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Trabalho de Graduacao

Abstract. This paper presents a methodology to build virtaatlition’ models

that offer functionalities to analyze data capturBdm these interaction
channels. Such functionalities are supported by aadwarehousing
environment enabling historical data management gwdducing useful
information such that organizations can improve th&eractions with their
publics. The work is inserted in a research effargeting virtual ‘auditions’

on Universities and higher education institutiorss,term that covers the
several ways these institutions virtually interacth their publics.

Resumo. O objetivo deste artigo é apresentar uma metodalquara a
construcdo de modelos de ‘ouvidorias’ virtuais @ggeguem mecanismos de
processamento e analise dos dados provenientessdeshais, apoiados por
um ambiente de data warehousing que possibilite rmaaenamento e
gerenciamento destes dados historicos, gerandanv#gdo que contribua
para a melhoria da atuacdo das organizacdes junds aeus publicos. O
trabalho € parte da pesquisa sobre as ‘ouvidoridguais em Instituicdes de
Ensino Superior (IES), termo que compreende algutaagormas pelas quais
as IES interagem virtualmente com seus diversokgo8b

1. Introducéo

O uso da Internet pelas organizaches passou asespae a possibilidade de

estreitamento de relacdes com seus diversos pabMussites,elas se apresentam, se
tornam ‘visiveis’ e se dao a conhecer. Preocupaneseo seu contelddo, mas também
com a forma como este é apresentado, buscandoeateeragentes com diferentes
perfis. Para isso, entende-se que é fundamentlkecen suas opinides, preferéncias e

1 O projeto conta com o apoio do CNPq (Edital MCTRgNO3/2008 — Ciéncias Humanas, Sociais e
Sociais Aplicadas) e do Edital 07/2008 — PRAIAS A#RUCRYS).



necessidades, o que vem sendo feito através deswescicomunicacionais que
possibilitam a virtualizacdo destas relacdes. [Remistas novas formas de interacéo,
constata-se que atualmente as ‘ouvidorias’ virtsaisonstituem em uma das principais
opcOes utilizadas pelas organizagdes.

O projeto tem como tema as ‘ouvidorias’ virtuais &mtituicbes de Ensino
Superior (IES), e o interesse em investigar essa realidade no ambiente académico
se deve ao fato de o Sistema Nacional de AvalidgdBducacao Superior (SINAES),
em sua dimensao quatro, considerar a ouvidoriaasradpectos a serem avaliados. Os
objetivos do projeto sdo investigar sobre as forprapostas pelas IES para interagir
virtualmente com os seus diferentes segmentos tkicpsi e propor modelos de
‘ouvidorias’ virtuais que efetivamente atuem cornstesnas geradores de informacéo e
que agreguem valor as organizacdes, pois a pesqigsanvolvida nossites
institucionais constatou a inadequacao dos seregistentes.

Trata-se de uma pesquisa desenvolvida de formadistelinar entre o
Programa de Pé6s-Graduacdo em Comunicacdo (PPGCOMEZESS) e o Programa de
PoOs-Graduacdo em Ciéncia da Computacdo da Faculdie Informatica
(PPGCC/FACIN), da Pontificia Universidade CatoliltaRio Grande do Sul (PUCRS),
pelo entendimento que o objeto em estudo agredaisampos do conhecimento.

Desta forma, o objetivo deste artigo é apresentaa unetodologia para a
construcdo de modelos de ‘ouvidorias’ virtuais gussibilitem a analise dos dados
provenientes destes canais, gerando informacagpgueita e facilite a gestédo e as
tomadas de decisdo, de modo a qualificar tantor@sepsos comunicacionais virtuais
guanto a organizacdo como um todo, e melhorandatsagao junto aos seus publicos.

A organizacdo deste trabalho reflete a sequéncapdocessos realizados no
projeto. No item 2 estdo descritos as estratégiawdologicas de pesquisa, novas
possibilidades no que se refere as ferramentas wtacipnais e resultados da primeira
fase do projeto. Posteriormente, no item 3, justiie o estudo das ‘ouvidorias’ virtuais
como sistemas de informacdo. No item 4 sdo relatadaetapas do experimento de
modelagem e implementacdo de uma ‘ouvidoria’ virtwlminando no modelo
multidimensional utilizado no processamento amalitios dados. As conclusdes sobre
o trabalho e alguns novos caminhos da pesquisaceateam no item 5.

2. Pesquisa Realizada

Em relacdo a pesquisa propriamente dita, forantiseledas 69 universidades em uma
amostra, com base nos seguintes critérios: orggivzacadémica, credenciamento na
Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (A&0) no Conselho de Reitores
das Universidades Brasileiras (CRUB), além do pezfinoldgico, via licenciamento
pelo Ministério da Educacédo para ministrar educacdistancia.

Quanto a metodologia, constituiu-se em uma pesaxigkratéria [GIL 1999],
desenvolvida mediante técnicas de levantamentaogilfico e pesquisa de campo,
com envio de questionario e exploracao dos recutispsniveis naveb

Na andlise realizada negesinstitucionais da amostra evidenciou-se que, dessa
69 IES, 86,96% possuem modalidades de ‘ouvidoviagiais. Os termos mais usados



sao ‘Fale Conosco’ (42,31%), ‘Ouvidoria’ (30,77%}pntato’ (11,54%) e ‘Contatos’
(12,82%), além de outras expressoes (2,56%).

Também foi percebida a utilizacdo de ferramentaspcacionais que podem
beneficiar as ‘ouvidorias’ virtuais, principalmerde ponto de vista da qualificacdo da
interatividade proposta, representando inovacaesap aplicadas neste contexto.

Dentre elas, se destaca uma ‘assistente digi@fodivel nosite do Centro
Universitario Luterano de Ji-Paran&emelhante a urchatterbof, porém possuindo
conhecimento especifico sobre a universidade, demdn o foco no fornecimento de
informacfes. Também se destacddraversidade Federal de Mato Grosso do,Syule
apresenta relatérios indicativos a demanda da doun’ virtual, produzidos mediante
questionarios bem estruturados, que permitem urdisanmais acurada dos fatores
operacionais e humanos que envolvem uma ouvidesigs dados sdo disponibilizados
no link ‘Estatisticas’, em umhomepageexclusivamente destinada a esse canal. Cabe
ainda destacar @tendimento on-ling’ constituido por uma ferramenta que permite o
dialogo com os atendentes em tempo real, utilizaelaUniversidade de Sao Paulo
Neste ultimo caso, beneficiam-se tanto a instityic§lue resolve a questdo
momentaneamente, quanto o interagente, que sugsesaessidades de imediato.

No que se refere a troca de mensagens, foram asviatensagens as
universidades da amostra que possuiam ‘ouvidoviasiais, atraves dos formularios
eletrbnicos ou dos-mails disponiveis nathhomepagescontendo quatro perguntas
basicas sobre determinado curso de graduacéo titaigé®. Do total de 55 IES, 28
(50,91%) acusaram o recebimento da mensagem enimddas Ultimas, em nove
universidades as perguntas foram totalmente regias@32%), em duas as perguntas
foram parcialmente respondidas e houve a indicdo@ite e/ou telefone para maiores
detalhes (7%) e 17 apenas indicaramsiteme/ou telefone para contato (61%).

Em sintese, observou-se a inadequacao dos sedigmnibilizados, uma vez
gue sequer o0 processo basico de troca de mendagsassfatorio.

3. ‘Ouvidorias’ Virtuais como Sistemas de Informacéa

A ‘ouvidoria’ virtual, por natureza, jA € um sis@ngue interage com o0 ambiente,

coletando dados por meio de um canal de comunic@C&opoSSui processos internos

qgue armazenam e transformam estas entradas, gedauts de saida que serdo

distribuidos dentro e fora da organizacao, e gs& &imelhoria da sua atuacao junto aos
diferentes segmentos de publico que fazem parsed@ambiente.

Segundo Audy [AUDY 2005], estas sédo quatro dasdesgde um sistema de
informacéo (coleta, processamento, armazenameafigtruicdo dos dados), que tem o
objetivo geral de “disponibilizar para a organizagd informacdes necessarias para que
ela atue em um determinado ambiente”. Ainda segukdty [AUDY 2005], a quinta
funcéo de um sistema de informacéo é a retroalegéot ofeedbackque “propicia ao
sistema de informacdo um mecanismo de controlergunétora as saidas, compara com
0s objetivos do sistema e ajusta ou modifica agdaties de coleta e processamento

Z Sistemas de conversacéo capazes de interprezgapender perguntas feitas em linguagem natural, com
base em conhecimento previamente armazenado,valnjgt a manutengdo de um didlogo coerente.



com o intuito de manter o sistema, atendendo agsisieos para os quais foi
desenvolvido”.

Desta forma, os modelos propostos pretendem quaalii ‘ouvidoria’ virtual
tratando-a como um sistema de informacao, quetdeéfaapresentando mecanismos de
transformacdo que agreguem valor aos seus dadestdela, provendo informacdes
relevantes sobre a mesma e sobre sua relacdo cambeente em que atua a
organizacao, como parte teedbaclkiecessario para manter seu equilibrio.

Este objetivo se torna complexo devido ao fator dmwn envolvido nas
‘ouvidorias’ virtuais, 0 que determina uma gama gigestdes que dificultam o
desenvolvimento de um sistema computacional, conamhigtiidade da linguagem.
Para viabilizar a criacdo deste sistema, utilizaemodelos, representacdes explicitas
de parte da realidade, de forma que possamos érli@ngerencia-la e controla-la.

4. Metodologia para criacdo e implementacdo de umadelo de ‘ouvidoria’
virtual

Para dar inicio ao estudo dos modelos possiveiadfiada a abordagem de relatérios
de demanda, ndo so por ser considerada a de imikgae mais simples, mas também
por ser capaz de gerar dados indicativos mais cigshiente que as demais,
possibilitando esclarecer e, de certa forma, presiatas aos interagentes do canal
virtual, conferindo credibilidade a ‘ouvidoria’ wral. A interacdo com o usuario por
meio de formularios fundamentalmente objetivos jteramalisar aspectos relevantes as
ouvidorias, como: quais os publicos recorrentesaaal, 0s motivos que os levam a tal
e qual sua opinido sobre a efetividade e eficiémaimesmo.

Uma parceria formada junto a Comissao OrganizadoriX Saldo de Iniciacdo
Cientifica da PUCRS tornou possivel a realizacdameexperimento nestes termos,
objetivando a construcdo de um modelo de ‘ouvidovimual compativel as
necessidades desse tipo de evento.

4.1. Experimento Desenvolvido para o IX SIC PUCRS

No site do Saldo, a ‘ouvidoria’ virtual foi nomeada ‘Camitae, em um primeiro
momento, realizou-se a analise de 486 mensageeiidas via esse canal, no periodo
de 24 de marco a 16 de julho de 2008. Tabularaoss®iblicos recorrentes, as formas
de envio (formulario oue-mail), as datas de recebimento, os retornos e o tempo
envolvido nos processos internos. Observaram-sdyém, 0s caracteres das mensagens
(duvida, solicitacéo, reclamacéo) e a(s) area(shteeesse. Esse procedimento foi feito
com o fim de buscar indicadores que permitissenorestoucdo do novo modelo de
‘ouvidoria’ virtual que possibilitasse a avaliagimpropriolink ‘Contato’.

O formulario elaborado a partir desses dados comféestdes que procuram
caracterizar a opinido dos usuarios que recorra@fontato’ (Figura 1), e outras que
possibilitam sua identificacdo, por exemplo: nomenail condicdo (aluno, professor
ou outro) e IES (se condicdo for professor ou 3lu@s diferentes segmentos de
publico presentes justificam um formulario compgsto campos abertos e fechados.

O formuléario esteve hospedado no periodo de 22008/2 31/10/2008 nsite
do projeto (http://www.inf.pucrs.br/~ouvir).
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1) Com que frequéncia vore costuma recorrer a fake come ‘Fale Conosce’, “Contate’, “Ousidoria’, disponiveis nos sites da Wek?
O Sempre

O Freaquettemernte

O As vezes

C Raramente

O Munea

23 Que tipo(s) de mensagem(ns) ofa) levou(aram) a recorrer ao fink ‘Contato’ do Salfio de Iniciagfio Cientifica da PTTCES?
[ Diwida

[ Reclamagic

O Selicitacio

[ Consulta

O Outra, Qual? [

3) De qual(is) assunto(s) tratavam) als) mensagem(ns) que vocé enviou?

O Inserca )
e [ Sisterna [ Resume v

Figura 1. Questionario destinado a pesquisa de opin  ido

Foram enviados e-mails para uma amostra aleatéri@g/decorrentes (10% do
universo) dolink “Contato”, como um pré-teste visando a validac&@o pdototipo
desenvolvido, bem como o surgimento de possiveexuatoes. ApOs esta etapa
efetuou-se o0 envio ao restante do publico, compastooutros 333 recorrentes,
totalizando 370 e-mails enviados. Destes, 60 refsgam ao formulario (16,67% do
total).

As respostas foram recebidas por e-mail em foriXadd, cujos dados foram
posteriormente extraidos e armazenados em um loenclados operacional criado a
partir de um modelo Entidade-Relacionamento, vigtoFigura 2, constituido de 21
entidades, 16 relacionamentos e 29 atributos, @sdeampos do formulario foram
mapeados de forma que pudesse “ser completo, getace nao conter redundancias”
[HEUSER 1999]. Correto, no sentido de refletir alicade modelada de forma
consistente; completo, de modo que atenda a tedascessidades dos usuarios; e livre
de redundancias, ou seja, que nao existam relaocemtas ou atributos desnecessarios
ou que representem uma replicacao de algum daastente no modelo.

Simultaneamente buscou-se relegar a maior parasaiyel do controle de
consisténcia dos dados as restricbes de integridad@se, como as criadas através da
especializacdo da entidade “Pessoa” em “Professtkluno”, entidades que possuem
atributos e relacionamentos caracteristicos de seglaento de publico modelado.

As respostas de cada recorrente sao representaglas rgdacionamento
“Resposta”, que esta vinculado a uma opcao do iqnésio de escolha multipla. Ja o

atributo opcional “resposta” é utilizado quando wesido nao for objetiva, onde a
entrada é fornecida pelo usuario através de umaa®pexto do formulario.

¥ Os modelos apresentados neste artigo represeatacionamentos com cardinalidade inversa & usual,
pois foram criados com o auxilio da ferramenta CAFEMAIN, que possui essa caracteristica.
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Figura 2. Modelo E-R do banco de dados operacional

Este modelo destina-se ao armazenamento dos dadosvps, objetivando o
aumento da eficiéncia na execuc¢do do processarderttansagcfes. Porém esta base de
dados podera tornar-se ineficiente quando o objdiiv realizar um processamento
analitico desses dados, ou seja, transformar ossdanazenados em informagdes,
derivacOes passiveis de interpretacdo que possadtese a organizacdo. Este tipo de
operacdo comumente é feita considerando-se umeyranidme de dados historicos em
busca de tendéncias. O modelo orientado a trarsaé@eé adequado ao processamento
analitico dos dados, onde tarefas de agrupamerdonsito custosas, devido a
fragmentacao dos dados causada pela normalizagiodislo.

Estes fatores em conjunto fazem do processameni@iem uma tarefa mais
lenta e de dificil execucdo, tornando necessaraicgdo de um novo modelo que
integre todos os dados relevantes a um determiagglecto da ‘ouvidoria’ virtual que
se deseja observar, criando uma base analiticeeds@independente a operacional.

4.2. Construcao do Data Warehouse

Para facilitar o processamento analitico, postbitlo o armazenamento e manutencéo
dos dados histéricos desta e das posteriores sdd@esIC, foi construido urdata
warehouse tido como uma solu¢cdo completa, visto que é ‘®dseem assuntos,
integrado, ndo volatil, e variavel em relacdo aonp@” [INMON 1997], a partir do
banco de dados transacional implementado.

O data warehous@ode ser decomposto em quatro componentes fund@sien
que sao: as fontes de dados operacionais, umanéeeaediaria de dados, a area de



apresentacao dos dados e as ferramentas de acsstalas [KIMBALL 1998]. Destas,
uma ja foi descrita, pois o banco de dados operaticitado é no presente estagio a
Unica fonte de dados utilizada. Por este motivoea &ntermediaria desenvolvida nao
possui uma implementacéo fisica, pois ndo se fagssdria a integracdo de dados de
diversas fontes.

Dos subprocessos atribuidos a area intermediarialati®s, definidos por
Kimball [KIMBALL 2002], sdo executados os de extiagtransformacao, o que inclui
limpeza dos dados e a criacdosterogate keygchaves substitutas) para as dimensdes
que possuem chaves compostas, e a carga dos dmdtzmndnte para a area de
apresentacao, representada por um modelo multidioreal. A criacdo das chaves
substitutas foi necesséaria para tornar o modelopatirel com o Mondridh que n&o
suporta 0 uso de chaves compostas. A etapa denémtta dos dados é feita antes
mesmo de serem inseridos no banco operacional,réyrigp arquivo XML com a
resposta recebida.

A principal justificativa para a utilizacdo desteodelo, em detrimento ao
modelo entidade-relacionamento, é a necessidatlem as informacfes acessiveis e
visualizaveis de forma intuitiva, por area de iesse e sob diferentes perspectivas, por
usuarios sem conhecimento técnico sobre a estrdtunmodelo de dados, como um
sistema de auxilio a gestdo, o que so € possivehgo de uma ferramenta OLAP. Este
tipo de ferramenta tem o modelo multidimensionahaseu alicerce, pela facilidade de
realizacdo de consultas, que se tornam preditieéss gxisténcia dos relacionamentos
diretos entre os fatos e as dimensdes, reduzinp@eatidade de operacdes realizadas e
consequentemente o tempo de resposta da aplicacao.

Embasado nos dados gerados pelas respostas adaioomna modelo criado
enfoca a analise de informacfes sobre as cardictsigios publicos recorrentes do
‘contato’ do Salédo, a opinido destes sobre o camplais 0s motivos que os levaram a
utilizad-lo. Devido as diferentes caracteristicas @la segmento de publico, foi
necessaria a criacdo de diferentes modelos epadaum mesmo fato, onde cada fato é
relativo a um segmento e somente se relacionangandbes que lhe sdo relevantes. As
dimensdes pertinentes a mais de um segmento sgoaddhadas, estruturando uma
‘constelacao’ de fatos, como na Figura 3, ondeepeta pode ser observada.

Estas tabelas foram modeladas para mensurar o outeerespondentes do
questionario de acordo com seu perfil. A divisdo teds tabelas fato foi necessaria
devido as caracteristicas especificas de cadacpuiplie deviam ser levadas em conta.
Por exemplo, os recorrentes que se identificaragondicdo de aluno possuem em sua
hierarquia “graduacéo” e “participacao”, atribut@ compartilhados pelos recorrentes
que se identificaram como professores. A tabelao‘Faublico_solicitante” permite
analisar os solicitantes em um nivel mais altogpahdente de condi¢cdo; porém, o
detalhamento é menor.

Foram modeladas outras trés tabelas fato, quelizaahi a andlise da opinido
dos recorrentes, computando quantos deles respondercada uma das questdes do
questionario de escolha multipla, e qual a opcéollesia (Figura 4).

“Mondrian é a ferramenta OLA®(-Line Analytical Processingitilizada na visualizagdo dos dados, e é
parte integrante do ambierdpen sourcelebusiness intelligencBentaho (http://www.pentaho.com).
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Figura 4. Esquema composto dos fatos da ‘constelacd o’ destinados a analise
da opinido dos recorrentes do link ‘Contato’

Esta diviséo foi feita devido a natureza do questio desenvolvido, que possui
questdes de escolha multipla e/ou de preenchimedambrigatorio, fazendo com que
as tabelas fato de “opinido” possam conter, pata cacorrente, mais de uma resposta
para uma mesma questdo, ou até mesmo nenhumaoguasér uma questdo. Isto pode

inviabilizar a quantificacdo dos publicos recoresntque € feita, portanto, através das
tabelas fato de “publico”.

A observacao dos dados dos cubos relativos asasalp perfil da parcela do
publico identificado como “Aluno” (Figura 5), e dasspostas desse segmento ao
questionario proposto (Figura 6), evidenciam ardifea entre os modelos: na primeira
figura, observa-se que 56 alunos responderam astignario_solicitantes_SIC_2008",



engquanto a segunda indica, por exemplo, que 3®slselecionaram “Inscricdo” como
um dos assuntos da sua mensagem enviadinlkad'Contato”. Em “assunto” foi

permitido ao usuario escolher mais de uma opc¢é&iaderma foram registradas 133
entradas para esta questdo, o que torna esta fonmagao irrelevante do modelo ja

que, em média, cada aluno selecionou 2,375 assuntos
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Figura 6. Dados do cubo relativo a analise das opin
identificado como “Aluno”, visualizados através da

ibes do publico recorrente
ferramenta OLAP Mondrian



5. Conclusdes e novos caminhos

Os resultados da primeira fase da pesquisa simabitgumas dificuldades na concepcéao
do que efetivamente é uma ‘ouvidoria’ virtual, papel e relevancia nas IES.

Durante a segunda fase buscou-se evidenciar a témgt deste canal de
comunicacao através do experimento realizado. Negterimento, se construiu uma
‘ouvidoria’ virtual, formada por: (a) um sisteroaline que possui uma interface com o
usuario composta por questionarios bem estruturddpsima base operacional, para o
armazenamento dos dados primitivos capturados), @r{a base analitica, onde foram
aplicadas técnicas de modelagem multidimensiodal extracéo, transformacao e carga
dos dados, o que constitui 0 ambienteld@&a warehousingroposto, possibilitando, por
consequéncia, o processamento analitico e a vagédlh dos dados por meio de
ferramentas OLAP.

Com base nas informacfes obtidas a partir destisargera elaborado um
relatorio a ser entregue a Comissao Organizador&l@o indicando, caso existam,
alternativas de adequacdes para a proxima edic@vetto, visando qualificar a sua
‘ouvidoria’ virtual. Estas percepcdes irdo auxili@a construgdo de um modelo de
‘ouvidoria’ virtual permanente para o X Saldo dieibagéo Cientifica da PUCRS, onde a
metodologia proposta poder4d ser novamente aplicaddestada, sendo este
disponibilizado neite oficial do evento. Embora o projeto tenha por fosotodo
Instituicdo de Ensino Superior, um evento realizaéotro da mesma serve como
parametro para buscar indicativos acerca dessextont

O experimento desenvolvido contribui de forma int@ote com os objetivos
finais da pesquisa, a medida que a metodologiaoptagdor utilizada como referéncia
na construcdo de modelos que qualifiguem os prosessmunicacionais virtuais das
universidades, constituindo espacos interativosvetee também verdadeiros sistemas
de informacdo e de auxilio & gestdo, tanto da tmna’ virtual como da organizacao
como um todo, com suporte de um aparato tecnol@gindizente as suas necessidades
(e realidades).
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