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MODERNIZAÇÃO DO NÚCLEO DE DOCUMENTAÇÃO E INFORMAÇÃO DA SECRETARIA DA FAZENDA DO ESTADO DE SÃO PAULO

Resumo

O Programa de Modernização da Secretaria da Fazenda do Estado de São Paulo (PROMOFAZ) viabilizou um projeto de reforma do Núcleo de Documentação e Informação (NDI), que abrangeu adequação da estrutura física, capacitação dos funcionários, melhoria na prestação de serviços e implantação de serviços eletrônicos. 

Os fatores críticos que contribuíram para o sucesso da iniciativa foram as parcerias estabelecidas, principalmente com departamentos da própria Secretaria, e a valorização da prestação de serviços. Essas ações, com baixo ou nenhum custo ao Estado, estimulam a participação, garantem a legitimidade dos serviços e contribuem para a melhoria da qualidade.

OPORTUNIDADE PERCEBIDA
Desde o governo Mário Covas, iniciado em 1995, a Secretaria da Fazenda do Estado de São Paulo (SEFAZ) vem promovendo significativas implementações nas áreas tributária e financeira. Baseadas, principalmente, na informatização, as diversas ações da SEFAZ proporcionaram maior agilidade na prestação de serviços, economias ao erário e mais transparência na aplicação dos recursos públicos.

Esse processo de modernização teve suas ações estruturadas pelo Programa de Modernização da Secretaria da Fazenda (PROMOFAZ), programa financiado pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID)  que abrigou vários projetos de reestruturação da SEFAZ. Um dos projetos desenvolvidos foi o de Adequação Física e Tecnológica do Núcleo de Documentação e Informação (NDI), núcleo da Escola Fazendária do Estado de São Paulo (FAZESP), departamento da Secretaria da Fazenda.

Além do objetivo visado, a adequação física e tecnológica, o projeto teve como uma das principais preocupações a adequação das funções do NDI aos novos paradigmas evidenciados pela era da informação e serviços. Mediante isso, foi elaborada proposta de reestruturação que visava à melhoria da qualidade da prestação de serviços e que exigiu não apenas um novo modelo organizacional para o NDI, como também uma mudança de cultura no referido Núcleo e, a partir dele, uma mudança de percepção do Núcleo por parte da FAZESP, dos outros órgãos da  Secretaria, das outras Secretarias e do público externo em geral.  

Para subsidiar a operacionalização do projeto, foi efetuado diagnóstico da situação.

Resumidamente, o resultado da avaliação evidenciou os seguintes pontos críticos:

· Ausência de política de seleção de material;

· Recursos humanos sem capacitação;

· Inadequação de espaço físico;

· Insatisfação na qualidade do atendimento; e

· Inadequação de mobiliário e equipamentos.

Diante dessa realidade, foi  iniciada a execução do projeto.

SOLUÇÃO ADOTADA

O processo de modernização do NDI se iniciou com uma reflexão sobre seus objetivos em relação à FAZESP, à SEFAZ e à população em geral. Isso provocou o alinhamento dos procedimentos, processos e acervos à missão e aos objetivos da FAZESP e da SEFAZ. A definição dos focos de atuação do Núcleo fizeram com que o NDI se organizasse em torno dos assuntos e áreas de conhecimento abordados nas atividades da FAZESP e da SEFAZ, prática essencial a um serviço de informação especializado. Para atender a esses propósitos, foi definida a seguinte missão:

Apoiar, por meio do fornecimento de informações e documentos, as atividades da  SEFAZ e estimular a educação continuada dos servidores, contribuindo com os cursos de capacitação desenvolvidos pela FAZESP.

Algumas atividades inéditas foram decorrentes da implantação do projeto (divulgação de novas aquisições, publicações eletrônicas e serviços virtuais de referência e informação especializada) e outras foram redesenhadas (atendimento, aquisição de material, tratamento da informação de acordo com padrões internacionais). Com a intenção de definir padrões de serviços e garantir qualidade de procedimentos e de atendimento, foram documentadas políticas e procedimentos  que são continuamente avaliados e aprimorados.

Para melhor estruturar os serviços e normas de atendimento, também foi elaborado novo regulamento interno compatível com a nova proposta de prestação de serviços.

Dessa forma, para cumprir os objetivos propostos e resultar num espaço conectado a fontes dinâmicas de informação, fez-se necessária a implementação de um conjunto de ações integradas.

Implantação do sistema de informação

A modernização do NDI objetivava a implementação de um modelo organizacional de gestão do conhecimento e, por esse motivo, um dos pontos-chave para atingir os resultados pretendidos foi a aquisição de um sistema de informação para a gestão do acervo. Era necessário que o sistema possuísse as seguintes características:

· Consulta on-line ao acervo;

· Gerenciamento do acervo: controle de aquisições, empréstimo, renovação, reserva etc;

· Extração de relatórios gerenciais;

· Utilização de padrão internacional de registro de dados;

· Possibilidade de administração de acervos separados (para mais de uma biblioteca).

Além das características mencionadas, a tomada de decisão também considerou aspectos tais como: custo de aquisição, custo de manutenção, potencial de utilização e “customização”. Para observar a performance do sistema, levando em conta, sobretudo, as necessidades do usuário, foram realizadas visitas técnicas em instituições que já utilizavam o sistema. O processo de análise e escolha do sistema foi conduzido, de forma integrada, por funcionários da FAZESP e do DTI (Departamento de Tecnologia da Informação da SEFAZ). 
Adaptação física e recursos materiais

Antes da implantação do projeto, o acesso dos usuários ao NDI era restrito ao atendimento no balcão. Com a reforma, procurou-se oferecer ambientes mais claros e iluminados, agradáveis e bem equipados – com mobiliário e equipamentos adequados – e estimular a livre circulação, o que foi facilitado e dinamizado pelo desenho de novo lay-out e por um projeto de comunicação visual. O novo lay-out previa a criação de novos espaços:

· Seção de atualidades: espaço destinado a consulta das últimas aquisições do NDI (revistas, jornais e livros);

· Estações de estudo: espaço para pesquisa. É mobiliado com modernas estações e pontos de rede, permitindo conexão de notebooks e laptops;

· Estações de consulta: espaço equipado com microcomputadores com acesso à Internet;

· Espaço audiovisual: ambiente mobiliado com estações para estudo em grupo e equipado com TV e vídeo cassete;

· Estações de trabalho: espaço com mobiliário ergonomicamente adequado, novos microcomputadores, scanner e fax.

Capacitação de funcionários

Antes da implantação do programa de modernização, o NDI contava com 4 funcionários, sendo que apenas um possuía formação em Biblioteconomia, embora estivesse muito distante das novas tendências/dos novos paradigmas no trabalho com a informação. Fazia-se, assim, indispensável, a readequação do quadro funcional, a fim de se implantar um perfil de equipe que atendesse à mudança pretendida. Desta forma, a partir de uma equipe composta por 3 bibliotecários, um técnico em Biblioteconomia e um auxiliar de serviços, investiu-se em treinamento para uso das novas tecnologias da informação, gerenciamento, atendimento de qualidade / habilidade em lidar com pessoas, fontes de informação e conhecimento técnico de biblioteca. Desde a implantação do projeto, a equipe vem participando de eventos para manter-se atualizada. Além de participação em seminários e palestras, os atuais funcionários já participaram dos seguintes cursos:

· Treinamento para serviços de atendimento automatizado;

· Gestão de pessoas para serviço de informação;

· Gestão do conhecimento;

· Técnico de auxiliar de biblioteca;

· Marketing para serviços de informação;

· Fontes de informação na área jurídica;

· Formação gerencial.

Revitalização do acervo

Áreas temáticas

O acervo especializado do NDI - hoje, composto por quase 18.000 itens - reúne obras nas áreas de economia, administração, contabilidade, direito (com ênfase em direito tributário) e assuntos afins como informática, política, sociologia etc. mantidos em diversos suportes físicos (livros, teses, revistas, jornais, CD-ROMs, fitas de vídeo e, mais recentemente, DVDs). São essas as áreas do conhecimento estudadas nos cursos ministrados na FAZESP e, também, abordadas nos projetos desenvolvidos nos diversos setores da SEFAZ. 

Também  são mantidas coleções especiais de literatura e de obras didáticas e paradidáticas tendo em vista, respectivamente, estímulo ao hábito de leitura e apoio a pesquisas e estudos dos funcionários e de seus familiares, com o intuito de contribuir para a formação continuada de seus funcionários, independente de seu grau de educação formal.

Antes do projeto, não havia a definição de políticas de formação e desenvolvimento das coleções, e, as obras não passavam por qualquer processo de seleção para compor o acervo. Em conseqüência, o acervo “inchou” com obras não pertinentes ou pouco relevantes e obras obsoletas que não mereciam investimento em termos de tratamento técnico (catalogação, classificação e inserção na base de dados).  Com isso, embora houvesse uma parcela considerável de obras de qualidade, essas ficavam perdidas em meio ao que os poucos usuários especializados percebiam como um depósito de “velharias”  - a coleção não era vista como um  acervo útil e estratégico. 

Conservação

Como não havia critério de seleção para conservação dos materiais, não eram preservadas obras clássicas e/ou pertinentes. Com isso, a submissão do acervo a um processo de seleção também resultou numa lista de obras que deviam ser restauradas. 
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Devido ao processo de reforma, as encadernações foram suspensas em 2000 e 2001. Em 2002, já considerados os critérios de seleção, o valor gasto com restauração, higienização e encadernação das obras clássicas apresentou, sem considerar ajustes monetários, 12% do valor gasto em 1999 apenas com encadernação. Os valores gastos em 2002 e 2003 somam 24% do que foi gasto apenas em 1999.

Periódicos (revistas e jornais)

Com o propósito de desenvolver coleção que seja representativa das áreas do conhecimento contempladas pelo acervo e refletir as necessidades de informação dos funcionários da SEFAZ, os periódicos também sofreram avaliação e seleção. 

Coleção de periódicos pré-reforma 


Compra
Permuta
Doação
Total
Custo anual (R$)*

Revistas
15
-
2
17
10.938,40

Jornais
5
-
-
5
2.294,36

Total
20
-
2
22
13.232,76

(*) Valores corrigidos em 2004

Após análise da estatística de uso durante um ano, que comprovou a baixa freqüência de uso, e considerada, também, a opção de empréstimo das bibliotecas próximas, foram canceladas 6 assinaturas dos 22 títulos correntes, o que possibilitou aquisição de outros títulos demandados. Os títulos cancelados representavam 45% do valor total das aquisições.

Coleção de periódicos pós-reforma


Compra
Permuta
Doação
Total
Custo  anual (R$)*

Revistas
30
2
20
52
9.076,80

Jornais
7
-
-
7
4.181,00

Total
37
2
20
59
13.257,80

(*) Valores corrigidos em 2004

Pós-reforma, dos 59 títulos correntes, 37% são adquiridos através de doação ou permuta com outras instituições, o que se iguala ao total de títulos mantidos antes da reforma.  Em termos percentuais, as parcerias com outras instituições combinadas com a nova política de seleção desencadeou num resultado de 0,19% de aumento de custo e 140% de aumento de títulos.

Para preservação da memória da organização, são mantidos folders, folhetos, boletins, e jornais internos que publicam notícias sobre a SEFAZ (arrecadação tributária, atividades do secretário, artigos de funcionários e melhores práticas).

Investimento financeiro
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O custo global do projeto seria de, aproximadamente, R$ 350.000,00. Porém, todo mobiliário foi adquirido por adjudicação (economia de R$ 120.000,00), o que representaria 34% do valor total.
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CARACTERÍSTICAS DA INICIATIVA

a) Relevância social do tema e do objetivo

Com a informatização e conexão com bases de dados disponíveis na Internet, o tempo e a mão-de-obra antes despendidos com procedimentos manuais de coleta e registro da informação deram lugar ao atendimento personalizado, centrado no usuário e que estimule o uso de serviços eletrônicos, facilitando atendimento a distância e aumentando a celeridade. Assim, é desenvolvida, maior interação entre os usuários e o NDI. 

Apesar de o atendimento ser prioritário aos profissionais da SEFAZ (servidores, consultores e prestadores de serviços), também está disponível ao público em geral com específica necessidade de informação na área tributária. Em 2003, cerca de 30% dos serviços prestados foram destinados aos usuários externos, que não usufruem apenas do serviço de empréstimo.

Os principais serviços oferecidos são:

· Consulta - disponibilidade do espaço e dos equipamentos (TV, vídeo, computadores) para consulta e pesquisa;

· Empréstimo domiciliar - empréstimo de material;  

· Empréstimo via malote - empréstimo para funcionário lotado fora da sede; 

· Empréstimo entre bibliotecas - acesso a materiais existentes em outras bibliotecas;

· Orientação ao usuário - assistência e orientação quanto ao uso dos recursos do NDI;

· Levantamento bibliográfico - pesquisa sobre temas específicos do acervo.

Também foi expandido o horário de funcionamento: de 9h às 17h para 8h às 18h.

b) Caráter inovador

A reforma do NDI não podia envolver apenas aspectos físico e tecnológico, mas também estrutural, apontando para um modelo que atendesse às necessidades contemporâneas de informação de uma cultura globalizada, o que torna coerente a prestação de serviços eletrônicos. Numa visão abrangente, a reestruturação do NDI o caracterizou como expoente, uma iniciativa inovadora no âmbito dos serviços de informação (bibliotecas e centros de documentação e informação) da administração pública direta.

c) Efetividade de resultados

Já em funcionamento desde 2001, atualmente o sistema de informação comporta aproximadamente 26.000 registros e possui mais de 1500 usuários cadastrados. Outro propósito do projeto foi a disponibilização de uma página na Intranet da SEFAZ com informações de interesse à todos funcionários, como últimas aquisições, consulta ao acervo, acervo de outras bibliotecas, links para sites com legislação atualizada, sumário do último fascículo das revistas correntes, serviços de utilidade pública etc.

A ênfase nos serviços eletrônicos tem proporcionado maior abrangência no atendimento. Por e-mail são enviados comunicados de: aviso de chegada de publicação solicitada; últimas aquisições do NDI; empréstimo a vencer; material em atraso; e regulamento interno. E são recebidos pedidos de: renovação de empréstimo; reserva de material; solicitação de aquisição; e inscrição. 

O livre acesso ao acervo e a disponibilização on-line do sistema de informação acarretou vertiginoso aumento de consulta dos materiais. De janeiro a julho de 2001, período em que o acesso ao acervo não era livre e ainda não havia possibilidade de prestação de serviço on-line, indicadores apontam demanda por empréstimo 160% maior do que por consulta. No mesmo período de 2002 a demanda por consulta superou a procura por empréstimo em 349%. Em 2003 a superação foi de 888%.
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Embora o serviço de empréstimo não tenha sofrido vertiginoso aumento de demanda como sofreu o da consulta; após reforma, o serviço de empréstimo também aumentou. 

Os indicadores de desempenho são mensurados através de relatórios extraídos do sistema de informação e do contador de acesso da página do NDI na Intranet.

d) Possibilidade de multiplicação

Considerado o serviço de informação melhor estruturado de todas Secretarias de Fazenda do Brasil, o NDI será o centro de referência em informação tributária de todas as outras secretarias. Para facilitar acesso, ainda no segundo semestre de 2004 o sistema de informação estará disponível na Internet. 

Além desse resultado, hoje, em soma das metas propostas pelo projeto, estão sendo implementadas melhorias contínuas nos serviços. Como metas para os próximos meses, pretende-se aumentar parcerias e aplicar avaliação de satisfação do usuário com o propósito de mensurar a qualidade dos serviços e produtos oferecidos.

e)  Parcerias Público-Privado

Via de regra, as parcerias público-privado estabelecidas pelo NDI visam ao intercâmbio de materiais (revistas, livros e fitas de vídeo). A partir do projeto de modernização, foram estabelecidas diversas parcerias com outras instituições e departamentos da própria SEFAZ. Desde 2002 já foram adquiridos em doação por volta de 120 livros e são recebidos 20 títulos de revistas, resultando numa economia em torno de R$ 10.000,00.

Tanto com editoras da iniciativa privada quanto com editoras de universidades públicas são mantidas parcerias em que a editora fornece material solicitado pelo NDI, que o divulga e o disponibiliza em: expositor na Seção de Atualidades, cartazes informativos sobre as últimas aquisições e informação sobre últimas aquisições na página do NDI na Intranet.

O terceiro setor, alguns órgãos da administração pública indireta e outros do setor privado são parceiros na permuta de material. O NDI fornece algum material publicado pela SEFAZ (folhetos sobre educação fiscal) e a instituição contatada fornece o material solicitado.

Também é mantido contato com várias outras bibliotecas dos setores público e privado para empréstimo de material, o que maximiza as opções de acesso à informação.

f)  Relação custo-benefício

Não obstante o financiamento do BID, o principal condutor ao êxito da modernização do NDI foi a utilização da infra-estrutura já existente na SEFAZ. A vinculação do projeto a um programa maior favoreceu a intersetorialidade na Secretaria. Foram mobilizados diferentes departamentos e setores que se articularam em torno de um objetivo comum: modernização da Secretaria da Fazenda. Esses fatos combinados com a, até então, recente reestruturação( da SEFAZ propiciaram maior movimentação e, consequentemente, comunicação e integração entre os setores. Dentre os principais resultados obtidos com essa articulação, destacam-se: o processo de adjudicação movido pela SEFAZ na aquisição do mobiliário, o que resultou considerável economia ao projeto; e a assessoria e utilização do parque tecnológico da SEFAZ, o que viabilizou a disponibilização da consulta ao acervo e de serviços eletrônicos a todos funcionários com acesso à Intranet.

As parcerias público-privado são resultado de ações estratégicas ocasionadas por oportunidades vislumbradas. A possibilidade de divulgação de um produto torna a Secretaria atrativa para empresas da iniciativa privada porque a infra-estrutura da SEFAZ impressiona. Entre várias outras atividades conjuntas, a avaliação do acervo, executada por funcionários de diferentes setores da SEFAZ, foi uma grande ação que também não acarretou custo. 

Todas essas ações conjuntas possibilitaram baixo investimento financeiro e acarretaram grande retorno em parcerias e prestação de serviços.
LIÇÕES APRENDIDAS

Aos interessados em implementação de projeto similar, um bom começo é o alinhamento estratégico do setor aos departamentos estruturalmente superiores do órgão em que estão lotados. Também importante são alianças intersetoriais que viabilizem aproveitamento de recursos já existentes no órgão e, ao mesmo tempo, propicie divulgação do projeto, sensibilizando potenciais colaboradores. Outra medida importante é a captação de recursos que, devido às restrições orçamentárias determinadas pela lei de responsabilidade fiscal (lei complementar 101/2000), se torna cada vez mais imperativa no setor público. 

Os fatores críticos que contribuíram para o sucesso da iniciativa foram as parcerias estabelecidas, principalmente com departamentos da própria SEFAZ e a valorização da prestação de serviços e, em conseqüência, da qualidade do atendimento. Essas ações, com baixo ou nenhum custo ao Estado, estimulam a participação, garantem a legitimidade dos serviços e contribuem para a melhoria da qualidade.

Projeto de Adequação Física e Tecnológica do Núcleo de Documentação e Informação da Secretaria da Fazenda do Estado de São Paulo

Líderes do projeto

Marcelo Gonçalves do Amaral

Mário Augusto Porto

Equipe Técnica

Alex Idehama

Angela Maria Rodrigues

Carmem Lúcia Batista

Eleni Cristini Fugikaha

Marta Buzzatto Salema

Natália Jingo Tahara

Consultora

Maria Christina Barbosa de Almeida

Total: R$ 230.000
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( O Decreto 43.473/98 dispõe sobre reestruturação dos departamentos e setores da SEFAZ, inclusive a subordinação do NDI à FAZESP.
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2264

10861

3112

25452

2866

18531

2575



Plan2

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



Custo (R$)

%

Custo da Modernização (mil)



Plan3

		0		0		1

		0		0

		0		0

		0		0



Custo (R$)

%

Custo da Modernização (R$ mil)

22 (10%)

88 (38%)

30 (13%)

90 (39%)



		





		






