MODELO DE GESTAO DA INFORMACAO
DO PROGRAMA DE COMUTACAO
BIBLIOGRAFICA - COMUT

Rogério Henrique de Aradjo Janior
Ideliza Amélia de Aradjo™

Resumo

*

Discute o modelo de gestdo da informacéo do Programa de

Comutacdo Bibliogréafica - COMUT, referendando o seu
objetivo central de facilitador e mediador do acesso a
informacdo. Aborda os processos inerentes ao Programa,
indicando os fatores criticos de sucesso de cada produto/
servi¢o oferecido. Prop&e um planejamento sistematico e
integrado com as demais areas do Instituto Brasileiro de
Informagdo em Ciéncia e Tecnologia - IBICT, reafirmando sua
prioridade de apresentar solugdes para o atendimento proativo

das necessidades dos seus usudrios, apontando para tanto,
estratégias de crescimento que incorporam regras de qualidade
ao atendimento das demandas informacionais.
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1 INTRODUCAO

s organizagdes hoje tém seus métodos,

processos e suas a¢fes administrativas

apoiados na gestdo do seu fluxo
informacional. O gerenciamento das tarefas diarias
que fazem parte de planos de acédo e situacBes
globais relacionadas as estratégias empresariais,
também colaboram para reafirmar este paradigma.
Em todos os niveis, o fluxo informacional, bem como
a consequente quantidade de informacéo
produzida tém instado os gestores a retirar de
imensas quantidades de papel, informacao de fato
util aos processos de desenvolvimento
organizacional. Desta forma, o gerenciamento do
fluxo da informacéao tem se constituido elemento
indispensavel para a montagem de sistemas de
informacéo e para a compreenséo do processo de
comunicacdo entre todos os subsistemas das
corporagoes.

Neste contexto, as acfes de mediagdo da
informacao sdo verdadeiros filtros para a correta
determinagdo do escopo da informacgéo
demandada, além de apoiarem a gestéo do fluxo
da comunicagdo organizacional. Ao associarmos
o Programa de Comutacao Bibliografica- COMUT
como facilitador e mediador do acesso a
informacéo, estamos focando a satisfa¢do dos seus
usuérios e estabelecendo parametros para a
melhoria dos processos internos, ampliando as
possibilidades de desenvolvimento por meio da
oferta proativa de produtos e servicos
informacionais.

A correta determinacao da estratégia
competitiva nas empresas, segundo McGee e Prusak
(1994), deve considerar todos 0s recursos
necessarios a serem envolvidos, desde o capital,
conhecimento, capacitacdo das pessoas até o
recurso informacéo. Assim sendo, 0 gerenciamento
em associacdo a media¢do da informagao deve
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subsidiar ndo apenas a escolha das estratégias
corporativas, mas também o gerenciamento dos
sistemas responsaveis por sua coleta,
processamento e disseminacéo sistematica na
organizacdo, refletindo-se no dia-a-dia do uso da
informacdo como subsidio ao processo decisorio.

Este trabalho pretende apresentar o COMUT
integrado a uma nova proposta balizada no seu
papel de mediador da informacéo incorporando
uma concepcdo que junta o planejamento de
produtos e servicos com o argumento de que o
gerenciamento estratégico da informacéo so6 é
efetivo, a partir do pleno conhecimento das
necessidades de informagdo dos usuarios dos
sistemas de informagcdo. O usuario, neste contexto,
passa a ter suas necessidades informacionais
amplamente consideradas e estudadas, tornando-
se requisito béasico para o desenvolvimento e
gerenciamento das atividades desenvolvidas na
ambiénciado COMUT.

2 BREVE HISTORICO DO COMUT

O COMUT, sigla para Programa de
Comutacdo Bibliogréfica, foi criado em 1980 a partir
dos esforcos empreendidos pelo Ministério da
Ciéncia e Tecnologia, por meio do Instituto
Brasileiro de Informagdo em Ciénciae Tecnologia -
IBICT e da Financiadora de Estudos e Projetos -
FINEP e do Ministério da Educacéo, por meio da
Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior - CAPES e da Secretaria de Educacéo
Superior - SESU. A finalidade de sua criacéo foi o
de facilitar o acesso a informacdo para o
desenvolvimento educacional, cientifico e
tecnologico do Pais, por meio da mediagédo do
processo de obtencdo de copias de trabalhos
cientificos.

Entre os anos de 1980 e 1996 todos os
procedimentos de obtencdo de cdpias de
documentos técnico-cientificos que envolviam
processos de solicitacdo e atendimento dos
usuarios, eram desenvolvidos manualmente com
formularios intercambiados via correio e fac-simile.
Em 1996 todas as operacdes de solicitacdo de
copias foram informatizadas. Entretanto, o sistema
automatizado, que proporcionou agilidade as
demandas crescentes dos clientes/usuarios,
impactou a etapa de solicitagdo de cépias, mas
todo o andamento dos processos continuou
dependendo exclusivamente de tarefas
eminentemente manuais.
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De acordo com o documento interno
intitulado: “Novo modelo do COMUT”, o sistema
automatizado implantado conseguiu melhorar,
somente, e ainda assim parcialmente, a etapa de
solicitacdo de copias. A etapa de atendimento néo
sofreu qualquer melhoria significativa, assim como
as atividades de monitoramento, administragéo,
estatistica e contabilidade. Esta situacdo gerou
reclamacdes sistematicas das bibliotecas
participantes, e acabou por desencadear uma
ampla reformulacao por intermédio da elaboracao
de um projeto para o novo modelo COMUT.

Em 2002 o projeto comegou a ser
desenvolvido tendo como objetivo geral dotar o
COMUT de um novo modelo conceitual e
operacional adequando-o as novas tecnologias de
acesso a informacao, existentes no Brasil e no
exterior para permitir o acesso direto pelo usuario
pessoa fisica, além de incorporar a atividade de
monitoramento operacional sistematico do uso do
Programa.

Em 2003 o sistema automatizado foi
disponibilizado para a rede de bibliotecas e para a
Geréncia do Programa e funciona atualmente
cumprindo seus objetivos de criar mecanismos para
a busca de documentos nas bibliotecas da rede e,
pelo Servi¢co de Busca Monitorada, em outras
instituicdes ndo participantes do Programa, no
Brasil e no exterior, fomentando a participacédo
direta do usuério final sem a intermediacdo de uma
biblioteca.

O COMUT conta com dois tipos de usuarios,
o usuario final que é composto pela rede de
bibliotecas solicitantes, usuario pessoa fisica
nacional e estrangeira e o usuério provedor, ou seja,
bibliotecas base, Consércio de Bibliotecas da Online
Computer Library Center - OCLC e Portal CAPES.

3 O coMUT E A MEDIACAO DA INFORMAGAO

O COMUT, ao tracar diretrizes para o seu
aperfeicoamento continuo, sobretudo no que diz
respeito ao atendimento das demandas dos
usudrios finais, tem pela frente uma série de
desafios que necessitam ser enfrentados
imediatamente para que 0s seus objetivos, a seguir
listados, sejam plenamente cumpridos e adaptados
as exigéncias prementes de mediacdao da
informacéo.

| — Facilitar o acesso ao documento requerido nas
tarefas de pesquisa, ensino e gerenciamento
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independentemente de sua localiza¢do, mediante
a celebragdo de convénios de prestacdo de
servicos com Bibliotecas-Base e fornecedores de
textos completos (editores, livreiros, bases de
dados de texto completo, entre outros.), sob a
égide de um sistema de comutagao bibliogréafica
descentralizado;

I1-Desburocratizar o processo administrativo e
contabil nas transacbes de compra e venda de
copias de documentos;

I11-Contribuir para o aperfeicoamento do ensino
e da pesquisa, criando condic¢fes para a
transferéncia e uso cooperativos de informacées
interdisciplinares armazenadas nas
instituicbes depositarias dos acervos
bibliograficos;

IVV-Apoiar a Biblioteca Digital Brasileira, criada no
ambito do IBICT, no fornecimento de copias de
documentos disponibilizados nas Bases de
Dados; e

V-Garantir a obtencéo de cépias de documentos
em texto completo oferecidos, mediante
pagamento com o Bonus COMUT, através da
Internet.

Os obstaculos ao pleno desenvolvimento do
programa estdo associados atualmente a dois
fatores basicos:

e Fortalecimento das parcerias do Programa com
as bibliotecas atendidas pelos servigos; e

o Melhoria dainfra-estrutura de atendimento do
Programa.

Esses obstaculos devem ser vencidos por
meio da concepc¢do proposta por Tarapanoff,
Suaiden e Oliveira (2002) de que o fluxo entre os
estoques ou espacos de informagao e 0s USUarios
é tarefa de profissionais que devem qualificar o
acesso em termos das competéncias para a
assimilacdo da informacédo. Com isso, o COMUT
passa a se responsabilizar pela intermediacao
da informac¢do a fim de apoiar
incondicionalmente os seus clientes/usuarios
no uso daquela que seja, de fato, relevante. Para
tanto, sera necessario que o COMUT, assim como

o profissional da informacdo, atuem como
propdem Tarapanoff, Suaiden e Oliveira (2002,

p.4),

[...] mediadores entre o mundo digital e
a capacidade real de entendimento do
receptor da informacgdo, garantindo a
efetiva comunicacdo e a satisfagcdo da
necessidade informacional do usuario
dessa tecnologia.

Para que a mediacéo da informag&o sejauma
pratica corriqueira, o fortalecimento das parcerias
do COMUT deve estar pautado no didlogo
sistematico com todas as unidades de informacéo
participantes, ja que tais unidades sdo cooperantes
e provedoras na prestacdo de servigos e representam
0 COMUT junto aos usuarios finais. Entrementes,
esta forma de considerar aambiéncia nas quais os
trabalhos séo desenvolvidos deve englobar a¢6es
gue garantam, em médio prazo, a ampliagdo da
base de clientes finais e provedores, ou seja, que
disponibilizam produtos e servigos aos usuarios
finais do Programa, impactando também a
possibilidade de sua insercdo internacional. Essas
acOes devem garantir uma transi¢cdo progressiva
para aquilo que Lopes e Silva (2006) chamaram de
desintermediacdo: os sistemas de informacéo e
comunicacdo estdo sendo desenvolvidos de forma
mais amigéavel, o que proporciona naturalmente
maior autonomia e independéncia para seus
usuarios finais. Entretanto, e, com efeito, amediacéo
da informacdo é o primeiro passo na oferta de
produtos e servicos proativos.

Esta etapa de desenvolvimento necessitara
de uma série de ajustes a serem feitos na infra-
estrutura e nos servicos prestados atualmente. Em
outras palavras, sdo necessarias a consolidacao e
manutencdo de um nivel de servigos no &mbito
nacional para que o futuro cliente internacional
perceba qualidade e caracteristicas de proatividade
nos servigos e produtos disponiveis.

O conhecimento do perfil do usuario final
daréas diretrizes paraacoleta e selegdo da melhor
informacao, trazendo elementos concretos para o
planejamento apoiado na filosofia do atendimento
proativo, conforme proposto na Figura 1 a seguir:
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7. Agdo para solucionar o
problema claramente
expresso pelo usudrio

1. Problema nao
estruturado

-
2. Problema claramente
expresso pelo usuario

5. Comparagao das etapas
4e2

3. Levantamento das

Agdes de mediacao
da informagao

6. Ajustes e mudangas
necessarias

4. Modelo de solugao

varias facetas do
problema

questdo

Figura 1: Modelo de solugdo para as necessidades de informacéo dos usuarios
Fonte: Aradjo Jr. (2005) baseado em Checkland (1999)

Consolidar o servico, melhorar o sistema de
atendimentoeintegrar oprogramaasoutras areasdo IBICT
sdoetapas fundamentais namelhoriado nivel de servigos.
Uma atividade importante deste processo € a revisdo do
sisterna automatizado que estdem uso no momento, jaque
ele se constitui emfator critico de sucesso do Programa. Tal
constatacdoenseja 0 desenvolvimento e aimplementacéo
de uma nova versdo do sistema automatizado para
melhorar asuausabilidade entre os usuarios/clientes.

Fatores Politicos

Requisitos

governamentais

Manutengio
do Programa

4a. Compreensdo clara da

Oferta de produtos ¢ servigos
sob medida para o cliente final

Mediagao da informagao

Politica de informagao tecnologica

Fatores Sociais

4b. Estabelecimento da

estratégia de busca em
bases de dados

bibliograficos

4 SITUACAO ATUAL

Para o amplo conhecimento da realidade do
COMUT, foi desenvolvido um diagndstico
situacional com o levantamento de forgas, fraquezas,
ameacas e oportunidades, coletados na ambiéncia
interna e externa do Programa na forma de fatores
criticos de sucesso, conforme a Figura 2 a seguir
ilustra:

Fatores Econémicos

Exigéncias do
cliente/cidadao

Aprimoramento do
Programa

A: Meio Ambiente Geral (fatores basicos de influéncia que incidem sobre o MCT));
B: Meio Ambiente Especifico (exigéncias e requisitos que incidem sobre o IBICT); e
C: Meio Ambiente Imediato (exigéncias imediatas impostas pelo IBICT ao COMUT).

Figura 2: O COMUT e a sua relagdo com o meio ambiente

Fonte: Adaptado de Araujo Jr. (1998)
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O método de coleta de dados usado na
primeira etapa do diagnéstico foi o brainstorming,
seguido de uma entrevista semi-estruturada para
confirmacéo dos pressupostos levantados com os
dois profissionais da informacéo responsaveis pelo
COMUT e com aencarregada da area financeira do
Programa. Em seguida, os dados foram
estruturados a partir da Andlise SWOT.

Segundo Aradjo Jr. (2005, p.4) atécnica
ou andlise SWOT é a,

[...] sigla eminglés para forcas (strenghs),
fraquezas (weaknesses), oportunidades
(opportunities) e ameagas (threats),
também é designada como andlise PFOA,
sendo muito empregada no &mbito do
planejamento estratégico para apoiar o
trabalho de monitoramento ambiental. A
andlise SWOT é uma espécie de
“fotografia” das ocorréncias nos
ambientes organizacionais, dai a sua
consideragdo de forcas e fraquezas
intrinsecas & organizagdo, coletadas no
ambiente interno e de oportunidades e
ameacas extrinsecas a organizaco,
coletadas no ambiente externo. Os
quatro elementos a serem coletados e
analisados podem ser definidos como:

e Forgcas ou pontos fortes - sdo como
caracteristicas internas que propiciam, se
reforcadas, amplas condi¢cdes para a
organizagdo cumprir sua missao e atingir seus
objetivos;

e Fraguezas ou pontos fracos - sdo debilidades
intrinsecas a organiza¢do que impdem
obstaculos no cumprimento da missao e dos
objetivos pré-estabelecidos;

e Oportunidades - sdo condi¢cdes ambientais
externas que, se aproveitadas, podem ajudar a
organizacdo a cumprir com efetividade sua
Missao e 0s seus objetivos; e

e Ameacgas - sdo condi¢bes ambientais que
impedem o cumprimento da missdo e dos
objetivos organizacionais.

Apesar de ndo ser exaustivo, o levantamento
da situagdo atual proporciona uma visdo de
prioridades a partir da consideracdo das suas
restricbes ambientais. Foram analisados pontos
fortes e fracos, oportunidades e ameacas nos
seguintes aspectos: I. Servigos e produtos ofertados;
11. Capital intelectual; e 111. Infra-estrutura.

No grupo de servicos e produtos ofertados
foram analisados os trés principais produtos/

servicos prestados pelo COMUT, ou seja, obtencéo

de copias de documentos técnico-cientificos;

monitoramento operacional e a busca monitorada.

A obtencdo de cdpias de documentos
técnicos-cientificos nos acervos das bibliotecas
brasileiras e em servicos de informacéo
internacionais foi o primeiro servico oferecido pelo

Programa de Comutacdo Bibliografica. Possui

carater estratégico, jd que contribui para o

cumprimento de dois dos objetivos centrais do

COMUT: desburocratizar o processo administrativo

e contébil nas transacdes de compra e venda de

cépias de documentos e contribuir para o

aperfeicoamento do ensino e da pesquisa, criando

condicdes para a transferéncia e uso cooperativo
de informagdes interdisciplinares armazenadas nas
instituicdes depositarias dos acervos bibliograficos.

Atualmente este servigo vem sendo
prestado sem aferi¢do qualitativa, ou seja, ndo temos

a avaliacdo dos nossos usuarios sobre a sua

efetividade ou ndo. Entretanto, podemos afirmar que

vem atingindo o seu objetivo, dada a quantidade

de pedidos diarios atendidos ao longo de seus 27

anos de operacéo.

Os fatores criticos de sucesso deste

Servigo sao:

e O sistemaautomatizado do COMUT, que deve
incorporar a perfeita usabilidade e a pronta
resposta em tempo héabil ao operador e ao
cliente/usuério;

o Profissionais bibliotecarios capacitados para
operar o sistema; e

e Credibilidade do COMUT na prestagdo do
Servigo junto aos seus parceiros e clientes.

O outro produto/ servico ofertado é a busca
monitorada no Brasil e no exterior que também tem
caréter estratégico e atende aos seguintes objetivos:
contribuir para o aperfeicoamento do ensino e da
pesquisa, criando condic¢des para a transferéncia e
uso cooperativo de informacdes interdisciplinares
armazenadas nas instituicdes depositarias dos
acervos bibliograficos nacionais e estrangeiros e
apoiar a Biblioteca Digital Brasileira, criada no
ambito do IBICT, no fornecimento de cOpias de
documentos disponibilizados nas Bases de Dados.

Os servicos da busca monitorada, de acordo
com Santos (2006), consistem em receber as
solicitagbes por meio de formulario préprio do
sistema, pesquisar, localizar, solicitar como
mediador da informacé&o, receber e enviar ao cliente
o documento demandado por intermédio do
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COMUT, em qualquer formato ou suporte e em
qualquer lugar do Brasil ou do mundo.

Este servigo vem sendo prestado também sem
afericdo qualitativa, o que acarreta o
desconhecimento total das demandas dos usuarios
finais sobre a sua efetividade. Da mesma maneira
como ocorre com o servico de obtencao de copias,
ndo ha como afirmar que o servi¢o vem atingindo o
seu objetivo, a ndo ser pela quantidade de pedidos
diarios atendidos.

Os fatores criticos de sucesso deste servico
sdo 0s mesmos da obtencdo de copias de
documentos técnicos-cientificos.

O monitoramento operacional é basicamente
um servico interno da Gerénciado COMUT que foi
pensado para subsidiar o0 acompanhamento e a
avaliacdo dos servicos oferecidos. Possui carater
tatico-operacional, com grande influéncia nos
resultados finais dos produtos e servi¢cos do
COMUT. Nas atividades do monitoramento
operacional estéo elencados varios procedimentos,
sendo que os principais sdo: a) Plantdo de davidas
dos clientes/usudrios (servi¢o de atendimento ao
cliente COMUT por telefone e/ou e-mail); b)
Mediacdo da informacdo entre usudrios finais e
bibliotecas da Rede COMUT e servigos de
informacdo nacionais e internacionais; c)
Treinamento e capacitacdo dos clientes/usudrios
na utilizacdo de todas as potencialidades do
COMUT,; d) Criacdo e gestdo de padrdes de
atendimento das bibliotecas base do COMUT; e e)
Gestéo da divulgacéo dos produtos e servicos do
COMUT junto aos clientes/usuérios e bibliotecas
parceiras.

Estes procedimentos permitem o alcance de
objetivos ligados ao aperfeicoamento continuo do
COMUT, contribuindo decisivamente na
construcdo de indicadores de estabilidade e
rapidez de disponibilidade que devem ser perenes
e gerados com base em procedimentos
padronizados e incorporados as atividades de
rotina da Geréncia. Devem facilitar a previséo dos
resultados e manter os processos sob estrito
controle de qualidade.

Os fatores criticos de sucesso deste servico
sdo:

o Profissionais bibliotecarios capacitados para
monitorar o sistema;

o Relatorios sistematicos resultantes de anélises
estatisticas da efetividade de uso de todos os
servigos prestados aos clientes/usuarios,
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bibliotecas e sistemas de informagéo parceiros
do COMUT;

o Estabelecimento de critérios para a geracao de
indicadores de desempenho e uso dos servigos
e produtos ofertados pelo COMUT; e
Recursos financeiros para a montagem de
equipes de treinamento e capacitacdo.

No grupo relativo ao capital intelectual foi
analisada a disponibilidade de pessoal técnico
especializado na manutencdo dos processos
técnicos do COMUT que englobam quatro
atividades: obtengdo de copias de documentos
técnico-cientificos, busca monitorada,
monitoramento operacional e administracdo
financeira. O capital intelectual é um dos insumos
mais importantes para o0 sucesso do
empreendimento e esta relacionado aos seguintes
objetivos do Programa: desburocratizar o processo
administrativo e contabil nas transac¢des de compra
e venda de cOpias de documentos e contribuir para
o0 aperfeicoamento do ensino e da pesquisa, criando
condicdes para a transferéncia e uso cooperativo
de informagdes interdisciplinares armazenadas nas
instituicdes depositarias dos acervos bibliograficos.

Para os servicos de obtencédo de cOpias de
documentos técnico-cientificos, monitoramento
operacional e busca monitorada, a Geréncia dispde
de 01 gerente de 01 bibliotecaria contratada com
recursos do COMUT, 02 bibliotecarias bolsistas e
03 estagiarios de biblioteconomia. H& uma
tendéncia clara de expanséo do atendimento hoje
disponibilizado. Além disto, o sistema
automatizado possui limita¢cdes que acabam por
sobrecarregar o fluxo de trabalho, exigindo maior
tempo dos técnicos e estagiarios na solugdo dos
problemas diérios.

As atividades de administracdo financeira
sdo realizadas por uma funcionaria terceirizada e
uma estagidria de ciéncias contébeis. Este nimero
de colaboradores é o0 minimo necessario para a
prestacao dos servicos.

Os fatores criticos de sucesso relacionados
ao capital intelectual s&o:

e Disponibilidade de colaboradores
especializados para o desenvolvimento das
atividades do COMUT;

e Profissionais bibliotecarios e estagiarios
capacitados para operar o sistema;

o Relatorios sistematicos resultantes de anélises
estatisticas da efetividade de uso de todos os
servigos prestados aos clientes/usuarios,
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bibliotecas e sistemas de informagéo parceiros
do COMUT; e

e Equipes formadas para o treinamento e
capacitagdo no &mbito do COMUT.

No grupo de infra-estrutura o levantamento
focalizou a disponibilidade de equipamentos e
insumos para o desenvolvimento dos produtos e
servigos do COMUT. Neste caso, 0s equipamentos e
insumos podem ser considerados suficientes para o
cumprimento das atividades cotidianas do Programa.
Mais uma vez, o que acaba por interferir no perfeito
andamento dos trabalhos, refere-se as limitaces do
sistema automatizado que impde a criagdo de processos
alternativos, fato que aumenta o tempo gasto para
solucionar problemas simples e corriqueiros.

A infra-estrutura interfere no atingimento do
objetivo relacionado a desburocratizagcdo do
processo administrativo e contabil nas transacgées
de comprae venda de cdpias de documentos. Todos
0s outros estdo relacionados direta ou
indiretamente a infra-estrutura.

Os fatores criticos de sucesso relacionados a
infra-estrutura so:

o Disponibilidade de equipamentos e insumos
para o desenvolvimento dos produtos e servigos
do COMUT; e

o Efetividade do atendimento das demandas do
sistema COMUT.

A postura estratégica que devera nortear as
acdes da Gerénciado COMUT deve estar baseada
na consciéncia clara das alternativas de caminhos
e acOes que o Programa deve seguir para cumprir
0s objetivos, além de estar amparada por dois
fundamentos: I. A relacéo entre oportunidades e
ameacas vividas no momento pelo COMUT, nédo
importando se é negativa ou positiva; e I1. A relagéo
entre forgas e fraquezas que o COMUT possui para
contrapor a relagdo entre oportunidades e ameagas
vividas no momento.

Para Oliveira (2005) um dos principios do
planejamento estratégico é o da maior eficiéncia,
eficacia e efetividade, onde a maximiza¢do dos
resultados e minimizacao das deficiéncias deve ser
0 objetivo a ser atingido. Considerando essa
assertiva, o alinhamento estratégico do COMUT
deve considerar os seguintes aspectos:

e Correta identificacdo e localizacdo de
necessidades de mudancas na estrutura do
sistema de atendimento das demandas
informacionais;

e Adoc¢do de uma postura proativa quanto ao
desenvolvimento futuro dos produtos e servigos;
e

o Estabelecimento do equilibrio entre forgas,
fraquezas, ameacas e oportunidades que
desafiam a efetividade do Programa de
Comutacéo Bibliogréfica.

5 CONCEPCAO DE PLANEJAMENTO PARA O COMUT

O modelo de planejamento usado no ambito
do COMUT parte do diagnéstico situacional, onde
as acBes desenvolvidas e a escolha da estratégia
estéo condicionadas ao atendimento das demandas
informacionais dos usuérios finais. Com isso, a
primeira etapa resultou no exame e
contextualizacdo dos objetivos do Programa que
devem estar de acordo, por sua vez, com a missdo e
objetivos do IBICT.

A consideracédo dos objetivos do COMUT
permite iniciar o processo de planejamento por meio
de uma proposta de integracdo do seu ambiente de
tarefa ao ambiente organizacional.

O modelo de planejamento parao COMUT é
sistematico, ou seja, ndo se aplica apenas em uma
situacdo especifica ou apenas durante um
determinado tempo, mas é adotado como uma
solu¢do continua em que os resultados alcancados,
ao final, reiniciam um novo processo. Também ndo
se planeja apenas quando se tem problemas, mas
para o aperfeicoamento continuo dos objetivos e
resultados esperados com vistas ao pleno
desenvolvimento organizacional. Assim, de
posse do diagnostico situacional e das opcdes de
postura estratégica adotadas, a montagem do plano
de acéo foi a etapa que congregou a mudanca no
desenvolvimento futuro do Programa.

O plano de agédo, por sua vez, integra uma
agenda estratégica, onde cada acao proposta esta
condicionada a um prazo e responsavel pela sua
concretizacdo. Este procedimento é decidido em
uma reunido com todos os colaboradores, que fazem
consideracgfes e sugestdes de cumprimento de
prazos segundo as condi¢Bes oferecidas em termos
de infra-estrutura para a consecuc¢do de cada uma
das ac0es.

A fase de controle e avaliacdo do
planejamento é operacionalizada a partir de uma
assembléia realizada quinzenalmente com todos os
responsaveis pelas acdes. O seu objetivo é monitorar
o desenvolvimento do plano de acéo e as restrigdes
e obstaculos que porventura estejam impactando
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negativamente o seu cumprimento. Assim, cada
responsavel tem a oportunidade de manifestar os
problemas que encontra para o cumprimento no
prazo estabelecido das ac¢des sob sua
responsabilidade, compartilhando com os demais
suas frustragdes e buscando solugdes em conjunto
para os obstaculos detectados.

Este modelo de gestdo do plano de acéo
permite, ndo apenas a participacdo de toda a equipe,
mas a integracéo de solugdes viaveis sugeridas pelo
grupo de colaboradores no cumprimento do plano
de acéo, objetivo central da proposta metodoldgica.

6 CoNCLUSOES

O desenvolvimento futuro do COMUT deve
incorporar a avaliagdo sistematica da qualidade dos
produtos e servicos, que deve ensejar, por sua vez,
medidas de corregdo e ajuste. Entretanto, para que
esta sistematica possa ser implementada, o
estabelecimento de critérios para a geragao de

indicadores de avaliacdo dos servigos do COMUT
deverd ser o desafio a ser vencido. O salto de
gualidade devera apoiar-se em parametros claros
para que os resultados considerem a reversédo de
todas as restrigcBes apontadas no diagndstico
situacional.

Tais critérios deverdo nortear as a¢gdes aserem
desencadeadas, pois subsidiam a criacdo dos
parametros para aavaliacdo dos resultados de cada
uma das a¢des prioritarias propostas neste
trabalho. Com isso, muito mais do que saber qual
caminho seguir, teremos uma rota previamente
estabelecida com a qual podemos avaliar desvios,
tempo gasto e previsdo de conclusédo de cada uma
das acOes. Esta possibilidade de controle, além de
facilitar o cumprimento do que foi estabelecido,
compde uma das etapas centrais do planejamento
estratégico, a avaliagdo e controle. Na tabela a
seguir, estdo relacionados os principais critérios
para a geragdo de indicadores empregados no
planejamento estratégico do COMUT:

Tabela 1: Principais critérios para geragdo de um indicador

CRITERIOS

DESCRICAO

Importancia dos produtos e

servicos do COMUT processos.

Relaciona-se com as caracteristicas chave do s produtos e/ou

Simplicidade e clareza das

medicOes a serem realizadas acessivel.

Compreensdo clara e aplicagdo

universal em linguagem

Abrangéncia da compreensao

Representativo, e m termos estatisticos, do produto

e/ ou

dos produtos e servicos

processo a que se refere: prioriza indicadores representativos e
globais.

Rastreabilidade e acessibilidade
dos dados relativos aos
produtos e servicos do COMUT

Permite o registro e a adequada manutencao e disponibilidade
dos dados e resultados. Os dados podem ser armazena dos em
microfilme, meio digital, entre outros.

Comparabilidade dos
resultados

Facil de comparar com referenciais apropriados.

Estabilidade e rapidez de
disponibilidade dos produtos e
servigos do COMUT

Perene e gerado com base em procedimentos padronizados e
incorporados as atividades do processador.

Baixo custo de obtengdo dos
dados sobre os produtos e
servicos do COMUT

Gerado a baixo custo, utilizando unidades simples, tais como
porcentagem, unidades de tempo, entre outras.

Fonte: Adaptado de Takashina e Flores (1996)
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Todos os critérios elencados séo
aplicados na geracdo de indicadores para
avaliacdo dos produtos e servicos. Todavia, €
imprescindivel ao trabalho a disponibilidade
das estatisticas do sistema automatizado, pois

¢ a base para definir os indicadores corretos de
anélise do desempenho do Programa. Os
indicadores usados sdo oriundos de trés areas-
chave do COMUT, conforme dispostos na tabela
2 a seguir:

Tabela 2: Indicadores de desempenho do COMUT

AREAS-CHAVE DO COMUT

TIPOS-CHAVE DE INDICADORES

Cliente Satisfacdo, retencao e insatisfacao de clientes.
Mercado Participacdo e desenvolvimento de novos produtos e
Servigos.
Processo Desempenho de produtos e servigos.

Fonte: Adaptado de Takashina e Flores (1996)

A disponibilidade de indicadores para a
avaliacdo de todo o Programa, visa, além de corrigir e
dar manutencdo aos processos existentes, dotar o
desenvolvimento futuro do COMUT de agGes proativas
no atendimento dos clientes/usuérios em suas
necessidades latentes. Com isso, muda-se o foco de
atendimento demandado para atendimento proposto.

A concepc¢do da proatividade envolve
esforgcos de estudo das demandas de clientes/

usuarios, procurando identificar pontos de
convergénciae de retencdo. Assim, o planejamento
do Programa incorpora aspectos relacionados a
satisfacdo das demandas, uso do produto e valor
agregado incidindo sobre a melhoria de processos,
na prestacao dos servicos e no desenvolvimento
de novos produtos e servicos. A figura a seguir
ilustra a filosofia de desenvolvimento adotada no
COMUT.

EMPRESA Satisfagdo do cliente
(geréncia)
Coleta de dados - IR0
PROCESSOS "
(melhotia) Uso d
so do
PRESTACAO produto F
DE SERVICOS PRODUTO/ E
(centrada no SERVICO E
cliente) ESPERADO D
B
Fornecimento do produto A
C
DESENVOI;.VIMENTO Aperfeigoamento K
B II&compfmhamento Valor agregado
PRODUTO/SERVICO novagao

\ 4

Figura 3: Pré-atividade na gestdo da informacéo
Fonte: Aradjo Jr. (1998)

PRODUTO/
SERVIGCO
PROATIVO

Proporcionando satisfagao
ao cliente em qualidade
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Finalmente, 0s
implementacdo da nova dinamica proposta sera
desenvolvida com o trabalho integrado de toda

esforgos na a equipe do Programa, prerrogativa
fundamental que permite o cumprimento das

acdes propostas.

INFORMATION MANAGEMENT MODEL OF PROGRAM OF BIBLIOGRAPHIC

ABSTRACT

COMMUTATION - COMUT

This work argues about the information management model of the Program of Bibliographic
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