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extremamente gratificante apresentar este trabalho Nucleos de Informagao
Tecnoldgica com Foco em Negdcio - Documento Orientativo, cujos passos acom-
panhei, desde o inicio de sua concepcdo pelos técnicos da Geréncia de
Informacdo Tecnoldgica da UNITEC/DN, as reunides de elabora¢do do Documen-
to realizadas em Sao Paulo, Rio de Janeiro, Cuiabd e Manaus, até a concluséo
final em 30 de novembro de 2004, quando foi registrada a homologacéo técnica
que teve a participacédo dos 27 Departamentos Regionais e do CETIQT e de repre-
sentantes do Departamento Nacional, no Encontro Nacional de Gestores de In-
formacao Tecnoldgica na sede da FIRJAN, Rio de Janeiro.

Este trabalho representa e cumpre de modo legitimo o papel que cabe ao
Departamento Nacional como articulador e orientador técnico do Sistema SENAL.

A estratégia de realizacdo deste trabalho, com a formacgdo de um Grupo
Técnico que teve a contribuicdo efetiva de colaboradores dos Departamentos
Regionais das cinco regides do Pais e apoio de consultoria especializada, propor-
ciona a este documento uma visdo rica, diversificada e atual que envolve vérias
questdes importantes relativas a area de Informacéo Tecnologica do SENAI.

Quanto aos méritos do trabalho em si, ha varios angulos sob os quais ele pode
ser visto e valorizado. Comentemos alguns:

Do ponto de vista de foco em negdcio, ele propde que a Informag&o Tecnoldgica
deve ser vista sob a otica mercadoldgica como qualquer outro produto e servico, e
como tal precisa alcancar padrfes de exceléncia para atender as necessidades de
seus clientes, notadamente quanto aos fatores de competitividade e lucratividade
das empresas.

Em contrapartida, a Unidade precisa gerar receitas pela venda de produtos e
servicos suficientes para sua auto-sustentacdo e desenvolvimento.

Ja foi constatado, tanto pelo diagndstico da area de IT/2004 (ver capitulo 2)
quanto pelas visitas técnicas realizadas pela UNITEC, que a atividade de IT ndo tem,



de modo sistematico, registros que evidenciem a sua presenga tanto de forma
isolada, como atividade em si mesma, quanto de sua participacdo nos Servigos
Técnicos e Tecnoldgicos prestados pelos SENAI. Muitas vezes, o atendimento ao
cliente é feito sem que a contribuicdo da Unidade de Negocio de Informacéo
Tecnoldgica seja devidamente computada no custo do servico prestado.

Este trabalho enseja que a ficha técnica da prestacao do servico passe a con-
siderar e a remunerar adequadamente o fator H/h (muitas vezes M/h) no cémputo
geral dos servigos prestados as empresas.

Os capitulos 6 e 7 orientam como estabelecer pregcos para 0S Servicos e
avaliar o desempenho da Unidade, ao passo que o capitulo 5 indica algumas
atividades do marketing necessario para tornar conhecidos 0s servi¢os e como
manter os clientes.

No tocante a atualidade do Documento, ele equipara a nossa sociedade a
Sociedade do Conhecimento. Mas, no Brasil, onde esta a Sociedade do Conheci-
mento se ainda convivemos com um Brasil agrério, um Brasil pré-industrial, um
Brasil que se desenvolve industrialmente visto que a Sociedade do Conhecimento
pertence a era pés-industrial?

Felizmente, sabemos que a nossa sociedade pode alavancar o crescimento em
todas as regifes do Pais e que para isso contamos, entre outros recursos, com as
ferramentas tecnoldgicas.

Enquanto lutamos com diferencas regionais, sabemos que o Pais, consideran-
do o cenério internacional, quer inserir-se na economia baseada no Conhecimento
e que é intensiva em Informacao, em forte contraste com a economia industrial,
que era intensiva em energia.

O Documento Orientativo, no capitulo 4, sugere ainda outros quesitos de
modernidade em situag&o de trabalho quando aborda a quest&o dos recursos huma-
nos que sao adequados ao trabalho das Unidades de Negdcio Informagcéao Tecnolégica.



A Sociedade do Conhecimento requer também que 0s recursos humanos te-
nham habilidades multiplas, capacidade de atuar em equipes multidisciplinares e
integradas, em oposicdo ao trabalho isolado dos especialistas e as estruturas
departamentais da economia industrial.

Essa é a parte mais dificil, porque implica mudancas culturais e um posicionamento
mais voltado para metas e resultados a serem alcangados pela Instituicdo do que para
interesses restritos desta ou daquela categoria profissional.

Os que tiverem essa consciéncia profissional serdo sem duvida os mais aptos
ao trabalho colaborativo em rede.

Um dos pontos mais relevantes do Documento Orientativo esta desenvolvido
no capitulo 3, que aborda a importancia da IT no contexto dos Servigos Técnicos e
Tecnoldgicos e adota como referéncia a Classificagao das A¢des do SENAI — Termos
e Conceitos dos Servigos Tecnicos e Tecnoldgicos, publicacdo que também foi
resultado de um trabalho que seguiu estratégia semelhante a do Documento
Orientativo.

Aincorporagéo dos STTs aumenta imensamente o campo de trabalho das Uni-
dades de Negdcio Informacdo Tecnoldgica, ao mesmo tempo que fica implicita a
participagdo da equipe multidisciplinar na busca de solugGes tecnolégicas para 0s
clientes.

Nessa nova proposta de trabalho, ndo é preciso ser especialista na area de IT
para concluir que as equipes que trabalham nas Unidades de Negdcio Informagéo
Tecnoldgica precisam ser ampliadas e fortalecidas no seu preparo profissional para
continuar fornecendo suporte informacional aos processos de ensino-aprendiza-
gem dos alunos e dos docentes da Unidade Operacional e a0 mesmo tempo atuar
com foco em negdcio.

O capitulo 1 contrapde a diplomatica abordagem a histéria ja construida na
area de IT por varios colaboradores do Departamento Nacional, a colocag&o incisiva



a respeito da falta de patentes que poderiam ter sido reivindicadas pela Instituicdo
e da falta de registro do seu capital intangivel. Deixa visivel, ainda que discreta-
mente, o interesse em tratar de Inova¢do como uma questdo da area de IT.

Consideramos validas e legitimas essas coloca¢fes que nao puderam ser trata-
das nessa oportunidade. Essas questdes certamente serdo retomadas e aprofundadas
quando da revisdo e atualizacdo deste documento em futuro préximo.

Nesta oportunidade, quando a UNITEC encerra o seu mapeamento das respos-
tas dos Diretores Regionais e registra 96% de aprovacao as propostas do documen-
to orientativo, queremos reiterar nossos agradecimentos a todos os que contribuiram
para a construcao deste texto que vai propiciar uma nova etapa de crescimento e
evolucado da area de IT no Sistema SENAI em todo o Brasil.

José Manuel de Aguiar Martins
Diretor-Geral do SENAI/DN






ritmo intenso das inovagdes tecnoldgicas, a multiplicidade crescente de agentes
competitivos, o encurtamento do ciclo de vida dos produtos e a globalizacdo da
economia antecipam as expectativas dos consumidores em mercados cada vez mais
exigentes.

Para responder a esses desafios, a industria nacional necessita desenvolver
produtos competitivos tanto para o mercado interno quanto para o externo, sendo
a inovacdo um dos elementos-chave para alavancar a competitividade industrial,
crescimento sustentével, desenvolvimento social e geragdo de empregos.

Desse modo, a informacdo de carater tecnoldgico tem se mostrado, particu-
larmente nos paises desenvolvidos, uma ferramenta fundamental para a captacao
de oportunidades de neg6cio e suporte no desenvolvimento e manutencdo da
competitividade das empresas nos mercados.

Ainformacéo passou a ser fator preponderante na conquista de novos merca-
dos em que a velocidade das inovagOes exige, cada vez mais, investimentos em
pesquisas, de tal forma que induz a um continuo aprimoramento dos produtos e
processos, visando alcangar condi¢Ges econémicas sempre mais favoraveis.

As atuais mudancas também contribuem para a transformacéo da economia
no sentido de pér a Gestdo do Conhecimento e a competéncia em utiliza-lo, de
forma eficaz, como recurso mais estratégico e o aprendizado continuo como pro-
Cesso mais importante.

E necessario que o Pais e as organizacdes construam Sistemas de Informag&o
que possam agregar valor a produtos e servigos, especialmente, no caso da Indus-
tria, desenvolvendo e utilizando redes de informag&o tecnol6gica.

Nesse contexto, o Sistema SENAI busca também acompanhar os avangos des-
sa area, contribuindo para o aperfeicoamento e desenvolvimento da prestacéo de
seus Servicos de Informacéo Tecnoldgica e, em consequiéncia, dos Servicos Técnicos e
Tecnoldgicos.
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A Informacado Tecnologica no Sistema SENAI

Fazer. Para a sociedade brasileira, parece ser o verbo que melhor define o
SENAI. Mas quem vive a realidade do SENAI sabe que a preocupacéo da Instituicdo
é com o saber fazer. E para isso, tem buscado a informacao, especialmente a de
carater tecnoldgico, em qualquer parte do mundo, por meio de intercdmbios com
as nacBes mais avancadas, visando ampliar sua competéncia como entidade de
formagé&o profissional.

Esbogamos neste capitulo uma sintese da trajetoria da Informagéo Tecnoldgica
no Sistema SENAI, mais especificamente no Departamento Nacional, e essa inicia-
tiva, antes de ser uma intencdo simploria de contar a histdria dessa atividade na
Instituicdo, representa uma atitude ética de reconhecimento ao trabalho realizado
pelos profissionais que nos antecederam nessa caminhada.t

1 Para acesso a historia da area de 1T no SENAI/DN, indicamos: MIRANDA, Janaina Souza Rodrigues. De uma simples
sala de leitura a um Nucleo de Informagdo Tecnoldgica: a evolucdo das Unidades de Informagido do SENAI - UFSC,
Florianépolis. 2000.



Procuramos conhecer as principais iniciativas da area de IT, os resultados alcan-
cados, o estagio recente dessa atividade e as oportunidades de mudanca que ora se
apresentam aos 107 Nucleos de Informagdo Tecnoldgica existentes em todo o Pais.

Apoio a Educacado Profissional

Na década de 1980, quando o SENAI completava 40 anos, constatou-se que a
Instituicdo era detentora de imenso capital técnico e tecnolégico. Essa realidade
levou o SENAI a procurar métodos de tratar esses dados de forma que tirasse o
maior proveito possivel da informacdo armazenada.

Registram-se em sua histdria varias fases evolutivas nas metodologias desti-
nadas ao trato da informacao, as quais sdo destacadas a seguir:

m Nos anos 80, o SENAI-DN ja buscava, em conjunto com um grupo de
bibliotecarios de alguns Departamentos Regionais, uma estrutura de informacéo
e documentacao visando dar condi¢cGes mais modernas para a gestdo do acervo

da Instituicgéo.

O projeto “Documentacdo e Informacao” sim-
bolizou o inicio do processo de informatizagdo das
Unidades de Informacéo e, em 1994, aproximadamen-
te 50 unidades passaram a trabalhar de forma
automatizada, utilizando o Microisis como programa
de gestdo do acervo. Isto representou, a época, um
grande avango no gque concerne ao armazenamento
e recuperagdo da informacgdo. Nao obstante, essa
realidade estava distante das demais Unidades
Operacionais e de Informacao que ndo haviam sido
contempladas.

B Reconhecendo-se o valor da informagé&o para o
aperfeicoamento dos mecanismos e instrumentos de
trabalho, suporte ao processo de formagéo profissio-



nal, além da busca para 0 acompanhamento
dos avancos tecnoldgicos e das necessidades

exigidas pelo mercado, foi estabelecido, em -
1994, o NID — Nuicleo de Informacdo Indus-  ([ULkks Ll &
trial e Documentacéo, objetivando, dentre ou-
tras, estimular o desenvolvimento de servigos
e produtos de informacé&o industrial e educa-
¢ao continuada.

M Em 1996, o NID passou a ser denomi-

nado Unidade de Conhecimento Informacéo
Tecnoldgica — COINF, em decorréncia de mudancgas na estrutura organizacional do
SENAI — Departamento Nacional propostas pelo Plano Estratégico do Sistema SENAI
1996-2010.

m Com o aperfeicoamento na area de Informagéo, surge em 1997 o NIT —
Nucleo de Informacéao Tecnoldgica.

No ano de 1997, a realizacdo de um diagnostico nacional subsidiou essa pro-
posta, que contemplou, entre outras, mudancas na infra-estrutura das Unidades
de Informagéo do SENAI.

Esse esforco, a exemplo dos anteriores, foi significativo e teve a colaboragédo
de técnicos de todos os Departamentos Regionais do Pais.

Mas o conhecimento, como mostra a Historia, € dindmico, e a mudanca ¢é a
principal certeza na Era da Informagao.

Apoio ao Setor Produtivo

Transcorridos exatos sete anos dessa alteragdo, estamos diante de um novo
cenario e novas exigéncias. A exemplo do que ocorreu em 1996 quando foi criada
a COINF, também como resultado de um Programa de Transformacao, liderado
pela Confederacdo Nacional da Industria, a area de Informacgdo Tecnoldgica em
2003 passou por significativa alteracio: criou-se a Area Compartilhada de Infor-



macao e Documentacdo — ACIND (OSC 09/2003 — Anexo B) que unificou as ativi-
dades da CNI, SESI, SENAI e IEL/NC no tocante aos processos de gestao do acervo
de informacéo e documentacéo, que foram considerados como atividade-meio.

Esse mesmo Programa de Transformacao, que visa ao aperfeicoamento e a
modernizagdo das entidades que compdem o Sistema CNI, atribui a UNITEC —
Unidade de Tecnologia Industrial do SENAI-DN a responsabilidade pela defini¢ao
de politicas e estratégias para implementacéo e fortalecimento dos Ndcleos de
Informacdo Tecnoldgica nas Unidades Operacionais e o0 desenvolvimento de no-
vos produtos e formas de prestacao dos servigos de IT, cuja gestdo esté a cargo da
Geréncia de Informacéo Tecnoldgica (0OS 1.690/2003 — Anexo C). Nesse entendi-
mento, a area de Informac&o Tecnoldgica integra as a¢fes da atividade-fim do
SENAI-DN, principalmente quanto ao uso da informacdo tecnoldgica voltada
para a competitividade da industria.

Nesse cenario, além do tradicional suporte as atividades de ensino e formacéo
profissional, o SENAI-DN constatou a necessidade de intensificar e diversificar sua
politica de apoio ao setor produtivo, e para esse fim a UNITEC instituiu em 2004,
um Grupo de Trabalho com especialistas da area de Informagdo Tecnoldgica de
Departamentos Regionais, com representantes das cinco regides do Pais.

Apds varios meses de trabalho, apoiados também por consultoria externa,
esses especialistas, cujos nomes figuram neste trabalho, consolidaram as propostas
deste Documento Orientativo para atuacdo dos NITs com foco em negdcio e que
foi a debate nacional para homologacéo no Encontro IT 2004, em 30 de novembro,
na FIRJAN, Rio de Janeiro (Anexo D).

E sabido que atualmente, a par da necessidade de inovag&o constante, tem
havido crescente valorizagdo dentro das organiza¢des dos chamados ativos in-
tangiveis. Nesse sentido, uma outra questdo importante que este documento
propde seja avaliada é a relativa a apropriacdo, armazenamento, recuperacao e
uso competitivo do conhecimento desenvolvido no SENAI, ciclo da Gestdo do
Conhecimento.

A propriedade intelectual passou a constituir importante instrumento de pro-



tecdo a tecnologia que é desenvolvida, tanto no ambito individual quanto no das
instituicdes, evitando que seja apropriada indevidamente.

Até o presente, os esforcos que o SENAI tem feito no sentido de proteger o
seu Capital Intelectual sdo compativeis com seu imenso patriménio? Verifica-se,
por exemplo, que o0 nimero de patentes solicitadas pela Instituicdo tem sido muito
pequeno, se comparado as InovagBes Tecnologicas das quais o SENAI participou
como agente principal. Saliente-se a relevancia dessa mateéria, principalmente ao
se levar em conta fatores relacionados a competitividade, bem como susten-
tabilidade. Essa ultima, podendo gerar receitas adicionais pela comercializagéo dos
resultados obtidos.

Observamos, ainda, que esse valioso patrimdnio necessita urgentemente ser
inventariado e apropriado, posto que se encontra armazenado de forma
desestruturada em suas Unidades Operacionais, instaladas nos 27 Estados do Pais.
Tal realidade de dispersao ocasiona baixo aproveitamento dos recursos investidos,
0 que é incompativel com a economia da escassez, a presencga de outros agentes
competitivos e as ameagas politico-econdmicas.

Foco em Negdcio

Urge, portanto, que seja estimula-
da e reconhecida a capacidade inventi-
va dos docentes, alunos e técnicos, seja
por meio do patenteamento ou do re-
gistro da criagdo intelectual, por exem-
plo: através dos concursos FENACRI,
CONCRID e das pesquisas e desenvolvi-
mentos realizados em parceria com 0
setor produtivo. Para tal, torna-se
necessario o estabelecimento de uma

politica de propriedade intelectual



institucional eficaz que possa contemplar a
potencialidade de exploragdo econdmica, resultante
da criatividade e do desenvolvimento realizados.

Este Documento Orientativo, além das ver-
tentes mencionadas — apoio ao setor produtivo,
apropriacao, protecao legal, recuperacéo e uso do
conhecimento, inventério de seus ativos tecno-
I6gicos e sustentabilidade —, considera até mes-
mo a ordem econémica mundial, também cha-
mada de “nova economia ou economia do conhe-
cimento e do aprendizado”, a qual requer aplicacdo sistemética do conhecimento
para a producao de produtos e servicos.

Ao lado dos suportes ja existentes, tais como livros, revistas especializadas,
videos, imagens e outros, o Brasil passa a contar, a partir de 1995, com uma fantas-
tica ferramenta de apoio a producdo do conhecimento e facilidade de acesso a
informacdo: a Internet.

Criar e multiplicar redes de conhecimento, com equipes multidisciplinares
atuando colaborativamente de forma integrada, com Departamentos Regionais
mais desenvolvidos em determinada area, compartilhando o seu capital técnico
e tecnoldgico com os de menor porte, preservando o interesse institucional e
possibilitando a reducao de diferencas regionais, buscando sua sustentabilidade
e fortalecimento em todo o Pais: eis 0 desenho que se propde para 0S NOVOS
Nucleos de Informacdo Tecnoldgica do SENAI, para 0s quais sugerimos a deno-
minacdo de Unidade de Negdcio Informagdo Tecnoldgica — UNITI. Na vertente
dessa nova orientagdo estratégica para atuacdo com foco em melhores resulta-
dos institucionais e econémicos, procurando atender a todas as demandas do
mercado, independente do porte do cliente, poder-se-a considerar, conforme as
caracteristicas organizacionais de cada Departamento Regional, a¢ces de inova-
¢ao ligadas a essa Unidade de Negdcio.

A preocupacdo com a sustentabilidade conduz a busca de receitas alternati-



vas que podem ser obtidas pelas Unidades Operacionais através da prestacdo dos
Servigos Técnicos e Tecnoldgicos, dentre os quais o de Informacéo Tecnoldgica, que
permeia os demais servicos. E nessa empreitada, mantendo a visdo de negocio,
todos os Departamentos Regionais podem participar e estabelecer intercdmbios e
parcerias entre si.

A luz de que essa area/atividade deva ser concebida ou transformada numa
Unidade de Negdcio de Informacao Tecnoldgica, o porte dessa Unidade deve ser
proporcional aos recursos de cada Departamento Regional e ao mercado especifi-
€0, com 0 seu crescimento sendo determinado pela pesquisa e acompanhamento
das futuras demandas de oportunidades.

Unidades que se revelarem capazes de se tornar auto-sustentaveis, certamen-
te serdo mais velozes na promocao do seu proprio desenvolvimento.

O importante é que essa Unidade, qualquer que seja 0 seu tamanho inicial,
siga os padrdes de qualidade e competitividade, tal como ocorre no mundo empre-
sarial, no qual se preconiza que pequenas, médias e grandes empresas obedecam
aos mesmos padrdes, normas e procedimentos.

Os parametros técnicos e tecnologicos ideais para a criacdo de uma Unidade
de Negdcio Informacao Tecnoldgica estdo recomendados neste trabalho, por meio
de um modelo que se propde flexivel e inclusivo, pois é preocupacdo do Depar-
tamento Nacional estimular e facilitar a participacéo colaborativa de todos os
Departamentos Regionais e demais Unidades Operacionais nacionais, nas ativi-
dades de uma rede de informagéo tecnoldgica, com foco em apoio a geragdo de
resultados institucionais e econémicos, através da realizacdo de negocios.
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Analise Preliminar do Diagnostico
dos Nucleos de Informacdo Tecnolégica

Com o objetivo de apoiar o desenvolvimento de uma das a¢des da Geréncia
de Informacéo Tecnoldgica, no ano de 2004, o SENAI-DN solicitou aos Departa-
mentos Regionais dados sobre os Nucleos de Informagao Tecnoldgica (NITs), com
vistas a realizar um diagndstico nacional da situacdo na area de Informacéo
Tecnoldgica — IT, objetivando o fortalecimento desta atividade através do
direcionamento da gestao estratégica para negécio.

O questionario teve como finalidades, entre outras:

» |dentificar quantos NITs existem no Pais e quais atuam com foco em negdécio;

» Conhecer a orientacdo e atuacao estratégica nacional;

» Identificar a distribuicdo da prestacdo dos servigos oferecidos: servigos
internos/servigos para cliente final;

» Mapear o nivel de realizacdo de servigos de maneira integrada ou compar-
tilhada interna e externamente;

» Conhecer a infra-estrutura existente nos NITSs.

Para 0 mapeamento da presente situacdo, foram pesquisados os NITs de todos



o0s Departamentos Regionais, além dos do Centro de Tecnologia da Inddstria Quimica
e Téxtil — CETIQT (RJ) e do Centro de Tecnologias do Gas — CTGas (RN).

Por intermédio das respostas, pode-se observar que a Informacao Tecnologica
é uma peca fundamental no suporte a educacéo profissional e elemento-chave no
apoio a prestacdo dos Servigos Técnicos e Tecnoldgicos — STTs. Além disso, foi cons-
tatado que o estabelecimento de NITs nas respectivas Unidades Operacionais tem
contribuido, sobremaneira, para a disseminacdo do conhecimento, constituindo
insumo de importancia relevante para a melhoria da qualidade do processo de
inovacao do setor industrial.

Ao se analisar os dados, constatou-se no Sistema SENAI a existéncia de 107 NITs,
sendo que 46% dessas unidades declararam que ja atuam com foco em negdcio.

Nesse levantamento, 62% responderam estar voltados tanto para o cliente
interno quanto para o externo.

Apesar da existéncia de um mercado externo consideravel, o foco em obter
resultado do negdcio ndo corresponde ao esperado, visto que a maioria dos NITs
atua prestando servicos de forma gratuita.

Paralelamente, para aquelas Unidades Operacionais cujos servigos externos
sdo cobrados, parece inexistir uma politica de pregos oficialmente estabelecida,
compativel com seu desempenho e qualidade dos servigos prestados, bem como
alinhada as demandas e possibilidades do mercado, de tal modo a permitir uma
justa remuneracéo e algum resultado sobre os investimentos realizados.

As regides Norte e Centro-Oeste, por exemplo, se destacam pela predominan-
te orientacdo ao suporte na atividade de formacao profissional (100%).

Pode-se evidenciar também que a contribuicdo dos servigos de IT no contexto
global dos STTs, média nacional, é da ordem de 5,55%. Por outro lado, ha de se
destacar a crescente contribuicdo de IT, quando num determinado Departamento
Regional, entre 2002-2003, o crescimento da receita desse insumo foi de 72% e
passou a representar 11,85% dos STTs, resultado obtido com a reorientacdo da
gestdo estratégica para negocio, com regras claras para prospeccao, prestacédo e
apropriacao dos servicos.



Uma das dificuldades encontradas para a obtencao de melhores resultados
reside no fato de ndo haver um entendimento homogéneo relativo a linguagem
quanto a classificacdo de servicos a serem prestados, em que 0s componentes de
IT atuam de forma determinante, e a0 modelo de gestao estratégica aplicado,
resultado da pouca interacdo entre os NITs e da inexisténcia de um alinhamento
nacional quanto a orientacao politico-administrativa para essa atividade.

Os NITs que ainda precisam fortalecer sua atuacao para a realizacao de servi-
¢osem IT, com valor agregado e foco em resultados, certamente poderéo alavancar
oportunidades e gerar novas receitas.

Atualmente, no Pais, estdo contempladas algumas iniciativas no tocante a
alavancagem da inovagéo como, por exemplo, o Projeto de Lei da Inovagédo que pressu-
pde a informacéo tecnoldgica como base e elemento primordial para o seu sucesso.

Entre outras acOes, em nivel de Governo Federal, deve ser mencionado o Fundo
Verde-Amarelo, que contempla projetos relacionados com a organizagdo e
disponibilizacéo de sistemas de informacéo e bases de dados de uso diverso. Iniciativas

que por si s6 indicam a relevancia dessa atividade para o desenvolvimento do Pais.

i




Assim, a partir da tabulacdo dessa pesquisa (ver planilha a seguir) observa-se
claramente dentro do Sistema SENAI a oportunidade para promocgéo de ac¢Oes no
sentido de se desenvolver uma gestao da Informacao Tecnoldgica mais voltada para
a geracdo de negocio, independentemente das diferencas e diversidades regionais.

Essas acOes devem ser capitaneadas pelo estabelecimento de uma politica
nacional para gestdo estratégica de IT orientada a negdcio e uma metodologia de

Pesquisa Nacional dos NITs — Consolidacdo por Regido

Reclio

Regido Norte (5/6)
Norte

Regido Nordeste (9/9)
Nordeste

Regido Sul (3/3)
Sul

Regido Sudeste (4/4)
Sudeste

Regido Centro-Oeste (4/5)
Centro-Oeste

CETIQT
Avaliacdo Relativa

Total Nacional (respondidos)

Avaliagao Relativa (respondidos)

ORIENTACAO E
ATUAGAO ESTRATEGICA

ORIENTADO
AOS
MERCADOS
INTERNO E
EXTERNO

1
20%

7
78%

2
67%

3
75%

2
50%

1
100%

16
62%

ORIENTAGAO
EXCLUSIVA A
SUPORTE
INTERNO
(FormAGAO
PROFISSIONAL)

4
80%

2
22%

1
33%

1
25%

2
50%

0
0%

10
38%

ESCOPO DO TRABALHO

GESTAO DO
CONHECIMENTO

0
0%

7
78%

3
100%

3
75%

1
25%

1
100%

15
58%

GESTAO DO
ACERVO

&
100%

22%

0%

25%

75%

0%

11
42%

PRODUTOS E
SERVICOS
COM
ORIENTACAO
A NEGOCIO

0
0%

4
44%

3
100%

3
75%

1
25%

1
100%

12
46%

FOCO E RESULTADO DA GESTAO

PRODUTOS E

SERVICOS TOTAL DAS RECEITAS

RECEITA ANUAL

e

A NEGOCIO

5 1137160 874,74
100%  067%

5 4948284 215143
56%  2,92%

0 82857652 39.456,02
0%  4885%

1 68284984 17.969,73
25%  40,26%

3 298000 298,00
75%  0,18%

0 12081850 60.409,25
0%  712%

100%

14 1.696.079,30 15.851,21
54%

Nota 1: O percentual, em azul, estd calculado em relagdo aos 24 regionais, o CETIQT e CT-Gas (DR-RN) que possuem

NITs estruturados/formalizados.



trabalho colaborativo em rede que, entre outros beneficios, possam estabelecer
regras claras para prestacédo e apropriagdo dos servicos, de forma flexivel e compa-
tivel com a realidade mercadoldgica de cada regido.

Dessa forma e nessa diregé@o, foram propostos — e estdo sendo desenvolvidos —
0s projetos e processos da Geréncia de Informacdo Tecnoldgica da Unidade de
Tecnologia Industrial do SENAI — Departamento Nacional para o biénio 2004-2005.

INICIATIVAS PARA SUPORTE
PRESENCA E INFRA-ESTRUTURA RECURSOS HUMANOS SERVICOS PRESTADOS £/0U TRABALHO
INTEGRADO COM STT

TITULOS NO .
TECNICOS,

ACERVO ”
g o U G B s TS O T S ame w W
OUTRAS PUBL.) OUTROS
13 27 12430 2,1 956 7 9 12 5 1 1 0 5
44%  56% 100% 20% 20% 0% 100%
23 145 63.981 6,3 2.7182 23 37 2,6 9 7 4 2 7
38% 62% 100% 78% 44% 22% 78%
21 136 92.169 6,5 4.389 25 33 2,8 3 3 3 3 0
43% 57% 100% 100% 100% 100% 0%
38 320 190416 84 5.011 34 58 24 4 3 3 3 1
37% 63% 100% 75% 75% 75% 25%
10 45  22.106 45 2.211 5 10 15 4 1 1 2 2
33% 67% 100% 25% 25% 50% 50%

2 26 12320 130 6.160 6 8 7,0 1 1 1 1 0
43% 57% 100% 100% 100% 100% 0%

107 699 393422 65 3677 100 155 24 26 16 13 11 15
39% 61% 100% 62% 50% 42% 58%
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A Tmportancia da Informacao Tecnoldgica
no Contexto dos Servicos Tecnicos e Tecnologicos

As Unidades de Negdcio Informacéo Tecnoldgica que pretendam se tornar um
diferencial dentro do contexto de prestac6es de servi¢os no Sistema SENAI preci-
sam ser dindmicas, ageis e tecnologicamente atualizadas para que possam atender
as expectativas do mercado.

O foco principal de atuacdo dessa Unidade deve ser atender as demandas
internas e externas, com informac@es precisas e confidveis, para que os clientes
possam solucionar problemas e sanar davidas, identificando mudancas tecnologicas
e tomando decisdes consistentes.

E inegével o papel da Informagcao Tecnoldgica como importante insumo para
a realizacdo dos Servigos Técnicos e Tecnoldgicos. A medida que a informagc&o é
transformada em conhecimento e disponibilizada adequadamente possibilita, de
forma efetiva, o desenvolvimento tecnoldgico das empresas e instituicoes.

Para a realizacdo dos servicos disponibilizados pelo Sistema SENAI, como
Desenvolvimento Tecnoldgico, que engloba Pesquisa Aplicada, Desenvolvimento



Experimental e Design, é imprescindivel a realizacdo de pesquisa em diversas
fontes de informacao, tais como: bancos de patentes, bancos de dados nacionais
e internacionais, registrando os seus resultados numa base de conhecimento in-
tegrada em rede, para que se possa identificar, armazenar, apropriar, recuperar,
disponibilizar e compartilhar o Conhecimento, sem duplica¢do do trabalho ja
realizado.

No ambito dos Servigos Técnicos Especializados, que abrangem 0s Servicos
Laboratoriais, 0s Servicos de Inspecéo e Servigos Operacionais, a Unidade de Nego-
cio Informacdao Tecnoldgica tem papel importante na atualizagdo das normas téc-
nicas e/ou procedimentos operacionais. A atualizagdo constante desses documen-
tos é fundamental para o éxito na prestacdo desses servicos.

Considerando os servicos de Assessoria Técnica e Tecnoldgica, em suas diver-
sas segmentacdes: Gestdo Empresarial, Processo Produtivo, Satide e Seguranga no
Trabalho, Meio Ambiente e Gestdo da Educacdo, como atividades voltadas para
implementacdo de solucbes de problemas técnicos e de gestdo em empresas e
instituicdes, visando a melhoria da qualidade e ao aumento da produtividade, a
informag&o € elemento fundamental para identificacdo de novas tecnologias ou
novos processos e reducdo do grau de incertezas no processo de deciséo.

A Certificacdo de Processos, Produtos e Pessoas ocorre com base em padrdes,
procedimentos e normas técnicas estabelecidas por organismos especializados.
Portanto, é também papel da Unidade de Negocio Informagéo Tecnoldgica monitorar
as alteracOes nesses documentos, identificando a normalizagéo pertinente.

Como vemos, a Informagdo Tecnoldgica € parte integrante de cada um dos
Servigos Teécnicos e Tecnoldgicos, ndo s6 cumprindo a sua missao como um dos
servicos propriamente dito, como também permeando os demais STTs, agregando
valor. Portanto, é fundamental que IT seja classificada como um elemento inte-
grante das etapas dos demais Servicos Técnicos e Tecnoldgicos, pois somente dessa
forma podera ser contabilizada, possibilitando a evidéncia de sua participacao
contributiva no processo e a apropriagao da respectiva receita pertinente, na atua-
¢ao de suporte e desenvolvimento desses servicos.



E recomendavel que cada Departamento Regional, quando do estabelecimen-
to de sua politica e infra-estrutura para prestacdo dos Servi¢os de Informacédo
Tecnologica, o faca de forma alinhada com os demais Estados e com as diretrizes
deste documento, em suas diferentes etapas, o que ampliara as possibilidades e
facilidades para atuagéo colaborativa em rede.

Os Servicos de Informacdo Tecnologica com Foco em Negocio

A Biblioteca da Unidade Operacional no Sistema SENAI sempre teve como
missdo fornecer o suporte informacional aos processos de ensino-aprendizagem,

incluindo-se tanto as necessidades dos docentes quanto dos discentes, garantindo
a acdo efetiva no contexto educacional.
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Entretanto, o cendrio referente ao ambiente externo, em que principalmente
micro, pequenas e médias empresas se véem obrigadas a recorrer cada vez mais a
um volume maior de informagdes, sejam elas de mercado, econdmicas, sobre legis-
lacdo e, principalmente, as de carater tecnoldgico, que lhes permitam agilidade e
atualizacdo tecnoldgica, para que sejam competitivas, € uma realidade. Percebe-se
0 quanto é importante a prestacdo dos Servigos de Informacao Tecnoldgica com
foco no setor produtivo, que atualmente passou a representar elemento-chave
no processo de mudanca e inovagdo do setor industrial, sendo uma poderosa
ferramenta, trazendo consigo um alto valor agregado para produtos, servi¢os e
processos industriais.

Nesse contexto, somando-se a infra-estrutura e a capilaridade do Sistema
SENAI, surge uma nova concepgao, em que novos conceitos foram incorporados ao
espaco da Biblioteca. Essa nova estrutura é apresentada por meio da implementacéo
desse novo modelo de Unidade de Negdcio Informacéo Tecnol6gica.



Essa nova Unidade deve ser composta por um conjunto de recursos humanos,
técnicos e informacionais, cujos processos sdo destinados a atender e apoiar a
demanda por Servicos Técnicos e Tecnoldgicos e a melhoria constante do atendi-
mento e suporte as acdes de Educacdo Profissional, mais especificamente os de
Informag&o Tecnoldgica, prioritariamente com foco em resultados, sejam econd-
micos ou de aumento da representatividade institucional.

A concepcao do trabalho a ser realizado por essa Unidade de Negdcio tem como
fundamento principal a inter-relagdo dindmica entre os diversos atores do processo,
criando assim a sinergia necessaria entre as diversas areas da Unidade Operacional,
fator este que permite ndo s6 promover, mas também dar apoio a prestacdo dos
outros servicos demandados, além de dar suporte a Inovagédo Tecnologica.

No entanto, para viabilizar essa sinergia entre atividades, é de fundamental
importancia a definicdo e conceituacdo dos tipos de Servicos de Informacao
Tecnologica, buscando alinhamento com os demais Regionais e padronizacdo na-
cional. O documento de referéncia adotado foi a Classificacdo das A¢Oes do SENAI
— Termos e Conceitos dos Servicos Técnicos e Tecnoldgicos, do Departamento Na-
cional, 2002. Esses servicos, dentro do escopo geral dos Servigos Técnicos e
Tecnoldgicos, estdo divididos em trés grandes categorias, segundo o estabelecido
pelo documento, sendo elas:

A. Elaboracéo e Disseminagdo de Informagdes;

B. Estudos de Mercado;

C. Eventos Técnicos.

Porém, entendendo ser necessario o detalhamento dessas categorias, no sen-
tido de melhor especificar os produtos a serem ofertados, uniformizar conceitos
na rede, criar metodologias adequadas para promover a realizacdo de negocios,
permitir o monitoramento da prestagao dos servicos e obter uma base consistente
de informacdes para apoio as decisdes de planejamento e desenvolvimento, s&o
apresentadas, a seguir, as subcategorias pertencentes a cada grupo, tendo por base
a tipologia adotada em outras institui¢fes, tanto em ambito nacional quanto
internacional.



Classificacdo dos Servicos de Informacdo Tecnologica

Atividade que engloba captacéo, tratamento e disseminagao de todo tipo de
conhecimento relacionado com o modo de fazer um produto ou prestar servi¢co
para coloca-lo no mercado, sendo de natureza técnica, econémica, mercadoldgica,
gerencial, entre outros. As principais categorias diretamente associadas as ativida-
des de Informag&o Tecnoldgica séo:

A. Elaboracéo e Disseminacao de InformacGes

Busca, tratamento, organizacao e disseminagao de informagdes que possibili-
tem a solucdo de necessidades de natureza técnica e tecnoldgica referentes a pro-
dutos, servigos e processos, favorecendo a melhoria continua da qualidade e a
inovagdo no setor produtivo.

W Diagnostico Industrial/Empresarial

Relatorio resultante da identificagdo dos pontos fortes e fracos das principais
atividades de uma empresa, propondo solugdes de corre¢do e/ou melhoria, visando
ao fortalecimento da competitividade e o desenvolvimento da qualidade dos pro-
cessos, produtos e servigos.

Exemplo: Diagndstico realizado em empresa produtora de artigos para cama com foco
nas classes C e B, onde, através de metodologia especifica, foram analisados varios
aspectos, como leiaute, equipamentos, processos, gestao, entre outros e cujo relatério
conclusivo apresenta como sugestdes de melhorias: a) necessidade de se implementar
planilha de custos e precificacdo; b) prover treinamento para capacitacdo dos profissio-

nais envolvidos; e c) adquirir software para controle e planejamento de produgéo.

W Propriedade Industrial, Editoracédo e Registro de Direitos Autorais
Estudos, orientacBes ou pesquisas fornecidas com relacdo a propriedade in-
dustrial e registro de direitos autorais.



Exemplo: Pesquisa de anterioridade em bancos de patentes, orientacdo para encami-
nhamento de pedido de depdsito de patente, orientacdo para o preenchimento de for-

mularios e taxas para o registro de direito autoral.

M Resposta Técnica

Servico que envolve uma pesquisa bibliogréfica, consulta a base de dados,
Internet e, principalmente, ao corpo técnico da Unidade Operacional sobre assun-
to especifico, tratamento da informacao e elaboracédo de relatério sintético.

O servico de Resposta Técnica caracteriza-se pelo atendimento das solicita-
¢Oes quase sempre relacionadas com informagéo técnica, tecnologica, gerencial,
econdmica, tais como: descricdo de equipamentos, produtos e processos de fabri-
cacgdo; utilizacdo de matérias-primas, materiais e tecnologias; informacdes sobre
patentes; identificacdo de fabricantes de produtos, fornecedores ou representan-
tes; informacg6es de mercado; informacdes sobre leis e regulamentos.

W Pesquisa Bibliografica

Resultado da sintese de documentos identificados através de um levanta-
mento bibliogréfico.

O servico de Pesquisa Bibliogréafica se caracteriza pelo fornecimento de uma
relacdo das publica¢des encontradas sobre um determinado assunto.

Exemplo: Relacéo de referéncias bibliogréaficas sobre temas especificos (livros, artigos,

normas, patentes, entre outros).

W Elaboracgéo e Disseminacéo Seletiva da Informacéo — DSI

Servigo de acompanhamento e divulgagéo sistematica de informagdes setoriais
especificas e atualizadas, com base no estabelecimento prévio do perfil de neces-
sidades informacionais de um cliente.

Exemplo: Relacdo de documentos, artigos, noticias, novas patentes, sobre a industria do
calcado, gerando um boletim mensal, enviado ao cliente periodicamente. O clipping

especializado € uma DSI, um portal especifico também pode ser uma DSI.



B PublicagOes Técnicas e Documentos Técnicos

Fornecimento e/ou disponibilizacdo de publica¢des técnicas (livros, periodi-
cos, manuais técnicos, estudos e pesquisas elaborados e editados ou ndo pelo
SENAI) ou de documentos especificos, tais como normas, patentes e artigos, sob
demanda do cliente, disponiveis no acervo ou localizados em bibliotecas nacio-
nais e estrangeiras.

Exemplo: Disponibilizacio de documento elaborado pelo SENAI, em tema especifico.

B. Estudos de Mercado

Estudos que objetivam a geracao de informac@es e conhecimento referentes a
situacdo atual e as tendéncias e transformagbes no ambiente socioecondmico, vi-
sando fornecer subsidios para ajustes e modificaces de natureza substantiva na
politica e na préatica de empresas e instituicGes.

W Prospeccdo Tecnoldgica

Estudo apresentado na forma de relatdrio contendo informagdes resultantes
do acompanhamento da evolugéo da tecnologia de produtos e/ou processos que
enfocam mercados, produtores nacionais e mundiais, dados de importacéo/expor-
tacdo, rotas tecnoldgicas de produtos, entre outros, a serem utilizadas como apoio
estratégico na tomada de decisdo do cliente.

Exemplo: Identificacdo das tendéncias de utilizacdo de novos processos para o trata-

mento do couro.

m Estudo de Viabilidade Técnica e Econdmica — EVTE

Relatdrio resultante do processo de obtencdo de informacdes técnicas, eco-
ndmicas e financeiras, destinado a subsidiar a decisdo de um cliente a respeito de
um novo empreendimento ou ampliacdo de empreendimento para fabricacdo de
um produto, implantacdo de um processo ou servigo.

Sao etapas de um EVTE o diagnostico do setor; a analise da oferta e demanda



da(s) tecnologia(s) necessaria(s); estudo das alternativas e perspectivas para o fi-
nanciamento e viabilizagdo do empreendimento, além do planejamento das a¢des
necessarias para a sua implantacéo.

O EVTE pode também ser composto apenas pelo Estudo de Viabilidade Técnica.

Exemplo: Estudo de Viabilidade Técnico-Econémica do Projeto de Amplia¢do da Capa-
cidade Rodoviaria entre Sdo Paulo, Curitiba e Floriandpolis. De forma resumida, com-
preendeu as seguintes etapas: Levantamento Socioeconémico da Regido, Defini¢éo dos
Beneficios da Ampliacéo, Pesquisa de Trafego, Caracterizacao das Condi¢bes Geométri-
cas/Operacionais do Corredor Atual, Estudos de Capacidade da Rodovia, Calculo dos
Beneficios, Custos das Obras e Avaliacdo Econdmica do empreendimento. O Estudo de
Viabilidade Técnico-Econémica propiciou a obtencao de financiamento, com Agentes

Financeiros Externos, para a execucdo das obras.

C. Eventos Técnicos

Realizacdo de palestras, semanas tecnolégicas, semindarios, congressos e simi-
lares, sobre temas técnicos especificos, voltados para a atualizacdo e troca de ex-
periéncias em areas de atuacdo do SENAI.

Nota: Compete aos Departamentos Regionais, através de suas Unidades Operacionais,
baseado no seu mercado, organizacao, areas de atuacao e possibilidades técnicas e
econdmicas, considerar a oferta de parte ou totalidade da carteira de servicos
acima apresentada, tomando o cuidado de apropriar adequadamente os compo-
nentes de IT.



EsTRUTURACAO BAsica bE uma UNITI




Roteiro para Estruturacdo Basica de uma UNITI

Este roteiro enfatiza a fungéo da Unidade de Negécio Informagéo Tecnoldgica,
sendo que a estruturagdo aqui proposta serve como orientacao basica. Cada De-
partamento Regional, de acordo com as suas possibilidades e a orientagdo estraté-
gica de modelo inclusivo e flexivel, sem prejuizo da realizacdo das acGes e dos
resultados esperados, poderd implementar a infra-estrutura aqui descrita, adap-
tando-a da melhor forma possivel, procurando sempre focar na demanda prevista.

A atuagdo com foco em negdcio tem como objetivo estratégico principal apoiar
a prestacdo dos Servigos Técnicos e Tecnologicos as empresas.

Missao da Unidade de Negocio Informacdo Tecnologica — UNITI

Contribuir para 0 aumento da competitividade e fortalecimento da industria,
por meio da prestacdo dos Servicos de Informacdo Tecnoldgica, suporte a presta-
¢do dos demais Servigos Tecnicos e Tecnologicos e & Educacdo Profissional,
otimizando o uso das competéncias multidisciplinares, visando a intensificacdo da



valorizacdo do conhecimento do Sistema SENAI
| pelos diversos agentes da economia e a devida

ilhe apropriacéo dos resultados econdmicos e
MOy aeropriac
. institucionais.

s e

Recursos Humanos

As atividades de Informagdo Tecnoldgica
utilizam intensivamente todo o arcabougo do
conhecimento disponivel nas Unidades Opera-
cionais, sejam os acervos bibliogréaficos, seja o
conhecimento que as pessoas detém, represen-
tado por suas experiéncias e habilidades. De
acordo com Barbosa,? “as pessoas sdo o centro, o estopim gerador de conhecimen-
to. S&o as pessoas, e somente elas, que criam e personalizam estilos de conheci-
mento de acordo com a sua realidade” Nesse sentido, 0s recursos humanos consti-
tuem elemento fundamental no processo, pois sdo 0s Unicos capazes de agregar
valor a informacao.

Aidentificacao das pessoas envolvidas com esses novos conceitos e tecnologias
e a capacitacao técnica adequada delas, aliadas a um ambiente que estimule a
criatividade e as responsabilidades individual e coletiva, sdo fatores decisivos para
a estruturacdo de uma Unidade de Negdcio Informagéo Tecnoldgica.

Na preparacdo dos recursos humanos para atuar com o0s Servigos Técnicos e
Tecnoldgicos, dentre os quais a Informacdo Tecnolégica com valor agregado, é
fundamental, e torna-se imprescindivel, a estreita relacdo dos profissionais com a
capacitacdo multidisciplinar, capazes de atender as metas, as competéncias e ha-
bilidades necessarias para apoio na implementacédo dos demais Servigos Técnicos e
Tecnoldgicos.

2 BARBOSA, Lilia. Conhecimento corporativo: pessoas e tecnologia. Intermanagers, 2001.



Os Departamentos Regionais precisam garantir um ambiente propicio ao de-
senvolvimento no tocante a integracdo entre as atividades e fungdes das Unidades
Operacionais, buscando identificar profissionais que possam corresponder as habi-
lidades ou competéncias distintas, complementares e multidisciplinares.

Dessa forma, é essencial que os Departamentos Regionais imprimam todos 0s
esforcos para que os profissionais integrantes de sua equipe técnica, especifica-
mente aqueles lotados nas Unidades Operacionais, possam atender aos requisitos
de competéncias de bibliotecarios, engenheiros, tecnélogos, administradores, eco-
nomistas e outros profissionais e especialistas, todos com formagéo, preferencial-
mente superior, na area de exceléncia da Unidade Operacional, identifiquem e
utilizem a informagdo como um importante insumo no desenvolvimento do seu
trabalho, podendo contribuir para as atividades de Informagédo Tecnoldgica, agre-
gando valor.

Tais profissionais s&o conhecidos como Profissionais da Informacao.

Algumas das competéncias minimas requeridas:

Formagcdo técnica, preferencialmente superior;

Experiéncia profissional em suas areas de conhecimento;
Conhecimentos de um segundo idioma, preferencialmente inglés;
Dominio da operacdo de programas e equipamentos de informatica;
Facilidade de relacionamento interpessoal e comunicacao;
Habilidades para desenvolver trabalho em equipe;

Fluéncia verbal e escrita;

Ciéncia e préatica da necessidade de aprendizagem continua;

Conhecimento do setor em que atua especificamente.
Competéncias Especificas

Para alcancar os resultados esperados da gestdo com foco em resultados, a
equipe técnica da Unidade de Negocio Informacdo Tecnologica deve atuar de for-
ma integrada e cooperativa, conjugando recursos e esforcos para o atendimento



das demandas dos clientes. Assim, é desejavel que a composi¢cdo dessa equipe seja
multidisciplinar, envolvendo o bibliotecario e demais especialistas (engenheiros,
tecnologos e outros). Estes Ultimos ndo necessariamente lotados nas UNITIs.

Davenport & Prusak® afirmam que os bibliotecarios sdo os gestores naturais
do conhecimento. Esse profissional é capacitado para localizar e captar a informa-
cao solicitada pelo cliente no tempo, formato e abrangéncia necessaria, utilizando
para isso as tecnologias disponiveis, procurando, ainda, agregar valor a informa-
¢ao. Precisa ser habilidoso em pesquisas em bases de dados e no seu desenvolvi-
mento. Deve estar atualizado com as novas tecnologias da informagéo e comuni-
cacao, e saber utilizar adequadamente aquelas que Ihe forem disponibilizadas.

O bibliotecario deve estar preparado para trabalhar com diferentes tipos de
usuarios (alunos, técnicos, empresarios), novos assuntos, assuntos interdisciplinares,
novos tipos de trabalho, novos tipos de responsabilidade pessoal e social (sigilo,
direitos autorais) e novas tecnologias.

E necessario, também, que esse profissional da informacéo esteja preparado
para gerenciar o capital intelectual da instituicdo, tendo como foco estratégico o
compartilhamento do conhecimento. S&o necessarios, ainda, sélidos conhecimen-
tos de direitos autorais e propriedade industrial.

No caso dos especialistas, recomenda-se que sejam experientes no atendi-
mento ao cliente, em Servigos de Informagao Tecnoldgica e nos demais Servigos
Técnicos e Tecnoldgicos que, juntamente com o bibliotecario, sdo os Profissionais
da Informacdo, devendo apoiar o atendimento inicial ao cliente, passando pela
defini¢do das estratégias de busca, levantamento das informacdes e elaboracdo da
resposta a ser fornecida. Eles contribuem para a agregacdo de valor a informacao,
com base na sua experiéncia e conhecimento.

A participacdo desses profissionais € muito importante também na prospeccéo
de demandas, de forma articulada com os profissionais de relacbes com o0 mercado
de suas Unidades Operacionais, bem como no apoio as a¢des integradas com ou-

3 DAVENPORT, Thomas H.; PRUSAK, Laurence. Conhecimento empresarial: como as organizacdes gerenciam o seu
capital intelectual. Rio de Janeiro: Campus, 1998. 237p.



tras instituicdes do Sistema CNI. Para isso, devem ter habilidades de comunicacéo,
proatividade, visdo de negdcio e capacidade empreendedora.

Vale ressaltar que a area de Informagé&o Tecnologica € relativamente nova no
Sistema SENAI e, sendo assim, ha dificuldade em se encontrar os profissionais com
todas as competéncias e habilidades necessarias no mercado. Portanto, uma das
prerrogativas para a implantagéo do novo modelo de UNITI passa pela capacitagéo
de sua equipe, visando alcangar melhores resultados.

Capacitacao

Diante da nova estrutura proposta para a Unidade de Negdcio Informacao
Tecnoldgica, somada a complexidade da area, € indiscutivel que a equipe de cola-
boradores comprometidos com as atividades-fins da UNITI, nas suas diversas fun-
¢Oes, deva reunir um conjunto de habilidades e competéncias que levardo aos
resultados esperados na prestacédo dos servicos.

Dessa forma, € necessario complementar e elevar o nivel de competéncias dos
recursos humanos — para que venham desempenhar suas atividades, de forma a
contribuir de forma decisiva na implementagdo dos Servigos de Informacéo
Tecnoldgica — através do planejamento e execucdo de programas de capacitacao.

O conjunto desses programas, abrangendo 0s niveis técnico, operacional e
gerencial, deve ser objeto de proposta futura e, em primeira andlise, ser implementado
a expensas de cada Departamento Regional, devendo estar focados em:

B Propiciar a integracdo e nivelamento técnico da equipe que atuard na Uni-
dade de Negdcio, tendo em vista seu carater multidisciplinar;

m Alinhar, entre os pares, 0s conceitos relacionados a Informacéo Tecnol6gica
e seus produtos;

B Propiciar a troca de informag6es e conhecimento entre as UNITIs do seu
Estado e entre as equipes dos varios Departamentos Regionais;

m Conhecer as atividades relacionadas a prestacdo de Servicos de Informacao
Tecnolodgica de outras instituicdes;



B Responder a um conjunto de necessidades que hoje se apresentam como
desafios, para que as equipes possam efetivamente tornar-se competentes e inte-
ressadas em atingir resultados econémicos e institucionalmente relevantes, valori-
zando o conhecimento preexistente das equipes;

W Valorizar a construcdo do conhecimento baseado na reflex&o critica.

Nota: Neste documento n&o estéo contemplados planos de capacitacéo, com seus
respectivos contetidos programaticos e cronograma de execucao, por ndo se tratar do
foco especifico a ser abordado, além da auséncia de um diagndstico que determine o
exato grau de necessidade de capacitacéo dos profissionais de IT em todo o Sistema
SENAI, podendo variar bastante de Regional para Regional, sendo matéria para discus-
sao mais ampla, com o envolvimento das demais areas, principalmente de Desenvolvi-
mento de Recursos Humanos dos Departamentos Regionais e Nacional.

Infra-Estrutura Fisica e Tecnologica

Toda Unidade de Negdcio Informagéo Tecnoldgica deve possuir uma configu-
ragao basica, predefinida, em termos de espaco fisico e recursos tecnoldgicos, res-
peitando-se as possibilidades de cada Unidade Operacional. De forma geral, essa
infra-estrutura deve ser composta de Biblioteca especializada, com acervo
direcionado para atender as demandas do mercado, sala com recursos multimidia e
sala para equipe técnica de atendimento aos clientes.

Infra-Estrutura Fisica

Para o0 adequado funcionamento de uma UNITI, a infra-estrutura fisica € um
dos requisitos fundamentais no cumprimento da missdo e desempenho do papel
de disseminador de informacéo, da forma mais produtiva, visando a satisfagcdo
dos clientes.

O local de funcionamento da UNITI deve ser de fécil acesso e amplo o suficiente
para comportar 0 acervo, recursos tecnoldgicos e a equipe técnica, como também
possibilitar espaco confortavel e reservado para o atendimento dos clientes.
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Como a grande maioria das UNITIs do Sistema SENAI compartilha o ambiente
de atendimento com alunos, docentes/instrutores e clientes externos, é proposto
gue seja disponibilizado, preferencialmente aos clientes externos que sinalizam
com a possibilidade de realizacdo de negdcio e o consequiente resultado econdmi-
co-institucional, espaco préprio para atendimento, consultas e pesquisas.

E recomendavel, quando possivel, espaco especifico para que a equipe
multidisciplinar possa desempenhar as suas atividades de forma integrada.

Considerando os padrdes ja apresentados pelo SENAI em outras publicacdes, é
sugerido que o espago fisico destinado a Unidade de Negdcio Informacéo
Tecnoldgica possua, no minimo, 120 m?, ergonomicamente projetado. E desejavel
prever a implantacdo de uma sala multimidia conectada com a Internet para apre-
sentar e/ou demonstrar produtos, servicos e estudos para clientes externos.

Para a definicdo do mobiliario, devera ser considerado o espaco fisico dis-
ponivel, a demanda prevista de atendimento e os aspectos referentes a ilumi-
nacao, ventilacdo, estética, imunidade a ruido, conforto e bem-estar dos fun-
cionérios e clientes.

A implementac¢do de uma Unidade de Negdcio Informacdo Tecnoldgica ndo
descaracteriza a fungéo da biblioteca, ao contrério, reforca o seu papel como parte
fundamental da estrutura de prestagéo dos servicos.



Infra-Estrutura Tecnologica

Esses recursos sdo referentes ao tratamento, organizagdo, comunicagao, gera-
¢do e difusdo das informacoes, possibilitando agilidade na busca e recuperacéo da
informacao e 0 gerenciamento das etapas do processo.

A infra-estrutura tecnoldgica deverd ser projetada com base nos servicos que
serdo prestados pela UNITI, observando a incorporagéo de recursos computacionais
adequados, em numero suficiente e com acesso as redes de informacao, para rea-
lizagéo das atividades de processamento da informacao e para pesquisa dos clien-
tes. Compreende-se como recursos computacionais: computadores, programas,
aplicativos, impressoras, scanner, entre outros.

A infra-estrutura tecnoldgica desejavel é composta de:

» Computadores em rede e conectados a Internet;

» Servidores de dados;

» Recurso de correio eletronico;

» Bancos de dados;

» Scanner;

» Impressora;

» Linha telefnica com fax;

» Recursos multimidia (DVD, videocassete, aparelho de TV, projetor multimidia,
1 camara fotografica digital, tela de proje-
¢ao, outros recursos que se fizerem ne-
cessarios e economicamente justificaveis).

A infra-estrutura de rede é funda-
mental para facilitar o acesso a informa-
¢ao, agilizar o atendimento ao cliente e,
também, intensificar a sinergia, a apro-
priacdo e o reaproveitamento do conhe-
cimento desenvolvido em todo o Sistema
SENAI, resultando na Gestédo Competitiva
do Conhecimento.



E importante que essa rede possibilite, no futuro proximo, o acesso as bases
de informacé&o das diversas Unidades Operacionais, 0 que permitird, entre outros
beneficios, o compartilhamento de acervos, agilidade na pesquisa e racionaliza-
¢ao dos investimentos realizados na aquisi¢cdo de bibliografias, que sdo comuns
entre essas Unidades, otimizando os custos operacionais e ampliando a base de
atendimento.

A funcdo estratégica dessa rede nacional de Unidades de Negdcio Informacéo
Tecnoldgica é contribuir para 0 aumento da competitividade da industria nacional,
por meio do apoio técnico e logistico no desenvolvimento, implantagéo e presta-
cao dos Servicos Técnicos e Tecnoldgicos em todo o Sistema SENAL.

Essa rede tera como principal objetivo apoiar o atendimento das demandas quan-
titativas e qualitativas por produtos e Servigos Técnicos e Tecnoldgicos, buscando:

m Desenvolver produtos de Informacado Tecnoldgica para atender a dindmica
competitiva das cadeias produtivas e de conhecimento;

m Desenvolver ages relativas a gestdo da informagéo e conhecimento, que
oferecam suporte aos processos tecnoldgicos e educacionais das Unidades
Operacionais;

B Fortalecer, apoiar e fornecer insumos para o desenvolvimento dos Servigos
Técnicos e Tecnoldgicos nas Unidades Operacionais;

B Incentivar a capacidade inventiva, a partir de agdes que promovam a
inovacao;

B Atuar na questao da Normalizacéo;

m Desenvolver a¢des no campo da Propriedade Intelectual.

Orientamos que essas UNITIs, integradas em rede colaborativa, sejam implan-
tadas em Unidades Operacionais consideradas centros de referéncia de areas
tecnoldgicas especificas, com pessoal técnico e infra-estrutura disponiveis para
prestacdo dos Servigos Técnicos e Tecnologicos.

Recomendamos, ainda, que essas UNITIs sejam subordinadas hierarquicamen-
te aos Diretores das Unidades Operacionais onde elas estiverem ou venham a ser
instaladas, conforme modelo proposto neste documento orientativo.



Acervo

A Unidade de Negdcio Informagdo Tecnoldgica caracteriza-se por ser uma
estrutura mais ampla do que a Biblioteca, apoiando e promovendo a prestagéo dos
Servicos Técnicos e Tecnoldgicos, entre os quais a Informacdo Tecnoldgica com
valor agregado, atendendo ainda as demandas da area educacional. Deve contem-
plar, portanto, um conjunto de recursos informacionais que possibilite o atendi-
mento a todas essas demandas.

A formag&o e o desenvolvimento do acervo devem ser baseados no diagndsti-
co das necessidades informacionais da Unidade Operacional, de acordo com suas
competéncias tecnologicas, as quais devem estar diretamente relacionadas com as
demandas por informac&o locais. Na proposi¢do para aquisicdo de novos titulos,
deve-se considerar, ainda, algumas
varidveis, tais como: o volume de uti-
lizagdo de determinados documentos
ou fontes de informacdo; atender as
sugestdes de aquisicao e ao parecer dos
técnicos envolvidos nas areas educa-
cional e tecnoldgica; e, ainda, a possi-
bilidade de compartilhamento das bi-
bliografias por outras Unidades
Operacionais.

E essencial que o desenvolvimen-
to e a atualizagé@o do acervo sejam um
processo permanente, visando man-
ter atualizadas as &reas técnicas e
tecnoldgicas, educacionais e a pres-
tacdo dos Servicos de Informacao
Tecnoldgica com valor agregado. Isso
requer por parte do bibliotecario a co-
ordenacdo da definicéo e execucédo da



politica de desenvolvimento do acervo e da Unidade Operacional a gestdo do
provimento dos recursos orgamentarios necessarios para sua implementacao.

Cada vez mais as informag0es cientificas, tecnoldgicas, estratégicas e de
negocio passam a integrar-se as inovacGes dos meios de comunicacgdo. Nesse
sentido, deve ser feita a selegdo de documentos e fontes de informacéo para
integrar o acervo da Unidade de Negocio Informacgdo Tecnoldgica, indepen-
dentemente do estado da arte e nivel de suporte em que se encontre. E essen-
cial que os técnicos que atuam tanto na area tecnoldgica quanto na area edu-
cacional participem ativamente desse processo, podendo ser constituido um
grupo para esse fim.

Foco Educacional v

Para atender as necessidades de
informacdo da area educacional, o
acervo deve conter, obrigatoriamen-
te, a bibliografia basica atualizada de
cada curso ofertado pela Unidade
Operacional. Recomenda-se que se
inclua também bibliografia comple-
mentar.

Foco Tecnologico

O acervo deve possibilitar e faci-
litar a constante atualizacdo das areas
técnicas e tecnoldgicas, com foco na
competéncia tecnoldgica da Unidade
Operacional, e a elaboragéo de produ-
tos relacionados a Informacéo Tec-
noldgica com valor agregado, deman-

dados pelo mercado.



Deve servir como suporte informacional a inovacdo e aos demais Servigos

Esse acervo deve incluir, entre outros:

» Periddicos especializados;

Técnicos e Tecnoldgicos prestados pela Unidade Operacional.

» Normas técnicas (nacionais, internacionais e estrangeiras);

» Catélogos de fornecedores de materiais e equipamentos;

» Manuais técnicos;
» Guias/Diretorios;

» Cadastro de profissionais, institui¢des e industrias;

» Relatdrios técnicos e de empresas.

O acervo digital, representado por bancos de dados comerciais ou gratuitos, é

extremamente importante para ga-
rantir agilidade, atualizacdo e qua-
lidade aos servicos prestados pela
UNITI. Estdo disponiveis em diver-
sos meios como Internet, CD-ROM,
acessos on-line, consultoria especi-
fica, entre outros.

Dentre os bancos de dados co-
merciais, podemos citar o Dialog,
que reune cerca de 700 bases de
dados, cobrindo todas as areas do
conhecimento.

Diversas instituicbes norma-
tivas disponibilizam normas técni-
cas em formato digital mediante a
aquisi¢éo de cada norma, permitin-
do a constituicdo de acervo nesse
formato. A ABNT disponibiliza as
normas técnicas digitais com um



programa que faz o controle do acervo e das atualizacdes. Nesse caso, também o0s
custos correspondem as normas adquiridas.

Quanto aos bancos de dados de acesso gratuito, grande parte oferece infor-
mag0es importantes, de qualidade e atualizadas. Anexos a este documento encon-
tram-se algumas referéncias de bancos de dados de acesso gratuito, que sdo de
interesse para a Unidade de Negdcio Informacéo Tecnoldgica (Anexo A).

Para agilizar a recuperacao das informaces e otimizar os recursos, é altamen-
te recomendavel o desenvolvimento de algumas bases de dados locais para a UNITI,
como o cadastro de especialistas e 0 banco de respostas técnicas.

Finalmente, vale ressaltar a importancia do estabelecimento de parcerias com
outras instituicdes publicas e privadas para compartilhamento de recursos
informacionais. Destaca-se como essencial o aprimoramento do trabalho através
da integracdo na rede proposta para o Sistema SENAI, visando a esse compar-
tilhamento de conhecimento e acervos.
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Estratégia para Divulgacao dos Servicos

Ser reconhecido, saber atuar num mercado competitivo e conquistar novos
clientes sdo condigdes para sobrevivéncia no mercado.

Trabalhar a inovagdo é, antes de tudo, identificar a demanda por melhoria de
produtos e processos, através de uma interagdo continua com a inddstria. A identifi-
cagdo dessa demanda passa pelo apoio e suporte dos profissionais da informagé&o.

O Servigo de Informag&o Tecnoldgica com valor agregado requer um trabalho
de divulgacdo estratégica tanto para o publico interno como externo.*

A articulacdo e o marketing sdo de fundamental importancia para viabilizar o
negdcio com a Unidade Operacional. Ela precisa estar perfeitamente integrada e
seguindo a orientacdo estratégica do seu Departamento Regional, para poder se
langcar no mercado.

4“0 sucesso de qualquer estratégia de marketing depende, antes de tudo, da capacidade de o Nucleo de Informacdo
Tecnoldgica se manter atento e alerta para o seu nicho de mercado. A sobrevivéncia e o crescimento do negocio, por
menor que seja, depende da atualizacdo continua do setor e de sua equipe. A eficiéncia do marketing serd fruto da
agilidade para gerar novas idéias que captem a imaginacdo dos clientes e tenham impacto real sobre o mercado.”
(livro: Gestdo de Unidades de Informacio).



—— .
O publico interno deve estar ciente de quais servicos de IT sdo oferecidos

dentro da sua instituig&o e assim colaborar com a divulgagio externa. E necessario
que o profissional de relagbes com o mercado, sempre que atuar na divulgacéo e/
ou venda dos STTs, conhega e enfogque os componentes destes relacionados com IT.

Visando a obtenc&o de resultados concretos com prazos menores, entendendo
IT como um processo dindmico e multidisciplinar, é essencial que se estabeleca
uma forma de divulgacao que resulte em contato mais estreito com o cliente. Os
meios podem ser:

m Portal institucional — Meio de divulgar de forma clara os servigos de IT
através do portal de sua instituicdo e outros portais de diversos parceiros;

m Folders — Descrevem os servicos e sdo distribuidos em visitas aos clientes;

B Folhetos técnicos — Relacionam pequenos resumos de assuntos técnicos
que a instituicdo tem conhecimento técnico especifico e sdo distribuidos entre os
clientes;



m Jornal interno — Meio de divulgar internamente quais servicos de IT podem
ser prestados;

m Mailing — E um cadastro dos possiveis clientes para divulgacio dos servicos;

W Feiras, semindrios, semanas tecnoldgicas e exposicdes e outros eventos téc-
nicos — Além de propiciar a troca efetiva de conhecimento, sdo também mecanis-
mos para divulgacdo das competéncias tecnoldgicas e, conseqlientemente, dos
servicos de IT. Permitem também a sensibilizacao e mobilizacdo dos empresarios de
diferentes regibes quanto ao valor contributivo da IT no contexto da inovagéo
para a competitividade de seus produtos e servigos;

W Visitas as empresas e reunides técnicas — Sempre que possivel, essas ativi-
dades devem contemplar a presenga do profissional da informacéo, para apresen-
tar através de reuniGes programadas com empresarios os produtos de IT;

m Pos-atendimento — Visita ao cliente, depois de finalizado o atendimento,
para pesquisar sua satisfacdo e prospectar novas oportunidades de negocio.
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Modelo Simplificado para Custeio e Precificacdo dos Servicos

Para a elaboracéo do preco dos Servi¢os de Informacao Tecnoldgica, deve-
se fazer inicialmente um levantamento dos custos diretos e indiretos, resultan-
tes da prestacdo desses servicos. E necessario considerar o ciclo total de aten-
dimento, e com isso 0s custos no periodo, incluindo tributacdo, margem de
manobra, pagamento da equipe, material de consumo, entre outros. Algumas
definicdes séo postas abaixo para orientar e auxiliar cada Departamento Regio-
nal na adaptacdo desse formato, de acordo com as suas especificidades e
modelo de gestéo.

No processo negocial € importante o levantamento dos pre¢os médios co-
brados pelo mercado para esses servigos. Isso auxiliara na negociagado de proje-
tos maiores e na estratégia de captacdo de demandas para a Unidade de Nego-
cio Informacdo Tecnolodgica. Dessa forma, ndo aconselhamos que a proposta de
preco para prestacdo dos servicos seja feita abaixo do limite de viabilidade
econbmica, o que certamente dificultara a margem de manobra para suportar
0s imprevistos.



Todos os custos devem ser contabilizados, mesmo que sejam diluidos em ou-
tros projetos ou areas. Os custos indiretos ndo estardo sendo abordados de forma
detalhada, mas se o Departamento Regional puder quantifica-los, é recomendavel
soma-los aos demais custos na elaboracdo do preco final.

Deve-se ressaltar que os projetos de IT variam muito quanto ao seu valor
agregado e custos associados. Desde os de baixa complexidade, que podem ser
“tabelados”, como os de maior complexidade, para os quais deve ser feito um le-
vantamento individual do custo e beneficio por projeto.

E recomendavel que cada Unidade de Negdcio Informagcao Tecnoldgica pos-
sua uma planilha com as informagdes citadas a seguir, para auxiliar o célculo do
preco final.

Seguem, abaixo, exemplos para a composi¢ado dos custos e, com isso, a com-
posicao do preco final.

Para a elaboracdo do custo total:

CT=CF+CV

CF: Custo fixo (R$)
CV: Custo variavel (R$)

Entende-se por custo fixo o custo associado a manutencdo da Unidade de
Negdcio Informacdo Tecnoldgica. Exemplos:

W Salario, encargos trabalhistas e assistenciais;

m Material de expediente e material de computacéo (papel, disquetes, cartu-
chos para impressoras, entre outros);

m Comunicacdo (postal, malotes, telefonia, internet, entre outros).

Obs.: As assinaturas de periédicos e anuidades (jornais, revistas, boletins, li-
vros e publicacdes técnicas) devem ser consideradas como investimento do Siste-
ma SENAI para as diversas atividades com as quais a Unidade de Negdcio Informa-
¢ao Tecnoldgica esta relacionada, e ndo como despesa.



Dessa forma, podemos calcular este custo associando-0 ao servigo a ser
precificado:

CE=(MTD/JMT) * T

MTD: média total mensal das despesas fixas da UNITI (R$)
JMT: jornada mensal de trabalho da UNITI (h)
T: tempo total do atendimento (h)

Lembramos que a jornada mensal de trabalho (JMT) da UNITI corresponde ao
total de horas de trabalho dos profissionais alocados na Unidade de Negdécio Infor-
macao Tecnoldgica. Deve-se entdo contabilizar a carga horaria mensal de cada
um, e somar a de todos os profissionais.

Entende-se por custo varidvel o custo associado a execugdo do proprio servi-
¢o. Lembramos que os custos dos profissionais da Unidade de Negdcio Informagéo
Tecnoldgica ja estdo contemplados no custo fixo.

O custo variavel é composto por duas partes:

W A primeira parte se refere a hora técnica do especialista externo (onde quer
que esteja alocado fora da UNITI) que executa o servigo, ou parte dele, lembrando
que este pode ser do proprio SENAI Nesse caso seu custo estara 100% alocado na
area de ensino.

W A segunda parte € composta pela despesa corrente, ou seja, 0s gastos com
diarias, alimentacdo, passagens, gasolina, transporte, entre outros necessarios para
a realizacdo do servico em questéo.

CV = (Hh *T) + DC

Hh: custo por hora do técnico envolvido (R$/h)
T: tempo total do atendimento deste técnico (h)
DC: despesa corrente (R$)



Com mais de um profissional envolvido no atendimento, podera haver o CV,,
Cv,, CV,,.., CV,

CV =CV, +CV, + CV,+ .. + CV

N

A partir da determinacdo destas variaveis, temos o calculo final para os precos
de cada servico.

PF=CT/(1 - PC)

PF: Preco final (R$)
CT: Custo total (R$)
PC: Percentual de contribuicéo (%)

E importante ressaltar mais alguns pontos na hora da elaboragio do prego:

m Definir mecanismo para cobrir inadimpléncia e outros problemas, como
saber definir o risco técnico e da empresa para a qual se esta prestando um
Servico;

m A oferta de descontos para o cliente deve ser justificada tecnicamente;

m £ necessario haver um mecanismo contratual que regulamente os direitos e
deveres da Unidade de Negdcio Informagdo Tecnoldgica com os direitos e deveres
dos consultores terceirizados, sendo estabelecidas as regras de conduta e proprie-
dade intelectual. Da mesma forma, deve haver um meio que regulamente a presta-
¢ao do servico para a empresa;

W Servigos de médio e longo prazos devem ser reavaliados periodicamente,
para coibir desvios e corrigir os possiveis erros das previsdes iniciais.



Mecanismo Contratual com o Cliente

Para oficializagdo da prestacdo do servigo, deve-se estabelecer um instru-
mento legal entre as partes. Esse documento tem que possuir a assinatura do cli-
ente, com o “de acordo” da Unidade Operacional do SENAI. Além disso, deve cons-
tar a assinatura de duas testemunhas, 0 que torna este instrumento um titulo
executivo extrajudicial, nos termos do artigo 585, II, do Cddigo de Processo Civil.

H& alguns itens que s@o imprescindiveis para a elaboracdo desse documento
contratual e/ou proposta técnico-comercial, para um atendimento de melhor qua-
lidade. Listamos a seguir alguns destes topicos:

B Objetivo, escopo do projeto, prazo de execugao e/ou cronograma,

m Preco do servi¢o, condi¢fes de pagamento e forma de reajuste;

W Destacar informac@es que o cliente precisa fornecer para a realizacao
dos servigos;

| Sigilo necessario para maior confiabilidade entre as partes.



Mecanismo Contratual com Consultor(es) e Terceirizado(s)

O principal ponto a ser abordado neste documento é a necessidade de exclu-
sividade e fidelizacdo entre o consultor e o SENAI para que, imediatamente ap6s a
prestacéo do servigo a empresa, o consultor ndo possa passar a atender diretamen-
te o cliente. Também é necessario destacar o comprometimento com a proprieda-
de e sigilo das informacdes obtidas durante a prestacdo dos servicos.

Exemplo: Atendimento ao Servico de IT — Diagnostico Industrial
Tempo total de execugdo: 28 horas

Percentual de contribuicéo (PC): 20% ou 0,20

Especialista SENAI: 12 horas

Consultor terceirizado (R$ 30,00/ hora): 8 horas

Bibliotecario: 8 horas

MTD
Descri¢édo R$/més
Salérios + encargos 8.000,00
Material de expediente 200,00
Comunicagdo 500,00
Total médio mensal 8.700,00
JMT
Descrigéo Tempo/horas
Bibliotecério 160
Técnico 160
Auxiliar Administrativo 160
Total médio mensal 480



CF = (MTD / IMT) * T
CF = (8.700 / 480)* 28
CF = 507,50 (R$)

CV=Hh*T
CV=30*8
CV = R$ 240,00

CT=CF+CV
CT =507,50 + 240,00
CT =R$ 747,50

PF=CT/ (1 - PC)

PF=74750/(1-02)
PF = R$ 934,38



(GESTAO E INDICADORES DE DESEMPENHO




Indicadores de Desempenho

As organizacOes que buscam a exceléncia sustentavel sdo aquelas que em-
preendem esforgos no sentido de satisfazer os seus mantenedores, investidores,
parceiros e clientes, através de resultados, da forma como esses sdo previstos e
alcancados. A tarefa de sustentar as organiza¢cdes num cenario de crescente
competitividade global, rapida inovacao tecnoldgica, alteracdo de processos e
constantes mudancas nos panoramas econdmico e social é bastante dificil.

Um modelo de exceléncia, com base em indicadores de desempenho, deve ser
adotado como uma ferramenta de gest&o, imprescindivel para a avaliagdo, melhoria
dos projetos e processos e aferigdo dos resultados, possibilitando o re-direcionamento
dos rumos, de forma bastante consciente.

O alcancgar da Exceléncia Organizacional exige um total envolvimento da
lideranca e aceitacdo desses conceitos pela comunidade de colaboradores e
parceiros.

Com base na tabulagédo do levantamento dos dados relativos ao Diagndstico
Preliminar Nacional das UNITIs, realizado nesse ano de 2004, e observando o mo-



delo de exceléncia organizacional acima, proposto pelo Programa de Transforma-
¢ao do Sistema CNI, apresentamos a seguir a proposta de indicadores de desempe-
nho, a serem apurados semestralmente, para as Unidades de Negocio Informacao
Tecnoldgica.

Modelo de Exceléncia Organizacional

ORIENTAQAO PARA RESULTADOS

RESPONSABILIDADE SOCIAL FocALIZACAO NO CLIENTE
CORPORATIVA

LipERANCA E CONSTANCIA

DESENVOLVIMENTO DE PARCERIAS ]
DE PROPOSITOS

APRENDIZAGEM, MELHORIA E
INovacAo CoNTiNuAS GestAo POR PRrOCESSOS E FATOS

DESENVOLVIMENTO E ENVOLVIMENTO DAS PESSOAS

Medir o desempenho das UNITIs passa, obrigatoriamente, pela identificacdo
dos componentes que sinalizam para os indicadores especificos e, em futuro proxi-
mo, suas metas.

A proposta € se estruturar esses componentes em trés grandes grupos, quais
sejam: Indicadores de Producéo, Indicadores Financeiros e Indicadores de Relacio-
namento com o Mercado.

Abaixo sdo propostos esses indicadores com suas descrigdes sucintas, unida-
des de medida e formula de calculo.



Indicadores de Producao

Indicadores de Descricéo Unidade Férmula
Producéo de Medida
1. TOTSERV Quantidade total dos servicos prestados  Quantidade, sem TOTSERV = 3
(atendimentos com geracdo de negdcio)  casas decimais.  atendimentos que
pelas UNITIs do Estado. geraram negocio
2. DESEMPSERV  indice de atendimentos de negdcios indice percentual. DESEMPSERV =
realizados dentro do prazo previsto. (TOTSERVPREV/TOTSERV)
* 100 (%)
3. INOVSERV indice de crescimento da oferta e indice percentual. INOVSERV =
demanda por novos servi¢os/produtos. (NOVSERV/TOTSERV)
* 100 (%)
4, DESEMPTOT Relag&o entre o resultado financeiro, DESEMPTOT =
0 nlmero de atendimentos que geraram  Quantidade com  (TOTREC - TOTDESOP)
negaécio e os recursos humanos das 2 casas decimais. *TOTSERV/RHUNITI

UNITIs alocados para tal.

Indicadores Financeiros

Indicadores Descricéo Unidade Férmula
Financeiros de Medida
DESEMFIN =
5. DESEMFIN Desempenho financeiro da UNITI. indice percentual. (TOTREC/TOTDESOP)
*100 (%)
6. RECUNITI Receita média anual por UNITI. Moeda (Reais). RECUNITI =

TOTREC/UNITIs

Indicadores de Relacionamento com o Mercado

Indicadores de Descricéo Unidade Formula
CRM de Medida
SATISFAC = (TOTSATISF/
7. SATISFAC indice de satisfag&o do cliente indice percentual. TOTCLIENTAVAL)
*100 (%)
8. INDFIDEL indice de fidelizag&o. indice percentual. INDFIDEL =
[(TOTCLIENT+1)

TOTCLIENTE] * 100 (%)

9. INDREASERV  indice de realizacdo do produto/servico,  Indice percentual. INDREASERV =
dentro da carteira de produtos e servigos. (TIPSERV/TOTSERV)
*100 (%)

Nota 1: Seguindo a orientacgio estratégica de modelo flexivel e inclusivo, deixamos ao encargo de cada Departamento
Regional o levantamento e acompanhamento de outros indices que julgarem necessarios apurar.

Nota 2: Os indicadores de numero 1, 4, 5, 6 e 7 representam o minimo a ser apurado mensalmente pelo gestor da UNITI.



Variaveis
UNITIs — Total das Unidades de Negdcio Informac&o Tecnoldgica do Estado.

TOTSERV - Total dos servicos realizados com geragdo de negacio.

TOTSERVPREV — Total dos servigos previstos.

DESEMPSERV — indice de atendimentos de negécios realizados dentro do prazo
previsto.

INOVSERV — indice de crescimento da oferta e demanda por novos servigos/produtos.
NOVSERV — Total dos novos tipos de servigcos demandados pelo mercado.
DESEMPTOT — indice de desempenho total, relagio entre o resultado financeiro, o
numero de atendimentos que geraram negacio e os recursos humanos das UNITIs
alocados para prestacao dos servicos.

TOTREC — Total das receitas da Unidade de Negocio Informagéo Tecnoldgica.



TOTDESOP — Total das despesas operacionais da Unidade de Negdcio Informacéo
Tecnoldgica.

DESEMFIN — Desempenho financeiro da UNITI, relacdo entre a receita e a despesa
na realizacé@o dos servicos.

RECUNITI — Receita média anual por UNITI do Estado.

SATISFAC — indice de satisfacdo do cliente.

TOTSATISF — Total dos clientes satisfeitos.

TOTCLIENTAVAL — Total dos clientes avaliados.

(TOTCLIENT+1) — Total dos clientes que contrataram mais de 1 (um) produto/servico.
RHUNITI — Quantidade dos recursos humanos alocados na Unidade de Negdcio
Informag&o Tecnologica.

TOTCLIENTE — Total dos clientes que demandaram por servicos com geragdo de
negocio.

TIPSERV —Tipo de servigo prestado pela Unidade de Negdcio Informag&o Tecnologica.
INDFIDEL — indice de fidelizagao.
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Anexo A - Links Importantes

Bases de documentos/patentes (gratuitas):

» http://www.inpi.gov.br
Instituto Nacional de Propriedade Industrial: base de patentes e desenho industrial.

» http://ep.espacenet.com
Base de dados Européia (European Patent Office): base de dados em patentes internacionais
com cerca de 30 milh6es de documentos.

» http://www.uspto.com.br
Base de dados do Escritério Norte-Americano de Propriedade Industrial (United States Patent
Office): base de dados em patentes norte-americanas.

» http://www.wipo.int/ipdl/en/search/pct/search-adv.jsp
Base de dados da Organizacdo Mundial da Propriedade Intelectual: base de dados em patentes
solicitadas pelo PCT —Tratado de Cooperagéo Internacional em Matéria de Propriedade Industrial).

Outras bases de dados de interesse:

» http://www.sidra.ibge.gov.br/bda/
Banco de dados agregados do Sistema IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica.

» http://mapara.inpa.gov.br/madeira/bra/searcg.idc
Disponibiliza dados, ilustragcdes e fotografias de espécies madeireiras que ocorrem na regiao
Amazonica.

p http://federativo.bndes.gov.br/f_bestat.htm
Base que disponibiliza informag6es econdmicas sobre o setor publico.

p http://ibgm.com.br/
Base de dados do Instituto Brasileiro de Gemas: disponibiliza informag6es e dados estatisticos
sobre importacdo e exportacdo de produtos do segmento de gemas e metais preciosos.

» http://www.abimagq.org.br
Bases de dados sobre maquinas e equipamentos: Datamag, Informacdes padronizadas sobre
3.000 fabricantes de maquinas e equipamentos de 35 setores industriais; 400.000 registros de
produtos.

» http://www.ipeadata.gov.br
Base do Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada que contém dados macroecondmicos, finan-
ceiros e regionais sobre o Brasil.

» http://www.scielo.br/
Trata-se de uma biblioteca virtual constando de uma colegao selecionada de periddicos cientifi-
cos brasileiros.

» http://www.energysearch.com
E um base parcialmente gratuita que permite pesquisar temas relacionados a energia.

» http://www.matweb.com/index.asp?ckck=1
Base de dados sobre materiais, em particular abordando polimeros termofixos e termoplasticos,
magnésio, aluminio, ligas de zinco e de titanio.



Anexo B - Ordem de Servico Conjunta Ne. 09/2003 (Trechos)

Ordem de Servi¢co Conjunta N°. 09/2003

Dispde sobre o compartilhamento de
processos afins entre CNI, SESI/DN,
SENAI/DN e IEL/NC, sobre a criagdo das
Areas de Servicos Compartilhados e

dé outras providéncias.

O Presidente da Confederacao Nacional da Industria — CNI, nesta qualidade
e na de Diretor do Departamento Nacional do Servi¢co Social da Industria — SESI, de
Presidente do Conselho Nacional do Servico Nacional de Aprendizagem Industrial —
SENAI e de Presidente do Conselho Superior do Instituto Euvaldo Lodi — IEL, no uso
das atribuicdes inerentes a esses cargos, e

CONSIDERANDO as delegacdes e determinacdes das Resolu¢des N°. 06/2003,
07/2003 e 190 da Diretoria da CNI, do Conselho Nacional do SESI e do Conselho
Nacional do SENAI, respectivamente;

CONSIDERANDO as diretrizes do Programa de Transformacgao que apontam a
necessidade de ajustar os processos-meio de CNI, SESI/DN, SENAI/DN e IEL/NC;

CONSIDERANDO que os estudos desenvolvidos demonstraram, a partir de uma
visdo sistémica, que a maior sinergia entre a CNI, o SESI/DN, o SENAI/DN e o IEL/NC,
especialmente no que tange a harmonizagdo da gestdo e ao compartilhamento de
seus processos afins nas areas-meio, proporcionard maiores condi¢des para que cada
entidade concentre esforgos e recursos em suas missées institucionais;

CONSIDERANDO a necessidade de utilizacéo racional dos recursos humanos
e materiais, buscando maior produtividade e menores custos em cada processo, mas
sem perder o foco na qualidade;

RESOLVE:

Art. 1° - Ficam criadas as Areas de Servicos Compartilhados, encarregadas dos
processos de Recursos Humanos, Tecnologia da Informacao, Financas, Arrecadacao,




Apoio Administrativo e Informacéo e Documentacao, da CNI, do SESI/DN, do SENAI/DN
e do IEL/NC, que se constituem em espacos funcionais delimitados e comuns as
entidades, para compartilhamento e harmonizagao das politicas e dos processos afins,
e da gestao e dos recursos humanos e materiais necessarios para sua operacionalizacéo,
objetivando maior economicidade, produtividade e qualidade.

§1°. — As Areas de Servigos Compartilhados realizardo, em seus ambitos, os
processos individuais e/ou conjuntos das entidades, observando, no que cou-
ber, os respectivos estatutos e regulamentos fundamentais, e procurando sem-
pre identificar e desenvolver os processos de forma transparente, harménica,
eficaz e eficiente, mediante a racionalizagdo e otimizagdo no emprego dos re-
cursos e a eliminagdo de eventuais superposicoes.

§2°. — Deverdo ser mantidos de forma independente os orgcamentos, contabili-
dades, contas bancérias, fluxos de caixa, disponibilidades financeiras, pagamen-
tos, investimentos e receitas de cada entidade, limitando-se o compartilhamento
aos procedimentos e politicas operacionais, e aos recursos humanos e mate-
riais necessarios para tanto.

Art. 2°. — As Areas de Servicos Compartilhados, para fins orcamentarios e
contabeis, serdo consideradas em cada entidade como Centros de Responsabilidade.

Art. 3°. — S3o atribuicbes das Areas de Servicos Compartilhados:

[...]
Area Compartilhada de Informacdo e Documentagao

| — Propor o continuo aprimoramento e atualizagé@o de politicas e processos
de Informacéo e Documentacao;
Il — Elaborar e executar o planejamento anual e plurianual, incluindo o orc¢a-
mento, dos processos e projetos sob sua responsabilidade;
IIl - Orientar a capacitagao dos profissionais da area em assuntos de Infor-
macéo e Documentacéo;
IV - Identificar, organizar, arquivar e disponibilizar informacdes relativas as areas
de atuacdo das entidades produzidas externamente;
V - Coletar, organizar, arquivar e disponibilizar o conhecimento produzido pelas
entidades;
VI — Preservar a memodria institucional;




VIl — Gerir o acervo das entidades;
VIII - Coordenar a normalizagdo e padronizagdo de documentos institucionais;
IX — Relacionarse com prestadores de servicos referentes a Informagao e
Documentacio;
X — Assessorar, quando pertinente, Federa¢cdes, Departamentos Regionais
de SESI e SENAI e Nucleos Regionais do IEL em assuntos relacionados
a Informacgéo e Documentacéo;
XI — Aplicar e disseminar a legislacdo pertinente, no &mbito de sua compe
téncia, com apoio da Unidade Juridica.

Art. 11°. — A participacdo financeira de cada entidade nas contratacdes de bens
e servicos realizadas em conjunto, seja para atender as Areas de Servicos Comparti-

Ihados ou as Unidades das entidades, devera ocorrer na medida de sua necessidade e
do beneficio auferido.

Art. 12°. — Esta Ordem de Servigo entra em vigor a partir de 1°. de outubro
de 2003.

Art. 13°. — Dé-se ciéncia a Diretoria da CNI, aos Conselhos Nacionais do SESI e
do SENAI e ao Conselho Superior do IEL.

Brasilia, 1°. de outubro de 2003

Armando Monteiro Neto
Presidente




Anexo C - Ordem de Servico N°. 1690/2003 (Trechos)

Ordem de Servico N°. 1690/2003

“Ajusta e consolida a estrutura organizacional do Departamento
Nacional do SENAI e da outras providéncias?”

O Diretor Geral do Departamento Nacional do SENAI, no uso das atribuicdes
gue lhe confere o Art. 30, alinea b, do Regimento aprovado pelo Decreto n°. 494, de
10.0162, e

CONSIDERANDO a necessidade de adaptar a estrutura do Departamento Naci-
onal ao novo modelo organizacional e de gestédo do Sistema CNI, dentro dos prazos
previstos no cronograma do Programa de Transformacao;

CONSIDERANDO as determinacdes e delegacdes das Resolucbes 166/97 e
190/2003 do Conselho Nacional do SENAI;

RESOLVE:
Art. 1°. - Fica ajustada ao novo modelo organizacional e de gestéo e consolida-

da a estrutura organizacional do SENAI/DN e as Fung¢des de Confianca a ela vincula-
das, nos termos constantes do Anexo Unico, parte integrante deste Ato.

]

Art. 4° — A presente Ordem de Servigo tera vigéncia na data de sua assinatura,
revogadas as disposi¢cdes em contrério, em especial a Ordem de Servigo 1649/97.

Brasilia, 1°. de outubro de 2003.

José Manuel de Aguiar Martins
Diretor Geral




UNIDADE DETECNOLOGIA INDUSTRIAL — UNITEC
Atribuicdes de acordo com a Ordem de Servigco N°. 1690/2003

FINALIDADE
« Estabelecer politicas e estratégias para o desenvolvimento e uso de tecnologia industrial vol-
tados para a competitividade da indistria.

ATRIBUICOES

« Identificar oportunidades de base tecnoldgica, relacionadas ao setor produtivo, em articulagao
com o Sistema CNI;

« Articular com os Departamentos Regionais e respectivas unidades operacionais o desenvolvi-
mento e gestdo do sistema de certificagdo de produtos e processos de base tecnoldgica;

< Promover o permanente alinhamento e atualizacdo da base tecnoldgica com as estratégias do
SENAI, por meio da articulagdo com os Departamentos Regionais, com o setor produtivo in-
dustrial e com instituicdes de pesquisa e desenvolvimento;

« Gerir a rede tecnoldgica do Sistema SENAI,

« Buscar acOes de parceria e cooperagao junto a entidades representativas da area tecnologica;

« Intensificar a geracéo e difusdo de tecnologia com orientacéo para o setor industrial, em articu-
lacdo com os Departamentos Regionais e respectivas unidades operacionais;

< Definir politicas e estratégias para o desenvolvimento da pesquisa aplicada no Sistema SENAI;

» Definir politicas e estratégias para implementacéao e fortalecimento dos nucleos de infor-
macao tecnolégica nas unidades operacionais dos departamentos regionais;

» Articular junto com os departamentos regionais e respectivas unidades operacionais o
desenvolvimento de novos produtos e formas de prestacéo de servicos de informacéao
tecnoldgica;

» Monitorar e disponibilizar informag8es tecnoldgicas com vistas a fortalecer a rede de
informacao nos departamentos regionais e respectivas unidades operacionais;

« Elaborar, executar e acompanhar o plano de agdo e orcamento da unidade;

= Elaborar plano de desenvolvimento da equipe técnica da unidade.

MACROPROCESSOS
» Assisténcia Técnica e Tecnolégica
« Certificacdo de Processos e Produtos
= Inovacéo e Difusdo Tecnoldgica
« Informacéo Tecnolégica




Anexo D - Memoria do 1 Encontro Nacional de Gestores de 1T

Resgatamos sucintamente neste anexo parte da memoéria do | Encontro Nacional
de Gestores de Informacao Tecnoldgica realizado pelo SENAI Departamento Nacional na
sede da FIRJAN - Federacédo das IndUstrias do Estado do Rio de Janeiro.

Nesta péagina, o cartaz com o0 mapa do Brasil € a imagem que reitera uma das
principais caracteristicas desse documento que é o propésito de facilitar a inclusdo de
todos os Departamentos Regionais nos programas de Informagéo Tecnolégica.

Ao lado, temos o programa completo do que foi apresentado e debatido, bem
como o registro dos nomes de palestrantes que contribuiram para diversificar e enrique-
cer o conteudo do Encontro.

Os responsaveis por essa publicacdo sabem que esse documento, por muito tem-
po, podera ser considerado referéncia técnica. Mas estdo cientes também de que, em
nossa sociedade veloz e mutante, nada é definitivo.

Oportunas atualizagcbes serao feitas no seu devido tempo e o Departamento Nacio-
nal espera receber sugestdes que possam aprimorar esse trabalho.
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