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As instituicbes que criam novos conhecimentos de forma
sustentavel e os disseminam por toda a organizacdo
possuem capacidade de inovar, melhorando seus
processos e contornando crises. Os servigos internos
guando ndo geridos adequadamente podem gerar
gargalos que afetam o desempenho institucional como um
todo. Esses reflexos podem ser sentidos tanto nas
organizacées privadas quanto publicas, mas nessas
ultimas acabam prejudicando a entrega dos servicos e
politicas publicas ao cidaddo. Assim, a presente pesquisa
buscou contribuir com a melhoria da eficiéncia e da
eficacia na administracdo publica, ao analisar a questao
dos servicos internos sob uma dética formal e estruturante
baseada em ontologias e Cartas de Servicos. Utilizou-se
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como foco de pesquisa um grande banco publico,
representativo da administracao indireta. Dentre o0s
resultados houve satisfatdria utilizacdo da metodologia
proposta, criaggo de uma ontologia para o contexto
pretendido (OntoCSI), criacGo de uma aplicacdo wiki e
avaliacdo desta interface junto as partes interessadas.

Palavras-chave: Ontologia. Arquitetura da Informacao.
Gestao do Conhecimento. MAIA.

Formalization of internal services in
large corporations: Ontology proposal
for collaborative construction of
Service Charter

The institutions that create new knowledge in a
sustainable manner and spread it throughout the
organization have ability to innovate, improving its
processes and bypassing crisis. Internal services when not
properly managed may generate bottlenecks that affect
institutional performance as a whole. These consequences
can be felt both in private and public organizations, but in
the last they end up harming the delivery of services and
public policies to the citizen. Thus, the present study
sought to contribute to the improvement of efficiency and
effectiveness in public organizations by analyzing the
issue of internal services from a formal and structuring
perspective based on Ontologies and Service Charters. A
large Public Bank, representative of the Brazilian indirect
administration, was used as research focus. Among the
results was a satisfactory use of the proposed
methodology, creation of an ontology for the intended
context (OntoCSI), creation of a wiki application and
evaluation of this interface with stakeholders.

Keywords: Ontology. Information Architecture.
Knowledge Management. MAIA.
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1 Introducao

Existe grande quantidade e diversidade de processos de trabalho
nas grandes organizagdes. Considerando um contexto de intensa atividade
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e de alta rotatividade entre seus quadros, o esforco requerido dos
funcionarios na busca por informagdao e conhecimento necessarios para a
execucao de suas tarefas cotidianas pode acarretar atrasos, perda de
produtividade, erros e redundancias gerando prejuizo significativo para a
organizacao. Por outro lado, as instituicbes que gerem adequadamente
seu conhecimento de forma sustentavel e os disseminam entre seus
guadros e unidades tendem a lidar melhor com as oscilagbes na
distribuicdo dos recursos humanos e na demanda a eles imposta e
conseguem manter seus processos de trabalho funcionando de maneira
eficiente.

A falta de informacao tempestiva dentro dos processos de trabalho
da organizacdo tem ainda outras consequéncias indiretas, como a
sobrecarga de trabalho aos funciondrios mais experientes através de
consultas, conversas, compartilhamento de experiéncia e outros (BASILI
et al., 2001). No mesmo cenario, Gordon e Lowe (2002) afirmam que
apenas a perda de conhecimento organizacional gerada pela rotatividade
de pessoal (turnover) pode causar danos para as empresas norte-
americanas na ordem de R$ 300 bilhdes de reais/ano.

A perda de conhecimento organizacional pode ser definida como a
evaporacao, intencional ou nao, do conhecimento que se acumula a partir
da aprendizagem e de acoes individuais e coletivas (PERROTT, 2007). Por
outro lado, reter conhecimento significa preservar e aperfeicoar as
variagdbes nos comportamentos adotados por uma organizagao e a
subsequente dispersao através de toda estrutura da mesma (MADSEN;
MOSAKOWSKI; ZAHEER, 2002). Daghfous, Belkhodja e Angell (2013)
sugerem que para mitigar perdas, as organizacdoes devem manter e
difundir o conhecimento de forma arquiteténica, melhorar a coordenacdo
estratégica entre as unidades e desenvolver capacidades existentes
através de redes com o intuito de integrar o conhecimento nas rotinas
organizacionais.

Neste sentido, surge a Gestao do conhecimento (GC), processo pelo
qual sdao gerenciados ativos centrados no ser humano, de forma a
preservar e promover o crescimento do conhecimento dos individuos, e
compartilhd-lo com outros funcionarios (BROOKING, 1999).

Nesse trabalho estamos particularmente interessados no tema dos
servicos internos, definidos como sendo servicos nos quais o prestador e o
beneficiario sao ambos funcionarios da mesma organizagdao e que ocorrem
no contexto de processos de trabalho internos. Esses servigos tendem a
receber menos atencao dos gestores, talvez por causarem menos impacto
junto ao consumidor final, mas podem representar uma parcela
significativa de todo esforco requerido e realizado pela forca de trabalho
da organizacao. Quando mal geridos esses servicos frequentemente
representam gargalos no funcionamento das organizacdes, tangibilizados
por erros, atrasos e baixa qualidade/eficiéncia, entre outros, com reflexos
significativos no produto/servico final (CAMPI, 2012; KAPLAN; NORTON,
2001; SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).
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Montantes consideraveis de recursos sao investidos em politicas,
consultorias, tecnologias, equipamentos e métodos para gerir a
informacao e o conhecimento. No entanto, ha dificuldades em implantar
métodos com resultados significativos. Segundo Moresi, Ramos e Prado
(2010), isto ocorre porque, entre outros fatores, a tecnologia é vista como
ponto de partida para o compartilhamento de conhecimento,
desconsiderando-se inUmeras vezes o fator humano.Percebe-se, entao,
uma necessidade maior que puramente obter novas e mais potentes
tecnologias para apoiar os processos de trabalho. E preciso padronizacgao,
organizacao e gestdao sobre o conhecimento que a instituicdo ja possui,
essencialmente, aquele presente nas pessoas (conhecimento tacito). A
comunicacdao e a interagao, virtual ou presencial, possuem importante
papel no processo de integracao da GC no planejamento estratégico.

Al-Alawi, Al-Marzoogi e Mohammed (2007) apontam a necessidade
de mais pesquisas sobre GC focadas em instituicdes governamentais.Ja o
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (BRASIL, 2008) aponta
como desafios a maquina publica brasileira elevar o padrdo dos servicos
prestados ao cidadao e estimular a participacdo popular. Esta ultima
publicacao se refere ao GESPUBLICA, programa criado em 2005 focado na
qualidade e na desburocratizacao do servigo publico.

Nesse artigo utilizamos o conceito de Carta de Servico (CS),
proposto pelo programa GESPUBLICA, adaptando-o para fundamentar o
conceito de Carta de Servigos Internos (CSI). A CS consiste em um
documento elaborado pelas organizagdes publicas visando informar o
cidadao a respeito dos servicos prestados por elas, enquanto que a CSI
adapta a mesma proposta para um compromisso assumido entre unidades
de uma mesma organizacao com relagao aos servicos prestados por cada
uma. Em sua esséncia as CS tratam basicamente o mesmo problema de
representacao formal e consensual de conceitos, tratado também pelas
ontologias. A escolha das ontologias como base formal para a definicao da
estrutura das CSI deveu-se a esse alinhamento.

As ontologias se caracterizam por representar formalmente o
conhecimento com determinado nivel de consenso. Elas podem contribuir
com o tema dos servigos internos como forma de explicitacao do
conhecimento inerente a eles, para assim permitir a retencao e o
compartilhamento desse conhecimento dentro da organizacao. De acordo
com Andrade et al. (2011), entre os beneficios do uso de ontologias,
destacam-se: reducao de falhas nos processos e no apoio a tomada de
decisao, preservacao do capital intelectual, promocao do aprendizado
organizacional e aumento das vantagens competitivas.

Hoehndorf et al. (2009) discursam sobre a lacuna entre o esforco
necessario para a concepcdao de ontologias (criacdo de conhecimento e
tempo) e a necessidade de manutencao da base de conhecimento (anotar
novos dados e atualizar os modelos existentes). Como resposta, propdem
uma wiki com nucleo ontoldgico para dar consisténcia e vazdo ao
conhecimento descrito por uma comunidade cientifica, a BOWiki.
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As wikis sao paginas web com conteudo criado e atualizado
colaborativamente, com importancia crescente no cenario laboral
(MANDAJI, 2012). Batista (2014) categorizou-as como pratica de GC
relacionada a gestdo de recursos humanos, por estarem mais proximas as
relacdes humanas que a tecnologia em si, fator proposto por Moresi,
Ramos e Prado (2010). Coutinho (2014) destaca que as informacoes
advindas dos foruns, bate-papos e wikis é difusa e dificil de organizar, fato
gue poderia ser mitigado com o uso de uma ontologia aplicada a captura
das informagdes-alvo, como na BOWiki.

Almahamid e McAdams (2010) indicam que as praticas de
compartilhamento de conhecimento influenciam a capacidade de
adaptacao, compromissos de aprendizagem e aumento da satisfagao no
trabalho dos funcionarios. Pontos positivos para o uso das wikis em
ambiente laboral. Quanto ao meio de representacao final, foca-se nas wiki
devido ao seu potencial de alcance dentro das instituicdes, a sua facilidade
de uso e a aceitacao das pessoas deste tipo de plataforma. Seu ambiente
colaborativo contribui também com a avaliacdo e o aprimoramento
continuo da ontologia, permitindo sua evolugao.

De acordo com o cenario apresentado, e considerando o
conhecimento como um dos ativos mais valiosos para as instituicdes, o
problema tratado neste artigo pode ser assim sumarizado: como reter e
compartilhar o conhecimento acerca dos servicos internos de uma
organizacao de forma eficiente, melhorando a qualidade dos processos e,
consequentemente, melhorando a qualidade da relagao com o cliente final
considerando um ambiente com alta rotatividade de pessoal e diversidade
de servigos.

O objetivo principal deste artigo é identificar e organizar os
principais conceitos e relagdes no contexto dos servigos internos de uma
grande organizagao prestadora de servigos, tomando como base um ente
tipico da administracdo publica indireta brasileira. Esse objetivo é atingido
por meio da proposta de uma ontologia de dominio que, esperamos, possa
ser (til na criagdao e manutengao de cartas de servigos internos.

Como objetivos secundarios, o artigo busca: listar e definir os
conceitos fundamentais no dominio estudado; identificar, a partir da lista
anterior, termos em torno dos quais nao ha acordo consensual;
apresentar um modelo conceitual da ontologia criada e listar os servigos
gue mais carecem de gestdao do conhecimento na organizagao estudada.
Além disso, o artigo descreve uma experiéncia realizada com o apoio de
uma aplicagao wiki visando avaliar e aprimorar a ontologia criada de
forma colaborativa.

2 Referencial teodrico

2.1 Gestao do conhecimento (GC)

A GC auxilia na mitigagcao da perda de conhecimento, pois, quanto
maior a instituicao, maior a possibilidade das pesadas rotinas operacionais
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e da rotatividade, entre outros fatores, produzirem este fenomeno
prejudicial. Os objetivos finais da GC sao eficiéncia, efetividade e
qualidade (BATISTA, 2012).

Vale ressaltar que nao existe consenso sobre o conceito de GC.
Muitos termos sdo utilizados com significados divergentes e muitas
definicOes se baseiam nos aspectos praticos de sua aplicacdo (SIQUEIRA,
2012). Contudo, como area emergente, € essencial que haja tal discussao
para o amadurecimento do tema. Portanto, foi adotada a definicao de GC
dada por Batista (2012):

Gestdo do Conhecimento é um método integrado de criar,
compartilhar e aplicar o conhecimento para aumentar a eficiéncia,
melhorar a qualidade e a efetividade social; e contribuir para a
legalidade, impessoalidade, moralidade e publicidade na
administracdo publica e para o desenvolvimento brasileiro.
(BATISTA, 2012, p. 49).

Neste sentido, o citado autor elaborou o modelo denominado Ciclo
KDCA (Figura 1), especifico para a Gestao Publica, genérico com relagao
as instituicdes e simples na implementagdo. Ele estd intimamente ligado
as etapas comuns de planejamento e gestdo, pois € uma variagao do
classico ciclo PDCA (do inglés: plan, do, check, act ou planejar, fazer,
conferir, corrigir) de Edwards Deming. O modelo é muito util na medida
em que incrementa 0s processos que ja ocorrem naturalmente segundo as
teorias da administracao nas empresas e outros tipos de organizagoes e,
portanto, € o modelo de GC adotado neste artigo.

Figura 1 - Ciclo KDCA

*Ad e Knowledge
Corrigir ou A Elaborar o
armazenar A K plano de GC

/‘\
Wt L
® Check C D e Do
Verificar Executar

Fonte: BATISTA (2012).

Desta forma, a relagcao entre as unidades ou departamentos da
organizacao, a efetividade operacional, as competéncias e as
responsabilidades de cada uma, juntamente com a governanga
implantada e gestao de recursos humanos (entre outros), terao papel
fundamental na GC. Para Kaplan e Norton (2001), a sinergia em uma
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organizacao surge desta interacdo entre as unidades de negdcio e, por
consequéncia, da qualidade das solicitacdes entre as mesmas unidades.

Eiriz, Simb0es e Gongalves (2007) relacionam 14 obstaculos as
iniciativas de GC. Entre os quais estdo: falta de integracao de iniciativas
de gestao do conhecimento nas metas da organizagdao; cultura
organizacional nao favoravel, auséncia de sistema claro de recompensas;
canais de comunicacao pouco eficientes; dificuldade das pessoas em
traduzir o seu conhecimento; e falta de espacos formais ou informais para
partilhar e gerar conhecimento.

Percebe-se, entao, que a GC precisa estar integrada aos processos
da instituicdo como um todo. Enquanto as pessoas a entendem como um
processo a mais, uma nova atividade, ela se torna concorrente e menos
importante que as atividades fim pré-existentes, tanto a nivel operacional
quanto estratégico (EIRIZ; SIMOES; GONCALVES, 2007).

2.2 A carta de servicos (CS)

O GESPUBLICA, programa criado em 23 de fevereiro de 2005, é a
versdo atual de programas brasileiros iniciados na década de 90 (fusdo do
Programa da Qualidade no Servico Publico e do Programa Nacional de
Desburocratizagao) que tinham por objetivo incentivar a administragao
publica voltada ao cidaddo, ou seja, gestdo da qualidade dos servicos
prestados e, simultaneamente, promover a participagao do cidadao para
igualmente promover a melhoria da qualidade dos atendimentos (BRASIL,
2008).

Em sua Ultima reedicdao, em 2008, foi criada a figura da CS,
documento elaborado pelas organizagdes publicas que visa informar aos
cidadaos sobre os servigos prestados por elas, como acessar e obter esses
servicos e quais os compromissos de atendimento estabelecidos. Seus
principios estdao baseados nas premissas de foco no cidadao (orientar os
processos de trabalho de forma a satisfazer suas necessidades) e indugao
do controle social, a disponibilizacao de meios para que o cidadao possa
avaliar e fiscalizar os servigos prestados pelo Estado (BRASIL, 2008).

Os principios de “comprometimento e participacdo” e
“aprendizagem” referem-se a responsabilidade de todos os integrantes da
organizacao com elaboracao e prestacao dos servigos, destacando-se o
papel da Alta Administracdo no processo, e o incentivo a inovacao e
melhoria em cada atividade. “Transparéncia e informagcao” refere-se a
forma como o Estado provera ao cidadao formas de participar e criticar os
processos. Todos os principios norteiam os diretos civis no sentido da
liberdade de expressao e de acesso aos servicos publicos fundamentais.

A administracao publica federal é obrigada pela Lei 6.932, de 2009,
a fornecer tais cartas ao cidadao e sua disponibilizacao tem por objetivo:
melhorar a relagdao com os cidadaos; divulgar os servicos prestados pelas
organizagoes publicas com os seus compromissos de atendimento, de
forma que sejam amplamente conhecidos pela sociedade; fortalecer a
confiangca e a credibilidade da sociedade na administracdo publica quando
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esta percebe uma melhora continua em sua eficiéncia e eficacia; e
garantir o direito do cidadao para receber servicos em conformidade com
as suas necessidades (BRASIL, 2009).

2.3 Carta de Servicos Interna (CSI)

Apesar de a GESPUBLICA ser enfatica na questdo de priorizar o
servico diretamente ao cidadao, a GC se aplica principalmente sobre os
processos internos das instituicoes. Portanto propde-se formalizar os
servicos internos justamente sobre este dominio, pois as requisicoes entre
as unidades e departamentos também sdo caracterizadas por relagdo de
cliente e fornecedor e, frequentemente, representam “gargalos” nas
organizacoes. Melhorar a eficiéncia destes servicos pode contribuir
definitivamente para melhorar a qualidade do atendimento ao cidadao.

Gianesi e Corréa (1996) definem o0s servigos internos como as
atividades de apoio executadas pelas diversas subdivisdes funcionais
(unidades) das organizagbes, por exemplo: geréncias, departamentos,
agéncia e segbes. Em geral, sao regidos por normas internas que definem
os papéis e responsabilidades das unidades. Porém, ocorre que as normas
nao acompanham tempestivamente o surgimento de novas
responsabilidades ou alternancia de papéis.

Da mesma forma, as normas nao possuem a capacidade de
representar todo o conhecimento sobre como realizar o papel ou citar
todos os processos de responsabilidade das unidades. Neste contexto, se
enquadrardao a ontologia sobre servigos internos e a plataforma wiki, para
padronizar, racionalizar, dar alcance e “liquidez” ao conhecimento sobre
tais servigos.

Adicionalmente, e como ja citado, para a GC ser eficaz no contexto
interno das organizacdes, faz-se necessario agregar a visao de como
prestar o servigo (know-how) e quais sao os procedimentos e detalhes
internos para tal, uma vez que se pretende incrementar qualidade e
agilidade destas obrigacoes. Portanto, a descricao dos procedimentos
operacionais é essencial.

2.4 Ontologias

Siqueira (2012), em uma abordagem fenomenoldgica para a
caracterizacao da area cientifica, definiu Arquitetura da Informacgao (AI)
como a configuracao dos estados dos Entes e de suas Relagoes,
caracterizada pelo espacgo-temporalidade das informacdes distinguidas. O
autor descreve que qualquer AI é composta por quatro elementos
fundamentais: forma, manifestacdao, contexto e significado.

Este autor apresenta ainda uma Teoria Geral da Al e uma estrutura
de aplicacdo deste modelo, lista um conjunto de principios tecnoldgicos
gue norteiam a pratica da Al na construcao de solucdes e caracteriza uma
fundamentacdao tecnoldégica para a disciplina. O trabalho pode ser
considerado uma quebra de paradigma neste campo de estudo e da citada
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teoria emergiu um método denominado Construcdao de Arquitetura da
Informacao Aplicada (MAIA) (COSTA, 2009).

No contexto da AI, Sérgio, Da Silva e Gongalves (2016) indicam que
ontologias sao instrumentos com alto potencial para organizar e
representar informacdes de diferentes dominios e areas de pesquisa. Elas
fornecem mecanismos para representar o conhecimento destacando as
relacdes semanticas entre eles, e ndo somente a sintatica dos dados.
Podem ainda ser utilizadas para melhorar a qualidade dos modelos
conceituais e das linguagens de modelagem. Portanto, sdo adequadas
para contexto em que formalizar o conhecimento torna-se necessario.

As ontologias, segundo Semprebom! et al. (2007 apud STACHEIRA,
2014), sao basicamente representagdes formais do conhecimento acerca
de certos constructos. Explicitam o conhecimento sobre determinado
dominio, descrevendo-o de forma ndo necessariamente hierarquica,
estabelecendo as relagdes entre os conceitos envolvidos.

Almeida e Bax (2003) e Gomez-Perez et al.? (2004 apud
STACHEIRA, 2014), simplificam a classificacao das ontologias sem alterar
as definicbes e com base na abstracao presente, da seguinte forma:
Ontologias de Representacdo, Gerais, Genéricas (ou Centrais), de Dominio
e de Aplicacdao. Para Guizzardi e Guizzardi (2008) existe ainda um nivel
acima das Ontologias de Representagao, as Ontologias de Fundamentacao
(Foundation Ontologies). Os autores as caracterizaram como “sistemas de
categorias filosoficamente bem fundamentados e independentes de
dominio que tém sido utilizados para melhorar a qualidade de linguagens
de modelagem e modelos conceituais”, sao do maior grau de abstragao.

2.5 Construcao de ontologias

Beira (2015) propde a utilizagago do MAIA para a construcao de
ontologias de dominio. A autora buscou identificar as praticas de criacdo
de ontologias dentro dos paradigmas tecnoldgicos existentes e
caracterizar as contribuicdes da AI para o seu desenvolvimento como
ferramentas de GC, utilizando para isso ampla revisao de literatura. A
autora identificou que o MAIA tem potencial para embasar ontologias de
dominio, pois relne elementos bem definidos em fenomenologia para
formar sua abordagem tedrica.

Costa (2009) define o MAIA como um método para a Al aplicado ao
tratamento caracteristico de informacdo organizacional, € composto de
quatro momentos: Escutar, Pensar, Construir e Habitar. Todos se
orientam para a construgao do espacgo de informacao em uma abordagem
fenomenoldgica, ou seja, segundo o ponto de vista de um sujeito
determinado e se repetem ciclicamente. E considerado que a realidade
nao pode ser alcancada, apenas aproximada segundo este ponto de vista.
A Tabela 1 destaca as principais caracteristicas de cada momento.

! Disponivel em: <www.das.ufsc.br/~gb/pg-ia/Protege07/ontologias.pdf>. Acessa em: 15 set. 2015.
2 GOMES-PEREZ, A. Tutorial on Ontological Engineering. Internacional Joint Conference on Artificial Intelligence
- IJCAI, 1999
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Tabela 1 - Descricao dos momentos do MAIA

Momento { Descricéo Acdes
Escutar Momento inicial de delimitacdo do espago de - Fazer o registro das percepcdes
informacéo, é composto pelo ato de ouvir e pelo ato de - Definir os critérios que delimitam o espago de
interpretar, que revelam a inteng&o do sujeito interesse
Pensar Concentra a modelagem hermenéutica. E uma rotina - Identificar conceitos chaves
de analise de registros que produz redes de - Aplicar critérios definidos aos itens
significados organizados e aptos a representar o colecionados.
espaco, composto pelos atos de interpretar e desenhar | - Caracterizar os elementos aprovados segundo
0s critérios
Construir Relne as a¢des de manipulacdo dos elementos de um - Determinagdo de classes, atributos e
espaco de informacédo. E um conjunto de acdes finitas  relacionamentos
e planejadas que servirdo de base para a transformacdo - Exercitar modelagem estética
do espaco - Exercitar modelagem dindmica
- Implementar a ontologia
Habitar Momento em que o0 sujeito usa o espaco de informagdo | - Certificar-se que os usuarios compreenderam a

percebido, modelado e aperfeicoado conforme suas
intencdes. E a incorporagdo de espago pelo sujeito

ontologia
- Criar um espago de aprendizado do modelo

pelos atos de transformar e estar.

Fonte: Adaptado de BEIRA (2015) e COSTA (2009).

Mendonga, Cardoso e Drumond (2010) apontam Método 101 como
um dos roteiros para a construcao de ontologias mais difundidos. Destaca
ainda que a aplicagcdo conjunta do Método 101 com o Protégé tem
apresentado bons resultados para apoiar a construcao destes artefatos,
revelando um processo de facil estruturacdo e representacao formal do
conhecimento.

A Figura 2 exibe o ciclo sequencial proposto para os momentos do
MAIA, sobre os quais foram projetadas as etapas da Metodologia 101,
para exemplificar a adequacao entre os modelos e seu potencial de uso
para a Al. Por este e pelos outros motivos anteriormente aqui expostos,
principalmente em razdo da fundamentacdo cientifica de seu constructo, o
MAIA foi utilizado na metodologia do presente trabalho.

Beira (2015) defende que, no ato de "“habitar” o espaco da
informacdao da ontologia, o exercicio da modelagem estdtica e da
modelagem dindmica pode ser realizado através da adequacdo dos Atos
de Transformacao. Se todos os atos (transformacdes e relagoes)
aplicaveis podem ser descritos em termos dos entes mapeados, entdo a
ontologia é adequada ao propdsito pretendido; caso contrario, a ontologia
é incompleta ou inadequada.
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Figura 2 - Ciclo do MAIA e Metodologia 101 (destacado em azul)

- Determinar dominio
- Enumerar termos

- Reusar ontologias
- Definir entes

- Criar ontologias

/,

€1y 5 il >
) de arq\,\'\te‘-\'“0

- Criar interface

Fonte: Adaptado de COSTA (2009) e NOY; MCGUINESS (2000).
2.6 Integracao de conceitos

A CS orienta para a melhoria da qualidade na gestdo publica e, por
esta razao, foi o referencial a orientar a ontologia a ser construida. Da
mesma forma, espera-se que a aplicacdo seja continua e tenha alcance na
organizagao. Em outras palavras, espera-se que a ontologia seja eficaz e
efetiva, razao pela qual as plataformas wikis foram agregadas ao
referencial.

As wikis foram selecionadas por trés aspectos essenciais a GC:
alcance, escala e colaboragao. Para que a GC seja eficiente, é necessario
gue o maior numero possivel de colaboradores tenha facil acesso ao
conteudo explicitado. Na dimensao alcance, elas podem virtualmente
atingir qualquer colaborador, tanto quanto ao acesso, quanto pela
linguagem. Assim, espera-se que haja melhora nas relagdes internas e
que esta impacte significativamente os servigcos externos e auxilie o
cidadao e as instituicoes a exercer seus direitos e controle social.

Nesta pesquisa, o0 conjunto/modelo ontologia+wikis sera
considerado um espaco de informacao (SIQUEIRA, 2012) e, por esta
razdo, sera construido por meio dos conceitos propostos pelo MAIA.
Quanto a utilizacdo posterior na organizacao, entende-se que a GC
ocorrera segundo os principios defendidos por Batista (2012). Ainda que a
avaliacdo dos autores seja divergente, entende-se que as teorias serao
aplicadas em escopos diferentes.

3 Metodologia

O presente artigo descreve o0s resultados de uma pesquisa
qualitativa, aplicada e metodoldgica, referente a elaboracdo de um
instrumento de captacdo da realidade que busca resolver também um
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problema concreto. Foi desenvolvida uma ontologia de dominio, a
OntoCSI, versando sobre servicos internos e baseada em estudo realizado
na area de recuperacao de créditos da CAIXA Econdmica Federal (CAIXA).
O objetivo do estudo é reter o conhecimento sobre o dominio estudado
buscando evitar sua perda e reduzir o tempo médio requerido para
acessa-lo.

O processo foi dividido em cinco etapas, enumeradas de “A” a “E”,
segundo o ciclo MAIA: A etapa “"A” teve o objetivo de identificar os
elementos e conceitos fundamentais ao problema de pesquisa, bem como
as estruturas relacionadas ao conceito de servicos internos, representando
o momento “escutar” e seu produto final foi uma lista abrangente de
termos e definicdes. A etapa seguinte foi a execucdao de entrevistas semi-
estruturadas no ambiente da organizacdao escolhida para alcancar as
relacdes, classes e hierarquias entre tais conceitos, ainda relacionada ao
instante “escutar”. Nesta fase os termos da etapa “A” foram apreciados
para identificacdo de divergéncias e convergéncias, bem como
triangulagcao das informagdes pesquisadas na literatura e nos documentos.

De acordo com o que é explicado mais adiante, os dados e
informacdes das etapas “A” e “B” foram utilizados para a montagem da
ontologia, atividade fim da etapa “C”, que também integra os pontos
comuns levantados na literatura, caracterizando o momento “pensar”. No
momento “construir”, etapa “D”,as classes diretamente ligadas a CSI
foram utilizadas para instanciar elementos na plataforma wiki da
organizacao escolhida, criando um ambiente para visualizacao do modelo
proposto. Nela estdao disponiveis as CSI de algumas atividades e uma
forma de navegacao que represente os ideais propostos. Este mesmo
ambiente wiki piloto foi utilizado na etapa “E”, submetido a especialistas
da area de recuperacdo de créditos e rede e agéncias para checar sua
adequacao a realidade, momento “habitar”.

3.1 Etapa A: analise documental e bibliografica

Durante a fase inicial do MAIA, momento “escutar”, foi realizada
uma busca na base CAPES sobre conceitos de servigos internos, operagao
de crédito, produtos, recuperacao e manutencdo de créditos por palavras-
chaves como adimpléncia, e etc. Foi realizada, também, pesquisa a
documentos internos e manuais normativos da CAIXA, bem como a
normas e resolugdes do Banco Central do Brasil (BACEN) e de BASILEIA .

Ao final das analises nestes documentos, foram identificados
elementos que deram suporte a estruturacdao da ontologia sobre o dominio
em questao, permitindo a identificacao de conceitos, atores, relagoes
basicas, processos, praticas, ferramentas utilizadas, indicadores e
mecanismos de relagcbes entre os atores. Observou-se que o0s
subconjuntos “Oferta de servicos”, “Negociacao dos servigos” e “Execugao
do servico” abrangem as principais conceituacdoes encontradas na
literatura (desde as definicdes classicas da administracao até os modernos
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conceitos de servicos eletronicos) e se adequam ao modelo da instituicao
estudada.

Adicionou-se ao conjunto de conceitos acima: definicoes
encontradas na ontologia sobre CS (LOPES; NOBREGA; PACHECO, 2014);
definicoes das CS de grandes instituicoes publicas (BACEN, TSE e
INMTERO, por exemplo);seis normativos internos a instituicao; modelos de
dados de trés sistemas de informacdo (SI) da organizacdo que envolvem
demandas entre unidades (sistemas de demandas); duas premissas de
BASILEIA; e publicacao da GESPUBLICA sobre CS (BRASIL, 2008).

3.2 Etapa B: realizacao de entrevistas semiestruturadas

Em uma segunda etapa, ainda relacionada ao momento “escutar”,
foi realizada a aplicacdo de um questionario semi estruturado com
perguntas relacionadas as premissas e objetivos deste trabalho. Procurou-
se capturar o perfil basico dos entrevistados, sua concordancia com a
visdo sobre o0s processos baseada em servicos e seu nivel de
conhecimento e concordancia com a proposta do projeto.

Os termos foram avaliados do seguinte modo: cada entrevistado
recebia uma lista de 10 termos dentre os 50 disponiveis, de forma
sequencial, na qual sempre estavam incluidos os conceitos principais
“Servico como Compromisso / promessa / obrigacao” e “Servico como
demanda / pedido” e avaliava se havia concordancia com a definicdo,
propondo alteracdes se necessario, e realizando uma avaliacdo da
importancia e relevancia do mesmo para seu contexto de trabalho.

Foi utilizada uma escala likert de 6 niveis (0 a 5), sendo “0”
correspondente a “nao € importante/relevante” e “5 - muito
relevante/importante”. Foi questionado ainda se algum termo deveria ser
adicionado a relagdo, alterado ou excluido, do contexto. ]J& a segunda
parte da entrevista foi formada de questOes abertas e de questdes com
utilizacdo de escala likert de cinco niveis. Seu objetivo principal foi
compreender se a visao de servigos sobre as atividades entre unidades na
organizagao, alinhada as perspectivas de GC eram adequadas.

Nesta fase, enquanto ainda se procuravam elementos para auxiliar
na compreensao do dominio da ontologia, realizou-se inicialmente uma
amostra piloto com cinco candidatos para checar a consisténcia e o
entendimento das perguntas, fato ocorrido entre 17/08/2015e
19/08/2015. Apds as correcdes, foram realizadas 31 entrevistas entre
24/08/2015 e 04/09/2015. Procurou-se atingir cargos estratégicos na
area de recuperacao de crédito (Gerentes Executivos e Nacionais, e seus
consultores principais) da instituicdo estudada e voluntarios da rede de
atendimento ao cliente.

O objetivo das entrevistas foi informado no seu inicio, junto com
uma contextualizacao sobre o dominio. Elas foram gravadas, permitindo
aos entrevistados explorem seus pontos de vista conforme sua
necessidade. Ao final, as questdes objetivas foram aliadas segundo sua
média ou proporcao. Ja as perguntas subjetivas foram anotadas em sua
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completude e reduzidas gradualmente, em varios ciclos, para agrupar as
definicdes semelhantes.

3.3 Etapa C: modelagem conceitual da ontologia

Para modelagem da ontologia, foi utilizada a metodologia do MAIA,
criado por Costa (2009) e formada por quatro momentos (escutar,
pensar, construir e habitar), conforme ja exposto. Como ferramenta, foi
utilizado o Protégé versao 4.3.0, criado pela Universidade Stanford e
amplamente utilizado em trabalhos na darea pela facilidade de uso e
opcoes disponiveis, com linguagem OWL 2.0.

Para orientar a criagdo dessa ontologia, foi utilizada a ontologia
fundamental UFO-S sobre servigos (NARDI et al., 2015). De acordo com a
literatura, as ontologias de fundamentacao e de nucleo, como esta, sao
essenciais para a reutilizagdo e coeréncia da ontologia de dominio.
Mostrou-se necessario ainda uma ontologia especifica sobre organizacgdes,
sendo utilizado o modelo TOVE de Fox, Barbuceanu e Grunninger (1997).
Adicionalmente as ontologias de dominio sobre CS de Lopes, Nobrega e
Pacheco (2014) e alguns conceitos sobre compartilhamento em wiki foram
referenciados, conforme Figura 3.

Figura 3 - Esquema de referéncia das ontologias

@®

CintaCsl

Fonte: Elaboracdo prépria.

Nesta etapa do estudo, procurou-se construir um modelo de
conhecimento ontolégico para a CSI. O momento “construir” reine acoes
de manipulacdao dos elementos do espaco de informacdo e reune um
conjunto de agdes finitas e planejadas que servirao de base para a
transformacdo do espaco, entre elas: exercicios de modelagem e
determinacao de classes, atributos e relacionamentos (COSTA, 2009).

3.4 Etapa D: criacao do piloto wiki

Prosseguindo no momento “construir” e caminhando para o
momento “habitar”, nesta etapa do estudo procurou-se modelar o espaco
de informacao percebido e aperfeicoado conforme as etapas anteriores
(COSTA, 2009), através da implementacdo do modelo proposto na
ontologia via ambiente wiki. Utilizaram-se as classes ontoldgicas
referentes a CSI em si como diretrizes para a criagao de paginas na wiki
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corporativa da instituicao estudada. As paginas foram confeccionadas em
15/10/2015 e cumpriram o papel de projeto piloto para o modelo proposto
pela ontologia, materializando a CSI, ao mesmo tempo em que
possibilitaram novamente captar o ponto de vista dos pesquisados acerca
da mesma.

Segundo a ontologia sobre CSI, a oferta de servicos deve conter um
conjunto de propriedades para que seu objetivo seja cumprido. Estas
propriedades estdo listadas na Tabela 2 e constituem o ponto de partida
do piloto.

Tabela 2 - Propriedades da oferta de servigos

Conceito | Descrigéo
Acessibilidade Facilidade de acesso e familiaridade com a linguagem e o ambiente
Alcance | Capilaridade, capacidade de chegar ao maior niimero de pontos na organizagio
Atualizagdo Atualizacéo de contelido para que 0 mesmo siga valido e Gtil durante o tempo
constante
Clareza | Linguagem simples e acessivel
Grau de Detalhamento relacionado a descri¢do do servigo
detalhamento
Plataforma | Local aonde se dara a oferta do servico
Possibilidadede Opcéo de pesquisa por palavras-chave, categoria e etc.
pesquisa
Terminologia Uso compartilhado de termos para evitar ambiguagdo do entendimento de termos e conceitos
comum
Utilidade Potencial de ser Gtil no cotidiano da organizacdo

Fonte: Dados da pesquisa.

O grau de detalhamento foi constituido conforme entrevista
semiestruturada das etapas anteriores, considerado como descrever até o
“know-how” da atividade/servico e a utilidade sera tanto maior quanto
maior for a descricao dos processos mais importantes da organizacao,
pois um dos objetivos da GC é corroborar com a estratégia da organizagao
(BATISTA, 2008). A metodologia para obter a lista destes processos
criticos foi abordada sem seu trabalho.

3.5 Etapa E: avaliacao da ontologia

Para a avaliagao da ontologia, a mesma foi submetida aos
profissionais especialistas da area de recuperacdao de créditos e de gestao
do conhecimento da CAIXA para checar sua adequacdo a realidade.
Ressalta-se que a ontologia foi avaliada indiretamente, pois sua avaliagao
foi realizada através de seu reflexo na aplicacdo wiki piloto. Esta etapa
corresponde ao momento “habitar”, em que o sujeito usa o espaco de
informacgdo percebido, modelado e aperfeicoado conforme suas intengoes.
E a incorporagao de espago pelo sujeito pelos atos de transformar e estar
(COSTA, 2009). E necessario certificar-se que os usuarios compreenderam
a ontologia e criar um espaco de aprendizado do modelo.

Para cumprir estes objetivos, realizou-se enquete eletrénica com os
funciondrios interessados (comunidade de clientes) nos dois servicos
descritos sobre o Sistema Integrado de Gestao de Ativos (SIGA). Foram
abordados os préprios usuarios do sistema, em sua tela de login, entre
15/10/2015 e 15/11/2015, com um total de 12.024 respostas.
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Adicionalmente, solicitou-se que uma das quatro geréncias nacionais
envolvidas descrevesse de forma independente suas atividades segundo o
modelo proposto neste trabalho, avaliando ainda se a forma de construgao
de novas CSI esta adequada.

4 Resultados e discussao

Durante a execucao da pesquisa, chegou-se a uma lista de 50
termos relacionados ao tema de servicos internos, termos estes
originados de pesquisa a documentos e normas internos da CAIXA, bem
como a resolugdes do BACEN e de BASILEIA. Percebeu-se que nao ha uma
determinacao clara quanto a realizacdo de tarefas entre unidades. No
entanto, segundo o acordo de BASILEIA, o Conselho de Administracao de
um banco tem a responsabilidade de assegurar que a gestao estabeleca
um sistema para avaliacao dos diversos riscos e defina um método para o
controle do cumprimento das politicas internas.O conselho deve verificar
regularmente se o seu sistema de controles internos é adequado para
garantir a bem ordenada e prudente conduta dos negocios.

Percebe-se, entao, o potencial da correta definicao e divulgacao de
servicos internos na organizagao, especialmente nas maiores, para o
cumprimento deste acordo fundamental. As préximas secdes detalham os
resultados a as percepgdoes encontradas durante as etapas do presente
artigo.

4.1 Caracterizacao amostral

Seis estados compuseram a amostra: Acre, Distrito Federal, Minas
Gerais, Parana, Rio Grande do Sul e S3ao Paulo. Sendo a capital o maior
representante, 65%. Dos 31 entrevistados, 23 possuiam fungdao gerencial,
em média com nove anos de experiéncia em gestao. As fungoes exercidas
variaram desde Gerente Geral de agéncia até Superintende Nacional. Os
demais entrevistados possuiam cargos técnicos de Consultor (também
conhecidos como Especialistas em outras organizagdes), alguns com
experiéncia em substituicdo de gestores.

A Tabela 3 exibe a distribuicao por tipo de unidade/departamento. A
Agéncia representa a unidade de “ponta”, a Centralizadora Nacional e a
Geréncia de Filial as unidades “meio” e as demais as unidades estratégicas
(matriz da instituicdo). A diversidade de unidades € interessante para
compor a visao ontoldgico proposta.

Tabela 3 - Distribuicao da entrevista por tipo de unidade

Tipo de unidade | Quantidade de entrevistas
Agéncia 2
Centralizadora Nacional | 3
Geréncia de Filial 9
Geréncia Nacional | 14
Superintendéncia Nacional 3
Total Geral | 31

Fonte: Dados da pesquisa.
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4.2 Lista inicial de termos

A média geral das avaliacbes de cada termo foi de 4,5. Apenas o
conceito “Segunda instancia/ regulador” teve avaliacdo inferior a 4 e,
desta forma, foi retirado da proposta de ontologia. Adicionalmente, a
descricdao de “hierarquia” foi alterada e a de “inovacao” incluida. Os dois
conceitos principais, servico como compromisso, promessa ou obrigagao e
servico como demanda ou pedido, tiveram avaliacdo média de 4,5 e 4,6,
respectivamente, indicando aderéncia potencial com o projeto de
pesquisa. Estes termos integraram o modelo de conhecimento proposto e
a relacao entre eles esta descrita mais a frente.

4.3 Demais resultados do questionario

90% dos entrevistados concordou que os processos da instituicao
podem ser vistos sob a oética de servigcos e concordam que a unidade é
dependente de outras unidades para realizar suas tarefas. A Tabela 4, a
seguir, exibe os termos mais citados para definir qualidade na prestagao
de um servigo no contexto de trabalho da amostra.

Tabela 4 - Fatores para a execugao de um servigo de qualidade

Aspecto | Citacdes
Eficiéncia 17
Eficacia |
Dominio (know-how)
Controle |
Clareza
Estrutura/recursos |
Fundamentacéo
Papéis e responsabilidades |
Atitude
Cordialidade |
Outros

o

I ENEFNENFNENCY

=
w

Fonte: Dados da pesquisa.

Os entrevistados concordam que é verdadeiro o impacto da
prestacao de servigos entre unidades sobre o cliente final da instituicao,
mas expressam preocupacao sobre o monitoramento da mesma. Este
subconjunto reforca o resultado mostrado na Tabela 4, pois os dois itens
mais citados como necessarios para um servico de qualidade foram
justamente “Eficacia, resolver o problema adequadamente e
completamente” e “Eficiéncia, atender o pedido no prazo estipulado”.

Ja quanto a existéncia de um padrao corporativo para descrever os
servigos ou atividades de uma unidade, 48% consideram que ndo existe
um padrao e 41% acreditam que este padrao é parcial ou nao é
respeitado. Em se tratando apenas da unidade dos entrevistados, metade
citou sistemas de demandas como forma de obter tal informagao e 32%
afirmaram nao possuir (s6 utilizam o e-mail corporativo para trafegar tal
informacado). Outras citacdes foram Acordos de Nivel de Servico (ANS),
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manuais normativos, paginas da intranet de unidades e reunides
eventuais.

23 entrevistados concordam que ndo existe um catalogo ou forma
de divulgacao sistematica dos servicos que as unidades prestam umas as
outras e entendem que tal informacdo € obtida. O item "“Pesquisa
generalizada” citado é a utilizacdo de e-mail e telefone para obtencao da
informacdo, acionando varias unidades no processo. Ja os demais,
entendem que os catadlogos sao os proprios manuais normativos (regras
corporativas) e sistemas de demanda, atualizados somente sob
encomenda. Este item do questionario evidencia como a auséncia do
catalogo sobre servigos ocasiona uma utilizacdo de recursos (inclusive o
tempo) para obtencao da informagao sobre servicos internos.

A nota para a importancia do catalogo foi de 4,8, corroborando as
citacdes constatadas no referencial deste trabalho. O catadlogo aqui se
refere a uma forma organizada de obter os servigos prestados por uma
organizacao publica ou unidade da mesma, que funcione como um ponto
focal para o tema. Quanto ao detalhamento dos servicos nos catalogos,
25% da amostra entende que a descricao deve ser superficial e 75% que
deve ser detalhada, sendo que metade destes Uultimos considera
importante dividir o detalhamento em niveis ou perfis de acesso.

A descricdo do know-how é um aspecto essencial no registro dos
servicos, com nota 4,3. Destaca-se que os entrevistados elegeram
“Continuidade” e “Padronizacao” como itens mais importantes, citando a
manutencao do conhecimento dentro do primeiro conceito e revelando
novamente as premissas de GC. Ressalta-se, ainda, que os seis gerentes
com mais de 15 anos de experiéncia entendem que nao ha catalogacdo e
70% se preocupam com a continuidade dos servicos.

Quanto ao prejuizo causado pela auséncia de descricdo/catalogacao
de servicos entre unidades, sua divulgacao e/ou a falta de uma politica
institucional para tal, 85% da mostra considerou-se impactada. Poucos
entrevistados citaram valores absolutos. No entanto, atrasos
generalizados foram citados 19 vezes, necessidade de orientagao dos
demandantes e redirecionamento para outras unidades foi citada 11 vezes
e retrabalho outras oito vezes. Outros itens foram: interrupgdes, multas,
acoes judiciais, desgastes pessoais, desmotivacao, perda de qualidade e
de conhecimento.

Foi questionado, ainda, quais servicos da unidade dos entrevistados
suscitam mais davidas as unidades demandantes, a maioria (35%) citou
bases e sistemas, 22% alcadas, papéis e responsabilidades e outros 22%
afirmam ser um problema generalizado. A instituicdo como um Banco
Publico é muito intensiva em TI, no entanto ha entraves para uso da
informacdo de forma consistente e leva a aferigao acima.

Na Tabela 05 estdo listados os resultados das questdes de numero
18 a 24. O objetivo destas perguntas foi avaliar a aderéncia do modelo
proposto com a realidade dos entrevistados. Percebeu-se que a CS nao é
familiar para a grande maioria, apesar de bem avaliada quando
apresentada. A wiki tem boa familiaridade e os entrevistados
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consideraram viavel e util a construcdo do modelo proposto por este
trabalho.

Tabela 5 - Resumo da avaliacao do potencial do modelo

Questéo [ Avaliacdo
Vocé avalia que uma forma mais PADRONIZADA E CLARA de registro dos servicos poderia 4,8

auxiliar para obter tal informac&o de forma mais rapida e melhorar o atendimento do cliente
final?

E usual para vocé o conceito da carta de servicos? (*A CS foi apresentada a todos apods esta 1,3
guestdo)

E usual para vocé o conceito de ambiente wiki para construcéo colaborativa de conhecimento? 3,7
Vocé avalia que funcionarios de outras unidades poderiam contribuir com a descricao dos servicos 4,1
da sua unidade?

Vocé considera vidvel combinar o modelo de carta de servigos e wiki corporativa para criar um 4.4
catalogo compartilhado de servicos internos?

Como vocé avalia a utilidade potencial desse ambiente para o atendimento entre unidades? 4,5
Como vocé avalia o impacto potencial desse ambiente para o atendimento do cliente final? 4,5

Fonte: Dados da pesquisa.

4.4 Momento construir I: construcao da ontologia
(ontoCSI)

Nos proximos paragrafos, serdao exibidas as principais bases da
ontologia de dominio criada, a OntoCSI. Os termos criados
especificamente para esta ontologia receberdao a notacdo *° apds sua
citagdao. E para evidenciar os termos herdados de UFO-S e de TOVE para
organizagdes, serdo incluidas as notacdes *° e *!, respectivamente.

Na Figura 4 é possivel observar o servigo interno caracterizado como
uma atividade (**, classe originada de TOVE) dentro da organizacdo (*'), a
atividade de prover ou fornecer um servico (*°): a classe Provide internal
service (*°). Esta atividade ocorre entre duas divisdes/unidades (*') e,
dentro delas, pessoas (OrganizationAgent, *') desempenham o papel
(Role, *%) de cliente (Internal service customer, *s) ou de fornecedor
(Internal service provider, *s).

Neste ponto, ha uma juncao entre os conceitos de TOVE e da UFO-
S, pois as divisdoes (*t) assumem, eventualmente, os atributos de Hired
Service Provider (*s) ou de Service Customer (*s). Isto é essencial para o
OntoCSI, pois ndao se pretendeu reescrever 0s conceitos sobre servigo,
apenas aplica-los ao contexto de organizacdoes. Observa-se ainda que a
unidade fornecedora do servico interno requer determinadas
habilidades/conhecimentos (Skills, *t) para executa-los e estas
habilidades estao ligadas ao papel (role, *s) desempenhado pelas pessoas
lotadas em tal unidade.

Figura 4 - OntoCSI - Servigo como atividade
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Fonte: Elaboragdo propria.

A titulo de exemplo, pode-se imaginar uma organizacdo em que
ocorra o processo de ajuizamento de dividas. Uma unidade juridica pode
necessitar de subsidios para a correta apresentacao do caso junto a
justica e desempenha o papel de unidade cliente ao solicitar que uma
unidade de negodcio forneca a caracterizacao da divida, o historico de
acionamento do cliente e propostas de acordo.

A entrega do servico modifica a realidade, recursos (*t), tangiveis
ou nao, sao utilizados para geracao de um valor. Este valor pode ser
agregado a um bem que ja existia, pode ser a alteracdo da situacdao de
um contrato (de normal para ajuizado ou liquidado e etc.) ou até mesmo
representar um novo nivel de entendimento da realidade (seria o caso de
fornecimento de informagdes). Esta alteracao da realidade causada pelo
atendimento ou provisao do servico interno recebe o nome de Service
state (*o0), conforme Figura 5. TOVE nos fornece outros tipos de alteragao
da realidade, ndao abrangidos neste tema, states (*t).

Figura 5 - OntoCSI - Service state
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Fonte: Elaboragdo prépria.

O Negodcio da organizacao naturalmente gera demanda por novos
servicos e uma oferta surge para atendé-la, uma vez que tenha sido
negociada (*s) a forma como a demanda serd atendida. A oferta de
servicos (Service Offering Commitment, *s) se constitui basicamente da
descricao da forma de execucgao do servico e da catalogagao destes. A
Figura 16mostra esta oferta na visao dos servicos internos, o conjunto dos
servicos oferecidos por uma divisdo estdo descritos em sua Carta de
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servicos internos (InternalServiceCharter, *o0), que, por sua vez, €
formada por itens (InternalServiceCharterltem, *o).

A unidade cliente precisa atender os Requisitos (Requirements, *0)
descritos na carta e tem como contrapartida a publicidade de todos os
outros atributos sobre o] procedimento (Component
ofInternalServiceCharterltem, 0*), canais, prazos, norma referenciada e
outros. Cada item da carta de servigo descreve um Unico servigo interno e
0S seus componentes devem ser sempre 0S mesmos, seguindo um
parametro determinado, para que haja padronizacdo na informacao
disponibilizada.

A classe Internal Service Category (*0) se refere a uma classificagcao
segundo o contexto da instituicdao para organizacao das Cartas de Servico
e para futura recuperacao das informacoes na plataforma escolhida. Ja a
classe Internal service access point (*o) é uma referéncia ao canal
especifico para acessar um servigo e para receber a resposta do mesmo.

A propria constituicdo da Carta de Servigos Internos possui
diretrizes para sua construcao (ServiceCharterEvaluation, *0) de forma a
atender a premissa de contribuir com a melhora da qualidade da
prestacao de servigcos dentro da organizagao e para o cidadao. A CSI deve
descrever um servico de formaaesclarecer o maximo sobre ele.
Entretanto, a descricao nao deve ser muito profunda, para permitir um
entendimento rapido e claro sobre o mesmo, com excecao do “como
fazer” o servigo. Este item deve ter o passo-a-passo detalhado sobre
como executar esta atividade, mantendo a clareza na descrigao, para a
memdaria organizacional.

Os itens alcance, Acessibilidade, Plataforma, Terminologia comum,
Possibilidade de pesquisa e Atualizacdo constante (*o) podem ser providos
pela plataforma wiki, prevista no modelo.Este ambiente possui grande
aderéncia com as propostas da CSI e tem potencial de se integrar as
atividades do cotidiano sem se constituir como uma nova rotina. E, apesar
de haver outras formas de suprir estas necessidades, estes métodos
podem se revelar trabalhosos, de alto custo, ou pouco eficientes. A Figura
6 apresenta o conjunto de diretrizes da CSI.

Figura 6 - OntoCSI - Diretrizes da CSI
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Fonte: Elaboragdo prépria.

Ja a Figura 7 mostra as caracteristicas de execugcao de um servico
(Provide internal servisse, *0). E interessante notar que estes itens
(qualidade, transparéncia, eficacia..., *0) sao itens objetivos esperados

Perspectivas em Ciéncia da Informacdo, v.23, n.1, p.144-174, jan./mar. 2018 164



Formalizagao de servicos internos em grandes corporagoes: Mauricio Telles Bigio; Remis Balaniuk; Ana Paula
Proposta de ontologia para construgdo colaborativa de Carta Bernardi da Silva; Vitéria Santiago da Silveira
de Servicos

para o cumprimento dos servicos e podem ser utilizados para o seu
monitoramento, independentemente do contexto. E evidenciado ainda que
a GC atua positivamente sobre estas propriedades, a divulgacao das
informagdes, o monitoramento e o controle coletivo permitem que a
comunidade de clientes exija condicdes de atendimento por conhecerem
suas premissas.

Figura 7 - OntoCSI - Propriedades da execucao do servigo
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Fonte: Elaboragdo prépria.

E importante notar que a ontologia foi criada a partir da visdo de um
conjunto limitado de recursos e isto limita sua generalizagao, como citado
por Grenon (2009) ha a percepcao de que 0s servicos sao sensiveis ao
tipo de atividade em que ocorrem e podem ser analisados sob diferentes
perspectivas. Adicionalmente, foi analisada apenas uma organizacao. No
entanto, como a ontologia criada carrega o conhecimento sobre os
conceitos e sobre o contexto utilizados, pode ser reavaliada em outros
contextos para utilizacao futura. O modelo foi disponibilizado na biblioteca
web do Protégé>.

4.5 Momento construir II: demais termos e suas relagoes

Constituem o modelo de conhecimento OntoCSI 18 propriedades
ontolégicas nao herdadas de UFO-S ou TOVE para organizagdes. As
principais estao listadas a seguir. Quando um termo nao listado for citado,
sua descricdo sera adicionada a citagdao da propriedade. Os subtitulos
serdo organizados conforme o original no padrdo: dominio, propriedade e
€scopo.

4.5.1. InternalServiceCharterItem describes
Provide_Internal_Service

Prover um servico interno é atender as demandas/solicitacdes entre
unidades/departamentos de uma organizacdo, enxergando-as sob a odtica
de servicos. A forma de acessar e atender este servico, 0s compromissos
de atendimentos (prazo, local de atendimento e outros) sao descritos por
um item da CSI de uma unidade organizacional. No exemplo da UFO-S,
em um contrato de aluguel de carro, prover um carro em condicdes de
uso, substitui-lo em caso de falha, pagar o aluguel do carro e pagar por

3 Disponivel em: <http://www.semanticweb.org/ontologies/2015/10/0ntoCSI>. Acesso em: 15 set. 2015.
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danos ocorridos no veiculo sao parte da descricao do servico.Os axiomas
da OntoCSI estao listados na Tabela 06.

Tabela 6 - Axiomas de OntoCSI

Axiomas

OS0]1 Servigo interno é uma atividade (que, por sua vez, faz parte de um processo maior)

OS02 Servico interno é realizado entre duas divisGes/unidades (divisions) e, dentro delas, pessoas desempenham
o papel (role) de cliente (customer) ou de fornecedor (provider)

0OS03 O fornecedor precisa de determinadas habilidades (skills / know-how)

OS04 O cliente precisa atender os requisitos descritos no item da carta de servigo
(Service_Offering_Commitment)

OS05 A entrega do servigo (service delivery) modifica a realidade (state, service state)

OS06 © conjunto dos servigos oferecidos por uma diviséo estdo descritos em sua Carta de servicos internos, que,
por sua vez, é formada por itens.

0OSQ7 Cada item da carta de servigo descreve um servigo interno

OS08 Os itens da carta de servigos interno devem ser sempre os mesmos, seguindo um parametro determinado

0OS09 A entrega do servigo (service delivery) tem propriedades esperadas

OS10 A Cartade Servigos Internos possui diretrizes para sua construgéo

Fonte: Dados da pesquisa.

4.5.2 Internal_Service_Category groups
Provide_Internal_Service

Os servigos internos podem ser agrupados em termos de categorias
negociais. Estas categorias representam similaridade entre os servigos ou
proximidade de contexto entre eles. A titulo de exemplo, servigos
relacionados a contas bancarias podem constituir uma categoria negocial
de Resgate e aplicacdo, enquanto servigcos relacionados a empréstimos
podem constituir uma categoria de Financiamento. Os servigos podem
fazer parte de mais de uma categoria simultaneamente, os exemplos
citados podem constituir uma categoria de Contratos comerciais.

Esta propriedade ontoldgica € essencial para a aplicagdo em
ambiente wiki, pois as categorias desta plataforma agrupam, da mesma
forma, seu conteudo, facilitando a organizacao e, consequentemente, a
localizagdo. Adicionalmente, é um agrupamento natural nas organizagdes.

4.5.3 Internal_Service_Provider has_exclusive_skills
Skill

A unidade ou divisao que prové um determinado servico interno
precisa adquiri conhecimentos e habilidades exclusivas para o
atendimento de tal servico. Ainda que a habilidade ndo seja exclusiva
daquela unidade especifica, ela serd para o tipo de unidade em questao.
TOVE para organizagdoes define skill como uma ou mais habilidades
necessarias para a realizacdo de um papel.

Esta é outra propriedade natural nas organizagdes, conforme ocorre
especializacao das atividades, essencial ao modelo, pois a GC deve ocorrer
neste contexto para manter as unidades funcionais e os servigos com
padrao de qualidade elevado. E pretendido mitigar efeitos de rotatividade
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e outras fontes de perda de conhecimento ja citadas pela descricao destas
habilidades (know-how) e pelo conhecimento ao cliente (ou unidade
cliente) sobre a forma de atendimento, ambos descritos na CSI.

4.5.4 Provide_Internal_Service isAccessedBy
Acess_point

Uma comunicacao oficial entre duas divisdes, em que o0s agentes
agem como é descrito na CSI, possui um canal combinando para ocorrer,
o ponto de acesso ao servico. A unidade cliente utiliza o canal de acesso e
a unidade fornecedora utiliza o canal de resposta, ambas subclasses do
ponto de acesso, que podem ou nao ser o mesmo canal.

4.5.5 Provide_Internal_Service isEvaluatedBy
Service_Evaluation

Ao longo da pesquisa, foram evidenciados os parametros
considerados importantes pelos entrevistados para avaliar a qualidade de
um servico, conforme apresentado na Figura 18. Esta é outra das
principais contribuicdoes deste trabalho, pois pretende-se que, uma vez
que as unidades clientes atenderam todos os requisitos solicitados na CSI,
a unidade fornecedora provenha o servico com todos os itens de
qualidade: cordialidade, eficiéncia, eficacia, formalidade e transparéncia.

4.5.6 InternalServiceCharter isEvaluatedBy
Service_Charter_Evaluation

Da mesma forma que na secao anterior, a construcao de uma CSI
deve seguir parametros para atender seus objetivos. A Carta de Servigos
nao pode ser um item meramente ilustrativo, deve ser construida sobre a
perspectiva do cliente, do funcionario que busca a informacdo, e deve
resguardar o provedor quanto aos requisitos necessarios ao atendimento.
A CSI deve ser clara, acessivel e utilizar terminologia comum aos entes.
Deve ainda permitir buscas e se manter atualizada. O nivel de
detalhamento sé deve ser profundo na descricdo do passo-a-passo de
como executar o atendimento, para que ocorra GC na unidade provedora.

4.6 Momento construir III: confeccao da wiki piloto

Como citado anteriormente, a plataforma wiki viabiliza em si 6 das 9
diretrizes para a constituicdo da CSI, as préximas secdes mostram como
este potencial foi explorado. Foi criada pagina com a descricdo feita sobre
CSI para que os colaboradores entendam seus objetivos e definicdes. A
pagina inicial da wiki da organizacao em estudo e na qual o icone da CSI
geral foi inserido para exemplificacao, passando a funcionar como ponto
focal para a busca por atendimento de servicos.

Para a oferta de cada servico individual, o modelo ontolégico criado
na etapa anterior delimita as subclasses de InternalServiceCharterltem:
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justificativa, requisitos, canal, prazo, grau de sigilo, lista-exemplo,
normas, categoria negocial, descricao do canal de acesso/resposta e
know-how (passo-a-passo da execucdao do servico), além da descricao em
Si.

Para o piloto, foram criadas duas CSI para servicos de um sistema
interno denominado SIGA. O sistema tem por objetivo suprir ferramentas
e informacgdes para a reversao de crédito e oferece os servigos de suporte
técnico e de pedidos de alteracdo/sugestao, que visam manter sua
consisténcia e aumentar continuamente seu nivel de utilidade.

Complementarmente, a oferta de servigo deve funcionar como um
catalogo (NARDI et al., 2015), em duas dimensodes: catdlogo da unidade
responsavel pelos servicos (unidade fornecedora) e catdlogo por assunto.
A chave que possibilitou esta ligagao foi a classe “categoria negocial” (),
com mesmo valor do atributo “categoria” (Internal Service Category, *0)
da plataforma wiki. O servico “SIGA-Suporte técnico” foi incluido nas
categorias: sistemas, créditos, ativos, cartilhas, cartas de servico interna,
carta de servicos GESTO (unidade fornecedora do servico) e carta de
servicos SUREC (superintendéncia nacional imediatamente superior a
GESTO).

Ao acessar a pagina da GESTO na wiki, foi adicionada o link para a
categoria “Carta de servigos da GESTO”, de forma que, ao clicar acessar a
unidade, os usuarios tém acesso a sua carta de servico e seus dois
servigos piloto descritos: “SIGA-suporte técnico” e “SIGA-sugestdes”. Na
segunda concepgdao de catalogo, ao pesquisar termos como “Carta de
servigos”, “Ativos” ou “Crédito”, as duas CSI criadas também sao listadas
em categorias. A pesquisa simples também permite a busca por palavras
no conteludo das Cartas de Servico Internas, mas sem uma relagao
estrutural.

4.7 Momento habitar: execucao do piloto

O resultado do primeiro item (“Com que frequéncia vocé utiliza a
wiki da CAIXA (wiki.caixa)?”) foi que 22,8% dos 5.120 participantes
acessam a wiki ao menos uma vez por semana. Enquanto que 35,6%
jamais a acessaram. Apesar de se constituir retrato de um momento
restrito do tempo, é possivel observar uma abertura existente a tal tipo de
plataforma na organizacdo e um potencial de crescimento, ja que 13,2%
acessam ao menos uma vez por més. A Figura 8 exibe o resultado geral
obtido nesta questao.

Figura 8 - Resultado enquete questao “1”, utilizacao da wiki corporativa
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Fonte: Dados da pesquisa.

Na segunda questdo (“Vocé considera que as duas paginas da
wiki.caixa abaixo descrevem adequadamente o0s servicos de suporte
técnico e sugestdes ao SIGA?”), 60,2% dos entrevistados ndao soubera
avaliar se a CSI dos dois servicos estava adequada. Analisando o banco de
dados do sistema, observou-se que 15% destes usuarios jamais haviam
solicitado os servicos em questao, o que corrobora que cada CSI possui
uma comunidade de clientes-alvo em especial. Ignorando essa classe,
81,6% dos entrevistados concordam totalmente ou concordam
parcialmente que as CSI piloto descrevem 0s servicos a que se propoem.

A terceira questdo (“Vocé considera que o catalogo informado no
link abaixo -formado, a principio, pelos servigos SIGA - suporte técnico e
SIGA - sugestdes - poderia ser expandido para os demais processos da
CAIXA?), exibida na Figura 28,teve um comportamento diferente da
segunda. Na anterior, julgou-se que parte dos usuarios nao entendiam o
servico e, portanto, ndao o puderam avaliar adequadamente. Contudo, o
item atual questionou sobre a catalogacao dos servigos, conceito comum a
todas as comunidades de cliente. Desta vez, apenas 46,0% dos
entrevistados nao souberam responder e 49,6% (subindo para 91,9% ao
desconsiderar a classe “3”) dos entrevistados concordam com o potencial
do catalogo proposto.

Estas trés questbes tendem a subsidiar o modelo ontoldgico
proposto, pois os resultados se mostraram favoraveis aos conceitos-chave
do mesmo, ainda que possiveis acertos devam ser realizados. Neste
aspecto, novamente a wiki, através de seus grupos de discussdo,
presentes em cada pagina, podera contribuir. Existe na organizacdo uma
unidade de Gestdo do Conhecimento responsavel por monitorar e moderar
as atividades neste ambiente que poderia atuar construtivamente
melhorando o modelo inicial, executando novos ciclos na metodologia
MAIA.

Caso o modelo venha a substituir na organizacao estudada a
pesquisa generalizada pelo tipo de informacdao e conhecimento”, que
constituiu 51,4% da analise realizada,por uma catalogacao eficiente e
“viva”, poderiam ser mitigados significativamente os custos e prejuizos
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causados neste processo, como os citados por Basili et al. (2001) e
Gordon e Lowe (2002).

Adicionalmente, apresentou-se o modelo ao Gerente Nacional em
exercicio de uma das unidades da recuperacao de crédito e foi solicitado a
ele que descrevesse as atividades de sua unidade na wiki corporativa.
Simultaneamente, ele deveria realizar criticas e sugestdes ao modelo,
bem como relatar sua experiéncia. Foi relatado que a forma de registro é
simples e funcional, aderente as necessidades da unidade (que ja buscava
algo parecido).

5 Consideracoes finais

O objetivo principal deste trabalho foi modelar os principais
conceitos e relagdes no contexto dos servicos internos de um banco
publico brasileiro, por meio de uma ontologia de dominio, para contribuir
com a melhora da qualidade da prestacao de servigos internos e, em
consequéncia, para o cidaddo. A avaliagdo realizada, tanto tedrica quanto
pratica, indicou que o modelo tem potencial para isto.

Em razao de a organizacdao estudada se tratar de um ente tipico da
administragao publica indireta brasileira e o dominio estudado refletir
relacdes internas que ocorrem em praticamente qualquer instituicao,
espera-se que a ontologia proposta seja adequada ou, ao menos, sirva
como base para outros estudos na administracao publica como um todo,
contribuindo para a melhoria dos servigcos ao cidadao, com a legalidade, a
impessoalidade, a moralidade e a publicidade.

A aplicacao wiki piloto teve boa avaliacdao por um grande grupo de
entrevistados e foi alterada positivamente cinco vezes apds sua criagao, o
que denota o potencial de capilaridade e interatividade proposto pelo
modelo. Entretanto, ainda é importante incentivar o uso da plataforma
como uma atividade rotineira dento da organizacao.

Como contribuigdao para a Gestdao do Conhecimento, ao integrar um
formato padrdo para retencdo de conhecimento para varios tipos de
atividades em uma plataforma que ja faz parte da cultura organizacional,
espera-se que possa ser mitigada a barreira da GC como apenas mais
uma atividade. Ao entender os processos como possiveis servicos, reduz-
se a complexidade do registro dos mesmos e se atinge uma linguagem
mais clara e objetiva, para facilitar o compartilhamento do conhecimento.

A ontologia criada (OntoCSI) carrega o conhecimento sobre os
conceitos e sobre o contexto utilizados, e pode ser reavaliada em outros
contextos para utilizagao futura. Porter sido concebida no contexto da
administracao publica indireta, onde parte dos processos organizacionais
ndo se encaixam na logica de servicos convencionais, o processo de
construcao da ontologia focou apenas nos processos que envolvem
solicitacOes entre unidades ou departamentos, o que alids é considerada
uma lacuna importante nesse tipo de estudo por varios autores. E preciso
também destacar que, embora uteis, as informacdes advindas das wikis
tendem a ser difusas e desestruturadas.
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Consideramos que o modelo de conhecimento construido constitui a
principal contribuicao deste trabalho. Como sugestdes de trabalhos futuros
estdao a aplicacao da pesquisa em outras organizagdes para validar ou
aprimorar a ontologia e a avaliacdo do tempo médio de execucdo de
determinado grupo de servicos, antes e depois da implantacdo de suas
CSI para medir o impacto de sua utilizagao.
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