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RESUMO

Disserta sobre o treinamento de servidores no Senado Federal, descrevendo as
iniciativas de treinamento datadas na década de sessenta até os dias atuais. Cita as
iniciativas do Prodasen, no treinamento de pessoas em tecnologia da informacéo.
Identifica as tendéncias atuais no treinamento de pessoas. Descreve as iniciativas do
SSSTU e SGCOMY/SATI em criar a ferramenta em tecnologia da informacédo para
gerenciar o treinamento no Senado Federal. Apresenta subsidios para gestdo eletrénica

de treinamento de servidores no &mbito da administragédo publica.
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ABSTRACT

It speaks on the training of people in the Federal Senate, describing the initiated
initiatives of training in the Sixties until the current days. It cites the initiatives of the
Prodasen, in the training of people, technology of the information. It identifies the
current trends in the training of people. It describes the initiatives of SSSTU and
SGCOMI/SATI in creating the tool in technology of the information to manage the real
training in the Federal Senate. It presents subsidies for electronic management of

training of people in the scope of the public administration.
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1. INTRODUCAO

Na medida que automatizadas, as empresas, percebem que ao invés de produzir
despesas, o capital humano € o responsavel pela propria producdo de bens e servigos e fatores
gue determinam a competitividade no mercado.

Segundo Chiavenato (1997 p.17):

(...) as pessoas ndo sdo recursos que as organizagBes consomem,
utilizam e que produzem custos. Entdo, ndo é retirando beneficios ou
reduzindo salarios que as organizacdes baixam seus custos. E selecionando e

treinando seu pessoal para torna-lo eficiente e efetivo.

Segundo Buarque de Holanda, etimologicamente, a palavra treinamento vem da
palavra treino, de origem francesa trainer — e significa: 1. ato ou exercicio de treinar; 2.
Adestrar, acostumar e habituar.

O treinamento, tdo importante na organizagéo, é formado por uma sequéncia de passos
como a identificacdo de uma real necessidade, seja pelo fato de concentracdo de novos
funcionérios para adaptacdo dos mesmos a mudangas de tecnologias ou processo de producao,
ou por motivo de aperfeicoamento de pessoas visando uma maior produtividade, ou para
melhor satisfacdo da clientela.

O planejamento para o processo de treinamento é indispensavel. Nele devem constar
as informacdes sobre as caracteristicas pessoais de cada funcionario, para que seja adotado o
plano mais eficaz possivel e para que se alcance os resultados esperados.

Apls a identificacdo da necessidade de treinamento e a elaboracdo do seu
planejamento € necessario coloca-lo em pratica aplicando-se as técnicas desenvolvidas, e
posteriormente realizar as avaliagdes dos resultados e das técnicas utilizadas para, se
necessario, aplicar os devidos ajustes. Dessa forma obtém-se as caracteristicas de cada
funcionario para aplicar uma técnica de treinamento que respeite suas limitacGes e estimule
suas qualidades, em conformidade com os aspectos pesquisados e descritos pelos expoentes
da area, formando assim profissionais que certamente satisfardo as necessidades e
expectativas da organizagéo.

O presente trabalho € um projeto de gestdo de tecnologia da informacao que detecta a
necessidade real de treinamento dos servidores do parque computacional do Senado Federal,
através da andlise da base de dados do SAACA - Sistema de Apoio ao Atendimento da
Central de Atendimentos do Prodasen, administrado pelo SSSTU — Subsecretaria de Suporte



Técnico a Usuarios, e subsidia de maneira dindmica a elaboracdo dos planos de treinamento

em T1 no Senado Federal.

1.1. OBJETIVO

O que se pretende com essa proposta € analisar as solicitacbes de atendimento aos
servidores que utilizam a rede do Senado Federal, verificando aquelas que trazem no seu
conteudo informacgdes que indiquem necessidades especificas de treinamento, possibilitando
de maneira direta a identificacdo daqueles servidores que necessitam de treinamento basico ou
avancado. Através do Servico de Apoio ao Treinamento em Tecnologia da Informacéo —
SATI, elaborar juntamente com o Gerente de Negocios do Prodasen, planos de treinamento
com foco nas necessidades reais e especificas dos servidores.

O desenvolvimento deste projeto da-se a priori com uma revisao da literatura sobre a
evolugdo do treinamento corporativo, um historico do treinamento no Senado Federal com
breve descrigcdo dos 6rgaos envolvidos nesse processo, e a analise da situacdo atual da gestéo
do treinamento em TI no Senado Federal. A posteriori, apresenta-se um projeto de gestéo, que
atende a demanda de treinamento em TI identificada através da analise da base de dados do
SAACA.



2. TREINAMENTO

Em meados do século XVIII com a Revolucdo Industrial, a humanidade impulsionada
pela criacdo da maquina a vapor e de outros inventos que mudaram as caracteristicas do
trabalho, enfrentou grandes mudancas que a fizeram passar de um modelo de sociedade
agraria para um modelo de sociedade industrial. Esse modelo vigorou até por volta dos anos
60/70 do século XX, quando um novo ciclo de mudancgas comegou a se eshogar, dessa vez em
funcdo dos avangos ocorridos principalmente nas areas da informatica e das
telecomunicagdes. Nesse novo ciclo 0 homem comecgou a substituir o modelo de sociedade
industrial pelo modelo de sociedade informacional. Assim, a revolugéo industrial ocorrida no
século XVIII, cedeu espago a uma revolucao tecnolégica iniciada no século XX.

Nesse cendrio de mudancas as possibilidades trazidas pelas novas tecnologias
tornaram mais faceis e atraentes o antigo processo de ensinar e de aprender, despertando o
interesse das organizacdes para outras formas de treinar e desenvolver os seus empregados.
Atualmente, na Era do Conhecimento, atuando sob fortes pressdes de mudancas, as
organizacOes estdo modificando suas praticas de treinamento e desenvolvimento de pessoas.

Segundo Schreiber (1998),

“as necessidades constantes de treinamento e retreinamento dos
empregados demandam cada vez mais uma acomodacg&o de tempo e horério,

produzindo a formacéo de novos e diferentes ambientes de aprendizagem”.

Para atender essa demanda as organizacOes estdo fazendo uso da associacdo do
treinamento presencial, da educacdo a distancia e das novas tecnologias de comunicacgédo e
informacdo para treinar e desenvolver a forca de trabalho.

O administrador contemporéaneo deve ter uma boa base em treinamento contemplando
varios aspectos fisicos e emocionais do relacionamento entre pessoas. Esses aspectos podem
ser comportamentais, de carater, de coordenacdo motora, de disciplina e de percepcéo, além
de forga, inteligéncia, instrugdo, entre outros, para garantir a formacdo de perfis mais
adequados aos servidores que sdo investidos em fungdes ou cargos dentro da organizacéo.
Assim, podem-se observar teorias de expoentes da administracdo brasileira e mundial, e
analisar suas concepcdes de treinamento, todos de maneira semelhante.

Vistas de modo geral como de facil entendimento e aplicabilidade, essas teorias, na
realidade, no ambito da organizacdo, encontram dificuldades, justamente por ndo terem sido



levadas em consideracdo algumas peculiaridades proprias do ser humano, como individuo

diferenciado. Podem-se destacar, como exemplos, as transcri¢des a seguir:

Torna-se praticamente impossivel separar 0 processo do
treinamento da reconstrugdo de experiéncia individual. Isso porque a
educacdo envolve todos os aspectos pelos quais a pessoa adquire
compreensdo do mundo que a cerca, bem como a necessaria capacidade para
melhor lidar com seus problemas. (CARVALHO, 1997, p. 45).

Treinamento € um processo sistematico para promover a aquisicdo de habilidades,
regras, conceitos ou atitudes que resultem em uma melhoria da adequacdo entre as
caracteristicas dos empregados e as exigéncias dos papéis funcionais (MILKOVICH, 2000, p.
338).

No ambito de uma organizacdo, o0 treinamento pode ser descrito
como atividade que busca: I) ambientar novos empregados; 2) instruir
pessoal nos conhecimentos especificos de um trabalho, assim como
desenvolver comportamentos necessarios para 0 seu bom desempenho; 3)
providenciar condi¢des propicias para o auto desenvolvimento continuo do
pessoal. Estas mudangas comportamentais se processam, geralmente, nos
niveis de correcdo de comportamentos inadequados e criagdo ou
aperfeicoamento de comportamentos adequados. (TOLEDO, 1989, p. 83).

Teoricamente isto é o ideal, mas quando aplicadas a realidade da empresa, o cenario
apresenta distor¢des, como o caso de funcionarios escolarizados indevidamente, auséncia de
disciplina, aptidGes fisicas ou psiquicas, levando o “processo sisteméatico para promover a
aquisicdo de habilidades” ao fracasso.

Um exemplo de teoria pouco usada na préatica é a do treinador de futebol, que tem um
grupo de jogadores e deve formar um time vencedor. Para isso o treinador deve conhecer cada
jogador individualmente, suas capacidades tecnicas, fisicas, seu poder de lideranca, seu
carater e seu comportamento. Assim conseguird descobrir qual o melhor goleiro, o melhor
zagueiro, o melhor atacante, qual o capitdo de equipe, qual jogador precisa de cuidados
especiais com a preparacao psicoldgica e fisica, qual a melhor tatica de jogo para usar com 0s
atletas disponiveis, como devera treina-los, etc.

Analogamente, essa é a forma que deve ser empregada na organizacdo. Ndo adianta
conhecer um método de treinamento concebido a partir de um livro ou de um manual, ou
utilizado com sucesso por uma grande empresa estrangeira, se os funcionarios séo totalmente

diferentes, tém caracteristicas proprias e exigem uma estratégia exclusiva. O essencial para o
4



bom gestor de recursos humanos € conhecer cada funcionario, tracando a estratégia

apropriada para treina-los.

2.1. TREINAMENTO NO SENADO FEDERAL

O Senado € uma das camaras do parlamento brasileiro. Seus membros — os senadores
— representam os Estados-membros da Federagdo, s&o eleitos diretamente e tém a
responsabilidade de zelar pelos direitos constitucionais do povo, julgar o Presidente da
Republica e analisar e votar projetos de lei, dentre outras atividades.

Para dar suporte as atividades dos senadores da republica o Senado Federal dispde de
um quadro de pessoal especializado no apoio as atividades parlamentares.

Desde as décadas de 60 / 70 identificam-se iniciativas de treinamento no Senado
Federal. Acredita-se que essas iniciativas de treinar pessoas, nessa época foram incentivadas

pelas teorias de educacao que caracterizavam o periodo. Segundo Saviani, 2001: “nas décadas

de 60 / 70 duas teorias de educacdo caracterizaram o periodo: a teoria da modernizacdo? e a

teoria da dependéncia2. Essas teorias influenciaram escolas, empresas e de certa forma o setor
publico”.

Maria do Carmo Rondom Vieira Saraiva, pioneira em treinamentos no Senado
Federal, em entrevista a TV Senado no ano de 2005 relata:

“Os treinamentos no Senado iniciaram-se na década de 60 na minha
gestdo como Diretora de Pessoal do Senado Federal. (...) foi detectado que
nos gabinetes dos senadores, funcionérios lotados, ndo tinham capacidade de
atender os senadores em seu trabalho dirio. (...) decidi formar uma equipe
de professores para ministrar aulas dentro do Senado para os funcionarios

que quisessem auxiliar os senadores em suas tarefas diarias de trabalho”.

O primeiro treinamento ministrado no Senado Federal, na gestdo do Presidente
Senador Moura Andrade, foi um curso de Lingua Portuguesa para os funcionarios que

estivessem dispostos a participar do curso. Segundo Rondom, idem,

“(...) Comecgou-se o treinamento no Senado com um curso de
Portugués dado pela Senhora Branca Borges Baccacio e depois outros

cursos, devido ao sucesso que criaram no resultado, foram ampliados”.

! Teoria da modernizagdo: que procura demonstrar como, no plano interno, a educacdo contribui para a
modernizacdo da sociedade, criando quadros técnicos , através do efeito demonstragéo.
2 Teoria da dependéncia: Procura mostrar como, no plano interno uma educacéo funcional.



Observa-se que, o0 que motivou a criagdo de novos cursos e a ampliagdo do
treinamento no Senado Federal foram as necessidades de melhorar o desempenho do servigo
de atendimento ao senador e a seu gabinete, além do fato das primeiras iniciativas de

treinamento terem sido bem sucedidas. Segundo Rondom, idem,

“Foram criados os cursos de Processo Legislativo e Processo
Administrativo ministrados pelos professores Sr Marcos Vieira, chefe de

servigos na época e a Sra Sara Figueiredo e Caio Torres”.

Na década de 60 a servidora do Senado Sra. Sarah Figueiredo, através de suas
pesquisas, encontrou o Regimento Interno do Senado Federal comentado, publicado em 1905
e passou a aprofundar seus conhecimentos nessa area. Na época Sarah estava lotada na

Secretaria Geral da Mesa. Segundo Figueiredo, em entrevista a TV Senado no ano de 2005,

“(...) em 1976-1977 comecei a dar cursos de Processo Legislativo.

Eu treinava os funcionarios através de apostilas confeccionadas por mim.

()7

Conquanto houvessem iniciativas isoladas quanto a qualificacdo de servidores das
duas casas do Congresso Nacional, a transferéncia sistematica de conhecimentos e técnicas
por meio do ensino s6 foi sistematizada ap6s a criacdo do Centro de Informética e
Processamento de Dados do Senado Federal - Prodasen, nos primeiros anos da década de 70.

2.2. PRODASEN — SECRETARIA ESPECIAL DE INFORMATICA

O Prodasen foi criado em 1972 com a missao expressa de ser 0 agente modernizador
do Senado Federal, provendo tecnologia da informacéo e suporte ao seu uso.

Desde seu inicio, o Prodasen é reconhecido por sua especializagdo em informatica
voltada ao Legislativo, criando sistemas informatizados que facilitem o trabalho do senador e
contribuam para a democratizacdo do Poder Legislativo. Isso exige do Prodasen constante
atencdo as inovacg0es tecnoldgicas que atendam as demandas do processo legislativo e de suas
atividades de suporte.

O Prodasen foi o precursor do treinamento de Tl no Senado Federal. O processo de
consolidacdo do Prodasen no Senado e sua institucionalizacdo como 6rgdo de natureza
autbnoma e com estrutura organizacional definitiva ocorreu a partir de 1975. As principais
marcas desse periodo foram a preocupacdo com a administracdo dos recursos humanos e a

implantacdo de procedimentos formais para recrutamento, avaliacdo e promocao de pessoal.
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Em 1972 o Prodasen utilizou o programa STAIRS, recém-divulgado no exterior,
rodando em seu mainframe para garantir a automatizacao do célculo do Or¢amento da Unido.

Em junho de 1972 foi iniciada a licitacdo para contratacdo de equipamentos e servicos
de operacionalizacdo dos dois sistemas de informatizacdo do Senado: SAI (Sistema
Administrativo Integrado) e SIL (Sistema de Informacédo Legislativa). O SAI teve subsistemas
de Administracdo de Pessoal, Financeiro, Material e Biblioteca e o SIL constituia-se de
subsistemas de Legislacdo (LEGI), Tramitacdo de Matérias (MATE), Referéncia
Bibliogréfica (BIB), Jurisprudéncia (JURI) e Orcamento (ORCA).

As bases de dados desses sistemas foram disponibilizadas nacionalmente a 6rgdos
governamentais, empresas estatais, entre outras, através da Rede Nacional de Pacotes —
RENPAC, um servico da Embratel. Para que todos pudessem familiar-se e utilizar essa nova
tecnologia o Prodasen desenvolve e oferece aos usuarios desses sistemas o primeiro curso de
T1, denominado POT — Pesquisa e Operacdo de Terminal, que recebeu alunos vindos de todo
0 pais.

Outros sistemas foram desenvolvidos para o Senado Federal a fim de atender
necessidades especificas, como o Sistema de Enderecamento Parlamentar — SEP, em meados
de 1973, que enfrentou fortes resisténcias internas dos servidores nos gabinetes. As
dificuldades de setores do Senado em se adaptar aos novos processos de trabalho estavam na
origem dessa resisténcia.

Segundo Figueiredo, 2005,

“(...) no inicio desconfiavamos do Prodasen e a Secretaria Geral da
Mesa controlava tudo através de fichas, pois ndo confidvamos no Prodasen.

(...) era uma questdo de seguranca e retaguarda(...)”.

Cresce no Prodasen a iniciativa de treinar e adaptar os servidores as novas tecnologias.

Na década de 80, o Prodasen leva a informatica aos gabinetes dos senadores e enfrenta
outro grande desafio: Treinar servidores no novo ambiente de TI.

A partir de 1981 o Prodasen empenha-se em melhorar a atencdo a seus principais
clientes, os senadores. Para dar apoio as atividades do dia-a-dia dos gabinetes desenvolve o
sistema Proteus, que trata do controle da correspondéncia, emissdo de mala-direta, agenda do
parlamentar, entre outros. O Proteus roda em mainframe e os gabinetes dispdem de terminais

para acessa-lo.



Em 1985 o Prodasen incrementa a possibilidade de acesso aos seus bancos de dados,
duplicando o nimero de terminais a disposicdo de seus principais clientes. Dessa época vem a
marca de um estreito vinculo com seus clientes.

Em 1988, durante a Assembléia Nacional Constituinte, o Prodasen elabora um sistema
que permite a informatizacdo de todo o processo composto pelos projetos das 24
subcomissOes, das oito comissdes, das trés versdes da Comissdo de Sistematizacdo e da
versdo final do Plenario. Como parte desse sistema cria um banco de dados de sugestdo dos
constituintes, 0 SGCO - Sistema de Sugestbes dos Constituintes e um banco de dados de
Sugestdes dos Cidadaos, o SAIC — Sistema de Sugestfes dos Cidad&os, que recebeu, indexou
e arquivou todas as propostas enviadas pela populacdo. Assim mais de 70 mil cidadaos
puderam participar da Constituinte apresentando sugestdes.

O inicio da década de 90 registra outro importante marco na histéria do Prodasen e do
treinamento de pessoas em TI. Ocorre uma profunda mudanca de concepcdo na filosofia
computacional da instituicdo. De uma arquitetura centralizada evolui-se para um conceito de
rede distribuida e fundamentada em microcomputadores, 0 que representa outro grande
desafio ao Prodasen. Essa mudanga implica adaptacdes das estruturas organizacionais, das
carreiras técnicas e dos métodos e processos de trabalho. O Prodasen passa a incorporar a
contribuicdo dos servidores e fortalece suas atividades de treinamento.

Entre os anos de 1991 e 1992 a instalacdo de um backbone em fibra ética interligando
todos os prédios do Senado Federal e a aquisi¢do de novos equipamentos da expansdo a essas
mudancas. A prioridade definida inicialmente foi para os gabinetes dos senadores e para a
Secretaria-Geral da mesa.

A maioria das estacdes de trabalho entre 1992 e 1995 eram de microcomputadores
486. A partir de 1995 comegou a evolugdo para os microcomputadores Pentium com kit
multimidia. A partir desse momento a necessidade de treinamento em Tl exige atualizacdo
constante em funcdo da evolucdo e das particularidades implementadas na rede de TI do
Senado Federal.

Nesse periodo o Prodasen realiza outra grande inovagéo, pioneira em todo o mundo. A
instituicdo oferece aos senadores o servico de Voz e Imagem do Plenério (VIP) e das sessdes
das comissOes, apoiado em tecnologia recém-lancgada, possibilitando a transmissao de voz e
imagem do Plenario e das comissBes aos gabinetes dos senadores, utilizando a infra-estrutura

de rede ja instalada e os micro-computadores como monitores de televiséo.



Enquanto abre ao mundo as informacGes do Senado, utilizando os novos recursos da
Internet, o Prodasen reconhece também a importancia dessa nova tecnologia e, nos anos de
1996 e 1997, da inicio a migracdo e a adaptacdo de suas bases de dados para 0 ambiente Web.

Em 2004, com a Ordem do Dia Eletronica, o Prodasen introduz a tecnologia da
informac&o no Plenario do Senado.

Ainda em 2004 lanca as bases para outras grandes mudancas: desativa o mainframe;
implementa novo sistema de Recursos Humanos; introduz a Tecnologia de Informacéo e
Telecomunicagdes no Plenario; implanta o sistema SIGA Brasil para facilitar ainda mais o
acesso do cidaddo as informagOes orcamentérias; e coloca no ar o Gabinete Padrdo, que
permite ao senador e a seu gabinete acesso Unico a todos 0s servigos voltados para a atividade

parlamentar.

2.2.1. PRODASEN / SSGCON / SATI — SERVICO DE APOIO AO
TREINAMENTO EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO

No desafio de alinhar-se as novas tecnologias o Prodasen investe no aperfeicoamento
do seu quadro funcional. Para tanto conta com o Servico de Apoio ao Treinamento em
Tecnologia da Informagdo — SATI, ligado & Subsecretaria de Gestdo do Conhecimento —
SSGCON, 6rgao responsavel pelo treinamento interno e externo dos servidores e usuarios na
area de TI.

No atendimento & demanda de treinamento interno e dos usuérios do Senado Federal,
em parceria com o Instituto Legislativo Brasileiro - ILB, 0 SATI conta com 02 (duas) salas de
aula, com um total de 20 (vinte) microcomputadores.

Também conta com a colaboracdo de um contingente técnico de 25 (vinte e cinco)
instrutores e monitores.

Além de treinar os técnicos do Prodasen nas novas tecnologias que surgem na area de
TI, a SATI é responséavel por todo o treinamento da plataforma bésica da rede do Senado
Federal, bem como no treinamento para o uso dos aplicativos desenvolvidos especificamente

para as atividades parlamentar, legislativa e administrativa.

2.2.2. PRODASEN / SSSTU — SUBSECRETARIA DE SUPORTE TECNICO
A USUARIOS

A SSSTU - Subsecretaria de Suporte Técnico a Usuarios, conhecida como Central de
Atendimentos do Prodasen, tem a missdo de prestar o suporte técnico a infra-estrutura de

informética do Senado.



A Central de Atendimentos conta com uma equipe de técnicos especializados, atuando
de segunda a sexta-feira, no horario das 7h as 24h, e em regime de plantdo aos sabados, de 8h
as 18h. O atendimento é realizado em dois niveis.

A subsecretaria conta também com uma equipe responsavel pelo Controle de
Qualidade e Analise da Informacdo. Além de buscar a alta eficiéncia o Servico de Controle de
Qualidade ¢é responsavel pela integridade dos dados, ficando encarregado de produzir
relatorios e estatisticas dos dados armazenados. O que se pretende é a producdo de
informacdes que subsidiem as geréncias e permita a melhora do trabalho oferecido ao Senado
Federal.

Atualmente, existem 15.188 equipamentos registrados no SAACA e em operagdo no
parque computacional do Senado Federal.

No periodo de Janeiro a Junho de 2006, 38.800 ligacdes telefonicas foram recebidas
no ramal 2000. Essas ligagdes geraram 21.086 ocorréncias das quais 3.515 (16,67%) foram
identificadas como de apoio ao usuario.

Considerando que na mudanca de legislatura, que ocorre a cada 4 anos, 0 nimero
deste tipo de ocorréncia tende a crescer consideravelmente em funcdo da entrada de
servidores para compor os quadros dos gabinetes dos novos senadores, em substituicdo aos

antigos servidores ja ambientados a estrutura da rede de T1 do Senado Federal.

2.3.ILB - INSTITUTO LEGISLATIVO BRASILEIRO

O ILB - Instituto Legislativo Brasileiro - € um centro democréatico de capacitacao
técnico-profissional voltado a servidores publicos de todas as esferas e agentes do Poder
Legislativo, inclusive a parlamentares. Suas ferramentas educativo-culturais estdo disponiveis
a todo cidaddo que busca ampliar conhecimentos. Os cursos sdo oferecidos nas modalidades
presencial e a distancia.

O ILB promove e difunde conhecimentos com exceléncia e ética, contribui para o
desenvolvimento do Pais com atividades voltadas ao aprimoramento dos procedimentos
legislativos, colabora para o processo de integracdo e modernizagdo dos parlamentos
brasileiros e estimula o intercambio educativo-cultural com os legislativos estrangeiros.

O ILB promove continuamente parcerias educativo-culturais com 6rgaos dos poderes
Legislativo, Executivo e Judiciario. Internamente, no Senado Federal, sdo seus constantes
parceiros a Secretaria de Comunicagdo com toda a sua estrutura de midia e a Secretaria

Especial de Informatica — Prodasen.

10



A cada dia o ILB amplia mais sua atuacdo junto a parlamentares, servidores do
legislativo e a populagcdo em geral. Seus cursos, materiais didaticos e conteidos especiais ja
podem chegar a todos os municipios brasileiros. O ILB também transpde barreiras
geogréficas, paises de lingua portuguesa (Angola, Cabo Verde, Guiné-Bissau, Mogcambique,
Portugal, Sdo Tomé e Principe e Timor-Leste) e paises do Mercosul (Argentina, Uruguai e

Paraguai) também sdo parceiros nesta grande rede educativa.

M paises do Mercosul
B Paises de Lingua Portuguesa

FIGURA 2.1 - ABRANGENCIA DO ILB NO MUNDO.

2.4. SITUACAO ATUAL

O Instituto Legislativo Brasileiro — ILB, 6rgdo responsavel por todos os treinamentos
do Senado Federal, em articulacdo com o Servico de Apoio ao Treinamento em Tecnologia da
Informacdo — SATI, oferece aos servidores do Senado Federal cursos internos na area de TI
visando capacitacdo na plataforma bésica, que utiliza o sistema operacional Microsoft
Windows, o pacote Microsoft Office e aplicativos desenvolvidos exclusivamente para o
ambiente do Senado Federal.

A oferta de turmas para esses treinamentos é realizada de forma empirica, pois nédo
existe nenhum critério sistémico para verificacdo das necessidades de treinamento nem
periodicidade de turmas.

Outro fator que interfere diretamente na capacitagdo na area de Tl do Senado Federal é
decorrente do grande numero de servidores nomeados em cargos de confianca que, lotados
em gabinetes de senadores, na maioria das vezes ndo tem conhecimentos elementares de TI
ou, se 0s tem, necessitam no minimo de uma ambientacdo a rede de Tl do Senado Federal.

Além disso, existem hoje instaladas no complexo de prédios do Senado Federal
aproximadamente 7.500 estacdes de trabalho, impressoras e scanners com grande diversidade
de modelos.
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Dai a importancia de identificarmos de uma maneira precisa 0s servidores que
necessitam de treinamento, em quais aplicativos e em quais equipamentos.

Em razdo disso é necessario um constante trabalho de aprimoramento e reciclagem no
treinamento desses servidores, para que a falta de conhecimento dos aplicativos da rede e das
funcionalidades que os equipamentos instalados oferecem ndo venham interferir na qualidade
dos trabalhos, no atendimento aos clientes e no aumento dos custos de manutencdo e

suprimentos.
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3. SAACA - SISTEMA DE APOIO ADMINISTRATIVO A
CENTRAL DE ATENDIMENTO

Motivados pelo curso de Pds-Graduacdo em Gestdo de TI, em uma conversa informal
entre 0 CAMARA, Assistente do Diretor da SSSTU e LEOPOLDO, Diretor da SSGCON
surge a idéia de se criar um sistema para detectar a necessidade real de treinamento de pessoal
em Tl no Senado Federal. Para complementar a visdo sisttmica, 0 MALATO, Assistente
Parlamentar de um gabinete senatorial, trazendo a 6tica do cliente, é agregado a equipe.

Durante as reunides da equipe, surge através do Camara, a informacao da existéncia de
um sistema de apoio a Central de Atendimento — 0 SAACA, que passa a ser utilizado como
ponto de partida para a analise de informag6es das necessidades de treinamento.

O SAACA, Sistema de Apoio Administrativo & Central de Atendimento, € a
ferramenta que centraliza o registro das informacGes sobre: controle de equipamentos,
contratos, solicitacdes dos usuarios e informac@es Uteis para analise operacional, gerencial e
estatistica dos atendimentos.

Este sistema, desenvolvido em plataforma web, permite o gerenciamento do histérico
de seus clientes com facilidade e assegura um acesso agil ao banco de dados. Como as
informacBes sdo padronizadas, as opera¢fes ganham em qualidade e velocidade no
atendimento, aumentando o grau de satisfagdo do usuério.

O SAACA permite ao atendente escolher entre as diversas alternativas a mais
adequada para resolver o problema. Caso ndo haja solucdo neste contato inicial, a ocorréncia é
automaticamente repassada para outro nivel de solucdo. O processo € registrado e
acompanhado em todas as suas fases pelo sistema, alimentando com isso, a Base de Dados de
Ocorréncias. A analise desses dados permite a elaboracdo de relatorios estatisticos e

gerenciais, subsidiando a gestao da Central de Atendimentos.

3.1. O SAACA E A NECESSIDADE DE TREINAMENTO

Em andlise mais apurada sobre o0 assunto percebe-se que uma quantidade significativa
das solicitacdes de atendimento registradas no SAACA estdo relacionadas a problemas
decorrentes da falta de conhecimento nos aplicativos e equipamentos da rede de Tl do Senado
Federal. Essas ocorréncias estdo registradas genericamente, dai verifica-se a necessidade de

um detalhamento, que possibilite a identificacdo precisa do tipo de apoio solicitado, através de
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um vocabulario controlado utilizando palavras-chave, que permitam uma selecdo automatica

das causas do problema.

3.2. VOCABULARIO CONTROLADO

Observadas as ocorréncias na base de dados do SAACA, percebe-se que o técnico do
atendimento utiliza a linguagem natural para o cadastro, registro e acompanhamento das
ocorréncias. No desencadear desse processo muitos ruidos sdo formados pelo uso inadequado
de caracteres, linguagem informal, girias técnicas, vocabulario carregado de termos em inglés
e até mesmo a escrita equivocada de palavras e periodos.

Normalizar a base de dados do SAACA se fez necessario, pois hoje conta-se com o

registro de 129.646 ocorrénciass.

Realizada uma amostragem de busca aleatéria no SAACA observou-se, durante a
recuperacdo da informacgéo, uma baixa taxa de revocacéo e precisdo das respostas do sistema,
contando com uma consideravel imprecisdo de dados no que diz respeito a ortografia,
concordéancia e atualizacdo das ocorréncias. A linguagem, mesmo carregada de termos
técnicos, estava impregnada de cognatos e equivocos semanticos.

Foram analisadas as ocorréncias abertas desde 21 de novembro de 2005 e coletados 0s
nomes de todos os equipamentos que sdo atendidos pela Central de Atendimentos.
Paralelamente foram anotados os problemas citados por cada uma das ocorréncias e por
eliminacdo semantica elegemos um grupo de definigdes padrao.

Apols a andlise dos termos foi construido um cabecalho de assuntos normalizado
segundo o VCB (Vocabulério Controlado do Senado Federal) e o Vocabulario Controlado do
CPD — UFRGS (Centro de Processamento de Dados da Universidade Federal do Rio Grande
do Sul) que possui um conjunto de termos similares aos utilizados na Central de
Atendimentos.

Foi observado o rol de descritores escolhidos, estabelecidas as relacGes, analisados 0s
conceitos e escolhida a forma tradicional de apresentacdo, em ordem alfabética, para a
apresentacdo sistematica de termos.

Em geral, a ordem dos termos indicada pelos cddigos € a seguinte:

e Termo

® Dado coletado em 15 de dezembro de 2005.
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¢ Nota de uso e ou definicdo

e Termos equivalentes (UP)

e Termo imediatamente superior (TG)
e Termo imediatamente inferior (TE)

e Termo relativo ao todo.

Termo relativo as partes.

A partir desses dados foram selecionados os termos indicativos e relacionados a
treinamento de pessoas, que foram identificados a partir daquelas ocorréncias que apontam
para a falta de habilidade do usuario nos aplicativos e equipamentos da rede de T1 do Senado

Federal.

3.3. UTILIZANDO MODULO DE ATENDIMENTO DO SAACA

O SAACA ¢ um sistema utilizado como veiculo de registro e gestdo de ocorréncias.

SAACA

Sistema de Apoio Administrativo & Central de Atendimento

Login:|RMALATD  Senha:]| Entrali
Central
deg Atendimentos
Ramal 2000

BN -\VVINDO AD

Sistemna de Apoio Administrativo & Central de Atendimentos

Para acessar o SAACA, informe usuario & senha da rede do Senado Federal

Y PRODASEN

FIGURA 3.1 - TELA DE ABERTURA DO SAACA.

O primeiro contato do cliente com a Central de Atendimentos do Prodasen ocorre
através do ramal 2000. A ocorréncia é registrada no SAACA, o que permite solucionar o
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problema do wusuério durante o atendimento. O registro compreende identificar,
primeiramente, o tipo do problema, como por exemplo: software, internet, pacote Office,
impressdo, entre outros. A seguir o uso do vocabulario controlado permite o preenchimento de
forma dindmica e evita eventuais erros de natureza ortografica ou de digitacdo dos seguintes
campos:

e O problema relatado pelo usuario;

e O problema identificado pelo técnico;

e A causa do problema;

e A solucdo do problema.

As ocorréncias registradas no mddulo de Atendimento do SAACA serdo objeto de
analise para 0 modulo SISTREINA.

Al 2 OE - B
&N saaca
=
IDENTIFICACAO DA OCORRENCIA I
Histarico desta ocorréncia
1D OC: 157991
STATUS: ATENDIDO
VISTO: 06/07/06 4s 13:41:59
INICIO DO ATEMDIMENTO! 06/07/06 45 13:41:59
TERMING DO ATEMDIMEMTO! 06/07/06 &5 13:42:27
CLIENTE: GSFLEX - GABINETE DO SENADOR FLEXA RIBEIRD
LOCALIZACAD: ALA FILINTO MULLER - GAB - 04
GERENTE: FERRARI
USUARIO: Maria Eduarda Cavalcanti Rosauro de Almeida
E-MAIL USUARIC: rmrosauro@senado.gov.br
FOME USUARIC: 1469
DATA DA CHAMADA:! 06/07/06
HORA DA CHAMADA: 1341151
PRIORIDADE: URGENTE
DISTRIBUIDO PARA: Ca/MIVELL
ATENDIDO POR: ANDREAL
ANOTADC POR: ANDREAL .
TIPD: PERFIL DE USUARIO
EQUIPAMENTO: BSax MORION 2.6 GHZ
PROBLEMA RELATADO: COMFIGURAR PERFIL
PROBLEMA IDENTIFICADO: COMNFIGURAR PERFIL
CAUSA: COMFIGURAR PERFIL
SOLUCAD: COMNFIGURADO PERFIL
ACEITE: MROSALURS
1 - Tempo para Conhecimento: 00:00:08 - hsmmss
2 - Tempo para Inicie do Atendimento: 00:00:08 - hsmmss
3 - Tempo de Atendimento Efetivo: 00:00:28 - hemtriss
4 - Tempe Total de Atendimente: 00:00:36 - hsrmees
PROVIDENCIAS
v

FIGURA 3.2 — TELA DE IDENTIFICACAO DA OCORRENCIA NO SAACA.
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3.4. SISTREINA - SISTEMA DE TREINAMENTO EM INFORMATICA

O ser humano tem uma grande capacidade de aprender coisas novas, mas tambem tem
muita ansiedade e curiosidade. Dessa forma, o treinamento muito demorado acaba tirando, de
alguma maneira, o interesse do servidor, fazendo com que ele perceba situagfes como de
penria e desgosto, ocasionando um fracasso no processo de treinar. E por isso que o modulo
SISTREINA do SAACA propde um treinamento centrado na necessidade do servidor
identificada em informacgbes coletadas na base de dados do modulo de Atendimento do
SAACA. O projeto de sistema de treinamento SISTREINA é um modulo do SAACA que tem
como objetivo prover solucBes simples e eficazes para a gestdo de treinamentos em TI de

servidores no Senado Federal.

Autenticacdo de Acesso
Usudrio e senha de rede do Senado Federal e matricula ERGON

— RMALtl\J'I'SOuénD |

Matricula

Sistrema de Treinamento em Informéatica
Melhor resolucio 1024763

Desenvolvido pelo Servigo de Engenharia de Software - SSLYL - PRODASEN

FIGURA 3.3 - TELA DE ABERTURA DO SISTREI