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RESUMO: O presente estudo visou demonstrar o processo de estudos correlato ao
desenvolvimento de um sistema que permita a comunicagdo entre os diferentes
departamentos em uma instituicdo de ensino. Buscou-se realizar a pesquisa bibliografica
para fundamentar o trabalho sobre as questdes pertinentes a comunicacdo e a natureza
dos setores estudados, no caso, o setor de Recursos Humanos e o Nucleo de Tecnologia
da Informacdo. Apos esta fase inicial, o autor buscou entender o funcionamento dos
setores, e como a informacao trafega por meio dos processos até ser finalizada. A partir
disso, foi possivel gerar os requisitos e a modelagem do sistema. O principal objetivo foi
modelar e elaborar estratégias para resolucdo dos problemas de comunicacdo que o0s
setores enfrentam atualmente. A partir dos requisitos sera desenvolvido um sistema de
informacao para automatizar o fluxo das informacdes, permitindo o acompanhamento e
mensuracao dos processos e dos resultados. Apds estas etapas, o sistema foi desenvolvido
com foco web utilizando frameworks e as linguagens PHP, HTML, CSS e JavaScript. O
sistema atingiu todos os objetivos propostos, mostrando-se uma importante ferramenta
para sanar ou amenizar 0s problemas existentes nos setores anteriormente citados.
Palavras chave: Gestdo, Comunicagéo, Sistemas de Informagéo.

ABSTRACT: The present study aimed to demonstrate the process correlate to the
development system that allows communication between different departments in an
educational institution. We attempted to perform a literature search to support work on
the issues pertaining to communication and the nature of the sectors studied, where the
recursos humanos and the nucleo de tecnologia da informacg&o. After this initial phase the
author sought to understand the workings of the sectors, and how information travels
through the processes to be completed, as it was possible to generate requirements and
system modeling. The main objective was model and develop strategies to solve the
communication problems that the departments have nowadays. From the requirements, it
will be develop an information system to automate the flow of information, allowing the
monitoring and measurement of processes and outcomes. After these steps the system
was developed with focus in web using frameworks and languages as PHP, HTML, CSS
and JavaScript. The system achieved all the objectives proposed showing become an
important tool to solve or mitigate the problems in the aforementioned departaments.
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Introducéo

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

A evolucdo da tecnologia acompanha o desenvolvimento das empresas uma vez
que ambos os desenvolvimentos se enlagam para tornar o crescimento exponencial. Todas
as informacdes geradas pelas instituicGes devem ser armazenadas e tratadas para poder
ter um histérico, gerar relatdrios e tornar os dados mensuraveis. Este controle se torna
obrigatdrio para o bom desenvolvimento das atividades e planejamento da estrutura dos
processos a partir do ponto de vista tatico e estratégico.

Hoje em dia, as empresas buscam a tecnologia como forma de se tornarem mais
competitivas e organizadas perante o mercado global em que estdo inseridas. Os
processos quando bem organizados e estruturados podem ser medidos, mensurados e
acompanhados. Isto possibilita o controle de forma unificada, pois quando 0s processos
sdo0 bem organizados a empresa ou instituicdo consegue se organizar internamente e
definir padrGes de conduta, atendimento e funcionamento. Neste sentido, buscou-se
realizar um estudo acerca das tecnologias e sistemas de informagdo, como também,
compreender os fluxos de processos dentro dos setores do Ndcleo de Tecnologia da
Informacdo (NTI) e Recursos Humanos (RH), desta forma compreendendo o
funcionamento para entdo poder planejar e comecar a desenvolver o conceito de uma
aplicacdo web que permita a organizacdo do setor dentro de suas principais atividades.

Objetivo

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

Tecnologia da informacao

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

Norton (1996) define sistemas de informagdo como um conjunto de regras e
procedimentos para o fornecimento preciso e oportuno de informacdes as pessoas de uma
organizacao.

De acordo com O’Brien (2010, p. 3):



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

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

Gestao de TI

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

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

De acordo com Fernandes (2008 apud PEREIRA, 2012), os modelos de
governanca de TI séo utilizados para assegurar o controle e governanca sobre os sistemas
que guardam e manipulam informacdes imprescindiveis para a empresa.

Governanga

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

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

Ainda, segundo Assis (2011), estudos mostram a preocupacao dos gestores com a
governanga das empresas, relacionado ao desempenho e aumento de valor da
organizagdo. Esta preocupacdo com a gestdo estratégica da organizacdo e o
monitoramento pela direcdo executiva fez com que fossem criados o Conselho de



Administracdo, a Auditoria Independente e o Conselho Fiscal. Sendo as préticas de
governanca resumidas em: transparéncia, equidade, prestacdo de contas e
responsabilidade corporativa (FERNANDES, 2008 apud PEREIRA, 2012).

Controle de servigos em Tl

De acordo com a Freitas (2013), podemos definir servico como 0 conjunto de
componentes inter-relacionados fornecidos para suporte a um oOu mais Processos.
Definimos processo como o conjunto das atividades inter-relacionadas a fim de um
objetivo especifico. Cada qual possui a entrada de dados, informacdes e produtos, para
que, através da identificacdo dos recursos necessarios ao processo, transforme as entradas
em objetivos previstos. Cada processo pode ser quebrado em diversas tarefas, cada tarefa
tera entradas e saidas e serd executada por uma fungéo, podendo ser humana ou executada
por software. A execucao das funcdes deve ser controlada por regras.

De acordo com Magalhées; Pinheiro (2009) o controle de servicos em TI €,
resumidamente, o gerenciamento da integracdo entre processos, pessoas e tecnologias.
Seu objetivo é viabilizar a entrega e o suporte de servicos de T1 focados nas necessidades
dos clientes, sempre alinhado a estratégia de negdcio da organizacéo, buscando reduzir
custos e aumentar o desempenho pelo estabelecimento de acordos de nivel de servigo
entre a area de T1 e as demais areas de negdcio da organizacao.

Ainda de acordo com Magalhées; Pinheiro (2009), o gerenciamento de servigos
de TI deve garantir a entrega dos servicos de T1 dentro do prazo estipulado e dos custos,
buscando atender paralelamente os objetivos estratégicos definidos para a empresa. E
necessario o estabelecimento do ponto “fronteira da eficiéncia”, ou seja, onde se deseja
chegar (ponto a), diagnosticar o ponto atual (ponto b) e estabelecer o plano de acéo que
conduzira a transformacédo do desempenho atual, no desempenho desejado.

Tecnologia aplicada aos Recursos Humanos

De acordo com BATISTA (2006) a tecnologia da informacdo é qualquer
dispositivo com capacidade para o tratamento de dados ou informacgdes, independente da
forma sistémica ou esporadica e da forma como ¢ aplicada.

De acordo com OLIVEIRA (2009), “sistema ¢ um conjunto de partes que
interagem e interdependem que, conjuntamente, formam um todo unitario com
determinado objetivo e efetuam determinada fung¢@o”, ou seja, 0S componentes separados
do sistema sdo unidos e trabalham em comunhd&o para atingir um objetivo especifico. Isto
se da pela entrada de dados, o processamento deles e a saida. Este processo tem impacto
significativo, pois é através dele que os dados sdo tratados e obtidos.

Ainda, segundo O’Brien (2010) descreve, um dos valores estratégicos da
tecnologia da informacdo € proporcionar melhorias importantes nos processos
empresariais. Os processos operacionais podem se tornar mais eficientes, e 0s processos
gerenciais da empresa mais eficazes. Desta forma, destacamos a importancia da
tecnologia aplicada ao setor de recursos humanos e em toda a organizacdo. A tecnologia
implica diretamente na agilidade dos processos operacionais, enquanto 0S processos
gerenciais tém uma melhora na eficacia.

Para Pereira; Fonseca (1997, p. 239) apud BAZZOTTI (2010), “a tecnologia da
informacdo surgiu da necessidade de se estabelecer estratégias e instrumentos de
captacdo, organizacdo, interpretacao e uso das informagdes”.

De acordo com Laudon; Laudon (2010), os sistemas de informagdes gerenciais
(SIG) apoiam no monitoramento e no controle dos negécios, fornecendo informacdes



sobre o desempenho. Esses sistemas produzem relatorios fixos, programados, com
periodicidades definidas, tomando por base dados extraidos de sistemas subjacentes de
processamento de transacfes (SPT). Um relatério SIG poderia mostrar um resumo de
compras dentro de um determinado tempo cada um dos setores da empresa. As vezes, 0s
relatdrios SIG séo relatdrios de excecdes, destacando apenas condi¢des excepcionais. O
SIG tradicional produzia, primordialmente, relatérios em papel. Nos tempos atuais, esses
relatérios podem estar disponiveis on-line por meio de uma intranet e um namero maior
de relatorios SIG é gerado sob demanda.

Comunicacao interna nas empresas e endomarketing

A comunicacdo interna nas empresas é importante para todos os envolvidos que
necessitam ser informados acerca das decisdes realizadas pelos profissionais de nivel
estratégico e tatico. Isto permite uma aproximacao entre os niveis estratégico, tatico e
operacional dentro da empresa, desta maneira, colaborando para esclarecimentos gerais e
comunicados relevantes. Segundo BATISTA (2006, p.) de acordo com o ponto de vista
da administragdo de empresas em concordancia com a definicdo de sistemas, existem
existem elementos para a tomada de decisfes: os canais de informacéo e as redes de
comunicagdo. O primeiro as organizagOes definem de ondem s&o adquiridos os dados e 0
segundo definem para onde os dados sao direcionados

De acordo com Nakagawa apud BAZZOTTI, a informacdo é o dado que foi
processado e armazenado de forma compreensivel para seu receptor e que apresenta valor
real percebido para suas decisdes correntes ou prospectivas. Desta forma, o funcionario
passa a se organizar e tomar conhecimento dos acontecimentos dentro da instituicdo, bem
como, sua organizacdo profissional. Isso Ihe permite organizar uma agenda ou um
cronograma de trabalho.

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

Attie (1998, apud SILVA, 2011, “o Controle interno compreende todos 0s meios
planejados numa empresa para dirigir, restringir, governar e conferir suas Vvarias
atividades com o proposito de fazer cumprir os seus objetivos. Os meios de controle
incluem, mas ndo se limitam a: forma de organizacGes, politicas, sistemas,
procedimentos, instrucGes, padrdes, comités, plano de contas, estimativas, métodos,
projetos, segregacdo de funcdes, sistema de autorizacdo e aprovacdo, conciliacdo,
formulérios, manuais de procedimentos etc”. Desta forma, podemos compreender que a
comunicagdo dentro das organizagOes pode ser descrita de uma forma vasta, desde
formularios de solicitacbes de ordens de servigo, manuais, recados, autorizacbes de
compra ou aprovacdo, até murais de comunicados oficiais.

De acordo com Tavares 2010 apud SANTOS 2013 a comunicacdo interna €
importante dentro das organizacOes e € necessaria a qualquer processo administrativo, ao
desenvolve-la de forma planejada resulta em fatores positivos.

Ainda de acordo com Tavares (2010 apud SANTOS, 2013), os fatores positivos
séo:

e Motivar e integrar os envolvidos;
e Desenvolver um clima favoravel entre os funcionarios;



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

e Incentivar a pro-atividade nos recursos humanos;

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

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

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

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

A motivagdo é representada pelas atitudes dos funcionarios. Gerenciar as
atitudes dos funcionérios significa motiva-los de forma planejada. Motivar um
funcionario ndo pode ser confundido com “tapinha nas costas”, elogios ¢
premiacdes esporadicas. [...] a medida que a empresa motiva o funcionério, ele
esta sempre mais proativo e desempenhando melhor suas tarefas. (TAVARES,
2010, p. 20)

Ainda segundo Tavares (2010 apud SANTOS, 2013), compreendemos que
comunicacdo interna é a divulgacdo de qualquer informacdo relacionada com as
caracteristicas de novos servi¢cos, campanhas, mudangas no comportamento dos clientes
em relag@o aos servigos da empresa, acdes institucionais, etc. ou seja, a forma como a
gerencia esta procedendo, como ela vai se posicionar e como posicionard a empresa de
acordo com determinadas situagdes. Ainda de acordo com Tavares (2010 apud SANTOS,
2013, p.26):

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

Tavares (2010 apud SANTOS, 2013), os funcionarios tomam para si as atividades
e compreendem a ordem de sua importancia perante a instituicdo, bem como, colabora
para uma liberdade e confianga maiores na tomada de decis6es, sentindo-se valorizados
e informados acerca da atual situacdo da empresa. Isso também os faz compreenderem de
forma mesmo que subjetiva, onde a empresa deseja chegar com determinadas agoes, e
todos passam a trabalhar em conjunto para poder atingir os objetivos especificos da
empresa.

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

Santos (2013), entdo, desta forma, além dos beneficios ja citados, o funcionario
passa a ter uma auto aceitacdo melhor do seu encargo e sente-se motivado e inspirado a
tomar decisdes que melhorem o seu desempenho com o cliente ou até mesmo com outros
funcionarios. Isto, de forma direta ou indireta, melhora a qualidade de vida dos



funcionarios em primeira instancia e dos envolvidos com os funcionérios de forma
indireta, pois serdo melhor atendidos. Logo, isto melhora a visdo que o cliente tem do
funcionario e por consequéncia da empresa. Ainda de acordo com a citacdo de Brum, o
principal pilar do marketing interno seria a comunicacdo ja explicada. Em seguida, a
empatia. Isto depende da personalidade dos lideres, e como eles reagem com seus
subordinados. Ja o terceiro pilar seria o do relacionamento, apds o investimento em
comunicagdo e na empatia, espera-se que o relacionamento ja seja bom, o que deve-se
fazer é continuar a cultiva-lo, para ter um bom relacionamento entre os funcionarios.

Desta forma, antes da empresa almejar os clientes externos, ela deve satisfazer o
cliente interno que é o funcionario. Se seus subordinados estiverem a par do que ocorre
dentro da instituig&o, eles se sentirdo motivados e felizes, e isto os faz mais empenhados.
Logo, eles mesmos revendem a ideia que a empresa deseja repassar aos seus clientes
externos (SANTOS, 2013).

HTML

O HTML (Hiper Text Markup Lenguage) é a linguagem padréo mais utilizada na
internet desde o seu surgimento. No inicio, as paginas eram estaticas, com poucos
recursos visuais e pouca interatividade. Com o passar do tempo, novas possibilidades
foram adicionadas a linguagem. Hoje contamos com 0 HTMLJ5, que é muito mais robusto,
e conta com diversas funcionalidades que permitem interagdo na web. Segundo Coelho
(2001 apud GONCALVES, 2010), o HTML se trata de uma linguagem construida de
acordo com as regras especificadas por outras mais antigas (SGML) e que descreve
paginas de Hipertexto com recursos a um conjunto de identificadores denominadas de
“marcas”.

CSS

O CSS ¢ a linguagem padrdo para adicionarmos cor, forma e estilo a pagina
HTML, é através dela que tornamos a pagina atrativa aos olhos. Atualmente, o CSS
encontra-se na versdo 3, permitindo adicionar novas funcionalidades as paginas WEB,
rotacionar objetos, aplicar gradiente, transparéncia, animacdo, sombra dentre outros
recursos graficos.

O CSS formata a informacéo entregue pelo HTML. Essa informacéo pode ser
qualquer coisa: imagem, texto, video, audio ou qualquer outro elemento criado.
Grave isso: CSS formata a informacdo. Essa formatacdo na maioria das vezes
é visual, mas ndo necessariamente. No CSS Aural, nds manipulamos o audio
entregue ao visitante pelo sistema de leitura de tela. Nés controlamos volume,
profundidade, tipo da voz ou em qual das caixas de som a voz saird. (W3C
Escritdrio Brasil. 2013)

Desta forma, podemos imaginar como as paginas se tornam muito mais interativas
e atrativas ao publico que as consome, ou seja, 0 CSS3 apresenta um poder de
manipulagéo grafica muito grande.

Javascript

Pereira; Poupa (2005 apud GONCALVES, 2010) concordam que o Javascript é
uma linguagem de programacdo, que foi criada, especificamente, para a Internet pela



Netscape, no ano 1995, sendo da familia da linguagem C, com o propdsito de permitir
uma interatividade que se consegue unindo com HTML.

Outra definicdo seria a de Aminharadio (2006 apud GONCALVES, 2010), que
diz que Javascript € uma linguagem de programacao que serve para ser inserida em
paginas web, e que permite criar pequenos scripts que executam determinadas funcdes
definidas pelo programador. Assim, o Javascrip € uma linguagem que permite ao
programador aumentar as funcionalidades e interatividade das paginas WEB, tornando a
pagina mais amigavel, pois permite funcdes para manipulacdo de dados, efeitos visuais,
drag-and-drop dentre outras funcionalidades que dao “vida” as paginas WEB.

PHP

Branco (2009 apud GONGCALVES, 2010), o PHP é uma linguagem fécil de
aprender e simples de ser utilizada, sendo que possui uma boa integracdo com outras
linguagens que sdo utilizadas para a construgéo de sites e aplicagdes WEB. O tempo para
programar € reduzido se utilizando menos médo de obra para poder fazer as alteracfes
necessarias no codigo fonte, ou na construgdo dele.

De acordo com Branco (2009 apud GONCALVES, 2010), o PHP oferece
portabilidade total entre diferentes plataformas, como em diferentes sistemas operativos.
Além de ser facilmente extensivel, isto quer dizer que o PHP coopera com outras
linguagens para o tratamento dos dados como Java, Javascript, XML, CORBA, LDAP,
IMAP, POP e NNTP, essa integracdo entre linguagens e tecnologias, bem como
bibliotecas externas, aumentam o poder do PHP e a forma como a web vem se tornando
cada vez mais imersiva e dindmica.

Ainda de acordo com Branco (2009 apud GONCALVES, 2010), o PHP funciona
com uma variedade bastante grande de banco de dados. A partir da versdo 4, usa
paradigmas de compilacdo de tempo real em vez do método de interpretacdo de cddigo
usado pelas linguagens convencionais. Isso permite uma alta performance,
principalmente, para aplicagdes de comercio eletronico. Possui apoio de um grande
namero de desenvolvedores, sendo que atualmente € uma das linguagens mais utilizadas
na WEB, e, devido ao seu baixo custo, a linguagem tem atraido cada vez mais
desenvolvedores que aplicam esfor¢os e tempo para solucionar problemas da linguagem
e investir em inovacdes.

Workflow

Segundo Nicolao (1998) existem diversos conceitos que sdo atribuidos a
Workflow, tanto em nivel académico como no nivel comercial. Porém, todos defendem
a ideia que workflow é direcionado a processos de negécios. Segundo a workflow
Management Coalition, workflow consiste da automacg&o de processos de negécios, na
sua totalidade ou em parte, durante o qual documentos, informagfes ou tarefas séo
passadas de um participante para outro por a¢fes de acordo com um conjunto de regras
procedurais.

O mesmo autor descreve, ainda, termos que representam situagdes, acdes ou
pessoas que sdo muito importantes dentro da metodologia. Atividade € um termo de
estudo que representa uma agédo a ser realizada, ela pode ser do tipo automatizada ou
manual. Sincronismo é o tempo de ocorréncia das atividades dentro do processo, 0
sincronismo pode ser direto, tipo jungdo ou distribuicdo simultanea. Evento é uma agédo
que acontece, 0s eventos sdo observaveis e duram um tempo especifico diferente das
atividades que ocorrem em um intervalo de tempo. Instancia de processos ou atividades



é uma forma diferenciada de execucdo das a¢Oes. Ator € o participante que executard uma
atividade com determinada instancia. Processo pode ser definido como um conjunto de
atividades em busca de um objetivo comum. Gatilho pode ser tratado como uma regra
que é avaliada dentro da ocorréncia de um evento. Dada a analise de regra o gatilho
dispara uma acéo, geralmente, de iniciagdo da execucao.

Como cita Mariano Nicolao (1998), workflow pode ser dividido em 5 niveis e sdo
eles:

Nivell: No primeiro nivel, o sistema reconhece 0s eventos e usuarios e podera
escaloné-los, permitindo monitoré-los e rastrear os processos. S&o acoes relacionadas a
insercdo, alteracdo e exclusdo de registros no banco de dados e acGes de geracdo de
relatdrios, arquivos de balanco geral e alertas de eventos que resultem em outras a¢des.

Nivel 2: No segundo nivel, ha a geracdo de relatérios graficos, que podem ser
automaticamente armazenados ou enviados para determinados destinatarios a fim de
executar uma acdo de comunicacdo ou arquivar os arquivos digitais, ndo demandando
espaco fisico dentro da instituicdo e/ou tornando o processo manual.

Nivel 3: O terceiro nivel, herda dos dois primeiros niveis, e é construido sobre
estas caracteristicas. O sistema passara a alertar 0s usuarios do sistema sobre eventos
especificos, providenciando opcdes de acdes a serem tomadas. Esta estrutura inteligente
demanda uma base de regras e uma arvore hierarquica que definem padrdes de
comportamento.

Nivel 4: Neste nivel é providenciado um método para anélise do workflow ou da
estrutura de processos, buscando a otimizacdo do negdcio com base em informacdes
recolhidas durante o monitoramento, onde o sistema registra as acGes realizadas pelo
usudrio e trata de armazenar estas informacdes bem como os gargalos. Esta etapa torna
possivel medir e quantificar os atores e as atividades do processo para melhorar o
desempenho da empresa.

Nivel 5: No quinto nivel, hd a automacdo de processos visuais, ou seja, 0S
processos e acdes passam a ser mostrados de forma grafica aos usuarios do sistema. Todo
0 processo se torna visual, permitindo definir um caminho para automatizar processos de
negacios.

Procedimentos metodologicos

A pesquisa realizada apresenta-se de natureza tedrico-empirico, onde foram
utilizados dados secundarios. Também foram utilizados dados primarios em pesquisa de
campo realizados com o0s responsaveis pela empresa, coletando informacgdes para a
realizacdo da mesma. De acordo com Rampazzo; Corréa (2008, p.65), a pesquisa tedrica
“caracteriza-se pelo exame ou consulta de livros ou documentagéo escrita que se faz sobre
determinado assunto, na perspectiva de fornecer subsidios ao estudante para refazer
caminhos j4 percorridos e, nisto, repensar o0 mundo”.

Ainda conforme Rampazzo; Corréa (2008, p. 66), “o empirismo procura a
superacdo da especulacdo tedrica, a observacdo empirica, o teste experimental e a
mensuracdo quantitativa sdo usados como critérios para a sistematizacéo do que seria ou
ndo cientifico (real)”.

Em relacdo ao tratamento dos dados, a pesquisa classifica-se como pesquisa
qualitativa, sendo o Ndcleo de Tecnologia da Informagdo (NTI) e o setor de Recursos
Humanos (RH) as principais fontes de coleta de dados para o desenvolvimento da
aplicacdo web, em que cada dado é analisado e interpretado individualmente. O
funcionamento dos processos da empresa € considerado como o foco principal da
pesquisa. Quanto a pesquisa qualitativa, Rampazzo; Corréa (2008) afirmam que a



pesquisa qualitativa fundamenta-se em dados ligados com as interagdes interpessoais, e
na participacdo dos envolvidos e na anélise a partir da significacdo que eles ddo aos seus
atos, o pesquisador participa, entende e interpreta.

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

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

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

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

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

As entrevistas foram realizadas com os gerentes dos respectivos setores, sendo
que se buscou saber quais seriam as principais informacdes que deveriam ser
armazenadas, como elas deveriam ser tratadas e mostradas, e como funcionam 0s
processos nos respectivos setores.

Os dados coletados foram tratados de forma qualitativa. Utilizaram-se todas as
necessidades que foram verificadas durante o levantamento dos requisitos com o0s
representantes da empresa para buscar uma solucdo para o problema, com o
desenvolvimento de uma aplicacdo com o objetivo de auxiliar no gerenciamento dos seus
Sservigos prestados.

Requisitos

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

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

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

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

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

« Importante: é o requisito sem o qual o sistema entra em funcionamento, mas de
maneira insatisfatoria, ou seja, devem ser implementados, mas se ndo forem, o sistema
podera ser implantado e usado mesmo assim.

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

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

Tabela 1 - Requisitos ndo funcionais
RNFO1 | Ousuario devera efetuar logon no sistema para poder | Essencial
ter acesso e realizar as operacgdes pertinentes a sua
funcao.

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

RNFO03 O sistema deve ser desenvolvido em PHP. Essencial
RNF04 | O sistema deve ser dividido e organizado em | Importante
modulos.

RNF05 | A aplicacdo deve estar disponivel 24 horas por dia, | Importante
durante 7 dias da semana. Por ndo se tratar de uma
aplicacdo com alto grau critico, o sistema pode ficar
fora do ar durante meio dia.

RNFO6 | A aplicagdo deve ser capaz de anexar arquivos. Importante
RNFO7 | O sistema deve ser capaz de gerar relatérios em | Importante

formato PDF.
Fonte: Dados primarios (2014)

Requisitos Funcionais

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

Sao:

Tabela 2 - Requisitos funcionais

RFO1 O sistema deve permitir que o colaborador preencha | Importante
os formulérios referentes a documentacgdo do RH.

RF02 O sistema deve salvar as informacGes preenchidas | Importante
em qualquer campo, apontando os erros sem limpa-
los
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RFO3

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

Importante

RF04

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

Desejavel

RFO5

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

Importante

RFO6

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

Desejavel

RFO7

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

Desejavel

RFO8

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

Desejavel

RFO09

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

Desejavel

RF10

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

Importante

RF11

A aplicacdo deve permitir ao gerente do setor
designar qual colaborador executara determinada
atividade.

Essencial

RF12

A aplicagdo deve permitir ao colaborador que
recebeu a atividade recusa-la, reenviando-a para
andlise pelo gerente do setor.

Essencial

RF13

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

Essencial

RF14

A aplicacédo deve permitir ao gerente de RH cadastrar
pessoas.

Importante

RF15

A aplicacédo deve permitir ao gerente de RH cadastrar
setores.

Importante

RF16

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

Importante

RF17

A aplicacdo deve permitir ao gerente de Nucleo de
Tecnologia da Informacdo gerenciar funcbes e
permissoes.

Importante

RF18

A aplicagdo deve permitir ao administrador o
controle sobre todos os madulos e funcionalidades do
sistema.

Essencial

Fonte: Dados primarios (2014)

Desenvolvimento

O projeto fora desenvolvido utilizando-se 0o HTMLS5, PHP 5.5.6, JavaScript, CSS3

e SQL. A utilizacdo destas linguagens permitiram desenvolver uma aplicacdo com
diversos usos de forma a atender todos os requisitos com importancia essencial,
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importante e boa parte dos requisitos desejaveis. A Figura 1 ilustra a tela inicial do sistema
desenvolvido.

Figura 1 - Tela inicial sistema

sm vindo(a) ANDRE LUIZ GAVA Recados nZo lidos (0)

m prazer te-lo(a) aqui. Este é um ambiente Vocé ndo possui recados a serem lidos!
Jlvido para facilitar a comunicag&o interna na FAI

ides, esperamos que seja util. Na lateral direita vocé

a seus recados ainda nao lidos, abaixo vocé

ara todas as ordens de servigos que vocé solicitou

eo de Tl e na lateral esquerda o menu, com

3 opgBes. Vamos explorar c ambiente?

s de Servigo Designadas a Vocé

ao Status Data Criacdo Hora Criacdo
No momento vocé ndo possui nenhuma ordem associada a vocé

s de Servigo

Criar Ordem de Servico

ao Data Criacéo Hora Criacéo

N&o ha solicitacbes criadas por vocél

Fonte: Dados primarios (2014)

Na lateral esquerda, encontramos o menu, com todas as suas funcionalidades,
respectivamente:

Inicio: opcdo que permite ao usuario voltar a pagina inicial;

Meu Perfil: permite ao usuario navegar e ter acesso a todas as suas informacoes,
bem como, altera-las caso seja necessario;

Administragdo: Opgao administrativa do sistema que permite aos administradores
do sistema gerenciar usuarios, setores, atividades, fungdes e e-mail do sistema;

Documentacdo: Permite o preenchimento dos documentos relativos a solicitacdo
de afastamento, relatério de quilometragem e ponto, administracdo dos documentos
enviados, bem como, sua finalizag&o ou néo;

Ordens de Servico: Controle das ordens de servi¢o solicitadas por todo e qualquer
usuario, permitindo definir a pessoa que devera executar, qual o status da ordem e, quando
finalizada, a pessoa que solicitou pode dar um feedback sobre os servigos prestados;

Recados: Permite o envio, alteracdo, exclusdo e leitura dos recados. Cada
atividade depende das permissdes de cada usuario;

Telefonia: Mddulo que permite gerenciar os contatos de telefone;

Agendamento com RH: permite gerenciar e agendar horarios especificos com o
setor de recursos humanos da instituicéo;

Sair: sair do sistema;

No centro da pagina é possivel verificar a existéncia de espacos de conteudo. No
canto esquerdo superior, uma mensagem de boas vindas do sistema. Na lateral direita
superior, um espaco contendo todos os recados nao lidos. No centro da pagina aparecera
um espaco, caso 0 usudrio tiver a incumbéncia de desenvolver uma ordem de servigo.
Logo a baixo um espaco contém as ordens de servigo criadas pela pessoa.

Conclusédo

A realizagéo do trabalho foi um desafio, pois 0 conhecimento da linguagem néo
era vasto, bem como conhecimento acerca dos fluxos de processos e da importancia da
comunicacdo interna. A pesquisa realizada atingiu os objetivos propostos, desde o
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desenvolvimento do estudo sobre as tecnologias e sistemas de informacao, as ferramentas
utilizadas no desenvolvimento e a implementacédo das funcionalidades para o portal web.

A aplicagéo foi desenvolvida em PHP, HTML, JavaScript e CSS com o apoio do
Dreamweaver e, principalmente, Notepad++. O banco de dados utilizado foi 0 MySQL
5.0. No portal, foram desenvolvidas diversas fungdes separadas em mddulos, que
permitem a organizacgéo do sistema e dos usuarios. Os modulos podem ser separados em
Mdodulo administrativo, que permite o controle sobre funcionarios, setores, permissdes,
atividades e configuracbes de e-mail padrdo do sistema por exemplo; Modulo
documentacdo, que permite 0 acesso e preenchimento de documentacdo e acesso a
documentacao relativa a ponto, quilometragem e solicitacdo de afastamento; Mddulo de
recados, que permite envio e recebimento de recados; e o Mddulo de ocorréncias, que
permite o gerenciamento de ordens de servi¢os ao setor do Nucleo de Tecnologia da
Informacéo

Como na realizacdo de qualquer tarefa do dia-a-dia podem ocorrer pontos
positivos e negativos, no decorrer desta pesquisa ndo foi diferente, ocorreram pontos
positivos e pontos negativos.

Um ponto negativo enfrentado na realizagdo deste trabalho foi o pouco
conhecimento de programacdo orientada a objetos, pois todos os frameworks de
desenvolvimento em PHP sdo programados desta forma e durante mais de um més foi
desprendido tempo a fim de tentar entender como utilizar tais ferramentas, que poderiam
acelerar o processo de desenvolvimento, mas que no fim acabaram atrapalhando.

A pesquisa também teve muitos pontos positivos durante o seu desenvolvimento,
uma delas foi a possibilidade de conhecer mais sobre os temas pesquisados e entender
ainda mais sobre programacdo e o desenvolvimento de toda a ferramenta. Foram as etapas
certas que ajudaram a definir o sucesso do trabalho.

A aplicacdo ainda ndo chegou a ser implantada, mas estd disponivel para
instalagdo. A implantacdo do mesmo n&o foi realizada, pois ndo houve tempo para
conclusdo desta etapa, e por depender de variaveis que estdo além das possibilidades do
presente autor (necessidade de aquisicdo de servidor para instalagdo do sistema).

O sistema desenvolvido ird trazer muitos beneficios para a instituicdo, uma vez
que € uma ferramenta que impacta diretamente dentro de dois importantes setores e, de
forma indireta, em toda a instituicdo, permitindo a comunicacdo interna e os fluxos de
processos e ordens de servigo na instituicao.

Todo o processo de estudo, desenvolvimento e documentacdo foram muito
importantes e relevantes. Atraveés deles foi possivel compreender e aprender como todo o
fluxo dos processos ocorrem e como a aplicacdo deve proceder e reagir para poder tratar
as excecoes e os dados enviados. As principais dificuldades encontradas foram o estudo
sobre frameworks PHP e programacao orientada a objetos, apesar de ter sido uma etapa
importante do projeto com relagdo ao estudo, ndo foi de grande valia ao desenvolvimento,
uma vez que por mais que se tentasse utilizar o framework a aplicagdo ndo “rendia”.

Outra dificuldade muito importante foi o controle de permissdes dos usuarios de
acordo com suas respectivas fungdes. Este foi um problema que perdurou durante meses,
até que a solucéo foi encontrada, por mais simples que fosse.
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