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Eixo 2 - Préticas

COMUNICACAO INTERNA COM USO DE SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE TAREFAS
INTERNAL COMMUNICATION USING A TASK MANAGEMENT SYSTEM

Denise Ramires Machado?
Luisia Feichas Alves?
Zuleika de Souza Branco?®

Resumo: Em organizagGes complexas uma comunicagdo interna eficiente é imprescindivel. Este trabalho tem por
objetivo apresentar os motivos que levaram o Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Sul a
adotar um sistema de gerenciamento de tarefas (Request tracker) visando otimizar a comunicacdo interna entre as
equipes do Sistema e sua Geréncia Técnica. Apresenta alguns aspectos histéricos da Geréncia Técnica da Biblioteca
Central para contextualizacdo das motivacdes que levaram a alteracdo dos canais de comunicagdo interna das 31
bibliotecas do Sistema. Relata as caracteristicas do sistema utilizado, apresentando sua estrutura para o oferecimento de
servigo de resolucdo das solicitagGes feitas pelas equipes das bibliotecas por areas de tarefas, sendo as principais:
Servigos aos Usudrios, processamento técnico, aquisicdo e administracdo. Apresenta alguns dados oferecidos pelo
sistema utilizados em analises quantitativas sobre as principais demandas das equipes do Sistema e sobre a propria
Geréncia Técnica, aprimorando o planejamento, a organizacdo e avaliagdo dos servicos oferecidos.

Palavras-chave: Comunicagéo interna. Sistemas de gerenciamento de tarefas. Request tracker. Biblioteca
universitaria.

Abstract: In complex organizations, efficient internal communication is imperative. This paper aims to present the
reasons that led the Federal University of Rio Grande do Sul’s Libraries System to adopt a task management system
(Request tracker) to optimize the internal communication between the teams of the System and its Technical
Management. It presents some historical aspects of the Central Library’s Technical Management to contextualize the
motivations that led to the change of the internal communication channels of the 31 libraries of the system. It reports the
characteristics of the system used, presenting its structure for the service of resolution of the requests made by the teams
of the libraries by task areas, being the main ones: user services, technical services, acquisition and administrative. It
presents some system’s data used in quantitative analyzes on the main demands of the System’s teams and on the
Technical Management itself, improving the planning, organization and evaluation of the offered services.

Keywords: Internal communication. Task management systems. Request tracker. Academic library.

1 INTRODUCAO

Bibliotecas sdo organizagdes prestadoras de servicos e, conforme Leitdo (2005), agentes de
disseminacédo da informacéo que devem fazer jus aos recursos nelas investidos. Cabe as bibliotecas
universitarias, por meio da qualificacdo de seus servicos e produtos, instrumentalizar o usuario para

gue este atinja seus objetivos de pesquisa e uso da informacdo. O Sistema de Bibliotecas da

iada Informacdo. Biblioteca Cen
iblioteca'Central
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Universidade Federal do Rio Grande do Sul (SBUFRGS) possui uma estrutura formal complexa. E
integrado por 31 bibliotecas, administrativamente independentes, e distribuidas em 6 campi, com
mais de 200 servidores (cerca de 130 bibliotecérios). Conforme Maciel e Mendonca (2006), estas
estruturas formais complexas, em que sdo desempenhadas tanto funcfes técnicas quanto
administrativas, precisam de mais atencdo e reflexdo para que 0 caos nao se instaure
definitivamente. A importancia da comunicacdo eficiente € reconhecida como um dos fatores a
qualificar os fluxos de trabalho. Referente a isso Oliveira et al. (2012) relataram as rotinas de
comunicacdo interna instituidas até aquele momento no SBUFRGS. As formas de gestdo do
conhecimento oriundo da comunicagdo no SBUFRGS estdo em constante avaliagéo, visando atingir
0s objetivos de uma unidade de informacdo, principalmente com relacdo as questfes técnicas,
comuns a todo o Sistema.

No ano de 2015, com a reformulacdo da estrutura de Geréncia do Sistema de Automacéo de
Bibliotecas (SABI), ficou evidente a necessidade de reestruturar os procedimentos de comunicagao
entre 0 SBUFRGS e sua Geréncia Técnica. A maior mudanca nos procedimentos foi a implantacéo
de um sistema de gerenciamento de tarefas, Request Tracker (RT), que permite a criacdo de filas
para segmentar as demandas (tiquetes) e as responsabilidades (proprietarios).

De acordo com Stoner e Freeman (1994), a comunicacao € um processo vital e complexo em
organizagOes, seja pelo tempo demandado para comunicacdes eficazes ou pela importancia nos
processos de planejamento, organizacéo, lideranca e controle. Levando em conta que quaisquer das
atividades basicas de uma biblioteca sdo realizadas com vistas a disponibilizar conhecimento. Uma
rede de comunicacdo deve ser instituida para estruturar as informacfes necessarias ao
desenvolvimento destas atividades e para que aconteca a gestdo de conhecimento como capital
intelectual essencial ao pleno funcionamento da biblioteca.

A Geréncia do SABI tem este papel de reunir, registrar e disponibilizar os conhecimentos
sobre os procedimentos e politicas referentes ao Sistema atendendo as equipes de trabalho das
bibliotecas do SBUFRGS. Kunsch (2006) ressalta que a comunicagdo interna ndo é apenas de
ordem administrativa e replicacdo de informagdes, mas também funcional e instrumental, portanto,
a coordenacdo técnica e a comunicacdo interna eficiente sdo imprescindiveis para um bom
funcionamento do SBUFRGS, devido a suas caracteristicas de dispersdo geogréafica e quantitativo

olaboradores.
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analistas de sistema vinculadas ao Centro de Processamento de Dados (CPD). Durante a existéncia
da COMAUT, a maior parte das solicitacdes eram atendidas por e-mail e telefone, caracterizando a
efemeridade destes registros.

Em 2015, a COMAUT foi extinta e as atividades relacionadas a geréncia do SABI
(processamento técnico, aquisicao, administracdo e servigos aos usuarios) foram transferidas para a
BC. Tendo em vista a mudanca de estrutura, equipe e dindmica de trabalho, procurou-se uma
solucdo para gerenciar e armazenar solicitacfes e tarefas, bem como a informacédo resultante da
comunicagéo entre os envolvidos para resolvé-las. Conforme Duarte et al. (2006, p. 134): “Captar,
gerenciar, armazenar e permitir uma retroalimentagdo constante do conhecimento é o desafio das
modernas teorias empresariais, as quais veem na tecnologia uma aliada na administracdo dos
volumes e formas diversas desse recurso organizacional.” A partir destas mudangas estruturais
relacionadas a geréncia do SABI, a BC adotou, sob indicacdo do CPD, o sistema de gerenciamento
de tarefas Request Tracker (RT) conforme descrito a seguir.

2 METODO
Para centralizar as decisfes técnicas do SBUFRGS e evitar duplicacdo de atividades e
trabalhos, foi feita a distribuicdo das responsabilidades, antes de apenas um grupo (composto por
seis bibliotecarias e trés analistas de sistema), para quatro grupos (compostos por dez bibliotecarias
e uma assistente administrativa), mantendo o CPD como suporte para as questdes especificas de
Tecnologia da Informagéo (TI).
Para a reestruturagdo, 0s pontos iniciais que nortearam a busca por uma solu¢do tecnolégica
foram:
a) direcionar as solicitagfes de acordo com as reas e grupos responsaveis na Biblioteca
Central;
b) manter histérico das atividades desenvolvidas/questdes resolvidas, contrapondo a
efemeridade dos até entdo utilizados e-mails.
Com conhecimento da demanda, o CPD entdo ofereceu o sistema Request Tracker (RT)
como uma possivel solucdo para essas questdes. O sistema RT, desenvolvido dentro das iniciativas
de cddigo aberto pela empresa norte-americana Best Practical Solutions LLC ([201-]), permite o

gociamento de solicitagcBes (tiquetes) e o armazenamento das_Mmesmas,.possibilitande
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Inicialmente foram criadas quatro filas no sistema de RT que atendiam as areas de tarefas ja
existentes:

a) Servigos aos usuérios - DSU (quatro bibliotecérias);
b) Processamento técnico - DPT (quatro bibliotecérias);
c) Aquisicdo - NAQ (duas bibliotecarias);

d) Administracdo - NAD (uma assistente administrativa).

O comunicado desta mudanca foi realizado, uma semana antes de sua implantacdo, em uma
reunido com as bibliotecas do SBUFRGS. E, visando auxiliar nesta transicdo e facilitar futuras
solicitacdes, foram criados formularios, com as informacGes essenciais, para enviar as questdes para
a fila especifica.

Estes formularios foram desenvolvidos e disponibilizados no site que o SBUFRGS ja
dispunha para registro de politicas e manuais, 0 Documenta (Figura 1). Posteriormente foram
criadas novas filas para atender outras demandas latentes:

a) questdes de indexacdo - GEI (bibliotecarias do grupo de estudos de indexacéo);

b) questdes de periodico - PER (bibliotecaria a frente de problemas de carga no CCN e
situacdes sobre controle de cole¢des de periddicos em geral);

c) solicitacbes de DOI - DOI (bibliotecéria responsavel pela atribuicdo de DOI para 0s
periddicos da UFRGS que respondessem aos critérios da Comissdo de Periodicos da
Universidade);

d) atualizagcdo de verséo do Aleph - V22 (fila para reunir discussdes relativas a testes e
preparacOes para a atualizagéo de versdo do sistema de biblioteca);

e) assuntos da Direcédo - DIR;

f) questBes da Secretaria da Biblioteca Central - SEC.
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Figura 1- Exemplo de formulario

DSU - Departamento de Servigos aos Usuarios
Solicitacio s
Selecionar 2 opgdc desgjada
[ Atualizagio de informagdes no site do SBUFRGS |

Assunto =
|

Descricao m
Descreva o problema/situagdo

Arguivo

'_ Procurar... | Nenhum arguivo selecionado.

Nome »
Seu endereco de e-mail »

User SABin
Digite o seu operadoer do SABi, por exemplo, BC-LENISE, CPD-BEATRIL

Enviar

Fonte: Autores.

Devido as necessidades e transformacfes de praticas, 0 Documenta tornou-se um portal de
informagdes e, além dos formulérios para envio das solicitagGes, nele foi disponibilizada uma lista
das solicitacGes previstas com sua fila correspondente.

A cada nova solicitacdo, é preciso fazer uma andlise da questdo para responder
apropriadamente (Figura 2). Muitas das solicitacBes sdo tarefas rotineiras que ja tém resolucdo
definida, como “Habilitagdo e cancelamento de operadores do SABi” e “Atualizacdo de
informagdes no site do SBUFRGS”. No entanto, ha ainda questdes, principalmente no caso das

“Sugestdes de inclusdo”, em que € necessario reflexao e discussao antes de serem implementadas.

Promogéo i Gatizecs0 Av. T9, Qd. 523, Lt. 10/15, N° 2310, Ed. Inove Inteligent Place, sala 7018,
SIBI 28 urc k. B <@ Jardim América, Goinia - GO - CEP: 74255-220
® = d G R tventos fspecals (62) 3214-1005 | secretaria@geeventos.com.br | www.jeitoespecial.com.br




359

ﬂ XXI SEMINARIO NACIONAL DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS N

Biblioteca Universitaria: tradicao, praticas e inovacdes
8 a 11 de novembro de 2020 | Centro de Convencdes de Goiania

Figura 2- Exemplo de fluxograma das solicitagdes no DPT

Questdo de
Processamento Técnico

Y
Servidor de biblioteca

cria solicitagdo a partir

de lista de solicitagBes na fila DPT

y

Solicitagdo recebida na BC e
analisada por um dos bibliotecarios
responsaveis pela fila

Am Sim
acessos para resolucdo

Sim -
»~
da questdo
Y
Encaminha para servidor com Resolve solicitacdo e
ferramentas e acessos necessarios responde para solicitante
Na&o
A
o | Discutir pendéncias .| Elaborar orientacdo e
» »~

m pares registrar no Document@

Fonte: Autores.

Os tiquetes novos e os abertos pertencentes ao usuario logado ficam em evidéncia ao entrar
no sistema RT (Figura 3) e também é possivel visualizar todas as filas a que ele tem acesso e criar

tiquetes novos diretamente pelo sistema.

Toda semana 0s responsaveis recebem por e-mail uma lista de todas RTs que estdo sob sua
responsabilidade (abertas ou pendentes).
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Figura 3 — Visualizagdo de tiquetes novos e pertencentes ao usuario

RT por alto (Novo tiguete em |
Editar
-~ 50 tiguetes mais recentes sem proprietario
Editar
# Assunto Fila Estado Criado
961473 producao_intelectual - Divida sobre resumo e texto complete de um mesmo trabalho de evento BC-DPT nove 18 horas atras Tomar
961469 Solicitagio de DOl - Revista da Faculdade de Odontologia de Porto Alegre BC-DOI novo 19 horas atras Tomar
961458 Atualizagio de informagbes no site do SBUFRGS: Mesmo. BC-ZZ novo 37 horas atras Tomar
~ 50 tiqguetes de mais alta prioridade que eu possuo
Editar
# Requisitantes Assunto Aualizado em Ultima atualizagio por
959050 gosilve Erro no email Qua Out 20 08:41:41 2021 gacsih
961444 bibom Periddicos para baixa - ONU Seg Cut 18 18:05:12 2021  #001
961413 lume-= fluxograma - analiticas de periddicos Seg Out 18 08:10:05 2021 #0101
961239 ptoshg catalogacao_duvidas - Campo 008, 15-17 Seg Out 04 13:26:19 2021 %001
BE1219 alexar Inclusdo de curso UFRGS no sistema de geragdo de Ficha catalografica Seg Cut 04 02:10:04 2021 #001
961109 ptosh relatorios_catalogacao - Relatorio ebooks Ter Set 28 11:42:08 2021 #001
960916 bibich outras_duvidas - Alteragio de status de item Seg Set 13 18:48:28 2021 #0001
960737 Empréstimo item - DIR Qui Set 02 12:48:37 2021 #0101

Fonte: Autores.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Utilizando o sistema RT é possivel gerar relatorios sobre o nimero de atendimentos e o
status dos mesmos (Figura 4).

Figura 4 — Exemplo de atendimentos por status

Tiquetes DPT

2000
1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200
0 I — ||
2015 2016 2017 2018 2019 2020

maberto mnovo Mpendente rejeitado mresolvido

Fonte: Autores.
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provavelmente pelo trabalho remoto que diminuiu as atividades ordinarias e foi necessario aumentar
a frequéncia de reunides gerais e tematicas para dar suporte as bibliotecas neste periodo. N&o foram

incluidos os dados de 2021, uma vez que seriam apenas parciais (Figura 5).

Figura 5 — Quantitativo de tiquetes por fila

Tiquetes por fila

2000

1800 1756

1600
142
1400
1249
1200

1040 s ) PT

1000 s DSU

NAQ
800

600
45

400

200

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Fonte: Autores.
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4 CONCLUSOES

A implantacdo do sistema de RT otimizou a comunicagdo interna do SBUFRGS e
possibilitou analises quantitativas das demandas das bibliotecas do SBUFRGS e do desempenho de
sua Geréncia Técnica, aprimorando o planejamento e a organizacdo das atividades. As solicitaces
sdo direcionadas automaticamente para 0s responsaveis, de acordo com a fila na qual tém
habilitacdo. O sistema guarda o historico e permite 0 acompanhamento e a visdo geral das tarefas
em andamento, sem interromper o atendimento (mesmo na auséncia do “proprietario”). E possivel
pesquisar tiquetes (também entre as solicitacdes ja resolvidas), inclusive no conteudo das
solicitacbes, apds a atualizacdo de versdo prevista para este ano. Com isso, tem-se um
conhecimento acumulado e acessivel, o que permite fazer levantamentos de demandas e
necessidades. Por exemplo, quando ha um tipo de relatorio muito solicitado, é possivel planejar a
implantagdo de um modo mais automatico de obté-lo.

O sistema Request Tracker tem sido uma boa contribuicdo para o gerenciamento das tarefas.
Além dos beneficios mencionados anteriormente, como direcionamento das questfes para 0s grupos
especificos, histdrico das atividades, conhecimento acumulado e acessivel para quem tem
autorizacdo no sistema, ha outras possibilidades ainda ndo utilizadas pelo SBUFRGS, como:
controle de prioridade e controle de tempo dispendido em cada tarefa. H&4 a possibilidade de
também ampliar o uso do sistema RT para atender 0s usuarios externos que atualmente utilizam o
“Fale Conosco” do Catalogo SABIi ou os e-mails e telefones de cada biblioteca. Além disso, quando
a versdo atualmente utilizada pela UFRGS (4.0.2) for atualizada (atualmente esta disponivel a

versao 5.0), sera possivel fazer buscas mais amplas e criar relatérios com mais facilidade.
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