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RESUMO

Objetivo: O presente estudo propde um modelo de Arquitetura da Informagdo (Al) alinhado a informacao
organizacional, ao gerenciamento de processos de negdcio e aos sistemas de informacéo, com o objetivo de otimizar o
fluxo informacional no suporte aos usuarios das Plataformas SUS Digital e da Rede Nacional de Dados em Saude
(RNDS). O modelo visa direcionar o time de suporte na criagdo de espagos informacionais organizacionais,
considerando padrdes, métodos e ferramentas adequadas para o tratamento eficiente da informacéo.

Método: Trata-se de uma pesquisa exploratdria, de natureza aplicada e abordagem quanti-qualitativa. Foram utilizados
métodos de pesquisa bibliografica e de campo, com coleta de dados primarios obtidos por meio da observacado direta
dos fluxos de atendimento ao usuario, além da estruturagdo de um modelo baseado no uso de metadados do padrédo
Dublin Core. Adicionalmente, foram empregados o uso de Inteligéncia Artificial (IA) na organizacdo e tradugdo do
resumo, bem como no processo de reorganizar os protocolos dos dados coletados, assegurando a confidencialidade
das informacdes pessoais.

Resultado: O estudo apresenta um modelo conceitual de Arquitetura da Informag&o para estruturar e recuperar
informag6es no suporte ao usuario dos sistemas, possibilitando a padronizagéo do fluxo informacional e a disseminagéo
de dados via dashboards de Business Intelligence (BI).

Conclus@es: A implementagdo do modelo proposto pode otimizar a organizagdo e recuperacdo das informacfes
geradas no suporte, aumentando a eficiéncia e a acessibilidade dos dados. Além disso, a solugédo pode ser aplicada em
diferentes contextos organizacionais que necessitem de um fluxo estruturado de informacdes para suporte e tomada de
deciséo.

PALAVRAS-CHAVE: Arquitetura da Informacdo. Metadados. Sistemas de Informacéo. Gestdo da Informacéo. Gestédo
de Registros.

ABSTRACT

Objective: This study proposes an Information Architecture (IA) model aligned with organizational information, business
process management, and information systems to optimize the information flow in user support for the SUS Digital
Platforms and the National Health Data Network (RNDS). The model aims to guide the support team in creating
organizational informational spaces, considering standards, methods, and appropriate tools for efficient information
management.
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Methods: This is an exploratory, applied research with a quantitative-qualitative approach. Bibliographic and field
research methods were employed, with primary data collection through direct observation of user support workflows,
along with the structuring of a model based on the Dublin Core metadata standard. Additionally, Artificial Intelligence (Al)
tools were employed to structure and translate the abstract, as well as to reorganize protocol data collected, ensuring the
confidentiality of personal information.

Results: The study presents a conceptual Information Architecture model to structure and retrieve information in system
user support, enabling the standardization of the information flow and the dissemination of data through Business
Intelligence (Bl) dashboards.

Conclusions: The implementation of the proposed model can optimize the organization and retrieval of information
generated in support services, increasing data efficiency and accessibility. Furthermore, the solution can be applied in
various organizational contexts requiring a structured information flow for support and decision-making.

KEYWORDS: Information Architecture. Metadata. Information Systems. Information Management. Records
Management.

1 INTRODUCAO

Esta pesquisa tem como objetivo apresentar uma analise da aplicacao prética dos
conceitos de arquitetura da informacdo e gestdo da informacdo como proposta de
atendimento a necessidade de organizacéo e recuperacéo das informacdes coletadas do
suporte das Plataformas SUS Digital e da Rede Nacional de Dados em Saude (RNDS).

A gquantidade de informacdes geradas pelas organizacfes é crescente, e a medida
gue novos sistemas surgem, grandes desafios sdo enfrentados na tentativa de organizar
essas informagdes de maneira eficiente. Para Saracevic (1996), a explosao informacional
foi o fendbmeno que sucedeu devido ao aumento exponencial da informacdo, onde a
informacéo se expandiu em propor¢cdes jamais vistas e em uma velocidade inconcebivel,
resultando em ambientes com muita informacéo e pouco sentido (Burke, 2002).

A informacédo é reconhecida e considerada um instrumento transformador, sendo
um insumo potencial para gerar novos conhecimentos, mas para que o conhecimento
possa ser disseminado e socializado, € necessario repensar sobre as formas possiveis de
organizar a informacao (Narukawa, 2011). Do ponto de vista pratico, as organizacdes
possuem necessidades especificas de definicdo de processos e métodos adequados ao
tratamento e disponibilizacdo da informacéo, que quando mapeados, podem potencializar
a apropriacao do uso da informacéo, permitindo que, os usuarios utilizam em prol de suas
necessidades.

O desafio a ser enfrentado constitui-se em organizar, tratar e representar a
informacéao, permitindo sua recuperacéo e subsidiando a constru¢cdo do conhecimento, e
assim, atender as necessidades informacionais dos usuarios (Duque; Lobin, 2004; Duque,
2005).

Utilizando recursos de tecnologia da informacdo, tais como computadores,

sistemas, telecomunicacbes e bancos de dados, permitiu-se atingir o dominio da
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complexidade e quantidade de informagbOes envolvidas nas atividades, assegurando
controles e organizacdes necessarias (Santos, 2013).

O termo ‘Arquitetura da Informacao’ foi apresentado por Wurman (1996) como a
‘ciéncia e a arte para criar instru¢des para espagos organizados”. Seu surgimento foi uma
tentativa de suprir o0 aumento desorganizado de informacao. Por ser uma metodologia de
desenho, pode ser aplicar a qualguer ambiente informacional, permitindo a viabilidade de
um fluxo efetivo de informacdes que serve aos usuarios (Orlandi, 2019). Para Duque e
Lyra (2010), o uso ativo de recursos de Tecnologia da Informacdo (TI) est4 alinhado
diretamente a estratégia de planejamento proposta por uma arquitetura da informacao,
garantindo um fluxo adequado tratamento aos espacos informacionais.

A Arquitetura da Informacdo (Al) representa um processo essencial nas
organizacgles, identificando demandas informacionais, compreendendo seus conteudos e
desafios em um espaco informacional para torna-los Uteis e acessiveis (Orlandi, 2019).
Segundo Rhaddour (2019), a Al é descrita como uma metodologia de “desenho”, que
pode ser aplicada em qualquer ambiente informacional e que pode ser utilizada como

suporte, incluindo bancos de dados computadorizados.

2 SUPORTE AO USUARIO DAS PLATAFORMAS SUS DIGITAL E DA
REDE NACIONAL DE DADOS EM SAUDE (RNDS)

O Meu SUS Digital € uma aplicacao oficial do Ministério da Salude que permite o
acesso digital aos servigos do Sistema Unico de Satde (SUS). O sistema possibilita que o
cidadao, de forma conveniente, acompanhe seus histéricos clinicos pelo smartphone ou
pelo ambiente web. A plataforma oferece uma visdo abrangente das informacdes do
cidadéo, incluindo a possibilidade de obter a Carteira Nacional de Vacinacao, Certificado
Nacional de Vacinacdo COVID-19, Certificado Internacional de Vacinacdo ou Profilaxia
(CIVP), ter acesso ao seu histérico clinico e informacgfes integradas a Rede Nacional de
Dados em Saude (RNDS), incluindo informacdes sobre vacinacgéo, resultados de exames
laboratoriais, visualizacdo de dados sobre servicos regulados, dentre outros (Brasil,
2024).

O SUS Digital Profissional € a plataforma designada ao profissional de saude,

permitindo-o acesso ao historico clinico do cidaddo a partir de informagfes integradas a
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RNDS. O sistema possibilita que os profissionais tenham o apoio no provimento da
transicdo e na continuidade do cuidado do cidaddo usuario do SUS (Brasil, 2024).

A Rede Nacional de Dados em Saude (RNDS) trata-se de um instrumento
fundamental das Plataformas SUS Digital, que tem a finalidade de promover a troca de
informacdes entre sistemas, propiciando a continuidade do cuidado nos setores publicos e
privados (Brasil, 2020). A integracdo com a RNDS é realizada por meio de uma sequéncia
de fases que envolvem o gestor responsavel por um estabelecimento de saude e o
integrador “desenvolvedor de sistemas”, onde a integracéo permite a troca de informagéao
em saude através de modelos informacionais e computacionais.

Esta pesquisa surgiu quando o autor, que presta suporte negocial, estratégico e
operacional aos usuarios das Plataformas SUS Digital e da RNDS, atuando diretamente
no atendimento e no registo de demandas oriundas de quatro canais principais de
suporte, sendo eles: Web Atendimento; OuvidorSUS; E-mail; e agdes oficiais e judiciais
via Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI), identificou, ao longo de suas atividades, um
déficit informacional no fluxo de registro das demandas atendidas em sua escala de
atendimento.

Os atendimentos realizados produzem uma quantidade significativa de informacdes
nao estruturada. A auséncia de métodos que padronize o fluxo de tratamento de
demandas impacta diretamente nos processos de organizacdo e recuperacdo da
informacao, tornando-os mais dificeis, uma vez que a variedade de formas de expressao
e de estrutura desses dados requer esforcos especificos para assegurar a recuperacao
eficiente desse recurso que subsidiara na construcdo de um conhecimento. Posto isso,
logo cresceu o interesse em compreender questdes relacionadas ao fluxo e tratamento
adequado da informacéo coletada do suporte ao usuério de sistemas, utilizando critério de
cientificidade, levantando contribui¢cdes tedricas para fundamentacdo, desenvolvimento e

enriquecimento do conhecimento.
3 ARQUITETURA DA INFORI\/IAQAO

O arquiteto Richard Saul Wurman utilizou o termo “Arquitetura da Informacao” pela
primeira vez em 1976, definindo-o como a “ciéncia e a arte de criar instrugdes para
espagos organizados” (Macedo, 2005; Victorino, 2011). Brancheau e Wetherbe (1986)

sinalizam que, a Al implica a elaboragdo de um conjunto de planos para modelar e
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descrever requisitos de informacdes em uma organizagdo. Essa perspectiva tem como
objetivo identificar as informacdes essenciais para a organizacdo, levando em
consideracao os processos de negdcio.

Em uma organizacao, a Al é utilizada para identificar necessidades de informacdes,
entender as ideias e superar 0os obstaculos para organiza-las de forma a torna-las Gteis
com a agilidade necessaria (Orlandi, 2019). O resultado serd uma estrutura que usa as
tecnologias disponiveis para criar e administrar o espaco informacional, possibilitando que
um grupo especifico de tarefas humanas seja realizado com mais eficiéncia.

Para Kalbach (2016), levando em consideracdo as necessidade e exigéncias dos
usuarios, € possivel contemplar o termo como processo de delineamento, organizacéo e
estruturacdo de elementos e funcionalidades de sistemas de informacéo digitais, que
atende as dificuldades dos usuéarios e aprimora 0s objetivos do negocio. A tecnologia
desempenha um papel essencial na Al, cujo objetivo é armazenar e organizar dados em
repositérios, como bancos de dados e sistemas de informacdo, assegurando a
consisténcia, compartilhamento, documentacdo, privacidade e recuperacdo eficientes,
sem se delimitar a técnicas especificas de modelagem de dados ou arquitetura de
sistemas de informacéao (Victorino et al., 2011).

A Al adota um conjunto de metodologias e procedimentos com a finalidade de
estruturar e disponibilizar informacfes essenciais ao usuario final. Na atualidade, uma
grande parte das solugbes esta concentrada em ambientes digitais. Todos o0s
procedimentos, etapas e instru¢cdes devem ser registrados e organizados, possibilitando a
reutilizacdo e analise das informacdes divulgadas por qualquer outro usuario (Brancheau;
Wetherbe, 1986; Wurman, 1996; Rosenfeld; Morville, 2002; Macedo, 2005, Victorino,
2011; Kalbach, 2016).

Campos, Souza e Oliveira (2021) reforcam que a Arquitetura da Informacéo
desempenha um papel crucial na recuperacéo da informacéo, uma vez que seus sistemas
de busca, navegacdo, categorizacdo e organizacdo permitem expandir 0 acesso a
informacdo em contextos digitais hibridos. Pesquisas recentes ressaltam que a
interoperabilidade entre sistemas exige a implementacdo de padrdes de metadados
robustos, como o HL7 FHIR, que possibilita a integracao entre diversas fontes de dados
na area da saude (Gazzarata et al., 2024), e o Dublin Core, que permite definir um

conjunto de elementos descritivos do tipo “Documento” na internet (Orlandi, 2019).
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3.1 Modelos Pesquisados

O modelo de Al proposto por Lima-Marques e Macedo (2006), 0s processos
fundamentais do ciclo da informacéo sdo caracterizados em trés niveis de investigacao:

nivel meta-modelagem, nivel de modelagem e nivel de aplicacdo, conforme a Figura 1.

Figura 1 - Modelo de Arquitetura da Informacdo (Meta Modelagem)

NIVEL DE
META-MODELAGEM

NIVEL DE
MODELAGEM &

NIVELDE
APLICACAD

P&S
SISTEMA DE |l
' INFORMACAO -
bt
Fontes
Fonte: Lima-Marques e Macedo (2006, p. 253).

Nivel meta-modelagem: andlise do contexto ou espaco informacional para
elaboracdo do planejamento estratégico do sistema de informacéo;

Nivel de modelagem: definicAo do material que sera armazenado, organizado,
representado através do registro, armazenamento, organizacdo, representacao e
comunicacao;

Nivel de aplicacdo: execucdo das teorias e modelos criados a partir dos niveis
anteriores no desenvolvimento de sistemas de informacéo.

Para Lima-Margues e Macedo (2006) um modelo de Al apresenta uma aplicacao
gue possibilita o tratamento de informacdo em qualquer espaco informacional, sendo que

0 comportamento dos usuarios determinara as suas necessidades:

No ambito da Arquitetura da Informacdo, desenhos de espagos de
comunicacdo integrados a espacos de tecnologia da informag&o
representam novas relacdes sociais que, por meio de processos centrados
no usuario, sdo capazes de criar solucbes adequadas ao ambiente
humano. A Arquitetura da Informagdo deve reconhecer usuarios como
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agentes do desenvolvimento tecnologico e garantir oportunidades de
participacdo ativa no planejamento dos sistemas de informacéo,
contrariando o determinismo tecnoldgico. (Lima-Marques; Macedo, 2006,
p. 253).

A Figura 2 apresenta um modelo para execucdo em espacos informacionais
digitais, que pode ser utilizado como um conjunto de fases que excedem o processo de
desenvolvimento de sistemas tradicionais, permitindo novos métodos e atividades para os
profissionais da informacédo. O modelo tem como foco principal o tratamento de objetos
digitais e na deficiéncia de demandas dos usuarios (Camargo, 2010).

O procedimento construido por Camargo (2010, p. 153) constitui-se:

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

O método estrutural do espaco, que consiste na estruturacdo do espacgo
apresentando as opc¢des estruturais da arquitetura e os fluxos informacionais;

O método do conteldo, que consiste na representacéo e descricdo da informacéo
através da andlise semantica, sintatica e pragmatica, assim como 0s processos de
catalogacdao, classificacdo e indexacédo, tendo em vista o contexto do usuario;

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

O método da aparéncia visual do objeto de conteddo, que consiste na
apresentacao da informacg&o por meio da categorizacao e da formatacéo e editoracao do

conteldo, atentando a usabilidade e acessibilidade.
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Figura 2 - Método de Desenvolvimento de Ambientes Informacionais
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Fonte: Camargo (2010, p. 154).

A Al Genérica é apresentada por Victorino (2011), que atribui a execucdo do
processo de modelagem da informacdo nas organizagbes. O processamento de
informagdes transforma-se em um conjunto informacional organizacional, formado por
objetos informacionais, metadados, taxonomias e ontologias. Ainda conforme o autor, 0s

objetos informacionais alcangados internamente e produzidos externamente, percorrem
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um processo para aderir o modelo interno da organizacdo. O modelo é apresentado na

Figura 3

Figura 3 - Arquitetura da Informacéo Genérica
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Fonte: Victorino (2011, p. 161).

BN

A citacdo de elementos de informacdo externos a organizagdo facilita a
recuperacéo da informacgéao, sem influenciar na sua capacidade de armazenamento. Por
fim, o repositorio interno para metadados e componentes dos sistemas de organizacdo do
conhecimento devem ser mantidos em operacéao.

Santos (2013) apresenta um modelo de Al que abrange quatro etapas: Modelagem
de Processos de Negoécio; Modelagem de Objetos Informacionais; Organizacdo e
Recuperagéo da Informacéo; e Desenvolvimento de Sistemas de Informacé&o, conforme a
Figura 4.

A etapa de Modelagem de Processos de Negdcio destina-se a representacao dos
processos de negdcio presentes em uma organizacao.

A etapa de Modelagem de Objetos Informacionais destina-se detalhar o
grupamento de componentes descritivos que refletem os atributos do objeto

informacional.
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A etapa da Organizacdo e Recuperacdo da Informacdo destina-se a descrever
técnicas, métodos e caminhos que permitam a todos os usuarios ter acesso rapido e
eficiente da informacéo.

A etapa de Desenvolvimento de Sistemas de Informacao destina-se a transformar
0s objetos informacionais em informacdo estruturada, utilizada para automatizar os

processos de negocio e auxiliar no processo decisorio.

Figura 4 - Visdo geral modelo de Al

Fonte: Santos (2013).

Rosenfield, Morville e Arango (2015) conceituam a Al como um projeto de estrutura
para ambientes informacionais que permite a integracdo de sistemas de organizacao,
classificacdo, busca e navegacdo em ambientes digitais, fisicos e hibridos. Os autores
enfatizam-na como a ciéncia que molda produtos informacionais sob a perspectiva da
usabilidade, compreendendo a informacao.

Segundo Rosenfield, Morville e Arango (2015), uma Al deve ser composta por um
conjunto agregado de elementos, séo eles:

Navegacgao: como navegar em um ambiente informacional.

Organizacgao: como tratar o objeto informacional.

Categorizacdo: como representar o objeto informacional.
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Busca: como recuperar o objeto informacional.

Metadados, vocabulario controlado e tesauros: fornecem recursos a navegacao e

recuperacéao do objeto informacional.

Figura 5 - Modelo de Arquitetura da Informacéo

Contexto
(objetivos do negécio)

Usuarios
(necessidades)

Conteudo
(documentos)

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

Orlandi (2019) apresenta um modelo de Al ilustrado pela Figura 6, que foi

desenvolvido a partir de fases criadas para orientar o arquiteto da informacdo na

construcdo de ambientes informacionais apoiados pela multimodalidade. O autor define

Multimodalidade como o uso de vérias formas semi6ticas em um projeto de produto ou

evento. A semidbtica ndo se limita ao estudo do conteludo do texto, mas também as

técnicas textual-discursivas definidas para elucidar seu pensamento.

hY

Assim, este campo de estudo dedica-se a analise de diversas constru¢des

linguisticas presentes no material, com o intuito de tornar o seu significado concreto
(Orlandi, 2019).

3
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Figura 6 - Modelo de Arquitetura de Informagé&o apoiado pela Multimodalidade
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Fonte: Orlandi (2019,

As fases e pilares propostos pelo modelo:

p. 93).

Fase 1: Organizacdo da informacgdo: a organizacdo de objetos em um espaco

informacional, empregando conceitos de organizagdo da informacéo, organizacdo do

conhecimento, metadados e taxonomias, construindo temas conceituais e concatenando

esses objetos.

Fase 2: Arquitetura da informacéo: a aplicagdo de modelos de Al que operam com

o design instrucional para permitir o fluxo de informacdo por meio do ambiente

informacional multimodal desenvolvido.

Fase 3: Selecdo realizando o uso da Teoria da Relevancia: teoria baseada no

trabalho de Sperber e Wilson (2002) que tem como objetivo selecionar objetos que sao

mais relevantes para os profissionais da informacdo. O arquiteto de informacéo,
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responsavel por construir o ambiente informacional, deve escolher o conteddo mais
relevante de acordo as necessidades de informacéo apresentadas.

Fase 4: Incorporacdo da Multimodalidade: objetos multimodais como textos,
videos, audios, apresentacdes devem ser incorporados como material didatico continuo,
sendo essenciais para capacitagao dos profissionais envolvidos.

Fase 5: Gamificacdo: implementacdo de jogos de aprendizagem educacional on-
line que promovam maior engajamento e que estimule o interesse dos alunos pelo
conteudo disponibilizado nesse espacgo informacional.

Lima (2024) sugere uma arquitetura da informagdo com o objetivo de Gerenciar
Dados em Saude Inteligente (SHDM), empregando as etapas edge, fog e cloud
juntamente com tecnologias como HL7 FHIR, microsservicos e blockchain, assegurando a

interoperabilidade, seguranga e performance. A Figura 7 ilustra o modelo.

Figura 7 - Modelo de Arquitetura de Gerenciamento de dados SHDM
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Fonte: Lima (2024, p. 111).

O modelo apresenta trés etapas que organizam dados em diferentes niveis:

Etapa Edge: representa a coleta e processamento inicial dos dados obtidos
diretamente das fontes, tais como sensores, instrumentos médicos e sistemas locais. Esta
etapa tem o objetivo de reduzir a laténcia e assegurar respostas ageis as aplicacdes
criticas em saude.

Etapa Fog: atua como uma interface entre a edge e o cloud, realizando filtragem,
preparando e organizando os dados coletados. Esta etapa integra informacdes de
diversos servigos e sistemas locais, promovendo maior confiabilidade e eficiéncia no
envio de dados para o espaco central de analise.

Etapa Cloud: trata-se do nucleo avancado de processamento e armazenamento em

grande escalada do modelo. Nesta etapa, os dados sdo organizados e disseminados

Encontros Bibli, Florianépolis, v. 31, 2026: €105200 13 de 24
E] Universidade Federal de Santa Catarina. ISSN 1518-2924.

. I
DOI: https://doi.org/10.5007/1518-2924.2026.105200



https://doi.org/10.5007/1518-2924.2026.e105200

através de instrumentos de analise, dashboards e apoio a tomada de decisdo. Séo
apresentados padrbes de interoperabilidade, como o HL7 FHIR, bem como métodos de
auditoria e rastreabilidade baseados em blockchain, promovendo a integridade, a

escalabilidade e a seguranca.
4 METODOLOGIA

A metologia aplicada no desenvolvimento do modelo proposto pode ser classificada
como pesquisa exploratdria, onde é construida sobre um problema pouco pesquisado
(Collis; Hussey, 2005). Para Gil (2007), o conceito da pesquisa exploratoria ndo € apenas
testar ou colaborar com uma hipétese definida e sim analisar teorias ou concepc¢des
existentes que podem ser empregadas a um determinado problema.

A natureza da pesquisa é classificada como aplicada, pois objetiva a resolucdo de
um problema especifico enquanto gera produtos e conhecimento (Tognetti, 2006). A
abordagem do problema é definida como uma pesquisa quanti-qualitativa, consistindo em
métodos de coleta e tratamento dos dados utilizando procedimentos estatisticos
(Gamboa, 1995).

O levantamento bibliografico permitiu que o pesquisador entrasse em contato direto
com trabalhos que ja foram realizados, e quais as opiniées e contribuicbes tedricas
existentes sobre o tema ou problema abordado (Lakatos; Marconi, 2005). Além da
pesquisa bibliografica, foi empregue a pesquisa de campo com o0 objetivo de adquirir
informacédo sobre o problema. Técnicas de coleta de dados primarios foram utilizadas
para obter, de maneira direta e especifica, 0 objetivo da pesquisa em questdo. De acordo
com Mattar (1996, p 48), dados primarios sao definidos como:

Dados primérios: sao aqueles que ndo foram antes coletados, estando
ainda em posse dos pesquisados, e sdo coletados com o propdsito de
atender as necessidades especificas da pesquisa em andamento. As
fontes basicas de dados primarios sdo: pesquisando (sic), pessoas que
tenham informacdes sobre o pesquisado e situactes similares (Mattar, p.
48).

O processo de coleta de dados primarios foi empregado através da abordagem
guantitativa (Minayo; Sanches, 1993), seguindo as seguintes etapas, ambas evidenciadas
no modelo de Arquitetura da Informacgéo proposto:
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Observacgao direta dos fenbmenos: nesta etapa, observou-se o fluxo de suporte ao
usuario dos sistemas, entre abril de 2023 a julho de 2024, a fim de compreender como é
feito o atendimento das demandas pelos principais canais, como Web Atendimento,
OuvidorSUS, SEI e e-mail institucional,

Fluxo de coleta: nesta etapa, o pesquisador coletou os dados dos atendimentos, no
periodo sinalizado, de forma continua através do Modelo de Organizacdo (planilha do
Excel) com campos estruturados a partir dos elementos de metadados Dublin Core.
Foram coletados 2115 registros de demandas em escala negocial, com a finalidade de
selecionar uma amostra para aplicagdo do instrumento, assim como gerar resultados
dessas analises.

Para auxiliar na organizacdo e andlise dos dados, empregou-se recursos de
Inteligéncia Artificial (IA) no decorrer da pesquisa. O ChatGPT Plus foi utilizado para
construir e traduzir o resumo do estudo, permitindo a compreensédo e uniformidade na

apresentacao da tematica. Conforme Oliveira (2023, p. 4), IA é definida como:

A Inteligéncia Artificial € um conjunto de tecnologias que permitem as
maquinas interpretar dados, sejam escritos ou orais, aprender com
experiéncias e reconhecer expressoes faciais. Essas tecnologias permitem
gue as maquinas realizem formas de processamento de dados proximas
as efetuadas por humanos, as possibilitando executar atividades
consideradas antigamente como exclusivamente humanas (Oliveira, 2023,

p. 4).

Os dados manuseados no estudo referem-se a registros de atendimento de
demandas tratadas no suporte aos usuarios das Plataformas SUS Digital e RNDS. Os
canais de atendimento geram protocolos de seguranga que asseguram a anonimizacao
das informacbes pessoais dos usuarios.

Como medida adicional de seguranca e reforcar a confidencialidade dos dados, a
IA foi utilizada, também, na reorganizacdo da ordem de caracteres dos protocolos,
garantindo a conformidade com convicgfes éticas e normativas no manuseio de dados
sensiveis. De acordo com Pournaras (2023), o uso de modelos generativos de linguagem
em acodes cientificas requer uma atencdo metodoldgica, uma vez que esses recursos
envolvem riscos epistemologicos, como producdo de informacdes equivocadas ou
enviesadas, e desafios éticos referentes a privacidade, autoria e integridade de
informagdes. Samuel e Wassenaar (2025) reforgcam que o uso de IA em metodologias de

pesquisas que envolvem dados sensiveis deve-se ponderar questdes de consentimento,
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confidencialidade e verificacdo humana, com o objetivo de garantir transparéncia e
confiabilidade no processo cientifico. Dessa forma, empregou-se o ChatGPT apenas
como um recurso auxiliar, sem delegar a ele fases criticas de analise, garantindo que as

escolhas metodologicas continuassem a cargo do pesquisador.

5 RESULTADOS

Um arquiteto de informacao deve elaborar os aspectos informacionais de maneira
organizada, com 0 objetivo especifico de atender as necessidades especificas dos
usuarios, delimitando informacgdes relevantes e imprescindiveis de um grande conjunto de
informacgdes (Orlandi, 2019).

O modelo de Arquitetura proposto corresponde a uma aplicacdo contextual do
modelo conceitual desenvolvido por Santos (2013) em sua dissertacdo de mestrado, no
qgual consistiu em identificar recursos que permitiram o tratamento adequado de
informagdes empregando conceitos de Al alinhados com a informag&o organizacional,
gerenciamento de processos de negdcio e sistemas de informacao. A singularidade deste
estudo reside na instanciacdo do modelo no ambito do suporte ao usuario das
Plataformas SUS Digital e RNDS, através da integracdo de métodos e ferramentas que
permitem a execucdo do modelo no cenario da saude digital.

A Figura 8 ilustra o0 modelo adaptado proposto.

Figura 8 - Visdo detalhada da Al ilustrada

BPM DER
BPMN Modelagem de Dublin Core
~—» Processos de
Négocio
Banco de dados - 7* :' | Modelo de Organizagéo
Power Bl ‘
Fonte: elaborado pelos autores (2024).
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O modelo proposto é descrito em etapas, que orientam o arquiteto da informacéo
na construcdo de ambientes informacionais nas organizagdes direcionado a processos de
negacio, apresentando condutas, padrées de projeto, atividades, métodos e ferramentas
utilizadas.

Etapa 1: Modelagem de Processos de Negdécio € composta pelo conjunto de
técnicas administrativas de Gerenciamento de Processos de Negdcio (Business Process
management — BPM) e a Modelagem com Notacao para Processos de Negdcio (Business
Process Modeling Nation — BPMN) que permitem identificar, modelar, documentar,
executar, medir, monitorar, controlar e melhorar os processos de negdcio, visando torna-
los mais eficientes e alinhados com as estratégias e cadeia de valor das organizacdes.

Etapa 2: Modelagem de Objetos Informacionais é composta pelo Diagrama de
Entidade-Relacionamento — DER e o Dublin Core para representacdo semantica e
terminologia dos dados que permitem evidenciar o problema a ser modelado e estruturar
0S componentes que irdo descrever a proxima etapa.

Etapa 3: Organizacdo e Recuperacdo da Informacédo é composta pelo Modelo de
Organizacao que por meio de elementos descritivos do Dublin Core permitem registrar,
categorizar objetos informacionais.

Etapa 4: Desenvolvimento de Sistemas de Informacao é composta pelo Projeto de
Banco de Dados Relacional e o Power Bl que permitem transformar o “ambiente
informacional” em “sistemas de informacdo computadorizado” e disseminacdo das
informacdes.

A Figura 9, que apresenta essa integracéo, ilustra analiticamente como métodos e
ferramentas se interrelacionam em cada etapa do modelo proposto, desde o mapeamento

de processos até a disseminacédo de indicadores ao usuario final.
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Figura 9 - Visdo detalhada da integracao das etapas no modelo
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

A partir dos dados armazenados no repositério do Modelo de Organizacéo, sao
identificadas diversas possibilidades de execu¢édo dos préximos passos. Neste modelo, o
objetivo é fornecer andlises de dashboards no Power Bl construidas diretamente a partir
da integracdo do Modelo de Organizagdo, uma vez que o0s dados classificados,
organizados, tratados e recuperados ja se encontram estruturados para alimentar o
ambiente analitico.

Como prova de conceito da aplicagdo do modelo, a Figura 10 apresenta os dados
organizados e analisados através do Power Bl. Entre abril de 2023 e julho de 2024, foram
recebidas 2115 demandas de suporte, distribuidas por canal de atendimento,
sistema/programa e més/ano. Observa-se que o Web Atendimento acumulou 1.475
registros, seguido pelo OuvidorSUS (472), ao passo que o Sistema Eletrbnico de
Informacdes (SEI) e e-mail apresentaram volumes consideravelmente menores. Em
termos de distribuicdo por sistema, é relevante notar a predominancia do Meu SUS Digital
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(2.000 registros) em relacdo a RNDS (85) e ao SUS Digital Profissional (22). A avaliacao
temporal constata oscilagbes no volume de chamados, com picos entre janeiro e abril de
2024, indicando um aumento em solicitacdes de suporte nesse periodo.

Embora sejam parciais, esses resultados demonstram a efetividade do modelo
proposto, uma vez que corroboram como dados originalmente desordenados puderam ser
organizados e transformados em indicadores estratégicos para a gestdo do suporte,

intensificando a conexao entre as etapas teoricas e sua implementacao pratica.

Figura 10 — Resultados parciais da aplicacdo do modelo
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

6 CONSIDERACOES FINAIS

O modelo de Al que apresenta a relagcdo entre informacdo organizacional,
processos de negoécio e sistemas de informacgédo, situa-se em fase preliminar de
desenvolvimento. Sua utilizacdo tem sido empregada nas agfes e atividades diarias da
equipe de suporte negocial das Plataformas SUS Digital e RNDS, corroborando com a
destreza de estabelecer fluxos informacionais eficientes na organizagao.

O modelo foi criado com o intuito de integrar abordagens, praticas, atividades,

métodos e ferramentas interconectadas, tencionando a adequacdo informacional
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organizacional, processos de negdcio e sistemas de informagéo dentro do contexto de
suporte aos usuarios dessas Plataformas em ambito interno.

Além disso, para ser utilizado em diferentes escalas operacionais, 0 modelo
proposto apresentado pode ser aprimorado, permitindo a coleta, organizagéo,
armazenamento e disseminagcdo de informacdes em outros niveis de atendimento no
suporte prestado aos sistemas. O resultado prelimitar desta pesquisa é a apresentacao de
uma proposta de Al que busca contribuir para futuros esquemas voltados aos fluxos

informacionais de suporte aos usuarios de sistemas.
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