) da organizacdo quanto dos atores externos (cidaddos, empresas e entes
governamentais).

Boa parte das informacBes disponibilizadas pelo Portal do Gestor é fornecida pelos
seguintes setores da Universidade Federal de Alagoas:

» Pro-Reitoria de Gestdo Institucional - PROGINST;
= Superintendéncia Universitaria — SINFRA;
= Departamento de Contabilidade e Finangcas — DCF.

H& também a interacdo com todos os setores da Universidade, considerando a
especificidade das informagdes requeridas, a exemplo do boletim estatistico da Instituicdo que
compreende informagdes de Ensino, Pesquisa, Extensdo e Gestdo. Tais setores produzem dados e
informagGes que sdo transmitidas aos trés principais atores do Portal e esses se encarregam de
alimentar sistemas legados da Instituicdo ou de terceiros (Governo), bem como o proprio Portal
do Gestor.

Para o desenvolvimento desse portal foi necessério construir a arquitetura de informacéo,
levando-se em consideracdo o0s seguintes fatores: (1) identificagdo dos servicos a serem
disponibilizados no portal; (2) identificacdo das fontes de recurso informacional; (3) identificacdo
e estruturacdo dos servigos associados ao portal e (4) mapeamento e publicagcdo dos processos de
trabalho referente a cada servico identificado.

O Portal do Gestor conecta o0s atores ndo somente aos recursos informacionais, que eles
necessitam, mas também o acesso as ferramentas necessarias para um trabalho cooperativo. 1sso
significa que ferramentas de e-mail, groupware e aplicativos que seja relevante para o
desempenho das tarefas dos gestores estejam disponiveis por meio desse portal. O Portal do
Gestor possui uma ferramenta de busca visando facilitar o processo de “procurar e encontrar” a
informacao correta.

4. Consideragdes Finais

A gestdo universitaria passa por transformagdes para incorporar ganhos de desempenho e
competéncia, agilidade e velocidade de resposta as demandas da sociedade, melhorando a relagéo
custo/beneficio e a produtividade, a efetividade do ensino, da pesquisa e dos servicos prestados a
sociedade.

Em funcdo da complexidade existente no processo de geréncia das universidades,
constata-se a necessidade de eficientes sistemas de gestdo do conhecimento, que tratem a
informagdo como recurso chave, para que os dirigentes se sintam seguros sobre a geréncia das
mudancas e suas inovagdes, visando atingir a exceléncia académica e cientifica.

Todavia, para que as universidades obtenham éxito na implantacdo desse sistema, é
necessario que haja consenso sobre a importéncia da informagéo (e do conhecimento) dentro da
instituicdo, sobre quem deve ser responsavel por seu gerenciamento e sua disseminacdo, bem
como um framework que defina os componentes envolvidos no desenvolvimento de SGC,
viabilizando a adequada gestdo do conhecimento organizacional.

No caso especifico do Portal do Gestor, este é uma importante ferramenta que auxilia 0s
gestores da Instituicdo disponibilizando informagdes e servigos possibilitando melhores



condi¢des de trabalho e contribuindo na qualidade das tomadas de decisbes. Através da
integracdo com sistemas legados, o Portal eleva seu nivel de servigo ofertado aos seus usuarios;

N&o apenas 0s gestores sdo beneficiados pelo Portal, mas também toda a sociedade, ao
terem acesso a informacdes estratégicas e da execucdo financeira e orgcamentéria (Transparéncia
Pablica), desta forma, os cidaddos podem acompanhar e saber efetivamente o que acontece na
Instituicdo.

Conclui-se que o framework apresentado define a interagcdo entre a tecnologia da
informagdo com os usuarios e o ambiente, aumenta a visibilidade da estrutura organizacional, o
relacionamento com o ambiente externo e sua influéncia sobre o desenvolvimento dos sistemas
de informag&o, viabilizando a adequada gestdo do conhecimento no ambiente universitario.

Com isso, as universidades criam um ambiente propicio para a busca continua de
melhoria dos servi¢os e no atendimento a sociedade.
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