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A. DESCRIÇÃO BÁSICA

A.1. Natureza das atividades
A Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (RNP) é uma

instituição privada, sem fins lucrativos, qualificada

pelo governo federal como Organização Social e

contratada pelo Ministério da Ciência e Tecnologia

(MCT) para a execução do Programa Prioritário de

Informática RNP.

Como uma Organização Social, a instituição pri-

vada RNP promove o interesse público no desen-

volvimento tecnológico da área de redes e res-

pectivas aplicações, com o foco orientado para o

suporte às atividades de ensino, notadamente na

educação superior e na pesquisa. Para tanto, cons-

titui-se como a infra-estrutura de rede de comuni-

cação e computação que garante suporte à pes-

quisa brasileira, uma vez que propicia a integração

de todo o sistema nacional de pesquisa e ensino

superior, por uma rede nacional de alta capacida-

de, rica em serviços e aplicações. Nesta rede na-

cional (ou backbone), chamada RNP2, também são

realizadas pesquisas para o desenvolvimento e o

teste de novas Tecnologias de Informação e Co-

municação (TIC). Estas tecnologias constituem a

base da nova Sociedade do Conhecimento, e seu
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domínio e uso são essenciais para o desenvolvi-

mento do país. Neste sentido, a própria rede se

constitui como um laboratório nacional, onde os

experimentos de TIC são realizados, de forma que

seus resultados possam beneficiar mais rapida-

mente nossos clientes.

Já faz parte da História recente a introdução e a

disseminação da Internet no Brasil em 1995. Este

é um marco da RNP, possível graças à criação,

em 1989, do Projeto Rede Nacional de Pesquisa,

então associado ao Conselho Nacional de Desen-

volvimento Científico e Tecnológico (CNPq). Con-

tudo, a inovação contínua em redes e respectivas

aplicações produz grandes transformações na

construção do nosso futuro. Neste contexto, além

da conectividade, viabilizamos a interação entre

pessoas e recursos à distância, aliando voz e ima-

gem para produzir melhores resultados, principal-

mente em áreas como Educação e Saúde.

Enfim, a RNP desempenha papel essencial para a

promoção de novos ciclos de desenvolvimento em

redes, no Brasil do futuro.

A linha do tempo, a seguir, representa a história das

conquistas da RNP.
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Hoje, a RNP se constituiu em uma Instituição com-

petente nas áreas de Engenharia de Redes – aí in-

cluídos desenvolvimento, projeto, implantação, ope-

ração, segurança, suporte, serviços e consulto-

ria –, Gestão da Informação e Uso Inovador de

Tecnologia de Informação e Computação. Como

Empresa, a RNP quer consolidar a sua liderança

em redes avançadas, obtida nos últimos 10 anos,

ainda sob o status de projeto de pesquisa.

A.2. Porte
A RNP é uma instituição de pequeno porte, atuando

em uma área não-exclusiva do Estado e operando

em 4 núcleos, situados nas cidades Rio de Janeiro

(sede), Campinas, Brasília e Recife. Estes ficam

abrigados em edificações de instituições públicas,

respectivamente o Instituto de Matemática Pura e

Aplicada (Impa), a Empresa Brasileira de Pesquisa

Agropecuária (Embrapa), o Instituto Brasileiro de In-

formação em Ciência e Tecnologia (Ibict) e a Funda-

ção Joaquim Nabuco.

A.3. Principais mercados
Como Associação de Direito Privado, a RNP pode

atuar em qualquer dimensão do setor de redes, des-

de no fomento das atividades destacadas pelo Es-

tado no Contrato de Gestão, até na atuação junto a

outros clientes, organizações de Estado e empre-

sariado privado.

O estatuto da Associação indica como possibilida-

des de atuação:

• projetar a infra-estrutura de redes de computado-

res, especificar equipamentos e executar projetos

de redes locais;

• realizar pesquisas para a geração de conhecimento;

• prover a interconexão com a rede mundial Internet;

• projetar, implantar e operar Intranets;

• promover capacitação;

• realizar testes, avaliações técnicas e certificação

de equipamentos, produtos e serviços;

• produzir, editar, publicar e veicular material didático.

A.4. Perfil da força de trabalho
O quadro funcional da RNP é composto de 60 cola-

boradores celetistas, além de 20 prestadores de ser-

viços contratados, escolhidos no ambiente da Aca-

demia, para compor grupos de pesquisa avançada

em redes – área de atuação da Diretoria de Inovação.

Os colaboradores da RNP estão distribuídos con-

forme o nível de formação:

PRESTADORES DE SERVIÇOS
(Diretoria de Inovação)

Doutorado

Doutorando

Mestres

Especialista

Graduados

Graduandos

8
2

1

33

3

Doutorado

Doutorando

Mestres

Especialista

Graduados

Graduandos

Técnicos

Segundo Grau

1 1
6

2

6

25

9

10

CLT
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A.5. Principais equipamentos, instalações
e tecnologia

A rede nacional da RNP, chamada backbone, pas-

sa por 27 Pontos de Presença (PoPs) estaduais,

um em cada capital de estado da Federação e ou-

tro no Distrito Federal. Um PoP da rede se constitui

em um ponto de agregação de serviços e facilida-

des de comunicação em um estado. Para este fim,

são alocados para os Pontos de Presença, entre

outros equipamentos de Informática e de Telecomu-

nicações, roteadores de diversos portes, que arti-

culam conexões nacionais com regionais, sistemas

de computação que abrigam alguns serviços essen-

ciais de rede, sistemas computacionais para geren-

ciamento e monitorização, bem como infra-estrutu-

ra necessária à operação. Essa infra-estrutura inclui

bancos de baterias para alimentação ininterrupta de

energia elétrica, sistemas de ar-condicionado, bas-

tidores de equipamentos de Telecomunicação, dutos

e quadros de passagem de cabos e fibras, mastros

e antenas de rádio.

Um Núcleo da RNP concentra as equipes respon-

sáveis pelas atividades desenvolvidas em suas

Unidades e seus projetos. Nos Núcleos, encontram-

se equipamentos de computação e comunicação,

utilizados pelo staff da RNP, bem como sistemas

servidores que abrigam gerência de rede,  serviços

de segurança, serviços de suporte à operação, la-

boratórios de testes e medições e, ainda, serviços

diversos, tais como correio eletrônico, servidor de

páginas web e serviços de informação em geral.

A tecnologia-chave da RNP, denominador comum

a todas as ações, é a Internet, rede aberta basea-

da no protocolo IP.

A.6. Principais processos
A RNP constituiu seis operações estratégicas,  que

são relações institucionais produtivas, engenharia

eficiente, inovação e desenvolvimento contínuo,

capacitação em redes avançadas, foco no cliente

e gestão profissional.

Estas operações dão origem ao grande processo

institucional da RNP que, com base nas necessi-

dades dos clientes, busca atendê-los por intermé-

dio de seus produtos, focados na inovação contí-

nua, e pela busca de profissionais na Academia.

O quadro abaixo apresenta o macrofluxo das princi-

pais operações:

ACADEMIA CLIENTE

DIFUSÃO

MERCADO
ENGENHARIA

DE REDES
INOVAÇÃO

CAPACITAÇÃO

INTERNA

CAPACITAÇÃO

EXTERNA
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B.  NECESSIDADES DOS CLIENTES

B.1.  Principais clientes
Os clientes da RNP são formados por 369 institui-

ções assim distribuídas: 242 de ensino superior, 68

institutos de pesquisa, 6 agências governamentais

ligadas a Ciência e Tecnologia (C&T) e a Educação,

53 escolas de ensino médio ou técnico. Tais institui-

ções reúnem um número estimado de 760.000 usu-

ários, sendo cerca de 58.000 pesquisadores, pro-

fessores e alunos, associados a grupos de pesquisa

brasileiros em várias áreas do conhecimento.

CATEGORIA DOS CLIENTES QUANTIDADE

Instituições de ensino superior 242

Institutos de pesquisa 68

Agências governamentais

ligadas a C&T e Educação 06

Instituições de ensino médio ou técnico 53

Total de usuários estimado 760.000

Estes números serão revistos até o final de 2003.

Eles se referem a um cenário anterior à imple-

mentação da Política de Uso do backbone RNP2,

iniciada em 2002. Até 2001, as instituições esta-

beleciam conexões e utilizavam a rede da RNP

sem nenhum tipo de compromisso ou regra a se-

guir. A Política de Uso, explicitada no documento

RNP/DOC/0108b, define as características das

instituições que podem se qualificar formalmente

como usuárias dos serviços de rede desta infra-

estrutura e especifica as restrições de uso que

devem observar.

A implementação da Política de Uso vai resultar em

um quadro oficial de instituições usuárias qualifica-

das pelo Comitê Gestor/RNP, com base no referido

documento. No capítulo 7, item 7.1, são apresenta-

dos os resultados da implementação da Política de

Uso em 2002. Nosso objetivo é, até o final de 2003,

concluir o processo de qualificação formal das ins-

tituições usuárias e obter, assim, uma estatística

consolidada do universo de clientes.

B.2.  Principais necessidades dos clientes
As necessidades de conhecimento específico e

comunicação avançada dos clientes são imprescin-

díveis para o sucesso de suas missões insti-

tucionais. Os clientes são especiais porque, para

atendê-los, é necessário planejar, construir e man-

ter uma rede avançada, rica em aplicações e servi-

ços, sem similar no mercado comercial e continua-

mente em evolução.

Estas necessidades são caracterizadas por:

• alta velocidade de conexão;

• baixa taxa de erros;  continuidade dos serviços de

conexão;

• qualidade de serviço (reconhecimento automático

de aplicações interativas para provisionamento de

recursos de rede).

C.  RELACIONAMENTO COM FORNECEDORES

C.1. Equipamentos e serviços fornecidos
Os equipamentos utilizados são adquiridos de for-

necedores específicos, devido à tecnologia de pon-

ta exigida, ou obtidos graças a projetos em parceria

com empresas fabricantes brasileiras, que aplicam

recursos oriundos de incentivo fiscal (Lei nº 8.248/

91, Lei de Informática) no Programa Prioritário de

Informática RNP. Estes equipamentos são

roteadores, switches, hubs, rádios transceptores,

microcomputadores, interfaces especializadas para

redes e seus componentes.

Os serviços são relativos às conexões (a sua

capacidade ou a serviços de Telecomunica-

ções) entre os PoPs e ao acesso à conec-

tividade com as redes internacionais por parte

das redes nacionais.

C.2. Principais fornecedores
Os principais fabricantes e fornecedores de equipa-

mentos são: Cisco, Harris, IBM, Microtec Compaq,

Alcatel, Siemens e Philips.

Quanto aos serviços de conectividade, o principal
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fornecedor nacional é a Embratel e, como prove-

dores internacionais, devemos citar Global

Crossing, Cable & Wireless e Portugal Telecom.

D.  ASPECTOS RELEVANTES

D.1.  Situação no ramo/concorrentes
A pesquisa, nos dias de hoje, não é uma ativida-

de que possa se restringir a um grupo, organiza-

ção ou país. São necessárias redes de pesquisa-

dores para que os grandes problemas do homem,

da terra e do universo sejam tratados adequada-

mente e a tempo.

As redes se tornaram ferramentas essenciais

para a inserção dos países nesta colaboração in-

ternacional.

No Brasil, o valor estratégico de uma rede acadê-

mica nacional, como a que a RNP gerencia, pre-

sente em todos os estados da Federação, é o fa-

tor de inclusão e participação que cria oportunidades

semelhantes para universidades e institutos de

pesquisa brasileiros. A rede também habilita a uti-

lização pioneira de novas tecnologias e aplica-

ções – voz, vídeo, dados, diretórios de recursos

e pessoas, acessos a redes internacionais –, o

que não estaria disponível em redes comerciais.

Pelo alto grau de especialização e inovação conti-

nuadas presentes nos serviços de rede prestados

pela RNP, não existem, até o momento, concor-

rentes no mercado de atuação da RNP.

D.2. Principais estratégias perante
a concorrência

A visão institucional de liderança em soluções

de redes avançadas, evidenciada no impacto de

seus projetos colaborativos, na qualidade de seus

serviços e na riqueza em aplicações inovadoras

em ensino e pesquisa, reflete a principal estra-

tégia de condução dos negócios da RNP. Sua atu-

ação direta junto aos clientes e PoPs, quer pela

difusão de informações, quer por atividades de

colaboração em projeto, aliada à comunidade de

redes, financiando e estimulando a geração do

uso inovador em redes avançadas, é orientada

para a consecução da missão estabelecida:

Missão:
promover o uso inovador de redes

avançadas no Brasil.

D.3.  Mudanças que estão ocorrendo no setor
As principais mudanças que ocorrem no setor são

decorrentes da alteração da tendência de amplia-

ção do uso da Internet no mundo, principalmente

nos negócios comerciais.

Isso ocasionou uma disponibilidade maior de infra-

estrutura de conexões, tanto no país quanto nas

conexões internacionais, diminuindo o preço por

megabit de capacidade nos circuitos.

Por outro lado, as possibilidades de, pelo mes-

mo custo, alocarem-se capacidades maiores para

conexões, propiciam o atendimento às necessi-

dades de melhores serviços de rede para os cli-

entes da RNP.

Em suma, aumentaram as oportunidades de

implementação de uma rede avançada para o en-

sino e a pesquisa públicos, área-núcleo das ativi-

dades da RNP.

E.  OUTROS ASPECTOS RELEVANTES

E.1.  Principais desafios
Os principais desafios da RNP se concentram em

atender às ocorrências analisadas durante o pro-

cesso de avaliação da Organização pela Alta Dire-

ção e pelas Gerências, durante o Planejamento Es-

tratégico, quanto à intensidade dos pontos fortes e

das oportunidades, bem como das fraquezas e das

ameaças que possam existir e atentar contra a ca-

pacidade de a RNP cumprir sua missão.
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Entre estes pontos, está o melhor entendimento

das necessidades de nossos clientes, conforme

uma visão mercadológica. Isto acarretará o aten-

dimento por intermédio de uma gestão voltada para

processos organizados, exigindo novas habilida-

des gerenciais, respeito aos critérios da qualida-

de assegurada, assim como a constante adequa-

ção de nossos serviços à visão estratégica de

Instituição de referência nacional em redes avan-

çadas que somos.

E.2.  Novas parcerias
Algumas frentes estão em curso para novas for-

mas de atuação conjunta. A primeira diz respeito

ao Programa de Excelência de PoPs, em que, me-

diante Plano de Trabalho acordado entre a institui-

ção-abrigo e a RNP, serão desenvolvidos projetos

colaborativos em redes, voltados para o uso inova-

dor. O programa, iniciado no segundo semestre de

2002, conta com dezenove (19) Convênios de Coo-

peração para Desenvolvimento Científico, assina-

dos com instituições que hospedam os PoPs.

A segunda importante parceria é com instituições

de pesquisa, universidades e fundações de apoio,

visando à formação de Grupos de Trabalho (GTs).

Os GTs são um mecanismo valioso para o desen-

volvimento de projetos de pesquisa tecnológica

colaborativos em redes, que permitam a prototipação

de novos serviços e aplicações, para posterior in-

corporação à rede de produção.
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X

Por último, foi confirmado pelo Conselho Gestor

do Fundo para o Desenvolvimento Tecnológico das

Telecomunicações (Funttel), em novembro de

2002, o financiamento de R$ 55 milhões, em três

anos, para a criação de uma rede experimental –

Rede Giga –  pela RNP e pelo Centro de Pesquisa

e Desenvolvimento em Telecomunicações (CPqD),

em parceria. Esta rede, um testbed óptico de trans-

missão em velocidades de dezenas de gigabits/

segundo, será a primeira a garantir um laboratório

para P&D e avaliação de novos produtos e servi-

ços de Telecomunicações no Brasil e se constitui-

rá no projeto inicial de uma ação da RNP para pro-

mover a implantação de redes multigigabit no país,

chamada Iniciativa Óptica Nacional (ION). Em 21

de dezembro de 2002 a RNP, o CPqD e a

Financiadora de Estudos e Projetos (Finep) assina-

ram os convênios que garantirão os recursos para

o desenvolvimento dos trabalhos.

E.3.  Novas tecnologias
As parcerias citadas no item anterior visam ao de-

senvolvimento de aplicações-piloto, com o objeti-

vo de enriquecer a rede de ensino e pesquisa e

demonstrar o uso de aplicações inovadoras em

redes avançadas. Neste caso, são realizados pro-

jetos nas áreas de Vídeo Digital (Telemedicina e

TV) e Grids, e estão em desenvolvimento ativida-

des em Qualidade de Serviço IP (QoS IP), Siste-

mas de Diretório, Voz sobre IP e Vídeo Digital.
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Em outubro de 1999, diante da necessidade de

institucionalização do então Projeto RNP, sua coor-

denação decidiu buscar uma referência de modelo

organizacional que pudesse atender aos interesses

do principal cliente, o Ministério da Ciência e

Tecnologia (MCT), de forma que não se perdessem

o espírito inovador do projeto prioritário, nem o pen-

sar contínuo da pesquisa específica em redes avan-

çadas, tendo como base para pesquisas o próprio

backbone acadêmico. Este, por sua vez, deve ser

mantido íntegro e dotado dos mais modernos e pre-

cursores serviços, para atendimento às demandas

da pesquisa e do ensino.

Assim, escolheu-se o modelo de associação civil,

sem fins lucrativos, uma vez que tal forma possibi-

litaria, no futuro, a busca da qualificação da institui-

ção RNP como Organização Social, tendo como

égide a Lei nº 9.637/98, que contém as regras ge-

rais para a qualificação pretendida.

O ano de 2000 obrigou todos da Diretoria Execu-

tiva a se assenhorarem das novas regras e da

nova forma organizacional que passaria a existir

tão logo a Associação cumprisse todas as exi-

gências impostas pela legislação e, paralelamen-

te, todos os entendimentos se concluíssem com

o MCT para que este pudesse submeter à qualifi-

cação a nova RNP, sucessora do projeto prioritário

CNPq – RNP.

No final de 2000, ainda no curso dos entendimentos

para a perfeita adequação jurídica e institucional, a

Associação Rede Nacional de Ensino e Pesquisa

começou a operar efetivamente, firmando seu pri-

meiro contrato com o MCT para o desenvolvimento

de cinco frentes de pesquisa, a terem andamento no

período compreendido entre 11/12/2000 e 10/12/2001.

Em janeiro de 2001, a Associação RNP efetivou a

contratação de pessoal para dar conta das pesqui-

sas contratadas, bem como iniciou o grande traba-

lho de dar corpo à gestão da nova Organização.

Ao longo desse ano, a Organização se consoli-

dou, implantando sistemas de informação e con-

trole empresariais, nas áreas de Administração,

Planejamento, Operações e Gestão de Informa-

ções, bem como estabeleceu definitivamente seu

Conselho de Administração, conforme determi-

nou a Lei nº 9.637/98, com 40% de participação

do governo, representado por conselheiros nome-

ados pelo MCT e pelo Ministério da Educação

(MEC). Das demais 60% das vagas, duas foram

preenchidas de um total de 10 (dez), por indica-

ções de representantes de sociedades de redes,

da Sociedade Brasileira de Computação (SBC) e

do Laboratório Nacional de Redes de Computa-

dores (Larc); duas vagas couberam a represen-

tantes dos Pontos de Presença da RNP (PoP);

uma vaga destinou-se a representação dos asso-

ciados da RNP e outra vaga, à representação dos

usuários da rede acadêmica.

Em janeiro de 2002, o Decreto do Presidente da

República nº 4.007, de 09/01/2002, deu à RNP a

qualificação de Organização Social, o que possibi-

litou à RNP e ao MCT, em 26/03/2002,  celebrarem

o Contrato de Gestão, que contemplou um conjun-

to de obrigações a serem cumpridas pelas partes,

para o fomento de ações e projetos em redes que

atendessem às necessidades dos usuários de ser-

viços e aplicações de rede em ensino superior e

pesquisa, e o desenvolvimento tecnológico de re-

des no país.

Graças a esse contrato, a RNP pôde dar início ao

seu programa de desenvolvimento organizacional

voltado para o atingimento de patamares que se

definem com base em um Plano de Ações Estra-

tégicas, em que se estabelecem os objetivos a

conquistar a curto e longo prazos, de forma a per-

mitir que, por via de conseqüência, também as

metas e os indicadores propostos no Contrato de

Gestão possam ser alcançados no horizonte de

tempo definido no contrato, que consiste em 5 (cin-

co) anos, a partir de 26/03/2002.

1. LIDERANÇA

3



4

1. LIDERANÇA

Dentre os indicadores, o de número 16 do Contrato

de Gestão – “Pontuação do modelo de gestão se-

gundo os critérios do Prêmio Nacional da Qualida-

de”, tem relevância para os assuntos ligados à lide-

rança e diz respeito à gestão organizacional.

1.1  SISTEMA DE LIDERANÇA

1.1.1 Planejamento, Práticas de Gestão
e Padrões de Trabalho

A liderança na RNP é constituída pelo Conselho de

Administração – órgão de deliberação superior –,

pela Diretoria Executiva e pelas Gerências.

O Conselho de Administração tem a função de

traçar as diretrizes e políticas de atuação da

Organização.

A Diretoria Executiva busca o desenvolvimento de

todos os seus colaboradores em prol do alto de-

sempenho da Organização e estimula a colabora-

ção e o compromisso relativos à conquista e à ma-

nutenção de objetivos e metas estabelecidos no

Planejamento Estratégico.

Às Gerências, cabe alocar os recursos necessá-

rios e executar os planos e projetos propostos

para alcançar os objetivos traçados pela Direto-

ria Executiva.

Todos os níveis da liderança participam do pla-

nejamento da Organização. Em especial, nos as-

pectos ligados ao sistema de garantia da quali-

dade, que se inicia pela avaliação sistemática

dos critérios preconizados pelo Prêmio Malcon

Baldrige, introduzido no Brasil e adequado à re-

alidade do país pela Fundação Prêmio Nacional

da Qualidade.

O indicador de referência para orientar a criação de

um processo organizado para balizar a gestão

institucional tem como marco inicial o valor (V
0 
) de

128,5 pontos, em escala que vai até 500 pontos,

fixado este pelos examinadores externos indicados

pelo MCT e pelo Ministério do Planejamento (MP),

conforme determina o Programa da Qualidade na

Administração Pública. Para a avaliação do período

corrente, poderá ser adotado o modelo de avalia-

ção que totaliza 1000 pontos. Neste caso, a meta

pactuada será ajustada proporcionalmente. Para o

período de 2003, a meta deverá tomar como refe-

rência o instrumento com essa pontuação máxima.

No Contrato de Gestão, estão especificadas metas

para este indicador que evoluirão da medida inicial

até o atingimento, em 2006, de 300 pontos, o que

significa uma Organização com enfoques adequa-

dos aos modelos de Qualidade.

Com os resultados obtidos, a RNP reforçou o

aporte de recursos ao Programa da Qualidade, que

visa à melhoria da Organização segundo os crité-

rios estabelecidos e  cobre os macroprocessos

organizacionais, considerando as oportunidades

de melhoria elencadas no Relatório de Avaliação

da RNP elaborado pelos avaliadores externos. Os

tópicos entendidos como associados à insuficiên-

cia de gestão foram repassados pela Diretoria

Executiva a todos os gerentes, o que dá início a

uma reforma conceitual e estrutural nos proces-

sos institucionais.

Nesse momento, evidenciou-se a necessidade de

que todos os demais colaboradores fossem sensi-

bilizados pelos critérios da qualidade, mediante pro-

grama de treinamento-padrão realizado por consul-

tor da Fundação Prêmio Nacional da Qualidade e

intitulado Primeiros Passos da Qualidade. Em mar-

ço de 2002, o processo se encerrou tendo todos os

colaboradores tido a oportunidade de conhecer o

conceito da qualidade, agora embutido em todos os

passos da gestão.

Em seguida, a partir de maio de 2002, iniciou-se a

elaboração deste Relatório de Gestão, nos moldes
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GRUPO ESCOPO PARTICIPANTES PERIODICIDADE

GTR • Escrever o Relatório de Gestão; Diretor de Administração Semestral

• Analisar o Relatório de Avaliação; e Planejamento e Gerentes

• Verificar as oportunidades de melhorias

apontadas no Relatório de Avaliação anterior;

• Analisar alternativas aos métodos

e processos insuficientes;

• Estabelecer um Programa de Melhorias.

Procedimentos

Controles

Auditorias

Feedbacks

GTR – Grupo de

Trabalho de

Avaliação

Manutenção da
certificação

Melhoria do
desempenho

de submissão ao Prêmio Nacional da Qualidade,

quando todas as gerências puderam praticar o es-

tabelecido e se auto-avaliar quanto às praticas de

gestão, segundo o modelo adotado de qualidade.

A indicação de um gerente para coordenar o Grupo

de Trabalho de Atualização do Relatório de Gestão,

com base em uma decisão da Diretoria Executiva,

disparou o processo sistematizado de planejamen-

to, execução e controle da gestão.

O Grupo de Trabalho de Avaliação (GTR) possui

escopo, participação e periodicidade conforme a

tabela abaixo:

Tal forma colaborativa de avaliação faz com que, a

cada 6 meses, seja produzido um Relatório de Ges-

tão que, além de observar avaliativamente a ges-

tão integrada da RNP, possa atender às necessida-

des do Contrato de Gestão com o MCT nos últimos

12 meses de trabalho anteriores ao relatório.

De posse dos resultados da primeira avaliação feita

pelos examinadores externos indicados pelo MCT e

pelo MP, concluída em outubro deste ano, e estando

os resultados da próxima disponíveis em março de

2003, o GTR pretende avaliar o processo de elabora-

ção dos relatórios de gestão, elaborar um plano de

melhoria dos processos e submetê-lo à Alta Direção

para compor as ações estratégicas da Organização.

A itemização, as informações históricas e os pro-

cessos mapeados indicam a intencionalidade na

adoção do modelo cuja implementação implicará

obrigação anual de entrega e submissão do Relató-

rio de Gestão às várias partes interessadas (stake-

holders), contribuindo, desta forma, para os ciclos

de controle e de aprendizado.

Esta prática visa a atender às necessidades de uma

Equipe da Qualidade, conforme o quadro a seguir:
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O GTR administra um processo de revisão contí-

nua dos processos da Organização, baseado nas

avaliações externas e anualmente descrito no re-

1. LIDERANÇA

latório de gestão. A figura abaixo demonstra grafi-

camente este processo.

1.2  RESPONSABILIDADE PÚBLICA E CIDADANIA

Os produtos da RNP, por se tratarem de serviços

de tecnologia, não causam impactos ao meio ambi-

ente. Entretanto, há uma preocupação com os im-

pactos causados à sociedade onde o acesso à in-

formação ocorre de forma indiscriminada. Como

conhecimento é um de nossos maiores patrimônios,

estimulamos nossos colaboradores a proferirem pa-

lestras sobre assuntos comuns em nosso meio,

como forma de levar o conhecimento a um número

maior possível de pessoas em nossa comunidade.

Os anseios da comunidade em satisfazer estas ne-

cessidades são manifestados por convites feitos à

Organização e aos seus colaboradores.

Um exemplo desta demanda está na iniciativa que

a RNP vem apoiando no Rio de Janeiro, em parce-

ria com colaboradores voluntários e a Secretaria de

Política de Informática (Sepin) do MCT.

A iniciativa, descrita a seguir, foi iniciada em 2002

e deve ter continuidade em 2003, de modo a cola-

borar nas especificações para a construção de um

centro de formação profissional para comunidades

atendidas pelo Projeto Bola pra Frente.

PROCESSO DE MELHORIA CONTÍNUA DA GESTÃO

Relatório

de

Gestão

Análise

dos

Resultados

Plano

de

Melhoria

Avaliação

externa do

Rel. Gestão

Avaliação

interna do

processo

Revisão

dos

processos

Novos

processos
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PROJETO BOLA PRA FRENTE

A RNP está apoiando a participação de seus colaboradores em projetos sociais, para prestar serviços

voluntários a comunidades carentes, dentro da sua área de atuação.

No Rio de Janeiro, onde se localiza a sede da Organização por sugestão do MCT, órgão supervisor do

Contrato de Gestão, colaboradores da RNP vêm mantendo reuniões com outras associações para a

construção do Centro Social Tecnológico do Projeto Bola pra Frente.

O Projeto Bola pra Frente é implantado em Guadalupe, bairro da periferia mais pobre da cidade. Nasci-

do da iniciativa do jogador tetracampeão Jorginho, prioriza o resgate social de crianças, mantendo

como atrativo uma escolinha de futebol. Atualmente, o projeto atende cerca de 950 menores carentes

na faixa de 9 a 16 anos.

Para maximizar o impacto do esporte, torna-se necessária uma ação complementar que conduza os

jovens para além do contexto esporte, garantindo-lhes educação profissionalizante. É preciso assegu-

rar que os menores carentes  tenham uma profissão para não caírem na tentação do ganho fácil

propiciado pela marginalidade, com a qual convivem dioturnamente em função da triste realidade soci-

al das comunidades mais carentes.

Neste sentido, os voluntários da RNP estão engajados no Projeto, na criação de um Centro Social

Tecnológico baseado na preparação e na capacitação de jovens para o uso da tecnologia como veículo

de desenvolvimento profissional. Assim, diminui-se o perigo que correm os jovens em situação de

risco social. Para tanto, pretendem-se estruturar cursos e oficinas profissionalizantes, focados na

Informática e nas Telecomunicações, dois setores que crescem vertiginosamente e carecem de mão-

de-obra qualificada para atender ao mercado consumidor. Por ora, os voluntários agiram junto ao MCT

e já conseguiram a doação de 20 estações de trabalho para equipar laboratórios de Informática e para

a administração do projeto.

Participação em Campanha Beneficente
Graças à iniciativa de alguns empregados, incentivada pela Alta Direção, houve uma mobilização

interna para colaborar com a campanha Mcdia Feliz 2002, promovida pela rede McDonald’s, que incen-

tivou a venda de tíquetes de lanches e camisetas, sendo a renda destinada ao Centro Boldrini, em

Campinas, que cuida de crianças com câncer.

Reciclagem de Material
Há tempos, a RNP vinha participando de campanhas de reciclagem de material. Porém, no ano de

2002, decidiu promover ações mais organizadas e abrangentes e direcionar os benefícios para uma

entidade filantrópica, sem fins lucrativos, denominada Núcleo de Ação Social (NAS). Fundada em

1996, a entidade tem como objetivo proporcionar melhores condições de desenvolvimento físico, inte-

lectual e afetivo à população de bairros carentes e, conseqüentemente, melhoria na qualidade de vida,

propiciando-lhe a conquista e o resgate da cidadania.

Para esta campanha permanente, foram adquiridos coletores apropriados, distribuídos por todos os

andares do prédio onde está localizado um Núcleo da RNP. A Embrapa, instituição que abriga a RNP,

também participa das campanhas implementadas por esta. Os resultados da participação nessas

campanhas são mostrados no item 7.5.2.
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O fluxo a seguir representa o processo de planejamento.

PASSO DESCRIÇÃO PERÍODO RESPONSÁVEL

1 Reflexão sobre os resultados 3º trimestre Diretoria Executiva

e processos do ano em curso

2 Análise dos cenários interno e externo Outubro Diretores e Gerentes

3 Consenso Novembro Diretores e Gerentes

4 Aprovação Dezembro Alta Administração

5 Divulgação Dezembro Diretoria Executiva

6 Implementação Janeiro Gerências de Projetos

7 Avaliação permanente Contínuo Gerentes

Nosso processo de planejamento é participativo e

seus resultados são decorrentes de conhecimen-

tos e capacidades, da vontade e do consenso de

todos que são responsáveis pela obtenção de nos-

so sucesso.

2.1 FORMULAÇÃO DAS ESTRATÉGIAS

2.1.1 Planejamento, Práticas de Gestão
e Padrões de Trabalho

O planejamento na RNP leva em consideração a

missão da Organização; a análise anual de forças,

oportunidades, fraquezas e ameaças (FOFA); os re-

sultados auferidos no período anterior e as proje-

ções para o próximo ano, tanto nos aspectos da

Ciência e da Tecnologia quanto no das possibilida-

des de dispêndios para o custeio.

Reflexão
Análise de
Cenários

Consenso Aprovação
Imple-

mentação

Avaliação
Permanente

O processo de planejamento foi estabelecido em

1998/1999, em um plano de longo prazo que, entre

outros pontos relevantes, tratou da institucio-

nalização do antigo projeto prioritário RNP, confor-

me definido pelo CNPq.

A institucionalização visou a atender às necessida-

des de garantir existência definitiva ao projeto, que,

como tal, não permitia uma visão de continuidade

no tempo, pois, como qualquer projeto, deveria se

encerrar em prazo predeterminado.

O modelo almejado, após entendimentos com os

principais agentes envolvidos, foi o de uma Orga-

nização Social, conforme a Lei no 9.637 define.
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O processo de planejamento segue os seguintes passos:
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A ativação de uma associação de interessados no

assunto redes de computadores foi a idéia que pre-

encheu a formulação prevista na norma jurídica. Em

oito de outubro de 1999, em assembléia geral, os

interessados convencionaram a criação dessa for-

ma de Organização.

O ano de 2000 exigiu que o consenso com o princi-

pal cliente fosse obtido, para que, no futuro, a As-

sociação conseguisse a qualificação como Organi-

zação Social e, desta forma, assinasse o Contrato

de Gestão ora em curso.

Durante 2001, foi estabelecido um plano de curto

prazo para a qualificação e a assinatura do contrato,

quando se iniciou a discussão de estratégias, pela

Diretoria e pelo Conselho de Administração da Asso-

ciação, para nortear o trabalho futuro da Entidade.

Posteriormente, houve o envolvimento dos gerentes,

que abordaram projetos, recursos e inovações.

Com a qualificação, iniciamos, em 2002, um amplo

debate com o MCT, que redundou na definição dos

objetivos estratégicos a serem perseguidos pela

RNP, além de no estabelecimento de metas e indi-

cadores de desempenho nos macroprocessos

institucionais.

A partir de agora, dentro do cronograma traçado

para o processo de planejamento, estamos viven-

ciando a etapa de implementação e acompanha-

mento das ações, fruto do planejado e das obriga-

ções contratadas, em especial, com o principal

cliente, o MCT.

2.2  OPERACIONALIZAÇÃO DAS ESTRATÉGIAS

2.2.1  Plano de Ação e sua Implementação
Decorrentes das Estratégias
Estabelecidas

Tendo em vista a análise de FOFA, a Diretoria Exe-

cutiva e os gerentes discutem os principais proble-

mas que se anteporão à conquista e à manutenção

dos objetivos estratégicos, bem como analisam com

que competências institucionais poderão contar para

a superação destes obstáculos.

Em função desta reflexão, são alinhadas as expec-

tativas quanto às hipóteses de solução e se organi-

zam propostas de trabalho relacionadas às alterna-

tivas de soluções escolhidas.

Em seguida, todas as propostas aceitas são deta-

lhadas pelas Gerências e por suas equipes, segun-

do a metodologia do Project Management Institute

(PMI), amplamente divulgada em curso especial-

mente realizado para o treinamento das Gerências

e de seus eventuais substitutos.

A última fase antes da implementação é a de com-

patibilidade das propostas com as possibilidades

orçamentárias da RNP para aquele período orça-

mentário. Na hipótese de insuficiência e evidencia-

da a necessidade, a RNP poderá pleitar recursos

junto a órgãos financiadores externos. Exemplo

desta conduta foi a recente captação de recursos

junto ao Fundo para o Desenvolvimento Tecnológico

das Telecomunicações (Funttel), para atender ao Pro-

jeto Giga, que trata da implantação de uma rede

experimental utilizando tecnologia óptica para a

transmissão de dados em velocidades “n” vezes

Gbps entre Campinas e Petrópolis.

As atividades previstas em cronograma, projeto a

projeto, são incluídas no módulo de “Gestão de ati-

vidades da Intranet/RNP” o que permite o acompa-

nhamento de todas as ações e respectivas posi-

ções (em andamento, atrasadas, adiantadas etc.).

As oportunidades de melhoria no próprio processo

de planejamento são discutidas nas fases de refle-

xão e avaliação permanente.
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Sob este aspecto, nossa maior preocupação é atua-

lizarmos nossas práticas de identificação, compre-

ensão, monitorização das necessidades dos cli-

entes e da sociedadede e antecipação a estas.

3.1  CONHECIMENTO MÚTUO

Periodicamente, analisamos o panorama atual e as

tendências tecnológicas, de forma a antecipar e de-

senvolver novas oportunidades – inovar –, sempre

priorizando as necessidades dos clientes, sejam

elas explícitas ou implícitas.

Podemos dizer que os clientes da Organização

formam um grande grupo; porém, muito homogê-

neo no que se refere a serviços de rede e aplica-

ções avançadas. Com isto, o levantamento das

necessidades destes clientes fica facilitado, sen-

do reforçado pela característica original da RNP

como operadora de um backbone acadêmico, e

se dá, principalmente, por intermédio de constan-

tes reuniões ou encontros em eventos em que as

duas partes são reunidas.

Outro fator somado a esta questão é o fato de que

a Organização – honrando o seu principal valor, o

espírito inovador – se antecipa às necessidades

implícitas dos clientes, oferecendo-lhes novas

tecnologias e incentivando o seu uso.

A Organização mantém um trabalho regular e sis-

temático de divulgação de suas atividades e seus

produtos. A elaboração das mensagens e a divul-

gação são orientadas para o público ao qual as

informações se destinam e para o meio no qual

estas serão transmitidas, com o objetivo de refor-

çar a imagem da Organização.

O canal de divulgação mais utilizado pela Organi-

zação é seu website. As informações sobre produ-

tos e atividades são divulgadas sob forma de notí-

cias, elaboradas pela equipe do Centro de

Informações. As notícias são publicadas conforme

surgem as demandas de divulgação. Não há uma

regularidade fixa. Em 2002, foram publicadas 50 no-

tícias sobre a Organização. Para reforçar a atua-

lização do website, são divulgados, em lista eletrô-

nica, pública e gratuita, em períodos quinzenais,

mensais, ou sob demanda, resumos das atualiza-

ções realizadas, dependendo da freqüência destas.

O website é produzido com o objetivo de atender às

necessidades de informação dos diversos clientes

e usuários da Organização. Contudo, a grande am-

plitude de seu alcance permite reforçar a imagem

da Organização junto à sociedade em geral.

As notícias publicadas sob demanda no website são

selecionadas e editadas para publicação no RNP

Notícias, um boletim impresso trimestral, distribuí-

do gratuitamente. Este informativo tem cerca de

2.700 assinantes, entre professores; alunos; bi-

bliotecas; reitorias e outros departamentos univer-

sitários; institutos de pesquisa; órgãos de imprensa

e jornalistas;  órgãos públicos etc.

A Organização mantém contato permanente com

a imprensa em geral. Em uma lista eletrônica

especialmente criada para jornalistas, são di-

vulgados releases com o objetivo de abastecer

os veículos da imprensa, especializados ou não,

com informações sobre os produtos e as ativi-

dades da RNP. Além disto, contatos telefônicos

e solicitações de entrevistas são atendidos sob

demanda.

Há, também, o NewsGeneration, um boletim téc-

nico eletrônico, bimestral, gratuito. Neste veículo,

são publicados artigos sobre temas ligados à ope-

ração de serviços Internet. Os artigos são produ-

zidos pela própria equipe técnica da Organização

e, também, por colaboradores externos. O boletim

serve de canal de disseminação de informações

para um público especializado.
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3.2  RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

A Organização mantém diversos canais de acesso

permanente para usuários. Os usuários do backbone

são atendidos em dois níveis, para sanar dúvidas e

resolver problemas de ordem técnica na rede. Num

primeiro nível, os Pontos de Presença (PoPs) são

responsáveis pelo atendimento direto aos usuários

do backbone RNP2. Este atendimento é feito via

contato telefônico ou correio eletrônico. No website

da Organização, existe uma relação de todos os

PoPs com seus respectivos dados para contato. Num

segundo nível, o Centro de Engenharia e Operações

atende aos chamados dos Pontos de Presença, via

correio eletrônico, telefone ou bip. A divulgação das

formas de contato com as equipes de Engenharia

de Redes da Organização é restrita aos PoPs.

O atendimento no primeiro nível tem por objetivo ve-

rificar se há algum problema ao longo da rede do usu-

ário e de sua conexão com o backbone da Organiza-

ção. Caso não seja identificado neste nível, o problema

é passado diretamente para a equipe de Engenharia

da Organização, que utiliza um sistema de helpdesk

para gerenciar o atendimento aos chamados.

Para tratar de questões relacionadas à segurança

da rede, há uma equipe dedicada que atende a de-

núncias, reclamações e pedidos de informação via

correio eletrônico ou bip. Os dados para contato fi-

cam disponíveis no website da Organização.

Para informações em geral, existe um endereço de

correio eletrônico disponível, amplamente divulga-

do no website da Organização. O atendimento às

demandas (dúvidas, sugestões, reclamações, soli-

citações de contato etc.) é feito mediante um siste-

ma de helpdesk que permite encaminhar os chama-

dos para as unidades pertinentes e acompanhar o

tratamento das demandas.

A Organização criou e mantém serviços web res-

tritos a públicos específicos. Há, atualmente, três

áreas de acesso restrito na Extranet. A primeira é

dedicada à publicação de informações e documen-

tos de interesse exclusivo do Conselho de Admi-

nistração da Organização. Além da Extranet, exis-

te uma lista de discussão destinada aos membros

do Conselho.

A segunda área é voltada para as organizações

usuárias do backbone RNP2 e, atualmente, permi-

te o encaminhamento de solicitações de qualifica-

ção de instituição como organização usuária. Está

prevista a ampliação dos serviços disponíveis nesta

área para consulta e atualização de dados

cadastrais das organizações, solicitação de servi-

ços de rede e publicação de informações de inte-

resse das organizações usuárias.

A terceira área da Extranet, criada em julho, é

voltada para a publicação de informações de in-

teresse exclusivo dos representantes de redes en-

volvidos na iniciativa Cooperação Latino-Ameri-

cana de Redes Avançadas (Clara), um projeto

liderado pela Organização para promover a

interconexão de redes acadêmicas da região. Além

da Extranet, existe uma lista de discussão para

os representantes das redes.

No final de 2002, foi criada uma quarta área, tem-

porária, na Extranet. Ela está sendo utilizada pela

pesquisadora Leonor M. Câmara, da Universidade

de Brasília (UnB), para a realização da pesquisa

“Análise das Experiências de Controle Social no

Âmbito dos Conselhos de Administração das Orga-

nizações Sociais Federais”. Durante os meses de

janeiro a março de 2003, a professora utilizará a

Extranet da RNP para disponibilizar um questioná-

rio para cerca de 50 entrevistados, com o objetivo

de levantar dados para sua pesquisa.

Anualmente, é realizada uma pesquisa de satisfa-

ção junto aos Pontos de Presença, via lista de dis-

cussão, que, dentre outros resultados, produz o

“índice de satisfação” que compõe o quadro de in-
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dicadores da Organização. A pesquisa realizada

em novembro de 2002 está descrita no item 7.5.1.9.

Outros canais de comunicação são workshops, reu-

niões técnicas e seminários, nos quais sempre se

reserva espaço para ouvir reclamações e suges-

tões e, principalmente, discutir os projetos de pes-

quisa e as políticas de uso da rede.

Em ambos os casos, o objetivo é dar voz ao cliente

e ter ciência de seus problemas. Estes subsídios

irão gerar demandas em futuras reuniões de elabo-

ração do Planejamento Estratégico.

3. CLIENTES
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A Organização possui uma característica básica

conferida pelo próprio enunciado de sua missão,

que é a promoção da inovação em redes avança-

das. Destacaremos, aqui, como são produzidos,

armazenados e utilizados informações, tecnolo-

gias, políticas, procedimentos, normas, bases de

dados, documentos, experiências e habilidades da

força de trabalho.

4.1 GESTÃO DAS INFORMAÇÕES DA

ORGANIZAÇÃO

As demandas da Organização por informação são

determinadas por dois fatores fundamentais:

• alinhamento das operações com os objetivos

estratégicos;

• apoio ao processo de tomada de decisões para

a gestão dos processos.

Desta forma, selecionamos e utilizamos as infor-

mações necessárias para atender às necessida-

des dos responsáveis pelos diversos processos,

que monitoram os indicadores de desempenho e

as metas fixadas.

A maioria dos dados provenientes dos diversos pro-

cessos da Organização está integrada e disponí-

vel em nossa Intranet. Este sistema opera desde

2000 e foi desenvolvido tendo como característi-

cas principais:

• a reengenharia das bases de dados existentes;

• um padrão visual adequado à interface gráfica;

• a organização das informações geradas pela RNP,

de forma a facilitar e auxiliar a tarefa de gestão;

• a garantia de maior integração da equipe e comuni-

cação com os PoPs;

• o auxílio a cada integrante da Organização nas ta-

refas de rotina;

• a consolidação da atualização dos dados, de forma

distribuída;

• uma política de segurança que adota certifica-

dos digitais para identificação e autenticação dos

usuários.

Devido à dispersão da RNP no espaço físico (a

sede  é no Rio de Janeiro e há Núcleos de Apoio

em Brasília, Recife e Campinas), a comunicação

é largamente baseada em redes. É  necessário,

portanto, que se definam procedimentos e meca-

nismos adequados a esta estrutura, para facilitar

e dinamizar os processos de geração e dissemi-

nação de informação e documentos e, sobretudo,

a comunicação.

No aspecto da comunicação, o meio mais utiliza-

do é o correio eletrônico. A estrutura de rede é cons-

tituída por computadores de última geração

conectados em rede interna de 100 Mbps, com co-

nexão externa variando entre 128 Kbps, 2 Mbps e

10 Mbps, dependendo do Núcleo de Apoio. A Or-

ganização possui um total de 103 microcompu-

tadores e 61 servidores instalados, para 60 cola-

boradores que têm acesso irrestrito à Internet, visto

que o nosso negócio é altamente direcionado a

redes. Estes microcomputadores são destinados

a uso pessoal e a laboratórios.

Gerentes e diretores, em número de 15, possuem,

além dos microcomputadores de uso individual,

notebooks de uso pessoal utilizados em viagens

ou em teletrabalhos. Há uma ação prevista em nos-

so Planejamento Estratégico, que é desenvolver

metodologia para estabelecer normas de  implemen-

tação de teletrabalho para a maioria dos colabora-

dores da Organização, de modo a valorizar e me-

lhor aproveitar o patrimônio intelectual.

No aspecto da informação, a Organização vem aper-

feiçoando atividades pertinentes a sua documenta-

ção, de forma a ter um serviço padronizado que ofe-

reça facilidade aos usuários e, acima de tudo,

otimização em nível satisfatório e eficiente.
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Como fruto deste processo de aperfeiçoamento,

foi estruturado um serviço denominado Documen-

ta. Trata-se de um serviço que, desde 1997, dá

apoio à confecção, codificação e catalogação de

todos os documentos gerados pela RNP, bem

como à manutenção do Repositório de Documen-

tos existentes e do sistema de busca eficiente

da informação.

O acompanhamento e o controle das diversas eta-

pas do serviço Documenta são realizados de acor-

do com os procedimentos que os definem e as roti-

nas de trabalho, bem como em função das

necessidades, dificuldades, críticas e sugestões

apresentadas pelos usuários à equipe responsável.

Este canal de comunicação tem possibilitado à equi-

pe detectar problemas ocorridos ou potenciais e,

ainda, implementar melhorias.

4.1.1 Segurança dos Dados
Todas as informações armazenadas em sistema

eletrônico possuem cópia de segurança feita dia-

riamente, conforme rotina da área de Suporte ao

Usuário. Para ter acesso à rede, todos os usuá-

rios necessitam digitar uma senha pessoal de en-

trada. Para o acesso à Intranet, o mecanismo ado-

tado foi o de certificação digital. As informações

são apresentadas de forma personalizada, segun-

do as necessidades da área a que o usuário per-

tence. Os servidores da Intranet foram configu-

rados para aceitar apenas os clientes que

forneçam certificados digitais assinados por uma

autoridade de certificação (CA – Cer tificate

Authority). A autoridade certificadora  escolhida

foi a Thawte, empresa que faz parte da Verisign,

entidade de renome mundial nas áreas de segu-

rança e certificação.

4.1.2 Controle Patrimonial
Para um efetivo controle dos bens, foi desenvolvi-

da uma base de dados que reúne todas as infor-

mações referentes a estes bens e mantém um his-

tórico individual, desde o momento em que o bem

chega à Organização. Mais precisamente, as in-

formações referentes a equipamentos são

disponibilizadas na Intranet da empresa, podendo

ser acessadas por todos os coordenadores de pro-

jetos que se utilizam dos equipamentos para a rea-

lização de seus trabalhos. Tendo em vista esta

base, são elaborados relatórios utilizados para ava-

liar as necessidades da Organização em função

da necessidade dos clientes e a prestação de con-

tas para órgãos financiadores de projetos.

4.1.3 Capital Intelectual
Trata do valor agregado aos produtos e serviços da

Organização. É composto pelas habilidades e pelo

conhecimento das pessoas, por tecnologias e pro-

cessos. Os dados trabalhados se transformam em

informação. A análise da informação produz conhe-

cimento. O conhecimento, utilizado de maneira or-

ganizada, como forma de incrementar o acervo de

experiências e a cultura da Organização, constitui-

se em capital intelectual.

Para a identificação do capital intelectual, a Alta

Direção, em suas reuniões para este fim, atualiza

a situação do panorama tecnológico e os conheci-

mentos específicos sobre relacionamentos inter-

nos e externos da Organização. Neste processo, a

Intranet desempenha um papel fundamental, na

medida em que traz subsídios. Esta análise é feita

por meio de depoimentos sobre a experiência pes-

soal de cada membro da Alta Direção, seguida por

um brainstorming e pela consolidação da situação

e das oportunidades de desenvolvimento.

A RNP é responsável pela promoção do desen-

volvimento de redes, incluindo aplicações e usos

inovadores, especialmente para o benefício de

suas organizações usuárias, que utilizam a infra-

estrutura de pesquisa em rede Internet avança-

da. Nestas organizações, em especial nos depar-

tamentos de Ciência da Computação, Informática

e Telecomunicações de universidades e institu-

tos de pesquisa, existem grupos envolvidos tam-
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bém em assuntos de interesse na área de redes,

sejam eles relativos a aplicações, à engenharia

ou mesmo aos sistemas distribuídos (middleware).

Esta fundamentação é reforçada pelas atividades

dos 5 Grupos de Trabalho de inovação em opera-

ção, o que redunda em aumento significativo do

capital intelectual da RNP, uma vez que, encerra-

dos os GTs, os técnicos da Organização terão se

apropriado de conhecimentos e estarão em con-

dições de se aprofundar no suporte e no desen-

volvimento de usos inovadores para as redes avan-

çadas no Brasil.

4.1.4  Caixa de Sugestões
Na medida em que uma organização cresce e se

estrutura, os canais de comunicação interna preci-

sam acompanhar este crescimento e se tornar cada

vez mais eficientes. Com o propósito de incentivar

novas idéias e a criatividade, foi criado um progra-

ma denominado Caixa de Sugestões, que tem o ob-

jetivo básico de estimular atitudes colaborativas e

pró-ativas oriundas da força de trabalho, promoven-

do maior integração entre empregados e a Alta Di-

reção. Além de contribuir para o aumento do capital

intelectual da Organização, os empregados são es-

timulados a sugerir melhorias em processos que nor-

malmente não são de sua responsabilidade e rece-

bem prêmios, caso as suas sugestões sejam

implementadas.

Um comitê especialmente designado para este fim

e denominado Comitê de Avaliação de Sugestões

(CS) é composto por três empregados escolhidos

em cada uma das três áreas da Organização e

substituídos anualmente. Este comitê recebe as

sugestões encaminhadas via Intranet, que são

avaliadas quanto a relevância, praticidade e  inci-

dência e, posteriormente, encaminhadas à Dire-

toria. As sugestões selecionadas serão dirigidas

ao setor competente, para que planeje e execute

a sua implementação segundo níveis de priorida-

de estabelecidos.

4.2. GESTÃO DAS INFORMAÇÕES COMPARATIVAS

As informações comparativas são fundamentais

para a elaboração de planos de ação que prevêem

melhorias e são utilizadas para apoiar o estabeleci-

mento de metas e avaliar o resultado da Organiza-

ção, tanto nos aspectos estratégicos como nos

operacionais.

As informações pertinentes a serem utilizadas como

base de comparação são obtidas em publicações, Gru-

pos de Trabalho, fóruns nos quais a RNP tenha repre-

sentação, ou, ainda, em eventos técnicos em geral.

Selecionadas as informações, a Organização faz

uma análise das tendências e inicia processo de

consolidação de metas e de planejamento de ações

estratégicas.

4.3  ANÁLISE CRÍTICA DO DESEMPENHO GLOBAL

A criação da Associação RNP, em 1999, visando a

sua qualificação como Organização Social, e, poste-

riormente, o nosso contato com os critérios de exce-

lência, em 2001, trouxeram uma mudança conceitual

na forma de medir o nosso desempenho global.

Nessa época, conscientizamo-nos de que a Orga-

nização não poderia ser dirigida sem um controle

efetivo de nossas atividades e dos resultados. En-

tão, desenvolvemos nosso sistema de desempenho,

com base nos seguintes critérios:

• Indicadores irão orientar nossas decisões.

• Os indicadores de desempenho global criados de-

verão ser usados visando a medir a situação da

Organização.

• Criaremos variáveis a serem medidas nos proces-

sos, para mantê-los sob controle.

• Consideraremos o relacionamento dos indicado-

res dos processos de cada área com os indica-

dores que irão medir o desempenho global da

Organização.
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Para tanto, a Organização identif icou seis

macroprocessos que deveriam contemplar todas

as atividades da Organização. Para cada um de-

les, foram criados alguns indicadores e estabe-

lecidas metas:

NÚMERO PROCESSOS QTD. DE
INDICADORES

1 Desenvolvimento Tecnológico 3

2 Operação da Rede 6

3 Capacitação 1

4 Difusão de Informações 2

5 Representação Internacional 2

6 Gestão Institucional 2

A Organização vem desenvolvendo um programa

de capacitação dos gerentes, para que, entre ou-

tras habilidades, sejam estimulados e orientados

a desenvolver indicadores e formular metas para

seus processos internos, de modo que possam es-

tabelecer medidas de desempenho de suas res-

pectivas Unidades, contribuindo, assim, para o de-

senvolvimento global da Organização, não apenas

no aspecto produtivo, mas, também, no aspecto

organizacional.

O controle e o acompanhamento destes indicado-

res e metas é  feito por meio de avaliações semes-

trais em que os valores medidos são confrontados

com as metas estabelecidas. Nesta avaliação, as

não-conformidades são tratadas mediante peque-

nos ajustes nos processos.

Outra avaliação semelhante ocorre anualmente

e tem o objetivo de reavaliar as metas. Como

elas são definidas para longo prazo, sua rea-

valiação se faz necessária para que traduzam a

realidade em que se insere a Organização. As

possíveis alterações são formalizadas pela Di-

retoria Executiva e requerem aprovação do Con-

selho de Administração da Instituição.
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MACROPRO- METAS/ANO

CESSO UNID. PESO V0 2002 2003 2004 2005 2006

1 1. Taxa de sucesso do investimento

em grupos de trabalho de prospecção % 1,5 N/A 50 50 50 50 50

2. Taxa de sucesso na implantação

de serviços inovadores de rede % 1,5 N/A 60 80 80 80 80

3. Índice de abrangência de serviços

e aplicações avançadas (Internet 2) I 2 1,7 4,0 6,6 7,0 8,0 8,7

2 4. Taxa de utilização da banda

(bps utilizados/bps contratados) % 3 85,4 80 80 80 80 80

5. Índice médio de sucesso na entrega

(pacotes recebidos sobre pacotes transmitidos) % 3 99 99,2 99,5 99,7 99,8 99,9

6. Tempo de entrega (ida e volta)

entre dois pontos U (ms) 3 150 150 140 140 130 120

7. Disponibilidade média da rede (tempo

de rede funcional/tempo total) % 3 99,5 99,5 99,7 99,7 99,7 99,7

8. Percentual de organizações usuárias

primárias atendidas pela RNP % 2 88 92 96 100 100 100

9. Índice de satisfação dos usuários da RNP

(a ser obtido mediante pesquisa qualitativa) I 4 65 70 75 80 82 85

3 10. Número de pessoas/hora de participação

em eventos de capacitação (cursos, seminá-

rios, palestras, conferências e workshops) U 3 4800 5000 6400 6400 6700 7000

4 11. Índice de qualidade do website

(segundo metodologia e pesquisa específica) % 2 84 84 86 86 88 90

12. Número de assinantes de publicações

da RNP (NewsGeneration, RNP Notícias) U 2 3000 3400 3600 3800 4000 4300

5 13. Número de participações em eventos U 1 4 4 4 4 4 4

14. Número de organizações

com representação da RNP U 1,5 2 2 2 3 3 4

6 15. Índice de evolução tecnológica

(em função da tecnologia de transmissão

e do ciclo de atualização do backbone) I 3 2,2 3,0 4,0 5,0 6,0 7,4

16. Pontuação do modelo de gestão segundo

os critérios do Prêmio Nacional da Qualidade U 3 128,5 150 180 220 260 300

U = unidade; I = índice

INDICADORES

4. INFORMAÇÃO
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5.1  SISTEMAS DE TRABALHO

5.1.1  Recursos Humanos
A Intranet da Organização mantém um cadastro das

pessoas, contendo dados pessoais e profissionais,

atualizado em função das atividades relacionadas com

remuneração (salário, férias, 13º salário, encargos etc.).

RECURSOS CONTEÚDO
HUMANOS

Cadastro Informações pessoais, endereço,

documentos, cargo, data de admis-

são, carga horária, expediente,

enquadramento e dados bancários.

Cadastro de Identificação do pagamento, mês,

Pagamentos data do pagamento, número do

contrato, descrição do pagamento.

Consulta Por nome, diretoria, setor,

de cadastro subsetor, formação, Núcleo

(Brasília, Campinas, Recife,

Rio de Janeiro) e status do contrato

(vigente, pendente, encerrado).

Agenda Consulta de endereços eletrônicos

de endereços por Núcleo, consulta de endereços

eletrônicos por funcionário.

Enquadramento Relatório de pagamentos por

fonte pagadora, contendo data

do pagamento, nome, área, cargo,

função, regime, enquadramento,

início do pagamento e salário bruto.

Férias Planilha com informações sobre

empregados em férias.

Controle de Marcação de entrada/intervalo/

Freqüência saída, créditos, licenças e abonos.

Os dados são atualizados mensalmente, no caso

dos pagamentos, e a qualquer momento, quando

alterações de informações são solicitadas (endere-

ço, telefone, etc.).

A folha de pagamento é terceirizada e elaborada com

base em informações encaminhadas mensalmente,

por meio eletrônico, ao escritório de Contabilidade,

contendo orientações de descontos, férias etc.

Os contratados por serviços prestados são pagos

mediante apresentação de Recibo de Pagamento a

Autônomo (RPA), sendo que é elaborada uma

planilha com todas as informações para a Coorde-

nação Financeira Contábil efetuar os pagamentos.

As informações e os documentos emitidos em papel

constam em arquivo individualizado, por pessoa, no qual

há toda a documentação trabalhista exigida, no caso do

celetista, e toda a documentação fiscal demandada, no

caso do contratado por serviços prestados.

5.1.2  Sistema Integrado de Informações
No âmbito das recentes mudanças organizacionais

na Organização, que culminaram na sua qualifica-

ção como Organização Social e, em particular, no

direcionamento dado pela Diretoria Executiva para

haver uma gestão orienta para processos com foco

nos resultados, foi adquirido um Sistema Integrado

de Informações que liga as áreas de Administração

Geral, Logística, Finanças e Recursos Humanos.

Após sua implantação, o sistema possibilitará

agilizar o fluxo das informações na Organização,

de modo a facilitar a tomada de decisões.

Como as características básicas deste sistema

são a integração e centralização das informações

em apenas um lugar, garante-se a integridade dos

dados coletados.

Todas as informações gerenciadas pelo sistema

continuam podendo ser acessadas pela Intranet, de

onde se tornam disponíveis para toda a Organiza-

ção, implicando maior integração de propósitos en-

tre todos os empregados.

5.1.3  Política de Recursos Humanos
A contratação de pessoal é precedida pela avaliação

da necessidade de reposição ou criação de uma nova

vaga motivada por questões de estratégia. Esta ne-

cessidade, expressa pelos gerentes das áreas, é sub-

metida ao Diretor da Área, que se manifestará junto à

Diretoria Executiva para avaliar as possibilidades or-

çamentárias de efetivação da contratação.
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Os cargos necessários à execução do trabalho na

RNP estão descritos no “Sistema de Remuneração”

do documento Regulamento de Recursos Humanos

e são organizados por conjuntos de tarefas, em fun-

ção de: especificidade, natureza, complexidade,

conhecimento e experiência exigidos para o traba-

lho. Os cargos até agora descritos são:

• Administrador Web, Web Designer;

• Analista de Sistemas Sênior, Pleno e Júnior;

• Analista de Suporte Sênior, Pleno  e Júnior;

• Analista de Banco de Dados Sênior, Pleno e Júnior;

• Técnico de Manutenção - Helpdesk;

• Apoio Administrativo.

Esta descrição de cargos é estendida e revisada

periodicamente para incorporar características es-

pecíficas do trabalho desenvolvido na RNP.

No dia 26 de junho de 2002, foi publicado, no Diário

Oficial da União, o Regulamento de Recursos Hu-

manos da RNP. A elaboração desse regulamento

envolveu o Conselho de Administração, a Diretoria

Executiva e as Gerências da área de Administra-

ção. O Regulamento estabelece diretrizes para cap-

tação, promoção e desligamento de recursos hu-

manos, prevendo um “programa de ambientação”

para os recém-admitidos e uma entrevista final para

os afastados; determina condições para as ativida-

des de treinamento e desenvolvimento de pessoal;

descreve cargos e gratificações; dá outras orienta-

ções quanto às condições de trabalho na RNP. Com

o objetivo de implementar as diretrizes do Sistema de

RH da gestão RNP, foi definido um modelo integrado

de RH na RNP, parte integrante das ações da Diretoria

de Administração e Planejamento (DAP) para 2002.

Esse modelo contemplou a descrição de cargos, a

avaliação de desempenho e a pesquisa salarial.

5.1.3.1  Descrição de cargos
Para o desenvolvimento desta atividade, a Gerência

de Administração ficou responsável pela contratação

de uma empresa de assessoria de recursos huma-

nos, que lhe tornou disponível em seu site um ban-

co de dados para o preenchimento da descrição de

cargo de cada funcionário da RNP.

Foram realizadas reuniões preliminares para a defi-

nição do conteúdo do formulário de descrição, nas

quais ficou estabelecido o seguinte roteiro: Identifi-

cação (a RNP fornece as principais informações so-

bre o funcionário: nome, cargo, área de atuação, lo-

cal, telefone/ramal); Sumário do Cargo (a ser

completado pelo funcionário com uma síntese do

cargo na Organização); Descrição de Atividades/Fre-

qüência/Cliente/Expectativa (relato das atividades de-

senvolvidas pelo funcionário); Dimensões Financei-

ras (conjunto de dados quantitativos sobre o ambiente

em que o cargo se insere na Organização); Conheci-

mentos/Habilidades/Atitudes (o funcionário cita os

requisitos básicos do cargo); e Perfil do Cargo (o fun-

cionário descreve os requisitos de formação e idio-

mas necessários para exercer o cargo).

A empresa contratada elaborou um manual, com

instruções de login e senha, e manteve canais de

comunicação para resolução de dúvidas, por e-mail

e telefone.

O resultado deste levantamento foi denominado

Book de Descrição de Cargos na RNP, foi apresen-

tado à Diretoria Executiva  e ao Conselho de Admi-

nistração e, posteriormente, divulgado para as Ge-

rências. Após análise da Diretoria e sugestões

advindas das Gerências, o documento foi revisto, a

fim de aproximar-se o mais amplamente possível

das descrições dos cargos internos da RNP.  Esse

documento subsidiou as pesquisas salariais de

mercado iniciadas em setembro de 2002.

5.1.3.2  Avaliação do processo
Este roteiro de descrição de cargos teve um duplo

papel: além da descrição dos cargos, relacionando

as tarefas, obrigações e responsabilidades ineren-

tes a cada cargo, objetivou levantar os aspectos

extrínsecos destes: os requisitos (conhecimentos/

habilidades/atitudes) que o ocupante do cargo, sob

a óptica daquele que o descreve, deve possuir. Esta

análise permitiu, ainda, determinar o perfil de cada

cargo, indicando a necessidade de treinamento na
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Planejamento

Estratégico

da RNP

Disciplina

Benefícios

Freqüências

Avaliação de

Desempenho

Manutenção

Capacitação

Readequação

de Cargo

Dispensa

Descrição de

Atividades

Classificação

de Cargos

Pesquisa

de Mercado

Definição

de Salários

Definição de

Gratificações

Planejamento

de Recursos

Humanos

Regulamento

de Recursos

Humanos

Processo

Seletivo

Processo

de Admissão

situação atual e fornecendo a base para a realiza-

ção de futuros processos de seleção e contratação

de pessoal.  Atividades de interação entre Direto-

rias e as Gerências foram previstas, assim como

foram planejados novos levantamentos a cada ano,

a fim de serem aprimoradas as definições dos car-

gos existentes, tendo em vista as especificidades

da área de atuação na RNP.

A descrição de cargo é um importante instrumen-

to de gestão, pois nela encontra-se a síntese das

informações que nos permitem medir a importân-

cia e a amplitude de um determinado cargo na

estrutura da Organização.

Sobre a importância do envolvimento das Gerên-

cias neste processo, ressaltamos que, cada vez

mais, os gerentes estão assumindo a responsabi-

lidade pela análise e pela descrição dos cargos da-

queles que lhe são subordinados, a fim de

redesenhá-los, adequá-los às características de

seus funcionários e necessidades de sua Unidade

e, com isto, aumentar a eficácia e a satisfação

dos membros da equipe. Foi com este entendimento

que a Gerência de Administração pautou-se para

a consecução desse projeto.

O esquema abaixo pretende indicar as diversas

interações necessárias para o planejamento dos

recursos humanos da RNP, das bases de salá-

rios e do acompanhamento da vida profissional

das pessoas.
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5.1.4 Sistema de Remuneração
Segundo o regulamento de RH, o sistema de re-

muneração está baseado na análise do mercado e

na comparação com os salários praticados, Perio-

dicamente, é realizada, pela Gerência Administra-

tiva, a confrontação entre os salários praticados

internamente e os de empresas congêneres, me-

diante pesquisa de mercado realizada por empre-

sa especializada. A primeira pesquisa ficou a car-

go da empresa de consultoria Manager.

Conforme a política fixada no Regulamento de Re-

cursos Humanos (RRH), os parâmetros básicos ao

lado devem nortear a remuneração dos colaborado-

res na RNP:

• O candidato é admitido pelo valor inicial, compatí-

vel com o mercado, pago aos profissionais dos mes-

mos nível salarial e cargo;

• quando a experiência do candidato justificar, o mes-

mo poderá ser admitido por um valor superior ao de

mercado, observando-se a relatividade interna;

• eventuais revisões salariais são consolidadas pela

Área de Recursos Humanos e apresentadas pelas

Gerências às Diretorias, que as submetem à Direto-

ria Executiva. Esta se pronuncia sobre as alterações,

levando em conta a oportunidade, as possibilidades

financeiras, os valores e as datas de implementação.

O processo está sistematizado segundo o quadro

a seguir:

5. PESSOAS

PASSO DESCRIÇÃO RESPONSÁVEL PERIODICIDADE MÊS RESULTADOS

1 Revisão e Gerência de Anual Abril Book de descrição

consolidação das Administração de cargos

descrições de cargos

2 Realização da Coordenação de RH Semestral Maio e Análise comparativa;

pesquisa de mercado Setembro proposta de ajuste

3 Avaliação Diretoria Executiva Anual Maio Proposta de ajuste

financeira referendada

4 Aprovação Conselho de Anual Junho Deliberação

institucional Administração do ajuste

5 Implantação Coordenação Anual Julho Pagamento

de Finanças

No caso da admissão de novos empregados, é uti-

lizado o valor de salário do primeiro quartil durante

o período de experiência, segundo a forma como

os resultados são apresentados.

Aprovada a permanência do empregado após este

período, o salário é reajustado para corresponder

ao valor da primeira interpolação.

Assegura-se que o valor total da folha de salá-

rios não supere o da soma de todos os salários

calculados pela mediana do mercado, permitin-

do-se, desta forma, que, diante das necessida-

des de administração do pessoal, possam ser

utilizados os valores da segunda interpolação e

do terceiro quartil.

Temos a destacar que o reconhecimento de seus

recursos humanos como os elementos mais im-

portantes e estratégicos para a manutenção e o

desenvolvimento da Organização norteia cada ato

desta gestão, que busca, para o próximo ano, a

consolidação da Instituição RNP como Organi-

zação Social, criando condições para o desen-

volvimento e a valorização de seus colaborado-

res, num ambiente de profissionalismo e espírito

de equipe.

5.1.5  Avaliação de Desempenho
Os objetivos da avaliação de desempenho são os

de promover o autoconhecimento e propiciar a
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melhoria do desempenho do profissional, por meio

de uma realimentação consistente e sistemática por

parte de suas chefias e seus pares.

Duas vezes por ano, todos os colaboradores são

submetidos à avaliação de desempenho. Esta ava-

liação serve para determinar: a) reclassificação no

cargo; b) manutenção da situação atual; c) neces-

sidade de treinamento; d)  desligamento da empre-

sa. O resultado da avaliação é utilizado também

para o cálculo da distribuição do Prêmio Desempe-

nho (abono pecuniário eventual, com valor calcula-

do individualmente, em função do desempenho e

do esforço despendido na consecução das metas

da Organização).

Estas avaliações obedecem à seguinte seqüência:

Diretores de Áreas  Gerentes  Coordena-

dores de Atividades/Projetos, Assessores e

Demais Colaboradores  Auto-Avaliação 

Gerência  Empregado de sua Escolha 

Empregado da Escolha do Gerente.

O resultado é encaminhado às Diretorias de Áreas

pelos respectivos gerentes, juntamente com justifi-

cativas para: confirmação no cargo atual; mudança

na classificação do cargo; treinamento e desliga-

mento. Estes resultados são utilizados na elabora-

ção da análise que permitirá a fixação do Prêmio de

Desempenho.

Após a execução do processo de avaliação, os ava-

liadores e avaliados são convidados a se manifes-

tar em uma pesquisa sobre o processo de avalia-

ção, com o intuito de implementar melhorias no

próximo processo de avaliação.

O controle e a verificação de desempenho nas prá-

ticas associadas aos sistemas de trabalho são ex-

plicados na coluna ao lado:

PRÁTICA CARACTERÍSTICAS RESPONSÁVEL
DE CONTROLE

Seleção Específico para Solicitante,

e contratação cada caso Diretor da Área

e Coordenação

de RH

Remuneração Na data-base da Gerentes,

categoria, em Diretores,

cada admissão, Coordenação

ou semestralmente, de RH e

de acordo com empresa

pesquisa especializada

de mercado contratada

Prêmio Avaliação de Diretoria

Desempenho desempenho Executiva e

semestral/anual Conselho de

Administração

5.2  EDUCAÇÃO, CAPACITAÇÃO E
DESENVOLVIMENTO

O aperfeiçoamento técnico-profissional dos colabo-

radores é feito da seguinte forma:

– os gerentes de cada setor levantam as necessi-

dades de capacitação por área e reportam-nas ao

setor de capacitação. Isto acontece duas vezes

por ano, no início de cada semestre, para que pos-

sa ser feito o planejamento de cursos e eventos

do período;

– a Unidade de capacitação, junto às Diretorias,

avalia tais demandas, estabelecendo prioridades

segundo a disponibilidade financeira e o enten-

dimento do benefício que tal demanda traria à

Organização;

– a Unidade de capacitação executa o planejamen-

to das atividades para cada semestre, o qual con-

siste em atender às demandas, mediante a organi-

zação de cursos/eventos internos, ou enviar o

profissional para participar de eventos externos;
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– sob a coordenação da Unidade de capacitação, a

organização de cursos/eventos internos leva em

conta os seguintes processos:

• planejamento: definição e levantamento de todas as

características do curso/evento e das atividades ne-

cessárias, incluindo responsáveis, custos e prazos;

• controle das atividades, mediante verificação de

check list, e readequação do planejamento inicial;

• realização do curso/evento propriamente dito e ve-

rificação da infra-estrutura necessária;

• avaliação: mediante compilação de todos os formu-

lários de avaliação preenchidos e elaboração de re-

latório final. São feitas  análises sobre a compilação

dos formulários de avaliação, bem como recomen-

dações de melhoria para os próximos eventos.

Estando o planejamento estratégico da RNP em cur-

so, elabora-se um plano de capacitação para a RNP,

o qual levará em conta sua missão e seus objeti-

vos estratégicos, bem como a política de RH, con-

forme estabelecida no RRH, propondo que sejam

atendidas as habilidades e exigências técnicas

requeridas por cada função, incluindo os cargos de

Gerência e Diretoria.

5.3  QUALIDADE DE VIDA

A Gestão de Pessoas na RNP está compreendida

nas ações do setor de Recursos Humanos. Após

nosso contato com os Critérios de Excelência, de-

cidimos dar maior ênfase à questão e iniciar um

Programa de Qualidade de Vida que visa a aprimo-

rar o Clima Organizacional, valorizando os fatores

relativos ao ambiente de trabalho e buscando a

satisfação e a motivação das pessoas.

5.3.1  Clima Organizacional
Foi adotado um mecanismo para medir o clima

organizacional mediante pesquisa, para estabele-

cer um processo efetivo de comunicação entre em-

pregados e a Alta Direção e mensurar os níveis de

satisfação e motivação dos empregados no ambi-

ente de trabalho, auxiliando a tomada de decisões

por parte das Gerências e Diretorias. Os resultados

dessa pesquisa são apresentados no item 7.3.2.

5.3.2  Ginástica Laboral
Outra prática dentro deste programa é a rotina de

ginástica laboral em um dos Núcleos da Organiza-

ção. As atividades propostas caracterizam-se por

serem de curta duração (10-15 minutos) e não exi-

girem dos empregados grande preparo físico, pois

fundamentam-se basicamente em exercícios de

alongamento, relaxamento e consciência corporal.

Realizada em pequenos intervalos durante o expe-

diente, a ginástica compensa as estruturas que es-

tão sendo utilizadas no processo laboral, interrom-

pendo as solicitações contínuas de esforço repetitivo

ou posturas inadequadas e dá condições aos fun-

cionários de restabelecer as condições físicas e psico-

lógicas necessárias à continuidade do trabalho.

O programa, iniciado em março, beneficiou os

funcionários até julho, quando foi suspenso por

questões administrativas. Dada sua considerá-

vel importância, buscaram-se alternativas e um

novo profissional da área de Fisioterapia já foi

contratado. O programa será retomado em janei-

ro de 2003.

5.3.3  Medicina do Trabalho
Mediante palestras sobre Medicina do Trabalho, vi-

sitas e auditorias de terapeutas ocupacionais, fo-

ram criados mecanismos informativos e de alerta

contra perigos e riscos à saúde, como ocorreu em

junho, quando um fisioterapeuta visitou cada sala e

o laboratório do núcleo de Campinas, fazendo ajus-

tes e orientando a aquisição de material ergo-

nomicamente adequado.

5.3.4 Infra-Estrutura dos Núcleos de Apoio
da Organização

Vários exemplos de ação integrada conforme a nova

visão advinda da valorização de  melhor qualidade

de vida também no trabalho geraram, no decorrer

de 2002, iniciativas nos núcleos da RNP:
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INFRA-ESTRUTURA NÚCLEO O QUE É DISPONIBILIZADO

Acesso à Informação NA-CP - assinatura do jornal local Folha de S. Paulo, impresso e eletrônico;

- assinatura de revistas: Sys Admin, Info Exame, IOB, Linux,

Journal, Microsoft TechNet, Revista do Linux;

- acesso discado aos colaboradores.

Instalações NA-CP - salas com ar-condicionado;

- extintores de incêndio;

- alarme;

- sala de servidores de rede;

- copa (instituição-abrigo);

- geladeira, fogão, microondas, bebedouro com água mineral;

- mesas e cadeiras adequadas;

- TV e vídeo.

NA-DF - salas com ar-condicionado;

- extintores de incêndio;

- TV;

- copa (instituição-abrigo);

- sala de servidores de rede;

- bebedouro.

NA-RC - ar-condicionado central;

- extintores de incêndio;

- frigobar, forno elétrico e bebedouro;

- TV e vídeo.

NC-RJ - ar-condicionado central;

- extintores de incêndio;

- alarme;

- salas das máquinas;

- minicozinha com pia;

- frigobar, microondas, bebedouro, mesa e cadeiras.

Ambiente de trabalho NA-CP - microcomputadores individuais;

- cadeiras e mesas adequadas (em junho último, foi

realizado levantamento de necessidades ergonômicas –

o material está sendo adquirido);

- café, água mineral e chá.

NA-DF - microcomputadores individuais;

- cadeiras e mesas adequadas;

- café e água fornecidos pela instituição-abrigo.

NA-RC - microcomputadores individuais;

- café e água mineral.

NC-RJ - microcomputadores individuais;

- cadeiras e mesas adequadas, café, água e chá .

Qualidade de vida / NA-CP - Programa Qualidade de Vida incluindo ginástica laboral diária

Responsabilidade Social e palestras mensais com café de integração;

- doação de material reciclável.

NA-RC - doação de material reciclável.

NC-RJ - Projeto de responsabilidade social Bola Pra Frente.



5.3.4.1  Programa Qualidade de Vida
O detalhamento do Programa Qualidade de Vida (em parceria com a Embrapa em Campinas) indica bem a

abrangência das ações e a integração que se estabeleceu por ocasião da parceria entre colaboradores e a RNP.

Em março de 2002, o Núcleo de Apoio da RNP em Campinas (NA-CP) e a Embrapa formaram uma

parceria. Criaram um Programa de Qualidade de Vida organizado por um grupo de pessoas das duas

instituições. A idéia surgiu de uma conversa com a Chefia Administrativa da Embrapa e do envolvimento

do pessoal do NA-CP na atividade de ginástica laboral que já vinha ocorrendo nas instalações da Embrapa,

desde o início de março.

Dentre as atividades do programa, destacam-se:

– Ginástica laboral - realizada diariamente em todos os andares da instituição, com o acompanhamento

do estagiário de Fisioterapia Daniel de Almeida Junior e de sua equipe.

– Sessão de massoterapia - com reserva de horário, é realizada por estagiários de Fisioterapia na sala

de atendimento médico da Instituição.

– Caminhada - realizada quinzenalmente após o expediente, com o acompanhamento de estagiário de

Fisioterapia.

– Programa de visitas a salas - em junho de 2002, a responsável pelo Núcleo da RNP em Campinas

encaminhou, à Coordenação de RH da RNP, o primeiro Relatório da Ginástica Laboral – Maio a Junho de

2002, finalizado pelo estagiário de Fisioterapia Daniel de Almeida Junior após a realização da atividade de

visita a salas, que integra o Programa Qualidade de Vida Embrapa/RNP. Nesse relatório, foram destaca-

dos, além da orientação para a aquisição de diversos aparatos relativos a ajustes ergonômicos (suportes

para monitor, mouse, texto, pé e teclado), a necessidade de acompanhamento, pela RNP, de três casos

que exigem supervisão e avaliação médica, dentre os dos 24 colaboradores que passaram pela programa-

ção de visita. A RNP, por meio da Coordenação de RH, está ciente da situação encontrada e manterá um

programa de acompanhamento periódico junto aos colaboradores relacionados no Relatório.

– Edição semanal do boletim on-line Saúde & Vida, via lista interna da RNP, contendo material sobre

qualidade de vida, selecionado pelo estagiário de Fisioterapia.

– Palestras e encontros mensais de integração - No primeiro semestre deste ano, foram organizadas

quatro palestras. Para o próximo semestre, estão sendo programadas a Semana de Qualidade de

Vida, além de palestras mensais.

Organização interna do Grupo
As atividades a serem programadas são discutidas via lista e em reuniões periódicas na sala da

Chefia da Embrapa. Tem-se procurado atender às expectativas dos participantes relatadas em formu-

lários de avaliação distribuídos em cada palestra e às sugestões encaminhadas para o grupo. As

discussões e resoluções deste são registradas em atas.

Participação da RNP
Além da participação de cinco colaboradores (de um total de 17 participantes) nas atividades da

Organização e da dos demais colaboradores (ao todo, 24) nas atividades inerentes ao Programa, o

NA-CP provê recursos financeiros da ordem de R$250,00 mensais para a manutenção de atividades

de integração realizadas juntamente com a palestra mensal, tais como lanches, comemoração de

aniversários e cafés da manhã comunitários.

5. PESSOAS
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6. PROCESSOS

A RNP tem mapeado processos para analisar e

promover melhorias que atendam às necessida-

des e expectativas dos seus clientes. Para acom-

panhar o sucesso destes processos, indicadores

de desempenho foram estabelecidos e nos estão

permitindo mensurar e acompanhar as melhorias.

Os processos da RNP estão subordinados aos se-

guintes macroprocessos empresariais:

• Desenvolvimento Tecnológico;

• Operações;

• Difusão;

• Capacitação;

• Representação Internacional;

• Gestão Organizacional.

Estes macroprocessos se desdobram, então, em

processos que devem garantir a completitude do

produto.

A metodologia adotada para promover a análise e a

melhoria dos processos na Organização foi dividi-

da em três etapas: uma de planejamento, outra de

execução e outra de controle, o que possibilita a

constante avaliação, com base nos indicadores

medidos e cotejados com os valores-meta estabe-

lecidos. Feita a avaliação, novos ciclos de melhorias

são executados, visando ao aperfeiçoamento e à

satisfação dos clientes.

Alguns dos processos podem ser mapeados com

alguma facilidade e já possibilitam medições e ava-

liações imediatas quanto aos seus resultados e ao

atendimento dos objetivos específicos.
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6.1  GESTÃO DE PROCESSOS FINALÍSTICOS

6.1.1 Planejamento, Práticas de Gestão
e Padrões de Trabalho

O produto da RNP se consubstancia no elenco de

serviços e aplicações avançadas que estão dispo-

níveis para seus clientes: Instituições Federais de

Ensino Superior (Ifes), Unidades de Pesquisa Fe-

derais (UPs), agências do MEC e do MCT e outras

instituições qualificadas como usuárias pelo Comi-

tê Gestor/RNP.

Este produto sofre contínua monitorização e ade-

quação para, permanentemente, evitar colapso nos

serviços essenciais, tais como as aplicações de

comunicação e a colaboração em rede.

Ambiente de
monitorização - nível

central (RNP)

Ambiente de
monitorização - nível

PoP

Programas

Core do PoP

linklink

Para/De outro PoP Para/De outro PoP

PoP

Equipamentos

A parte central da infra-estrutura de suporte à pes-

quisa em rede é o backbone RNP2. Esta espinha

dorsal nacional é composta de links de comuni-

cação de dados, equipamentos (roteadores e

interfaces para conexão com os microcom-

putadores), microcomputadores em que residem

softwares referentes a serviços de rede, tais como

a monitorização do trânsito de pacotes, e os ori-

entados para o controle da segurança contra a

intrusão e o uso indevido. Para a visualização

deste conjunto, apresentamos a figura a seguir,

que indica a distribuição e a interação de equipa-

mentos e programas que sustentam um Ponto de

Presença (PoP) da RNP, elemento-chave do con-

junto que constitui o backbone.
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Conforme este arranjo se estrutura o backbone, que é

um conjunto de PoPs e links de comunicações que os

interligam, nacional e internacionalmente, e que farão

transitar os pacotes de dados, configurados nos pa-

drões definidos para a Internet.

Desta forma, os clientes da RNP se conectam ao PoP e

ganham acesso à infra-estrutura de suporte à colabora-

ção em rede, bem como à Internet. Esta conexão se faz

mediante links de comunicação fornecidos pelas con-

Esta adequação permanente ao atendimento é o que determina o processo de planejamento do produto.

A tabela a seguir indica as fases do processo de planejamento em vigor na RNP quanto ao produto:

cessionárias de serviços públicos de Telecomu-

nicações ou de serviços de dados e, em alguns

casos, com recursos próprios de Telecomunica-

ções, que podem ser de radiotransmissão, de li-

nhas de cobre dedicadas e fibras ópticas. Para a

escolha de cada uma destas modalidades de

infra-estrutura de comunicações, existem contor-

nos tecnológicos que se mostrarão mais ou me-

nos adequados ao atendimento a uma aplicação

demandada pelo cliente.

PLANEJAMENTO DO PRODUTO

MACROPROCESSO FASE PROCESSOS INDICADORES

Desenvolvimento P&D Implantação e • Taxa de sucesso do investimento

tecnológico acompanhamento de em Grupos de Trabalho de prospecção

grupos de trabalho • Taxa de sucesso na implantação de

serviços de inovação em redes

Desenvolvimento Engenharia do Implantação e • Índice de abrangência de serviços

tecnológico Produto acompanhamento de e aplicações avançadas

Projetos  Especiais • Percentual de organizações usuárias

primárias atendidas pela RNP

• Índice de satisfação dos usuários da RNP

• Índice de evolução tecnológica

Operações Engenharia Monitorização do • Taxa de utilização da banda

da Operação backbone (bps utilizados/bps contratados)

• Índice médio de sucesso na entrega

(pacotes recebidos sobre pacotes

transmitidos)

• Tempo de entrega (ida e volta) entre

dois pontos

• Disponibilidade média da rede (tempo

de rede funcional/tempo total)

Difusão Serviço Sistema de suporte • Número de homem/hora de participação

Capacitação ao cliente e de em eventos de capacitação

Relações sustentação • Índice de qualidade do website

Internacionais da imagem • Número de assinantes de publicações da RNP

• Número de participações em eventos

• Número de organizações onde a RNP

está representada

Link localPoP Cliente
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Estes processos são descritos a seguir:

6.1.1.1 Implantação e acompanhamento
de Grupos de Trabalho

A definição dos Grupos de Trabalho (GT), orienta-

dos para o macroprocesso Desenvolvimento

Tecnológico, é feita com base em uma reunião

anual com os clientes e na participação em con-

gressos e reuniões da comunidade de redes.

Estas formas de contato com necessidades relacio-

nadas a redes e seu estado da arte, viabilizadas

devido a reuniões e à participação em eventos in-

ternacionais, possibilitam a visualização antecipa-

da das prováveis frentes de conhecimento científi-

co e tecnológico que devem ser desenvolvidas pela

RNP ao longo de um ciclo de aprendizado.

6. PROCESSOS

O macroprocesso Gestão Organizacional não se

encontra listado por ser infra-estrutura necessária a

todos os demais macroprocessos e possui indica-

dores próprios, que serão medidos e descritos mais

à frente neste relatório.

Acompanhamento e controle

Clientes

Avaliação de
necessidades

futuras

Criação de
Grupo de
Trabalho

Avaliação
do estado

da arte
Procura

por
frentes

de
pesquisa

em
curso

Contratação
do grupo

Projetos-
piloto

Existem
?

Novos
serviços

adicionados
ao backbone

Sim

Não

Operação da Rede
Desenvolvimento

Tecnológico

• Capacitação
• Difusão de

Informações
• Representação

Internacional

P&D
Engenharia

do Produto

Capacidade

Engenharia

da Operação
Serviço ClienteSegurança

Trânsito

M
o
n
i
t
o
r
i
z
a
ç
ã
o

O fluxo a seguir espelha a interação entre os pro-

cessos, de forma a possibilitar a permanente ade-

quação às demandas do cliente.
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Internamente, a RNP adota o processo de estabe-

lecimento de Grupos de Trabalho, em quatro fases:

6. PROCESSOS

É integrado por representantes* de:
DO, DI (Coord), DGI, PoPs, DG

* Indicados pela Diretoria da RNP

PLANEJAMENTO

Formação do Comitê Técnico

1 - Comitê Técnico elabora e publica edital/convite/
chamada de trabalho.

2 - Realização de eventos em parceria com as
comunidades científica, industrial e usuários da RNP,

para discutir as propostas.

Solicitação de Propostas para os GTs

1 - Comitê Técnico avalia propostas, aplicando
critérios definidos no Anexo 1.

IMPLANTAÇÃO

Avaliação e Seleção das Propostas

1 - Comitê Técnico, baseado nos resultados anterio-
res, solicita aos selecionados o detalhamento dos

projetos, de acordo com modelo RNP.

Solicitação de Projetos Detalhados

1 - Comitê Técnico avalia, aplicando critérios
definidos no Anexo 2.

2 - DAP realiza a contratação dos GTs.

EXECUÇÃO

Aprovação e Contratação

1 - DI realiza o acompanhamento e a avaliação dos
GTs, aplicando metodologia definida no Anexo 3, e

promove a divulgação nos fóruns apropriados.

2 - Diretoria define os recursos humanos da RNP
que vão participar dos GTs com objetivo de acompa-

nhar os pilotos e capacitar o pessoal interno.

Acompanhamento, Avaliação e Divulgação

1 - Diretoria da RNP, com base no planejamento
estratégico, seleciona os protótipos que serão implan-

tados na RNP e solicita projeto de implantação.

2 - Diretoria da RNP realiza seleção final de projetos
conforme disponibilidade financeira.

IMPLANTAÇÃO DE NOVOS SERVIÇOS

Seleção dos Protótipos para Serviço

1 - Implantação dos serviços selecionados.

Implantação
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6. PROCESSOS

No decorrer de 2002, foram promovidas mais duas

reuniões de acompanhamento sobre as atividades

em curso em cada GT e a articulação com as orga-

nizações usuárias do backbone RNP2. Os resulta-

dos desse acompanhamento estão descritos em

7.5.1.1 e 7.5.1.2.

Atualmente, estão constituídos os grupos de:

• VoIP - transmissão de voz (telefonia) pela rede;

• Vídeo Digital sob Demanda - armazenamento e re-

cuperação de vídeos digitais na rede;

• Serviços de Diretório - autenticação de aplicações

interinstitucionais;

• Medidas em Backbone - avaliação de mecanismos

de qualidade de serviço (QoS) com protocolo IP;

• Aplicações em Educação - difusão e promoção  de

videoconferência na área Educação.

6.1.1.2 Implantação e acompanhamento de
projetos especiais

As requisições de projetos especiais são defini-

das segundo informações colhidas junto aos agen-

tes envolvidos (stakeholders), encomendadas à

Diretoria Executiva da RNP e encaminhadas ao

gerente do Centro de Engenharia e Operações

(CEO), que, por sua vez, faz a alocação de pes-

soal internamente e abre uma ação no módulo de

“Gestão de Trabalhos” (Intranet da RNP). Cabe ao

responsável designado registrar as  atividades,

tarefas e respectivas datas da ação criada e

mantê-las atualizadas. Além de pelo próprio res-

ponsável, o controle do projeto pode ser efetuado

também pelo gerente do CEO e pela própria Dire-

toria que acatou o pedido, uma vez que as infor-

mações sobre o andamento do projeto estão dis-

poníveis na Intranet.

Na medida em que projetos semelhantes são soli-

citados com freqüência, adicionam-se novos servi-

ços na rede, de forma a contemplar novos clientes

interessados nestes produtos.

Novo serviço

Acompanhamento

Cliente/
stakeholder

Diretoria
Executiva

CEO
Realização
do evento

Geração de
procedimento-

padrão

Divulgação
e capacitação
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6. PROCESSOS

Exemplo da introdução de novas tecnologias nos

projetos é a transmissão de vídeo em alta quali-

dade, o que redunda em preparação de uma infra-

estrutura definitiva para atendimento às deman-

das do setor. Em maio de 2002, o Centro de

Engenharia e Operações da RNP instalou um ser-

vidor Beacon na sede da RNP com o objetivo de

permitir a qualquer usuário testar sua conec-

tividade multicast com o backbone RNP2. A tec-

nologia, que oferece vantagens, principalmente em

aplicações multimídia compartilhadas, possibili-

tou a transmissão ao vivo, pela rede acadêmica,

de dois eventos bastante significativos do ciclo

de engenharia de novos serviços. De 28 de janei-

ro a 1º de fevereiro e de 29 de julho a 2 de agosto,

foram transmitidas as duas etapas do Curso de

Aperfeiçoamento para Professores de Matemáti-

ca do Ensino Médio, promovido pelo Instituto de

Matemática Pura e Aplicada (Impa), no Rio de

Janeiro. A transmissão foi dirigida a cinco auditó-

rios no Brasil, obtendo audiência total de 200 pro-

fessores. De 3 a 7 de junho, foram transmitidas,

também em modo multicast, as palestras come-

morativas dos 50 anos do Impa. Um quarto even-

to de transmissão, em broadcast, foi realizado em

fevereiro. Algumas palestras da programação da

Sociedade Brasileira de Redes de Computadores

foram transmitidas pela rede, tendo Florianópolis

(SC) como ponto de partida.

6.1.1.3  Monitorização do backbone

6.1.1.3.1  gerenciamento de recursos da rede
A monitorização do backbone RNP2 surgiu da ne-

cessidade de se garantir o funcionamento dentro

de uma perspectiva acordada, de:

• disponibilidade do circuito;

• desempenho técnico;

• qualidade de atendimento.

O objetivo é identificar o problema pró-ativamente,

antes da manifestação do cliente. Já existe um con-

junto-padrão de elementos passíveis de monitoriza-

ção: estado do enlace, utilização, perda e latência,

recursos do roteador (CPU) e configuração de

software dos mesmos. Constantemente, os elemen-

tos de monitorização são avaliados e pode ocorrer

a inclusão. Esta decisão se dá no nível dos opera-

dores do processo.

A garantia da qualidade no atendimento ao cliente

está no controle das requisições (na maioria, refe-

rentes a problemas de conectividade) que chegam

ao Centro de Engenharia de Operações (CEO), de

forma que possam ser facilmente identificadas, re-

gistradas e rastreadas, sempre havendo identifica-

ção do responsável associado ao problema detec-

tado. Uma ferramenta de trouble-ticket possibilita a

implementação destas funcionalidades.

Dado o caráter descentralizado da estrutura do

CEO, o serviço é disponibilizado em nossa

Intranet, mediante formulário a ser preenchido

pelo próprio requisitante, que poderá acessar a

requisição, acompanhar e atualizar o andamento

desta, independentemente de localização geo-

gráfica. O gerente da Unidade também atua no

controle das requisições, acompanhando o an-

damento e interferindo nos casos em que são

identificados desvios.

O mecanismo de atendimento ao cliente, que funcio-

nou até o primeiro semestre em esquema 7 x 24

(sete dias por semana, 24 horas por dia) por pager

e telefone, sofreu adaptações e foi modificado para

haver atendimento apenas no horário diurno normal

de funcionamento da Organização. Os fatores que

provocaram tais mudanças foram a diminuição de

demandas por serviços e o alto custo de manuten-

ção dos plantões.

Os chamados recebidos por e-mail são registrados

automaticamente na ferramenta de trouble-ticket e o

cliente recebe, como resposta, um identificador pelo

qual poderá acompanhar o andamento de sua requi-

sição.  Mantendo o foco no cliente, os chamados só
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podem ser dados como “resolvidos” com a anuência

do mesmo, cabendo ao gerente do grupo detectar

eventuais desvios e realizar ações corretivas.

Dentre os pontos de controle, os blocos de ende-

reços são recursos primordiais dentro do escopo

de redes IP e, por conseguinte, da Internet. Como

são finitos, é necessário manter o seu geren-

ciamento, controlando sua alocação. Dentro da

RNP, o processo de administração dos blocos IP,

tanto IPv4 quanto IPv6, é executado pelo CEO e

sistematizado em formulários de requisição de

endereços, análise do pedido para aprovação e

armazenamento dos dados, uma vez alocado o

endereço. Embora isto não seja inerente ao pro-

cesso, ainda que vise à qualidade dos serviços

oferecidos pela RNP, as informações referentes

à alocação ficam disponíveis em servidores WWW,

para acesso por parte do público.

Um dos recursos utilizados, buscando a contínua

melhoria dos serviços IP oferecidos, é o peering,

facilidade que permite às instituições ligadas à

RNP2 obterem acesso a recursos localizados em

redes comerciais nacionais ou internacionais, re-

des corporativas e redes federais autônomas, me-

diante acordos de troca de tráfego estabelecidos

entre a RNP2 e estas redes. É de responsabilida-

de do CEO gerir o processo de estabelecimento e

manutenção destes peerings. Uma vez implemen-

tados, o acompanhamento de sua qualidade é feito

pela monitorização da disponibilidade e da utiliza-

ção do enlace entre as redes, bem como da verifi-

cação do cumprimento do acordo estabelecido en-

tre as partes.

6.1.1.3.2  segurança de rede
Com a ampliação da Internet e o conseqüente au-

mento da incidência de problemas de segurança

envolvendo redes conectadas ao backbone RNP2,

foi preciso criar um grupo de segurança especializa-

do, que atuasse na prevenção, na detecção e na

resolução de incidentes de segurança envolvendo

estas redes, bem como na elaboração, na promo-

ção e na disseminação de práticas de segurança

entre os administradores de redes.

A fim de garantir a qualidade dos serviços de

conectividade oferecidos pela Organização, há

uma grande preocupação com a integridade dos

dados que trafegam pela rede e a confidencialidade

e a privacidade de dados armazenados nos siste-

mas das redes. Portanto, criamos um conjunto de

procedimentos geridos pelo Centro de Atendimento

a Incidentes de Segurança (Cais), cujo principal

objetivo é zelar pela segurança das redes conecta-

das ao backbone RNP2, implementando medidas

preventivas e corretivas.

Existem procedimentos que definem o esquema

de atendimento feito pelo Cais, contemplando as

atividades dos seus técnicos, que cadastram os

incidentes de segurança e dão o devido encami-

nhamento aos casos, visando a uma solução efi-

caz e rápida.

A geração de estatísticas de segurança é feita por

procedimentos de monitorização de registros do sis-

tema e aplicativos (logs), e pela compilação de da-

dos registrados no cadastro de incidentes, que são

utilizados periodicamente para avaliações que po-

dem gerar novas ações, realimentando o processo.

O procedimento de cadastro de incidentes prevê a

inclusão de dados de identificação e descrição de

cada incidente de segurança em uma planilha. É

feita a classificação por tipo de incidente e por status

(por exemplo: fechado, pendente e fora de escopo).

Existem procedimentos de monitorização de ata-

ques, intrusões e atividades de hackers que inclu-

em a monitorização automatizada de sistemas e

aplicativos, além do acompanhamento da atividade

da comunidade hacker.

Todos estes procedimentos são definidos levando-

se em conta o escopo de atuação e a missão do

Cais, as determinações da Diretoria da Empresa para

6. PROCESSOS
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a área e as necessidades e a realidade dos clien-

tes e parceiros observadas com base em e-mails e

contatos telefônicos. Os procedimentos são orga-

nizados na Intranet e em documentos, seguindo o

padrão da Empresa, e são divulgados aos clientes

e interessados por intermédio de listas de discus-

são e do website público.

Os procedimentos de atendimento a incidentes de

segurança são revistos periodicamente, consideran-

do os seguintes fatores:

• Mudanças organizacionais ou operacionais sofridas

por clientes e parceiros.

• Retorno obtido de clientes ou parceiros, por telefo-

ne ou e-mail.

• Demandas técnicas, tais como novos tipos de

ataque e violações de segurança, ou, ainda, no-

vos aplicativos usados pelo Cais ou pelos clien-

tes e parceiros.

• Demandas organizacionais da RNP, tais como, alte-

rações no escopo de atuação ou na missão do Cais.

• Orientações de fóruns específicos internacionais

com os quais a RNP se relaciona ou dos quais

participa.

A avaliação é feita com base na percepção dos

anseios dos clientes e parceiros, expressos em

contatos telefônicos, listas de discussão, e-mail e

também durante treinamentos realizados anualmen-

te e que resultam em fórum de discussão integran-

do a RNP e os parceiros (PoPs).

6.1.1.3.3 serviço de suporte
O fornecimento de acesso à RNP2, a redes avança-

das de outros países e à Internet, pela Organização,

é realizado efetivamente por intermédio dos PoPs,

conforme já foi mostrado. É muito importante que

estes Pontos de Presença sejam bem orientados e

recebam o suporte técnico necessário para a reali-

zação da sua principal tarefa. Há uma Unidade na

Organização que executa o Serviço de Suporte a

Operações (SSO) e trata cada demanda de usuário

como um processo contínuo de atendimento.

O SSO, com base em demanda oriunda dos usuári-

os, realiza uma análise crítica das necessidades do

projeto ou serviço. Aceita a demanda, ela pode gerar

um processo novo ou se anexar a um processo exis-

tente. Independentemente do tipo de processo, é ge-

rado um planejamento da atividade contendo uma

Estrutura Analítica de Projeto (EAP), que é, em al-

guns casos, transportada para a Intranet, em “Ges-

tão de Trabalho”, para controle das atividades.

Pronto o planejamento, o projeto entra em fase de

execução. Então, podem ser gerados procedimen-

tos de instalação ou configuração de serviços e

recomendações, dependendo das características

da demanda.

Finda a execução e gerado o produto, este pode ter

três destinos:

• Descarte – quando o resultado não se mostra inte-

ressante, por exemplo, se um software testado não

comprova ter utilidade para a Organização;

• Produto Final – quando o projeto visa a alguma ação

específica ou necessária por um determinado es-

paço de tempo, como foi caso dos projetos Ano

2000 e Crise Energética;

• Produção Contínua – quando o produto gerado pas-

sa a integrar as atividades cotidianas de manuten-

ção dentro do SSO, como é o caso de Serviço de

Diretórios, Videoconferência, Rede Segura e LDAP,

entre outros.

Após o encerramento, deve ser gerado um relatório

sobre o projeto. Este cuidado não existe ainda em

relação a todos os projetos, mas está previsto no

programa de excelência que estamos projetando

para a Unidade.

Atualmente, o controle do processo é realizado gra-

ças às seguintes ferramentas:

• Intranet – utilizada em demandas que se reverte-

rão em projetos;

• Request Tracker – utilizado no controle de ativida-

des cotidianas de atendimento a usuários;

6. PROCESSOS
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• Listas Específicas – utilizadas em todos os pro-

cessos restantes.

Como forma de aprendizado, já foi detectada, na

Unidade, a necessidade de retorno aos clientes,

sob forma de estatísticas e levantamento de sa-

tisfação dos usuários. Este é um projeto que está

sendo desenvolvido dentro do programa de exce-

lência voltado para o SSO.

6.1.1.3.4 sistema de suporte ao cliente
e de sustentação da imagem

Assegura-se ao cliente da RNP a permanente as-

sistência às suas necessidades de aperfeiçoamen-

to tecnológico para uso dos serviços, bem como o

atendimento às suas dúvidas sobre os serviços e a

continuidade destes.

Neste conjunto, estão seminários, workshops, in-

formações úteis disponibilizadas pelo website da

RNP e pelas publicações orientadas aos diversos

tipos de usuários dos serviços da Organização.

Faz-se pesquisa objetiva para definir as informa-

ções de utilidade para o usuário, de forma a poder

analisar os aspectos de baixa pontuação que po-

dem estar afetando a consecução dos serviços em

nível adequado.

6.2  GESTÃO DE PROCESSOS DE APOIO

Os processos de apoio são desenvolvidos em cada

Unidade operacional da Organização, de acordo com

procedimentos gerenciais previamente estabeleci-

dos e aprovados, com foco no cliente e em resulta-

dos, visando a otimizar o sucesso dos processos

relativos ao produto. Neste sentido, a gestão de pro-

cessos de apoio faz parte de um esforço maior de

direcionamento da gestão da Organização, que bus-

ca comunicar a estratégia para toda a Empresa,

alinhar objetivos e metas e conduzir revisões para

a melhoria de desempenho. Foi realizado um traba-

lho contendo orientações técnicas sobre processos,

evidenciando a inter-relação do macroprocesso de

produção de inovação tecnológica com o

macroprocesso de suporte. Os processos de apoio

são destacados no Planejamento Estratégico da

Organização.

6.2.1 Gestão de Trabalho
Tomando-se por base os objetivos definidos para a

nova Intranet, um módulo importante é o de gestão

de trabalho – ferramenta desenvolvida para auxiliar

cada membro do staff de nossa Organização no con-

trole e no acompanhamento de suas tarefas diárias

e dos projetos dos quais participa. Este módulo é

utilizado para dar suporte às atividades de gestão,

na medida em que possibilita aos diretores, geren-

tes e demais usuários um melhor acompanhamento

de ações e respectivas atividades. Está em desen-

volvimento uma ferramenta semelhante, específica

para a Gerência de Projetos.

6.2.2  Processos de Logística
Visando a atender às demandas de usuários por

equipamentos, a Unidade de Logística mantém um

controle de bens próprios ou sob sua responsabili-

dade o qual que lhe permite consultar seu estoque

rapidamente e realizar alocações, a fim de atender

às necessidades dos diversos projetos que a Orga-

nização mantém, quer sejam funcionais ou de de-

senvolvimento de novos produtos.

Na Intranet, a Organização dispõe, de forma or-

ganizada, de uma estruturada busca por equipa-

mentos do estoque, para que os coordenadores

de projetos possam escolher aqueles necessários

a cada projeto.

Utilizando-se de formulário, também disponível na

Intranet da Organização, o responsável por um pro-

jeto pode fazer sua solicitação, que, após um perío-

do de Análise de Viabilidade, é atendida ou nega-

da. Esta análise leva em consideração, dentre

outras coisas, o Plano de Ações contido no Pla-

6. PROCESSOS
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nejamento Estratégico Anual da RNP e as cons-

tantes alterações do mercado, sob o ponto de vis-

ta tecnológico, que, estrategicamente, alteram as

prioridades das ações.

Há um controle permanente sobre os itens classi-

ficados – equipamentos mais requisitados etc. –,

feito pela Unidade, que, periodicamente, sugere à

Diretoria Executiva a aquisição de alguns equi-

pamentos considerados estratégicos e os torna

disponíveis para o desenvolvimento de projetos ou

o uso pelos Núcleos de Apoio.

Objetivando contribuir para uma constante melhoria

dos serviços prestados, a Logística mantém alguns

indicadores que possibilitam a medição do seu de-

sempenho (ver item 7.5.2) em relação a tempos de

resposta referentes a alocações, otimização de re-

cursos materiais e transporte dos mesmos, uma vez

que há deslocamento dos equipamentos por todo o

território nacional, por vias aérea, terrestre e fluvial.

Em recente pesquisa interna realizada como for-

ma de realimentar o processo de Alocação de

Material, foi detectada a necessidade de um

mecanismo que mostrasse o estado atual da alo-

cação, de modo a possibilitar acompanhamento

por parte do usuário que faz a requisição. Este

mecanismo está sendo implementado e estará

disponível na Intranet da Organização.

Do ponto de vista de pessoal, a Qualidade da Ges-

tão das atividades da Unidade de Logística é

monitorizada e garantida graças a um Registro

Diário de Atividades (RDA), em que cada funcio-

nário registra o tempo gasto em cada atividade.

Periodicamente, a distribuição das atividades é

avaliada e refeita visando à melhor adequação da

equipe. Cada membro da equipe acompanha to-

das as atividades pertinentes à Unidade, graças

a informações que circulam em listas de discus-

são e nas reuniões periódicas, cujas atas são ar-

quivadas para consulta.

Todas as ocorrências pertinentes à Unidade, tais

como falhas, reclamações, atrasos, ou dúvidas, e

as relacionadas aos usuários são registradas e ser-

vem para ajustes no processo.

6.2.3  Controle de Freqüência
A aplicação Controle de Freqüência foi desenvolvi-

da com o objetivo de oferecer aos colaboradores e

gerentes uma ferramenta de gestão da rotina de fre-

qüência e controle da meta de carga horária mensal

de cada funcionário. Essa aplicação foi desenvolvida

na Diretoria de Gestão da Informação, integrada ao

ambiente de trabalho da Intranet.

As funções do controle de freqüência atendem às

disposições da legislação trabalhista e implementam

as normas funcionais adotadas pela RNP no que se

refere à freqüência de pessoal (RNP/ORG/0174

Normatização do Horário de Trabalho na RNP) e ao

funcionamento da Empresa (RNP/ORG/0175a Nor-

ma de Funcionamento da RNP).

Cada funcionário tem acesso a uma folha de contro-

le de freqüência, na qual poderá registrar todas as

ocorrências de entrada e de saída, pedidos de licen-

ça, abonos, plantões ou faltas. De um modo geral, a

aplicação considera o total das horas trabalhadas por

dia, levando em conta a meta de carga horária de

cada funcionário. As eventuais horas trabalhadas a

menos, assim como horas computadas a mais sob

a forma de créditos, ficam armazenadas em um ban-

co de horas, que é atualizado diariamente.

Os relatórios de freqüência são exibidos de acor-

do com o grau de visualização permitido por cada

gerente, diretor ou responsável administrativo:

cada funcionário tem acesso apenas a sua pró-

pria folha de freqüência; os gerentes têm aces-

so permanente à freqüência de cada componente

de sua equipe; os representantes administrativos

podem acessar os relatórios de todos os cola-

boradores de uma determinada localidade e os

diretores podem ver e acompanhar os registros

6. PROCESSOS
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de freqüência de todos os colaboradores de suas

respectivas áreas.

O período de aprovação dos relatórios das equipes

pelas Gerências é definido a partir do primeiro dia

útil do mês posterior ao mês de controle, até o ter-

ceiro dia útil. Durante este período, são exibidos na

lista de colaboradores da Intranet, ícones indicando

o status do relatório: “aguardando aprovação” ou “já

aprovado”. No quarto dia útil do mês posterior ao

período de controle, os responsáveis administrati-

vos imprimem os relatórios e iniciam a coleta das

assinaturas de cada funcionário e dos gerentes. No

quinto dia útil do mês posterior ao período de contro-

le, os relatórios são enviados à Coordenação de Pes-

soal, anexando-se a estes os comprovantes das au-

sências legais, quando for o caso.

A interação entre a gestão de freqüência, usuá-

rios e desenvolvedores da aplicação tem sido

constante e muito eficaz, no sentido de promo-

ver a agilidade necessária à melhoria do proces-

so. Neste sentido, estão sendo planejadas algu-

mas alterações no sistema de freqüência, tais

como: a garantia da duração de uma hora para

almoço; a retirada da explicitação sobre horários

de expediente e de trabalho; o englobamento do

total de expediente que ultrapassar a jornada de

trabalho no total de horas compensadas no mes-

mo mês; uma entrada para crédito de sobreavi-

so.Tais alterações tornarão a aplicação mais efi-

caz, garantindo maior flexibilidade ao sistema de

freqüência de nossa Organização.

6.2.4  Controle de Contas Bancárias
São realizados os seguintes procedimentos como

rotina diária:

–  Fazem-se as seguintes verificações pelo siste-

ma gerenciador do Banco do Brasil:

• Extrato de Conta Corrente (conciliação bancária diária);

• Extrato de Aplicação Financeira (controle diário dos

rendimentos feito em valores e por cota);
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• Extrato dos Pagamentos Pendentes (confrontação

com a planilha de contas a pagar, para conferir se

todos os pagamentos estão lançados no banco e

na planilha);

• Lançamento de contas a pagar, gerando relatório

para aprovação dos pagamentos pela da Diretoria

de Administração e Planejamento (DAP);

• Lançamento dos valores que deverão ser baixa-

dos da conta corrente e aplicados.

– Atualização da planilha Saldo CC - confirmação

diária de todos os pagamentos, mediante a confron-

tação  do valor que consta na planilha eletrônica do

saldo com o saldo do extrato.

– Atualização da planilha Pagamento - abertura diá-

ria para efetuar lançamentos de pagamentos futu-

ros ou do dia corrente, confrontação com o extrato

bancário dos pagamentos efetuados no dia anterior

e confirmação dos pagamentos.

– Atualização das planilhas Aplicação - diariamen-

te, é feito o lançamento do valor da cota e de retira-

das, caso tenham sido feitas, para o controle e o

estudo da aplicação.

– Mensalmente, faz-se a atualização da Planilha

Contrato de Gestão. Ela é alimentada com os valo-

res de cada rubrica.

6.2.5 Gestão Financeira
A Proposta Orçamentária é elaborada com base em

uma  reunião geral dos Diretores da RNP e subme-

tida  à aprovação do Conselho Administrativo.

Após a aprovação, inicia-se um processo interno,

encaminhando-se o orçamento para as diversas

áreas, objetivando a elaboração de um plano de tra-

balho e detalhando os projetos dentro dos limites

estabelecidos pelo Conselho de Administração.

Até meados deste ano, a execução do orçamento foi

elaborada de acordo com os projetos aprovados pela

Diretoria Executiva para cada área. Os recursos eram
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liberados e confirmados todo mês, mediante o Plane-

jamento Geral de Dispêndios (PGD). Em função do

PGD, planejava-se o fluxo de caixa do mês, disponi-

bilizando os recursos a ser utilizados e aplicados no

período. O acompanhamento era feito pelo confronto

entre os valores previstos e os realizados. Para o ano

de 2003, visando a aprimorar o processo e ganhar

agilidade, estão em fase de implementação outras

formas de acompanhar a execução orçamentária – a

dotação em Centros de Custos e a utilização de in-

formações comparativas, tais como:

• Custo administrativo/custo total;

• Faturamento/empregado;

• Índices contábeis, comparados com os de empre-

sas semelhantes.

Há uma preocupação da Organização em estabele-

cer metas para este setor. Neste momento, estamos

selecionando empresas semelhantes à RNP, para

fins de comparação dos indicadores. Ressalta-se a

dificuldade na escolha destas organizações, uma

vez que não existem no mercado empresas com

perfil e atividades similares.

6.3 GESTÃO DE PROCESSOS RELATIVOS

AOS FORNECEDORES

A nossa Organização compartilha os interesses dos

fornecedores, visando a um relacionamento dura-

douro, baseado em lealdade e confiança mútuas.

Como exemplo, citamos a contratação da ESPM

Júnior, que nos presta serviços de consultoria para

a elaboração de um Plano de Marketing, o que  pos-

sibilita a troca de conhecimentos.

A qualificação dos fornecedores é feita mediante

consulta ao arquivo de malas diretas recebidas, aí

incluídos:

– catálogos de propaganda e promoções enviados por

e-mail, Correios etc.;

– base de dados mantida pela Coordenação de

Compras;

– informações obtidas em consultas feitas aos fabri-

cantes e distribuidores dos produtos pré-especifi-

cados tecnicamente.

Revendas ou fornecedores são contatados por te-

lefone, e-mail ou fax e, em seguida, cadastrados

na base de dados para que sejam consultados

em futuras aquisições. No cadastro, é especifica-

do o tipo de serviço oferecido pelo fornecedor. Um

melhor agrupamento dos tipos de fornecedor, as-

sim como a monitorização dos indicadores de de-

sempenho, devem ocorrer após a implementação

do Sistema Integrado de Gestão, cujo processo

já foi iniciado.

A RNP também é responsável pela assessoria ao

MCT na qualificação e na contratação para a pres-

tação de serviços de comunicação de dados que

objetivem a operação do backbone nacional. Cita-

mos, como exemplo, a participação junto ao cliente

no processo licitatório, na modalidade de pregão,

para a contratação de serviços de comunicação de

dados, sob a forma de múltiplos enlaces de dados

ponto-a-ponto, para atender às necessidades de

conectividade de dados entre as Instituições Fede-

rais de Ensino Superior (Ifes) e Unidades de Pes-

quisa (UP), em várias regiões do país.

A RNP mantém também contato constante e inten-

so com fornecedores nacionais e internacionais, re-

presentando o cliente MCT, administrando os con-

tratos e assegurando o desempenho operacional

satisfatório do backbone.

O processo de aquisições de bens e contratações

de serviços é dividido em três grupos, de acordo

com a Norma de Licitações Interna:

• Dispensa de Licitação - valores estimados inferio-

res a R$ 3.000,00.

• Coleta de Preços - valores estimados entre

R$3.000,00 e R$10.000,00.

• Tomada de Preços - valores estimados acima de

R$10.000,00.
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Independentemente do grupo no qual a licitação se

enquadra, o processo só é iniciado se o objeto da

licitação está vinculado a um projeto aprovado pela

Diretoria Executiva. Nos casos em que não há pro-

jeto aprovado pela Diretoria Executiva, o objeto a

ser licitado deve ser submetido à aprovação do Di-

retor da área interessada. O projeto é a especificação

detalhada da aquisição elaborada por seu respon-

sável, incluindo os indicadores de EPCQ (escopo,

prazo, custo e qualidade).

As etapas seguintes fazem parte do processo de

aquisição:

PROCEDIMENTOS RESPONSÁVEIS

Verificação de que o que está sendo entregue é exatamente o que foi licitado. Área interessada

Coordenação de Compras

Conferência de preço e data de pagamento apresentados na fatura ou ficha de Coordenação de Compras

compensação bancária, que devem ser os acordados na ordem de compra.

Atestação da fatura/recibo, com carimbo apropriado e assinatura do responsável Coordenação de Compras

pelo recebimento.

Registro patrimonial no caso de material permanente, entendendo-se como bem Logística

todo material cuja expectativa de vida seja de 5 (cinco) anos ou mais e que

possa ser controlado por meio de inventário.

Nº ETAPAS ATRIBUIÇÕES

1 Projeto Básico Responsável pelo projeto

2 Solicitação para aquisição Gerente da área

3 Aprovação Dispensa de licitação – gerente da área/coleta de preços –

Diretor da área/tomada de preços – Diretoria Executiva

4 Realização da licitação Coordenação de Compras

5 Julgamento das propostas Coordenação de Compras/área interessada

6 Recebimento/Aceitação Coordenação de Compras/área interessada/Logística

7 Pagamento Coordenação de Finanças

Para a realização de uma coleta e/ou tomada de

preços, é necessário o contato com pelo menos três

empresas. Neste momento, a RNP comunica os re-

quisitos necessários a fornecimentos em cartas-con-

vite. Por ocasião da decisão de compra, é elabora-

do um relatório contendo:

• uma planilha com todas as informações necesárias

para que o processo seja transparente, denotando

idoneidade;

• anexos contendo o original que menciona a docu-

mentação exigida no processo licitatório.

No fechamento da planilha, inicia-se um canal de ne-

gociação com os fornecedores, utilizado como ferra-

menta para a obtenção de resultados positivos para

ambas as partes. Os fornecedores podem apresen-

tar contra-propostas e toda a negociação é documen-

tada. Durante e após o processo de compras, são

feitos e aceitos contatos com fornecedores para o

esclarecimento de eventuais dúvidas. Após o fecha-

mento do processo, é enviada aos fornecedores não-

contemplados uma carta agradecendo a participação

no processo e informando-lhes sobre a escolha de

outro fornecedor que tenha contemplado as determi-

nações. Procuramos, com este procedimento, man-

ter o relacionamento com o fornecedor e contar com

sua particiação em futuras aquisições.

Os procedimentos adotados no recebimento dos

materiais são:
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Como seu principal fornecedor de serviços de Tele-

comunicações, a RNP tem a Embratel, cujos prés-

timos influem diretamente no desempenho do  prin-

cipal produto da Organização, o backbone RNP2.

No contrato de prestação de serviços, são estabe-

lecidos critérios de mensuração da qualidade dos

serviços prestados, bem como as penalidades em

caso de não-atingimento dos níveis estabelecidos.

A qualidade do serviço é avaliada e mensurada de

forma independente em cada um dos circuitos

individuais que compõe o contrato, seja este

determinístico (físico) ou virtual definido dentro de

uma rede compartilhada frame-relay. São três os

parâmetros de avaliação do nível de serviço:

1. Disponibilidade do circuito – parâmetro no qual o

valor estabelecido como mínimo para que a meta

de nível de serviço seja considerada atingida é

de 99.7 %, para cada um dos circuitos. A fórmula

para o cálculo de disponibilidade por circuito é:

 n

Disp =  [ 1 -  (TR i )  /  TO ] x 100%

i=1

Considere que:

n  = número de paradas

TR = tempo de circuito não-funcional, em minutos

TO = total de minutos no trimestre de referência

2. Desempenho técnico – os parâmetros de desem-

penho são diferentemente definidos conforme o

circuito, seja este determinístico ou virtual com

tecnologia frame-relay.

3. Qualidade de atendimento – a Embratel deve

garantir meios de comunicação (incluindo pelo

menos um número de telefone) e procedimen-

tos pelos quais a RNP possa, a qualquer mo-

mento, 24 horas por dia, 365 dias por ano, inici-

ar e acompanhar processos de reclamação

quanto a eventuais falhas nos circuitos.

6. PROCESSOS
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Como forma de avaliar a qualidade e a eficiência da

RNP, que está em constante evolução, estabele-

ceu-se um conjunto de indicadores que medem a

evolução do desempenho da Organização em rela-

ção ao cliente e ao mercado; à situação financeira;

às pessoas; aos processos finalísticos; aos proces-

sos de apoio e organizacionais.

Para viabilizar essa avaliação, além desses indicado-

res, existe um outro conjunto estabelecido no Contra-

to de Gestão. No item “Resultados”, é apresentado o

Quadro de Indicadores e Metas da RNP, que dá conta

do produto contratado com o principal cliente, o MCT.

7.1. RESULTADOS RELATIVOS AOS CLIENTES

Os clientes da RNP, conforme foi estabelecido

no documento RNP2: Política de Uso (RNP/

dDOC/0108b), são instituições qualificadas pelo

Comitê Gestor do Programa RNP, constituído

por membros indicados pelos ministros do MCT

e do MEC para orientar a alocação de recursos

que atendam às despesas decorrentes do uso

do backbone.

O conjunto de instituições qualificadas é subdividido

em três categorias. As Instituições Federais de Ensi-

no Superior (Ifes), as Unidades de Pesquisa Federais

(UP) e as agências do MEC e do MCT são classifica-

das como usuárias Primárias. Outras instituições são

qualificadas para a utilização dos serviços de rede

existentes, em caráter permanente ou temporário, e

classificadas como Instituições Secundárias ou Tem-

porárias, respectivamente, de acordo com os termos

da Política de Uso do backbone RNP2.

O custeio de suas conexões físicas até o Ponto

de Presença da RNP cabe às instituições classi-

ficadas como Primárias e é feito com recursos

do Programa.

Até o final de 2002, o resultado da chamada para o

processo de qualificação, iniciado nesse mesmo ano,

foi o seguinte:

Processos de solicitação de qualificação:

Finalizados: 216

Invalidados: 46

Não-qualificados: 39

Qualificados: 131

Em análise: 63

Cada processo qualificado representa uma insti-

tuição usuária do backbone RNP2 qualificada for-

malmente pelo Comitê Gestor do Programa RNP.

Contudo, a quantidade real de instituições

usuárias, atualmente, é maior do que esse nú-

mero. Isto se deve ao histórico de conexões fei-

tas com o backbone mantido pela RNP desde os

anos 90, sem uma formalização. Nosso objetivo

é, até o final de 2003, concluir o processo de

qualificação formal das instituições usuárias e

obter, assim, uma estatística consolidada do uni-

verso de clientes.

Processos invalidados são aqueles que não são

enviados para análise do Comitê Gestor por, basi-

camente, dois motivos: foram submetidos de for-

ma incompleta, ou incorreta. Nestes casos, a ins-

tituição pode submeter novo processo de

solicitação de qualificação, corrigindo o problema.
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O outro motivo para a invalidação é a improprieda-

de, ou seja, submissão de processos cuja origem

não possui credibilidade.

7.1.2  Satisfação de Clientes
Em pesquisa realizada, entre os Pontos de Presen-

ça da RNP, mediante questionário, em novembro,

pôde-se mensurar a satisfação de um grupo de cli-

entes. A pesquisa consistiu em um questionário para

a verificação do nível do serviço de conectividade

prestado pela RNP, observando critérios como ade-

quação, satisfação, eficiência e abrangência. O re-

sultado da pesquisa e sua avaliação estão descri-

tos no item 7.5.1.9.

7.2. RESULTADOS ORÇAMENTÁRIOS/FINANCEIROS

A RNP realiza sua projeção orçamentária anual com

base nas necessidades explicitadas ao Conselho

de Administração pela Diretoria Executiva.

O orçamento de 2002 totalizou R$10.542.000,00.

Ele foi projetado em função do Contrato de Gestão

assinado com o MCT e apresentou, em 2002, a

seguinte apuração:

PREVISTO REALIZADO
(R$ mil) (R$ mil)

Despesas 9.127,33 6.696,90

Receitas

Saldo 2001 986,58

Outros contratos 427,22

Contrato de Gestão 10.542,00 10.492,00

Aplicações financeiras 449,39

Devoluções 90,54

Total      10.542,00 12.445,73

Saldo         1.414,67 5.748,83

7. RESULTADOS

Obs: Esses números são considerados em regime

de caixa, diferentemente dos valores lançados no

Balanço Patrimonial e e nos demais Demonstrati-

vos Contábeis, que são considerados em regime

de competência.
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MÊS DESPESA REALIZADA DESPESA PREVISTA ÍNDICE DE EXECUÇÃO

Janeiro 528,92 529,00 99,98%

Fevereiro 334,86 335,11 99,93%

Março 334,12 981,31 34,05%

Abril 549,22 708,62 77,51%

Maio 447,25 735,94 60,77%

Junho 430,16 857,37 50,17%

Julho 640,47 713,59 89,75%

Agosto 693,45 853,88 81,21%

Setembro 710,91 815,78 87,14%

Outubro 649,80 765,66 84,87%

Novembro 675,87 1.076,78 62,77%

Dezembro 701,87 754,29 93,05%

Total R$ 6.696,90 R$ 9.127,33 73,37%

A tabela e o gráfico abaixo apresentam o acompanhamento do índice em 2002, com valores expressos

em R$ mil:
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A RNP executa mensalmente o acompanhamento

do orçamento, cotejando o realizado com o previs-

to, mediante indicador criado com o nome de índice

de execução (percentual). Para atender a determi-

nação do Conselho de Administração da RNP, este

índice deve indicar uma execução significativamente

abaixo dos 100%, devido ao fato de garantir um

horizonte financeiro na eventualidade  de não acon-

tecerem, nos prazos contratados, os repasses de

recursos por conta do Contrato de Gestão.
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7.3. RESULTADOS RELATIVOS ÀS PESSOAS

7.3.1. Capacitação
Como resultado dos processos organizacionais, po-

demos destacar nossa participação em eventos in-

ternacionais, indicador 13: total de 11 eventos.

Os quadros abaixo indicam a evolução das horas de treinamento de 2000 a 2002:

O primeiro quadro apresenta as horas de treinamen-

to total. O segundo,  as atividades de capacitação

gerencial, que objetivaram treinar gerentes e direto-

res em Gerência de Projetos, ao longo de 48 horas

presenciais no caso de cada gerente. No ano de

2003, pretendem-se atingir 64 horas dedicadas ao

aprimoramento da gestão, em especial em

mapeamento de processos, estimando-se uma car-

ga de 16 horas por gerente.

7.3.2. Avaliação do Clima Organizacional
A gestão das organizações fundamenta-se na va-

lorização dos seus recursos humanos. E é por

isto que se investe, cada vez mais, no desenvol-

vimento pessoal e profissional dos empregados,

por meio de Programas de Comunicação e Quali-

dade no Trabalho.

Neste sentido, a Diretoria de Administração e Pla-

nejamento realizou, em novembro de 2002, uma

pesquisa de clima organizacional visando a esta-

belecer parâmetros para orientar ações de melhoria.

Embora a pesquisa tenha sido operacionalizada

somente no final deste ano,  algumas ações pu-

deram ser empreendidas objetivando atender ao

disposto neste item, que inclui, por exemplo, a

adequação parcial de ambientes de trabalho pela

implantação de móveis ergonômicos e pelo isola-

mento de equipamentos de computação e comu-

nicação em áreas apropriadas e laboratórios. Para

2003, pretende-se que a totalidade dos ambien-

tes de trabalho seja beneficiada.
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DGI – Diretoria de Gestão da Informação

DAP – Diretoria de Administração e Planejamento

DO – Diretoria de Operações

S/I – Questionários Não-Identificados

A pesquisa consistiu em um questionário de 50

questões, no qual o empregado deveria marcar o

índice de atingimento atual do item em avaliação e

o índice desejado para proposições relativas a sa-

tisfação e motivação. Com essa pesquisa, preten-

demos criar o índice de satisfação global pela mé-

dia aritmética dos pontos, de 1 a 5, atribuídos pelos

empregados aos fatores descritos.

As médias dos níveis de satisfação e de motiva-

ção analisados na pesquisa foram da ordem de 63%

e 65%, respectivamente, em relação ao nível dese-

jado expresso na mesma pesquisa.

SATISFAÇÃO ÍNDICE % MOTIVAÇÃO ÍNDICE %

Condições sociais 87 Desenvolvimento 51

Fator financeiro 46 Realização 77

Condições 75 Responsabilidade 72

materiais

Orientação 61 Reconhecimento 60

Segurança 42

Prestígio 65

média 63 média 65

7.3.2 Avaliação e Correção
Tendo em vista os resultados apresentados nessa

pesquisa, pudemos medir e avaliar o bem-estar, a

satisfação e a motivação dos colaboradores, dan-

do subsídios à Alta Direção para elaborar planos

que promovam e melhorem o ambiente de trabalho

e suas condições laborais.

Destacam-se, em 2002, apresentando níveis impor-

tantes de satisfação, as práticas de relacionamento

interpessoal, a auto-realização pelo trabalho  e  o

tratamento dado pela Alta Direção às práticas que

revelam atenção às condições de trabalho,  tanto no

nível material, pela aquisição de equipamentos e mo-

biliário, quanto no de bem-estar físico e social, por

intermédio da ginástica laboral na RNP e da promo-

ção de encontros de integração.

Segundo as avaliações realizadas, correções se-

rão implementadas no próximo ano. Entretanto,

algumas ações já haviam sido iniciadas com o

mesmo fim.

Dentre as medidas saneadoras,  podemos destacar

a proposta de implantação de método de análise de

salários, remunerações e ajustes ao mercado en-

caminhada pela Diretoria Executiva ao Conselho de

Administração, em dezembro de 2002, a ser apro-

vada e implementada em janeiro de 2003.

Também está previsto um levantamento interno das

necessidades de treinamento dos recursos huma-

nos da RNP, como par te de um plano de

capacitação interna, a ser posto em prática no pró-

ximo ano.

A participação (voluntária e sem obrigatoriedade de

identificação) foi de 31 empregados (cerca de 50%

do total de funcionários) e a distribuição por área,

de acordo com as informações dos formulários, deu-

se na seguinte proporção:

PARTICIPAÇÃO POR ÁREA

S/I

DGI

DAP

DO

5

3

9

14
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7.3.3  Avaliação de Desempenho
No que se refere a indicadores de desempenho, já

está concluída a primeira fase da avaliação dos

colaboradores da Organização.

Os fatores de avaliação utilizados foram:

ITEM FATOR

1 Capacidade Cognitiva

2 Capacidade de trabalhar em equipe

3 Orientação para resultados

4 Foco no cliente

5 Qualidade do trabalho

6 Capacidade técnica

7 Iniciativa

8 Interesse

9 Produtividade

10 Flexibilidade

O avaliador classificou suas percepções em rela-

ção à freqüência com que o avaliado demonstrou

resultados no desempenho de suas atribuições,

segundo a Escala de Pontos abaixo:

PONTOS RESULTADO

De 10 a 17 Dificilmente demonstra

De 18 a 25 Às vezes demonstra

De 26 a 33 Normalmente demonstra

De 34 a 38 Demonstra com freqüência

De 39 a 40 Demonstra com altíssima freqüência

De um total de 42 avaliações, obtivemos as seguin-

tes médias por área:

A média geral da RNP ficou em 37,09.

7. RESULTADOS

Como demandas de implementação na RNP foram

encontrados os seguintes resultados: “confirmação do

cargo atual”, representando 47,62% das demandas,

seguida pela demanda por “reclassificação”, totalizando

40,47%, e por  “treinamento”, somando 11,91%.

Em relação às áreas, essa distribuição refletiu uma

demanda maior por reclassificação na área de Ope-

rações, seguida pela confirmação do cargo atual,

na área de Administração, e, finalmente, por treina-

mento, em baixa proporção em todas as áreas.

7.3.3.1  Avaliação e correção
O resultado obtido, para um máximo de 40, foi de

37,16 pontos em média por empregado, o que de-

monstrou a qualidade dos profissionais no desem-

penho de seu trabalho na RNP. Como forma de cor-

rigir e esclarecer cada funcionário em relação a

seu papel dentro da Organização e a seu desem-

penho, os gerentes foram orientados a apresentar

os resultados globais das avaliações e situar o

funcionário no contexto da Organização, eviden-

ciando suas potencialidades, apontando possibili-

dades de melhoria, discutindo idéias e fornecen-

do-lhe orientações adequadas.

7.3.4  Pesquisa Salarial
Como está previsto no Regulamento de RH, como

parte de um processo que regula os salários em

relação ao mercado, foi realizada uma pesquisa de

mercado, descrita no item “Pessoas”, cujos resulta-

dos são apresentados a seguir.

O modelo de pesquisa tradicional, contratado junto

à empresa Manager, buscou trazer informações so-

bre salários praticados em 18 empresas seleciona-

das pela RNP do ramo de Telecomunicações e de

Serviços Internet. Essa pesquisa teve início em ju-

lho de 2002 e conclusão em novembro de 2002. Seus

resultados foram bastante incipientes, tanto do pon-

to de vista do número de representantes de empre-

sas que responderam ao caderno de coleta de dados

quanto em relação ao de cargos para os quais se

MÉDIA DAS ÁREAS

ADM INFOOPER

37,32

37,1

36,85
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funções, nível de experiência e importância para

os objetivos estratégicos da RNP.

7.3.4.1  Resultados
O produto dessa pesquisa resultou numa Tabela de

Salários, ref. setembro de 2002, para os cargos dos

colaboradores da RNP.

Tendo em vista que a pesquisa realizada ofereceu

apenas os valores de 1º quartil, mediana e 3º quartil

e no sentido de prover possibilidades de melhor

administrar os salários a serem praticados, foram

interpolados dois novos valores obtidos pela média

aritmética entre o 1º quartil e a mediana e entre a

mediana e o 3º quartil.

Esta tabela encontra-se ainda em análise e estará

disponível após deliberação do Conselho de Admi-

nistração.

7.4.  RESULTADOS RELATIVOS

AOS FORNECEDORES

Durante o ano de 2002, mediante convênios celebra-

dos entre o MCT as empresas de Informática, a RNP

recebeu, por doação ou em regime de comodato,

conforme a Lei n.º 8.248/91, equipamentos que tota-

lizaram R$ 1.669.954,31, como é detalhado abaixo:

EMPRESA VALOR

Advanced R$ 10.424,44

Harris R$ 289.850,21

IBM R$ 3.545,28

Itautec R$ 35.010,00

Microtec R$ 799.051,70

Philips R$ 28.000,00

Solectron R$ 504.072,68

TOTAL R$ 1.669.954,31

No tocante às aquisições realizadas diretamente

pela RNP, do total de 38 em 2002, foram

verificadas 6 entregas fora do prazo (16% do to-

tal de aquisições). Entretanto, esse índice não

comprometeu o andamento das atividades da RNP,

conseguiram levantar informações. Acreditamos que

a desmobilização nos setores de cargos e salários

havida nas áreas de RH das empresas, em função

da conjuntura econômica no setor de Redes, Teleco-

municações e prestação de serviços Internet, foi a

principal razão do resultado dessa pesquisa de mer-

cado, voltada a empresas previamente escolhidas.

Por outro lado, a pesquisa on-line, contratada jun-

to à empresa Catho, demonstrou-se muito efi-

caz e bastante simples e econômica. Consiste

no uso do banco de cargos e salários, atualmen-

te com 82.000 currículos, alimentado por empre-

gados e executivos de empresas nos diversos

setores econômicos.

Para a análise dos cargos da pesquisa, foram con-

sideradas as seguintes premissas:

• Identificação do ramo de atividade correspondente

ao da RNP;

• Seleção das áreas geral e específica dentro do ramo

de atividade;

• Identificação das atividades nos cargos;

• Análise comparativa das atividades dos cargos em

relação às estabelecidas para os cargos da RNP;

• Coleta dos dados de salários praticados no mercado;

• Elaboração da descrição sumária dos cargos, que

norteará esta e futuras pesquisas.

Com base nas descrições de cargos oriundas do Book

da RNP, a Gerência  e a Diretoria de Administração e

Planejamento realizaram confrontação com os cargos

disponíveis no banco de cargos existente na Catho e

produziram uma tabela de equivalência de cargos.

7.3.4.1  Avaliação do processo
Foi clara a dificuldade em se obter uma equivalên-

cia entre as descrições de cargos relativos às ativi-

dades técnicas desenvolvidas na RNP e os cargos

comumente encontrados no mercado, tanto no ramo

de Telecomunicações como no de  Internet; porém,

procurou-se realizar o melhor mapeamento possí-

vel nesse momento, contemplando aspectos como

ramo-alvo concorrente no mercado, similaridade de
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7.5 RESULTADOS RELATIVOS AOS SERVIÇOS/
PRODUTOS E AOS PROCESSOS

ORGANIZACIONAIS

7.5.1 Indicadores de Desempenho
A formulação de indicadores e metas de desempe-

nho institucional da RNP buscou abarcar toda a am-

plitude de seus processos, ou seja, o conjunto de

ações diretas e indiretas de fornecimento de servi-

ços aos seus clientes. Assim, foram definidos indi-

cadores e estabelecidas metas de desempenho re-

lativas a desenvolvimento tecnológico, operação da

rede, capacitação, difusão de informações, repre-

sentação internacional e gestão institucional.

A seguir, são apresentados os valores resultantes

das medidas desses indicadores.

7.5.1.1. Taxa de sucesso do investimento em
Grupos de Trabalho de prospecção

INDICADOR 1 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Taxa de sucesso vide

do investimento em % NA abaixo 50
Grupos de Trabalho (*)

de prospecção

(*) Os Grupos de Trabalho (GT) foram criados no

início de junho e os resultados que obtiveram até o

momento são parciais. Os resultados advêm de pro-

jetos-piloto concluídos com sucesso. Uma vez que

o indicador mede o índice de sucesso do investi-

mento, este dado só estará disponível ao final do

projeto. Entretanto, podemos avaliar a evolução des-

ses projetos. A Diretoria de Inovação, que coordena

as atividades dos GTs, realiza o acompanhamento

e a avaliação dos trabalhos e promove divulgação

em fóruns apropriados. Posteriormente, a Diretoria

da RNP define os técnicos da RNP que vão partici-

par dos GTs objetivando acompanhar os projetos-

piloto e promover a capacitação interna.

pois todas as aquisições foram processadas com

antecedência. Também não houve comprometimen-

to da competência dos fornecedores, pois 33%

das entregas fora do prazo foram decorrentes de

greve na Receita Federal. No período, houve tam-

bém uma entrega em não-conformidade (2,5% do

total de  aquisições), devido a uma falha interna

por parte do fornecedor.
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Destacamos, em 2002, a atualização das cone-

xões em Ifes (Instituições Federais de Ensino Su-

perior) e UPs (Unidades de Pesquisa), onde a

contratação do serviço foi realizada pelo sistema

de “pregão” eletrônico. Essa modalidade de

contratação proporcionou à Organização uma re-

dução de aproximadamente 43% nos gastos ini-

cialmente previstos. Diante desse resultado, vol-

tamos a utilizar a modalidade de “pregão”  para a

contratação de conexão internacional, reduzindo

os custos atuais em 74% .

Total de aquisições Não-conformidadeFora do prazo

AQUISIÇÕES EM 2002

38

6

1

Previsão de gasto Economia mensalResultado do pregão

PREGÃO PARA ATUALIZAÇÃO
CONEXÕES IFES/UPS (R$/MÊS)

400.000,00

229.000,00

171.000,00
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GT INVESTIMENTO RELATÓRIO RELATÓRIO RELATÓRIO NOTA

REALIZADO P2.1 P3.1 P3.2
VALORES
(R$ mil)

VOIP 42,79 OK OK OK 1

Vídeo 59,49 OK OK OK 1

QoS 37,35 OK OK OK 1

Aplicações 43,97 OK OK OK 1

Diretórios 42,50 OK OK OK 1

Os relatórios P2.1, P3.1 e P3.2, já citados, repre-

sentam documentos exigidos pela coordenação des-

ses  grupos para efetivar o acompanhamento. Os do-

cumentos representam: P2.1 – Documento de

Diagnóstico e Alternativas, P3.1 – Projeto-Piloto e

P3.2 – Plano de Implantação.

7.5.1.2. Taxa de sucesso na implantação
de serviços de rede inovadores

INDICADOR 2 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Taxa de sucesso
na implantação de vide
serviços de rede % NA  6.1.1.2 60
inovadores

(*) Este indicador, como o anterior, depende dos Gru-

pos de Trabalho (GTs), que estão constituídos e em

atuação, como também de projetos especiais de pes-

quisa que gerem novos serviços e aplicações. O pra-

zo para apresentação de resultados gerados pelas

atividades dos GTs é março de 2003. Desta forma, o

indicador não pôde ser medido em toda sua amplitu-

de, já que os grupos ainda não fecharam um ciclo de

trabalho para podermos transformar seus projetos em

serviços. Transitoriamente, a medida levou em conta

apenas as realizações no âmbito dos novos servi-

ços introduzidos por demandas conforme listadas em

6.1.1.2. Como ocorreu no caso do indicador anterior,

vale acompanhar a evolução dos GTs. A Diretoria da

RNP, com base no planejamento estratégico, seleci-

ona os protótipos que serão implantados na RNP e

solicita projeto de implantação. Posteriormente, a

Diretoria realiza seleção final dos projetos levando

em conta a disponibilidade financeira.

7.5.1.3 Índice de abrangência de serviços
e aplicações avançadas

INDICADOR 3 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Índice de
abrangência de I 1,7 2,1 4,0
serviços e aplica-
ções avançadas

Este indicador permite caracterizar a abrangência

de serviços e aplicações avançadas nos PoPs

da RNP e traduz a difusão potencial de aplica-

ções de rede inovadoras. É medido por uma pon-

tuação, em escala de 0 a 10, obtida na avalia-

ção da implementação de mecanismos de

qualidade de serviço IP (QoS), roteamento IPv6,

roteamento multicast e banda mínima agregada

em cada PoP. A banda mínima estipulada é de

100 Mbps e procura traduzir a existência de ca-

pacidade excedente para o uso de aplicações

interativas, principalmente aquelas baseadas em

vídeo digital, sem comprometimento da qualida-

de do tráfego de produção para aplicações co-

muns (WWW, e-mail etc.). O cenário de Tec-

nologias de Informação e Comunicação apropriado

para o seu uso será modificado com o surgimento

de novas técnicas e protocolos de comunicação

em desenvolvimento para a Internet2, e também

pela introdução da tecnologia de transmissão

óptica no backbone.

O cálculo do seu valor leva em consideração uma

planilha em que, para cada PoP, consta uma esti-

mativa em relação à existência do serviço ou não.

O valor zero é colocado se não é esperado que o

PoP disponha daquele serviço naquele ano. Caso

contrário, o valor é um. Para ocorrências de banda

superior a 100 Mbps, serviços de QoS, IPv6 e

multicast, foram definidos os pesos multiplicativos

de 3, 3, 2 e 2, respectivamente.

Assim, a fórmula para o cálculo do índice de abrangência

“(A)” de serviços e aplicações avançadas é:
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A = ∑A(i) / P

A(i) = tem-banda * 3 + tem-QoS * 3 + tem-IPv6 * 2

+ tem-multicast  * 2

Consideremos que:

•  “A(i)” representa o índice do PoP i;

• “tem-banda”, “tem-QoS”, “tem-IPv6” e “tem-

multicast”  são variáveis binárias e assumem o va-

lor 0 (zero), se o PoP não dispõe daquele serviço,

ou 1 (um), em caso contrário;

•  “P” é o número de PoPs existentes (atualmente, 27).

A meta estabelecida foi obtida considerando a evolu-

ção planejada para o backbone. A aquisição de  no-

vos equipamentos roteadores e a contratação de en-

laces de maior velocidade permitirá uma difusão maior

de serviços e aplicações avançadas. Daí a razão para

o valor crescer ao longo dos anos. Desta forma, fo-

ram estabelecidos cenários, em que, a cada ano, há

uma disseminação maior dos serviços, culminando,

em 2006, com a disseminação completa dos servi-

ços em todos os PoPs, exceto do de banda mínima

de 100 Mbps nos PoPs que são classificados como

pequenos atualmente (ver indicador 7) e no Piauí.

Para o ano de 2002, foi estabelecido o valor 4 como

meta. Entretanto, esta não foi alcançada, uma vez

que a disseminação de serviços avançados depen-

de diretamente do roteador disponível no PoP e a

aquisição de novos equipamentos, ao contrário do

planejado, não foi realizada.

Ainda com relação ao indicador, devemos dizer que

novos valores foram pactuados para os próximos

anos, junto ao MCT.

Com relação aos indicadores 4, 5 e 6, que refletem,

respectivamente, a taxa de utilização da banda, o

índice médio de sucesso na entrega de pacotes e o

tempo de entrega entre dois pontos, e cujos valores

são apresentados a seguir, podemos admitir a exis-

tência de um inter-relacionamento entre os mesmos

(a melhora ou piora de um influncia diretamente os

demais). Entretanto, esta correlação não é suficien-

te para descartar a necessidade de medição de cada

um deles em particular, uma vez que não existe uma

fórmula matemática que faça uma tradução direta

desta relação (o valor de um não pode ser deduzido

pelo valor dos demais). Desta forma, foram criados

mecanismos para a medição de cada um deles.

7.5.1.4. Taxa de utilização da banda
(bps utilizados/bps contratados)

INDICADOR 4 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Taxa de utilização
da banda % 85,4 57,3 80
(bps utilizados/bps
contratados)

A existência deste indicador nos possibilita

monitorizar as condições de equilíbrio entre as des-

pesas para  se manter a conexão e a resposta ade-

quada ao uso. O índice representa o grau de ocupa-

ção da banda em uso na rede como um todo,

calculado pela média ponderada dos valores de ban-

da alocada para cada circuito.

Em relação à taxa de ocupação de um canal, exis-

te um patamar a ser alcançado, abaixo do qual o

dispêndio cresce sem que haja uma percepção de

melhora do serviço por parte dos usuários. Este tam-

bém não pode ser alto a ponto de não acomodar

picos instantâneos de demanda. Da mesma forma,

deve estar suficientemente afastado do topo, para

permitir a reação por parte dos responsáveis pelo

planejamento da rede em tempo hábil e acomodar

crescimentos crescentes e graduais de banda.

Não foram encontrados, entretanto, padrões inter-

nacionais estabelecidos para este patamar. Para a

sua definição, baseamo-nos em nossas observa-

ções, nas quais procuramos o tráfego de maior vo-

lume que não trouxesse depreciação dos serviços

perceptível aos usuários, tampouco altas perdas de

pacotes ou latência.  Estimamos este valor em 80%.

7. RESULTADOS
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Desta forma, a avaliação do índice é expressa pela

melhor relação entre a ocupação da banda e a ca-

pacidade contratada, representando os valores

percentuais acima do patamar tendência ao con-

gestionamento da rede e tempos de resposta cres-

centes em relação ao adequado, e os abaixo deste

valor, um indicativo de que se despende desneces-

sariamente em capacidade não-utilizada.

A fórmula para cálculo da utilização média (U) do

backbone no mês em questão é:

U = ∑U(i) / N

U(i) = ∑B(i,k) * C(k) / ∑C(k)

Consideremos que:

• “U(i)” representa a utilização média do backbone

no dia útil “i” durante o horário de pico;

• “B(i,k)” é a média da banda utilizada em um enla-

ce “k” do backbone no dia útil “i”;

• “C(k)” é a capacidade do enlace “k” no backbone;

• “N” é o número de dias úteis no mês em questão.

Para o cálculo deste índice, é realizada, diariamen-

te, a coleta dos dados referentes ao valor da banda

utilizada de cada enlace. Assim, contadores de trá-

fego (número de bytes de entrada e saída) são obti-

dos dos roteadores, que agregam enlaces para ou-

tros PoPs (DF, SP, RJ, MG e RJ7507).

A coleta de dados propriamente dita é feita com a

mesma ferramenta utilizada para obter as estatís-

ticas dos enlaces do backbone, o MRTG (The Multi

Router Traffic Grapher). Assim, a cada cinco minu-

tos, ela busca os dados nos referidos roteadores e

os guarda em um sistema de armazenamento as-

sociado, denominado RRD (Round Robin Database).

Foi desenvolvido um programa que  busca, na es-

trutura do RRD, os dados coletados entre 8 e 18 h,

considerando dias úteis, e calcula a média diária de

utilização, tomando como base o maior valor dentre

as médias de entrada e saída.
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A execução do programa ocorre de segunda a sex-

ta, às 21 h. A consolidação mensal das médias

diárias é realizada por um outro programa, em que

é tomado como parâmetro o mês em questão, ou

nada, caso se queira obter um relatório sobre o

mês corrente.

Relatórios são gerados mensalmente, de forma

que ações corretivas possam ser implantadas,

se necessário.

A meta para o ano de 2002 era de 80% de taxa de

utilização de banda. No entanto, obteve-se um

valor de 57%. A nossa dificuldade em cumprir a

meta deveu-se ao fato de que a sistemática de

coleta foi implementada apenas a partir do mês

de outubro de 2002. O valor apresentado, portan-

to, é a média referentes aos valores dos três últi-

mos meses do ano, na qual, historicamente, há

uma redução significativa do uso da rede no mês

de dezembro.

O valor inicial (V
0
) foi estabelecido com base em

estimativas e amostragem, estando sujeito, por-

tanto, a erros. A implementação do esquema

automatizado e  mais preciso de coleta revelou

que alguns enlaces estavam sendo utilizados

abaixo do limite, dentro da janela (horário) de

amostragem. Revelou, também, a necessidade

de balanceamento de alguns enlaces (diminui-

ção de alguns e aumento de outros) para se ade-

quarem à meta, o que já foi feito.

7.5.1.5.  Índice médio de sucesso na entrega
(pacotes recebidos sobre pacotes
transmitidos)

INDICADOR 5 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Índice médio de
sucesso na entrega
(pacotes recebidos

sobre pacotes % 99 95,7 99,2
transmitidos)
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Este indicador possibilita a avaliação da qualidade da

rede nos aspectos relacionados à capacidade da infra-

estrutura de atendimento à demanda por tráfego. O

indicador é o resultado da média aritmética simples

do número de pacotes recebidos dividido pelo número

de pacotes transmitidos entre cada par (origem e des-

tino) de cada malha de monitorização da rede.

É sabido que, no ambiente de redes de computado-

res, não há como assegurar a entrega de 100% dos

pacotes. Perdas são normais e, por conta delas, são

estabelecidos os mecanismos reguladores de fluxos.

Por outro lado, uma taxa elevada de perdas – normal-

mente associada à escassez de recursos – provoca

degradação dos serviços e conseqüente frustração dos

usuários. As aplicações mais exigentes em relação à

perda de pacotes são as ditas interativas mais avan-

çadas, que envolvem a transmissão de áudio e vídeo.

Estudos publicados sugerem que perdas na faixa

de um pacote a cada mil, ou seja, um sucesso de

99,9% na entrega possibilita um uso confortável

de tais aplicativos. Ademais, este valor, prometi-

do como meta para 2006, é o comumente adotado

nos contratos pelos grandes provedores de

backbone norte-americanos. Entretanto, a obten-

ção de tal índice envolve a utilização de enlaces

ópticos de grande capacidade, associados a equi-

pamentos também de grande capacidade (e de

custo bastante elevado).

As metas refletem um esforço em prol  de uma gra-

dual melhora na entrega de pacotes no backbone

RNP2, até o atingimento,  em 2006, do padrão in-

ternacional de 99,9% de sucesso.

O índice de sucesso médio (S) na entrega de paco-

tes nos enlaces do backbone em um dado mês é

obtido pela seguinte fórmula:

S = ∑S(i) / N

S(i) = 1 - (∑P(i,j) / 10)

Considere que:

• “P(i,j)” representa a perda média percentual

entre um par de PoPs “j” em dia útil “i” durante horá-

rio de pico;

• “S(i)” é o sucesso médio na entrega de pacotes no

backbone em dia útil “i”;

• “N” é o número de dias úteis no mês em questão.

Conforme foi dito anteriormente, o cálculo deste in-

dicador, que é realizado mensalmente, pressupõe a

existência de malha de monitorização composta por

10 pares de PoPs, escolhidos aleatoriamente, de onde

são coletados os dados e cuja configuração é refeita

semanalmente, de forma automática.

Da mesma forma que ocorre com o índice que mede

a taxa de utilização de banda, a obtenção dos da-

dos deste indicador é realizada diariamente, utili-

zando-se a mesma ferramenta, o MRTG. Desta for-

ma, a cada cinco minutos, os dados são coletados

e guardados em um sistema de armazenamento as-

sociado a esta ferramenta, o sistema RRD.

O programa responsável pelo cálculo da percenta-

gem de perda configura, remotamente, o envio de

100 pacotes ICMP (Internet Control Manager

Protocol), de 400 bytes cada, entre os pares de PoPs

que compõem a malha de monitoração e captura o

seu resultado. A porcentagem de perda é calculada

levando-se em conta a diferença entre o número de

pacotes enviados e o de recebidos.

O programa, desenvolvido internamente para o cál-

culo diário das médias de perda, busca os dados

coletados entre 8 e 18 h (horários sabidamente de

maior utilização da rede), na estrutura do RRD,

considerando dias úteis e desconsiderando os pe-

ríodos de indisponibilidade dos PoPs.

O acionamento do programa ocorre de segunda

a sexta-feira, às 21h30. A consolidação mensal

das médias diárias é realizada por um outro pro-

grama, tomando como parâmetro o mês em

7. RESULTADOS
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questão, ou nada, caso o relatório seja sobre o

mês corrente.

A meta para 2002 era de 99,2% de sucesso na en-

trega de pacotes. O índice obtido foi de 95,7%. Em-

bora este esteja dentro do limite de 90% da meta,

não estamos satisfeitos com o resultado. A justifi-

cativa encontrada é que alguns dos equipamentos

de rede do nosso backbone estão sendo utilizados

no limite do seu desempenho, o que acaba tendo

impacto na medição do índice.

A explicação para a disparidade do valor inicial deste

indicador (V
0
) é que o seu valor também foi estabe-

lecido com base em estimativas e amostragem,

quando os enlaces não tinham a capacidade que

têm hoje e os equipamentos não estavam funcio-

nando quase no limite de sua capacidade.

7.5.1.6 Tempo de entrega (ida e volta)
entre dois pontos

INDICADOR 6 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Tempo de entrega
(ida e volta) entre U (ms) 150 118,32 150
dois pontos

Este indicador possibilitou a avaliação da eficácia

da rede por intermédio de um aspecto relevante para

o usuário: o tempo de resposta para transmissão e

recepção de mensagens na rede. O cálculo é o re-

sultado da média aritmética simples do tempo gas-

to na entrega de pacotes de teste IP (ida e volta)

entre cada par (origem e destino) de PoPs da malha

de monitorização da rede.

Trata-se, sem dúvida, de um indicador importante.

Porém, o mesmo está diretamente associado à dis-

tância geográfica, que aparece como seu limitante.

Outros fatores, como congestionamento e existên-

cia de rotas alternativas, também têm impacto ne-

gativo no valor do indicador.

7. RESULTADOS

A escolha do valor inicial deste indicador levou em

conta o tempo máximo de retardo permitido a uma

aplicação interativa executada em uma rede. Este

tempo leva em conta a percepção do usuário, que

não nota atrasos menores que 150 ms.

Nos Estados Unidos, o valor médio do retardo nos

backbones das grandes operadoras Internet, que fa-

zem uso de enlaces ópticos e equipamentos de últi-

ma geração, é de 60 ms. Em função do tamanho do

Brasil e da tecnologia atualmente empregada, julga-

mos apropriado o valor estabelecido como meta, na

qualidade de indicador global, ainda que, em algumas

regiões, valores bem menores possam ser atingidos.

Desta forma, a latência média “(L)” de entrega de

pacotes no backbone, no mês em questão, passa a

ser calculada pela seguinte fórmula:

L = ∑L(i) / N

L(i) = ∑L(i,j) / 10

Consideremos que:

•  “L(i,j)” é a latência média entre um par de PoPs

“j”em dia útil “i” durante horário de pico;

•  “L(i)” é a latência média na entrega de pacotes no

backbone em dia útil “i”;

•  “N” é número de dias úteis no mês em questão.

Os mesmos programas e ferramentas utilizados para

calcular a taxa de sucesso na entrega de pacotes

na rede são empregados no cálculo deste indica-

dor. E, assim como ocorre no caso do indicador an-

terior, este é calculado mensalmente e baseia-se

em coletas feitas em dias úteis (de segunda a sex-

ta-feira) e em horários de pico (das 8 às 18h).

Se os PoPs presentes nos estados do Acre, do Amapá

e de Roraima fizerem parte da malha de monitorização,

não serão considerados no cálculo deste indicador. A

razão para a sua exclusão é o fato de estes serem

atendidos por satélite, cujo retardo é, sabidamente,
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muito elevado. A sua inclusão nos obrigaria a nego-

ciar valores maiores para este indicador, o que acaba-

ria nivelando por baixo os demais enlaces.

O valor obtido, de 118,32 ms, está dentro da meta

estabelecida.

7.5.1.7. Disponibilidade média da rede (tempo
de rede funcional/tempo total)

INDICADOR 7 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Disponibilidade
média da rede
(tempo de rede % 99,5 99,5 99,5
funcional/tempo
total)

Tal indicador nos permite aferir a continuidade dos ser-

viços de trânsito nacional e internacional e a ação

gerenciadora da RNP junto aos provedores de serviços

para backbone, de forma a haver o mínimo de interrup-

ções na rede. É calculado pela média dos tempos de

inoperância destes serviços, em cada um dos PoPs,

dividida pelo total de tempo disponível no período de

observação mensal, subtraindo-se o inteiro deste valor.

A meta estabelecida pressupõe um tempo médio de

interrupção mensal de cerca de duas horas e dez mi-

nutos. Provedores comerciais prometem valores mai-

ores (na casa de 99,9%). Entretanto, devido ao modo

de operação da RNP, já que seus Pontos de Presença

se encontram abrigados em instituições que, muitas

vezes, apresentam sérios problemas de infra-estrutu-

ra elétrica, não nos foi possível estabelecer um com-

promisso maior com relação a este indicador.

A obtenção deste índice é realizada por meio de

um programa que, a cada cinco minutos, envia quatro

pacotes ICMP de testes para todos os roteadores

do backbone. Os resultados dos testes são arma-

zenados em um banco de dados, de onde são ex-

traídos os dados para a geração do relatório da dis-

ponibilidade média.

Considerando que os PoPs apresentam caracterís-

ticas diferentes (alguns servem para trânsito, ou-

tros apresentam mais demandas por serviços de

redes, ou mesmo maior volume de tráfego), optou-

se pela média ponderada da disponibilidade da rede.

O fator de ponderação leva em consideração a se-

guinte classificação dos PoPs, segundo os valores

respectivos 1, 2 e 3:

• Pequenos (10):  AP, AC, RR, RO, TO, AL, SE, MA,

MT e ES;

• Médios (10): BA, PA, AM, PE, PB, CE, PI, RN,

GO e MS;

• Grandes (7): RS, SC, PR, SP, RJ, MG, DF.

O valor obtido, de 99,5% de disponibilidade média

da rede, obedece à meta estabelecida.

7. RESULTADOS
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A seguir, são apresentados resultados de medições referentes à disponibilidade dos PoPs, organizados por

região geográfica.

7. RESULTADOS

REGIÃO NORTE

PoP Quedas Duração Disp. (%) Pond. (%)

PoP-AC 40 64:37:36 97,073 97,073

PoP-AP 47 9:34:39 99,566 99,566

PoP-AM 93 27:17:45 98,764 197,528

PoP-PA 22 23:29:03 98,936 197,873

PoP-RO 77 37:33:44 98,299 98,299

PoP-RR 80 81:46:30 96,296 96,296

PoP-TO 48 05:25:09 99,755 99,755

REGIÃO NORDESTE

PoP Quedas Duração Disp. (%) Pond. (%)

PoP-AL 48 7:52:02 99,644 99,644

PoP-BA 19 1:39:11 99,925 199,850

PoP-CE 26 4:53:31 99,778 199,557

PoP-MA 53 13:08:14 99,405 99,405

PoP-PB 27 15:28:21 99,299 198,599

PoP-PE 24 2:04:53 99,906 199,811

PoP-PI 24 4:52:56 99,779 199,558

PoP-RN 51  2:00:38 97,644 195,289

PoP-SE 54  7:48:12 99,647 99,647

REGIÃO CENTRO-OESTE

PoP Quedas Duração Disp. (%) Pond. (%)

PoP-DF 20 1:21:45 99,938 299,815

PoP-GO 23 3:03:03 99,862 199,724

PoP-MT 48 18:15:29 99,173 99,173

PoP-MS 48 13:02:16 99,410 198,819

REGIÃO SUDESTE

PoP Quedas Duração Disp. (%) Pond. (%)

PoP-ES 72 14:19:06 99,352 99,352

PoP-MG 30 4:57:35 99,775 299,326

PoP-RJ 18 1:34:06 99,929 299,787

PoP-SP 16  1:56:23 99,912 299,736

Canal Internacional 46  7:12:29 99,674 299,021
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Considerando os valores acima apresentados, per-

cebe-se que os PoPs que exibem menor índice de

disponibilidade são aqueles localizados nas regiões

com maiores problemas de infra-estrutura, tais como

a Região Norte e a Nordeste.

7.5.1.8. Percentual de organizações usuárias
primárias atendidas pela RNP

INDICADOR 8 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Percentual de
organizações % 88 92 92
usuárias primárias
atendidas pela RNP

Este indicador mede, nos termos da Política de Uso,

o percentual de organizações usuárias qualificadas

como primárias e atendidas pelo serviço de redes

oferecido pela RNP.

O seu cálculo é simples e direto: tomando por base

a lista de Instituições Primárias definida pelo Comi-

tê Gestor da RNP, verifica-se quais são usuárias da

RNP, consultando a base de instituições cadastra-

das. Dividindo-se este número pelo total de institui-

ções qualificadas, que é de 103 (cento e três), tere-

mos o percentual de organizações usuárias

primárias atendidas pela RNP.

O valor inicial foi obtido tendo em vista a situação de

conexão das instituições no momento da assinatura

do contrato, quando 88% das organizações primárias

estavam conectadas ao backbone da RNP. O ano de

2004 foi definido como meta para termos todas

conectadas ao nosso backbone. Desta forma, os va-

lores definidos como meta para os anos de 2002 e

2003 são interpolações entre os valores inicial e final.
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REGIÃO SUL

PoP Quedas Duração Disp. (%) Pond. (%)

PoP-PR 19 1:29:53 99,932 299,796

PoP-RS 31 7:49:16 99,646 298,937

PoP-SC 48 8:15:15 99,626 298,879

No ano de 2002, as seguintes instituições passa-

ram a ser computadas como usuárias da RNP:

• Ministério da Ciência e Tecnologia - MCT;

• Ministério da Educação - MEC;

• Universidade Federal de Campina Grande - UFCG;

• Universidade Federal de Ouro Preto - Ufop;

• Escola de Farmácia e Odontologia de Alfenas -

Efoa;

• Escola Superior de Agricultura de Mossoró -

Esam;

• Centro Federal de Educação Tecnológica do Ama-

zonas - Cefet-AM;

• Laboratório Nacional de Astrofísica - LNA;

• Financiadora de Estudos e Projetos - Finep.

Algumas destas instituições já se encontravam

conectadas ao backbone da RNP; entretanto, pas-

saram a ser consideradas organizações primárias

apenas há pouco.

O valor do indicador atingiu a meta de 92%.

7.5.1.9.  Índice de satisfação dos usuários da RNP

INDICADOR 9 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Índice de satisfação
dos usuários da RNP I 65 68,75 70

Tomando por base um índice inicial de 65, obtido

em pesquisa, a RNP pactuou a meta de melhoria

desse índice em 30%, em 5 anos, o que projetou a

meta de 70% para o período atual. A pontuação mé-

dia obtida na pesquisa deste ano, em que a absten-

ção foi de menos de 15%, ficou em 2,75 numa es-

cala de 0 a 4 e, portanto, atingiu 68,75% na escala.
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Dada a meta, o índice alcançou 99,98%, isto é, 0,02

pontos percentuais do valor pretendido. Diante das

notas obtidas, apesar de quase cumprida a meta,

nossos esforços estarão se concentrando em me-

lhorar os quesitos que tiveram notas inferiores à

média, visando à melhoria dos serviços oferecidos

pela Organização e ao conseqüente  cumprimento

da meta para 2003.

7.5.1.10.  Número de homens/hora de parti-
cipação em eventos de capacitação.

INDICADOR 10 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Número de
homens/hora
de participação U 4.800 5.256 5.000
em eventos de
capacitação

O cálculo é efetuado multiplicando-se a carga horá-

ria de cada evento ou curso pelo número de partici-

pantes da RNP e dos PoPs.

Este indicador considera apenas os eventos e cur-

sos relacionados à rede e/ou às áreas técnicas

(banco de dados etc.). A exceção é o curso Ge-

rência de Projetos em Área Tecnológica, que foi

oferecido para todos os gerentes  e líderes de pro-

jeto da RNP.

Medição feita em julho e referente ao primeiro se-

mestre de 2002 constatou um total de 2.732 ho-

mens/hora em capacitação, representando 54,64%

da meta prevista para o ano. Na medida anual, foi

verificado um total de 5.256 homens/hora, exceden-

do a meta em cerca de 5%.

7.5.1.11.  Índice de qualidade do website

INDICADOR 11 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Índice de qualidade
do website % 84 84 84
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O índice representa em que medida o website

está adequado às necessidades de seu público-

alvo, a membros da comunidade científica e de

ensino, disponibilizando-lhes conteúdos especia-

lizados, veiculados pela RNP. Este índice é o re-

sultado dos pontos obtidos em cada um dos itens

de avaliação (notas na escala de números intei-

ros, entre 0 e 4), dividido pelo total de pontos

máximos, sendo a nota final calculada pela mé-

dia aritmética simples de todas as notas nos

onze itens de avaliação:

1) tratamento da informação;

2) compatibilidade do sistema com o contexto e

a linguagem do usuário;

3) reconhecimento e orientação no sistema;

4) visibilidade do sistema;

5) consistência e padrões;

6) aspectos visuais, estética, legibilidade e design;

7) flexibilidade e eficiência;

8) controle e liberdade do usuário;

9) prevenção contra erros e recuperação;

10) suporte ao usuário;

11) conformidade técnica.

A aplicação da metodologia de avaliação resultou

na obtenção do valor projetado para o ano.

Ao longo de 2002, foi elaborado e iniciado o projeto

de redesign do site público da RNP. Há duas gran-

des necessidades identificadas:

– informacionais: relacionadas ao novo perfil

institucional da RNP e às suas atividades téc-

nicas e de pesquisa que não estão adequada-

mente atendidas na estrutura de informações

do site atual.

– conformidade técnica: os arquivos do website

da RNP não estão em conformidade com as re-

comendações e os padrões mais atuais do W3C

para documentos web, tanto no que diz respei-

to às ú l t imas especif icações para HTML,

XHTML e XML, quanto em relação a padrões

de acessibilidade.
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7.5.1.13.  Número de participações em eventos

INDICADOR 13 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Número de
participações U 4 11 4
em eventos

A RNP enviou 11 técnicos para participarem de

eventos internacionais de natureza política ou téc-

nica, nos quais as redes acadêmicas e iniciativas

similares se fizeram representar. Este resultado

serve para indicar a inclusão e o envolvimento da

rede acadêmica brasileira em eventos estratégi-

cos e com potencial de repercussão na evolução

futura do setor. A superação substancial deste in-

dicador reflete a reprogramação de recursos para

atender ao início de atividades estratégicas de co-

laboração com a União Européia na área de inter-

conexão de redes de pesquisa e para a formação

de uma organização latino-americana de redes

avançadas que promova o avanço da região neste

setor. As participações em fóruns de segurança,

na iniciativa AmPath e no projeto Internet2 tam-

bém continuam contempladas.

7.5.1.14. Número de organizações onde a
RNP está representada

INDICADOR 14 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Número de
organizações U 2 2 2
onde a RNP
está representada

Este indicador demonstra a penetração política e

técnica da RNP na formulação de orientações mun-

diais sobre a Internet.

No presente momento, dois colaboradores da RNP

ocupam cargos de direção. Um deles atua na inicia-

tiva AmPath, consórcio de conexão das redes aca-

dêmicas latino-americanas com as redes Abilene e

StarTap. O segundo, no Forum of Incident Response

Os objetivos deste projeto são:

– adequar a publicação de informações ao novo mo-

delo organizacional da RNP;

– tornar o website da RNP referência em inovação e

tecnologia;

– tornar o website da RNP acessível a pessoas por-

tadoras de deficiência e a diferentes plataformas e

sistemas operacionais;

– melhorar a pontuação referente a este índice.

O cronograma do projeto prevê que a avaliação do

protótipo do novo site seja feita em janeiro/feverei-

ro de 2003 e a inauguração, a partir de março.

7.5.1.12. Número de assinantes de
publicações da RNP

INDICADOR 12 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Número de
assinantes U 3.000 3.721 3.400
de publicações
da RNP

Uma forma, além do website, de levar conteúdo

institucional e técnico específico ao público-alvo da

RNP são as publicações impressas e eletrônicas.

Estes veículos possuem assinantes e destinatários.

Neste contexto, o indicador oferece a medida de

atingimento do público-alvo.

Até a presente apuração, o número de assinantes

se distribui da seguinte forma por publicação:

VEÍCULO ASSINANTES

RNP Notícias 2.734*

NewsGeneration 656

RNP-releases 49

RNP Informa 282

* a tiragem total é de 3.500 exemplares

7. RESULTADOS
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and Security Teams (First), como membro do Comi-

tê Gestor para o período 2002 - 2004.

7.5.1.15.  Índice de evolução tecnológica

INDICADOR 15 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Índice de evolução
tecnológica I 2,2 2,2 3,0

Este índice representa a evolução tecnológica

ocorrida na infra-estrutura de Telecomunicações

e serviços de rede, entendida como a qualidade

e a adequação de meios de Telecomunicações e

equipamentos de comunicação e computação que

constituem a operação de um PoP da rede. O ín-

dice é composto pela pontuação referente ao tipo

de facilidade de telecomunicação (fibra ou rádio)

existente para a integração do PoP à rede (aces-

so local e conexão de longa distância ao núcleo

do backbone) e pelo grau de obsolescência da

infra-estrutura do PoP (freqüência do ciclo de

atualização tecnológica da plataforma de comu-

nicação e computação).

As tecnologias usadas e os pesos atribuídos para

a medida são:

MEIO FÍSICO ÍNDICE TECNOLOGIA

Óptica 10 óptica (DWDM)

Fibra 5 digital por fibra (SDH)

Microondas 1 digital por microondas

(SDLC/PDH)

Satélite 1 digital por satélite

(VSAT)

Analógica 0 analógica

O grau de obsolescência é definido pela tabela abaixo:

SITUAÇÃO GRAU CLASSE

Atual 1 em produção há menos

de 2 anos

Obsoleta 0 em produção há mais

de 2 anos

A razão para o baixo desempenho deste indica-

dor também reflete a progressiva obsolescência

da plataforma de roteamento que não pôde ser

renovada até o momento, conforme já foi exposto

quando tratamos do indicador 3.

O resultado também poderá se modificar até o final

do ano, quando serão implementadas, no backbone,

novas tecnologias que estão sendo exigidas em

novas licitações referentes a serviços contratados

e na atualização da infra-estrutura de comunicação

e computação dos PoPs.

7.5.1.16. Pontuação do modelo de gestão
segundo os critérios do Prêmio
Nacional da Qualidade

INDICADOR 16 UNID V0 VALOR META

ATUAL 2002

Pontuação do
modelo de gestão
segundo os critérios U 128,5 298 300
do Prêmio Nacional
da Qualidade

*Este indicador foi medido por avaliadores indica-

dos pelo órgão supervisor do Contrato de Gestão

e abrangeu as diferentes dimensões propostas pela

Fundação Prêmio Nacional da Qualidade (FPNQ).

Essas metas foram pactuadas, inicialmente, se-

gundo um modelo de avaliação previsto para um

máximo de 500 pontos; porém, o modelo adotado

já para este ano possui uma pontuação máxima

de 1000 pontos. Assim, a meta foi proporcional-

mente corrigida para 300 pontos.

7. RESULTADOS
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7.5.2 Resultados Relativos aos Serviços/
Produtos e aos Processos
Organizacionais

A Organização ocupa um lugar de destaque no ce-

nário nacional como gestora de um backbone aca-

dêmico e centro de referência em tecnologia de re-

des avançadas; portanto, sua citação na mídia vem

ocorrendo conforme o gráfico abaixo, que resume

as inserções espontâneas por ano.

A conscientização sobre questões sociais em

nossa Organização é recente e coincide com

os primeiros contatos com os critérios de quali-

dade, mas já apresenta pequenas mostras de

resultados.

Observando-se o quadro de indicadores, alguns

deles dão conta da responsabilidade pública

institucional, tais como os indicadores de represen-

tação internacional (11 e 12). Além de lidar com

estes, pretende-se trabalhar na dimensão da inclu-

são digital de jovens e adolescentes, sob forma de

inserção social de membros das comunidades mais

dependentes dos serviços sociais do Estado.

O Projeto Bola pra Frente, descrito em 3.3, envolve

17 colaboradores voluntários (30% dos nossos re-

cursos humanos), dos quais seis formam uma co-

missão que coordena as atividades.

7. RESULTADOS

7.5.2.1 Resultados da participação
em campanhas

As ações descritas no item 1.2 e referentes à par-

ticipação em campanha por intermédio da venda

de tíquetes de lanches e de camisetas, em um

dia, arrecadaram entre os funcionários a quantia

de aproximadamente R$500,00, que foram repas-

sados ao Centro Boldrini – alvo da campanha.

No programa de reciclagem de materiais iniciado em

agosto, foram coletados cerca de 360 Kg de mate-

rial, entre papéis e copos descartáveis, repassados

à entidade filantrópica Núcleo de Ação Social.

7.5.2.2  Sistema Integrado de Informações
Com a implementação de um sistema integrado

de informações ERP (Enterprise Resource

Planning), iniciado em 2002, está sendo possível

reestruturar e organizar vários processos de apoio

que já existiam na organização ou que estão sen-

do implantados no momento. A automatização dos

sistemas nas áreas de Pessoal, Materiais, Finan-

ças e Contabilidade, além de ganhar agilidade no

tocante às questões operacionais, ganha consis-

tência com a adoção de novas metodologias de

trabalho. Isto tem sido observado nos inúmeros

procedimentos que vêm sendo descritos e intro-

duzidos, a fim de se estabelecer novas regras ope-

racionais, o que abrange cada etapa dos proces-

sos envolvidos.

7.5.2.3  Requisições de material
Cada processo de apoio busca se estruturar de modo

a dar suporte aos processos finalísticos. Dentre os

processos, destacamos, a seguir, o histórico do

tempo de atendimento a requisições de material

como forma de controlar e viabilizar a maior dispo-

nibilidade de recursos para o cumprimento e a exe-

cução dos projetos da RNP.

QUANTIDADE DE INSERÇÕES POR ANO
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Tempo para atendimento de requisições de material

Obs.: O mês de setembro foi atípico, contabilizando

apenas uma requisição. Requereu-se um processo

de compra e a solicitação permaneceu aguardando

conclusão, que demorou 75 dias. O ponto foi supri-

mido do gráfico para não comprometer a precisão

de leitura dos demais dados.

Observando o gráfico acima, notamos um aumento

no tempo, de atendimento às solicitações, na maio-

ria dos casos. Isto se deve ao fato de que a Organi-

zação está optando por reduzir o estoque de equipa-

mentos e os adquire tendo um destino específico.

Portanto, o atendimento supõe também um proces-

so de aquisição, o que aumenta o tempo gasto. En-

tretanto, há que se reagir no sentido de diminuir este

tempo, melhorando o planejamento das ações e se

antecipando a necessidades definidas.

7.5.2.3  Processos organizacionais
Como resultado dos processos organizacionais,

podemos destacar que, durante o ano de 2001, fo-

ram estabelecidas 20 ações que visavam a ampliar

o conhecimento interno sobre algumas frentes avan-

çadas na tecnologia de redes; entre elas, as volta-

das para o aumento da segurança, a qualidade de

atendimento às aplicações e os serviços de infra-

estrutura da rede. Foram concluídas 12 ações. Ou-

tras cinco foram incorporadas a atividades corren-

tes e três delas ainda estão em andamento, o que

nos permite dizer que o índice de sucesso na con-

clusão de pesquisas foi de 12 em 15, ou de 80%.

As demais práticas de gestão, tais como as liga-

das ao desempenho em processos de administra-

ção de recursos humanos, administração de pro-

jetos cooperativos, administração dos Pontos de

Presença e administração de contratos, entre ou-

tras, ainda estão carentes de indicadores que per-

mitam a montagem de séries históricas para avali-

ação de tendências e comparação com o que

ocorre em outras organizações competentes na

gestão em redes.

Pretende-se que este relatório possa ser utiliza-

do, tanto como Relatório de Gestão apresentado

ao MCT, quanto como instrumento para uso dos

avaliadores, antecipando as suas análises quan-

do couber.

Independentemente da avaliação, a execução des-

te relatório, que envolveu todos os colaboradores

da RNP, revelou-se uma ferramenta de excelência

para nosso desenvolvimento organizacional, tendo

acarretado inúmeras ações que geraram diretrizes

estratégicas, a definição da missão da RNP, a or-

ganização de processos e informações existentes

e a visualização segundo um Plano de Ação, dos

processos que devem ser implementados.

TEMPO MÉDIO DE ATENDIMENTO DE REQUISIÇÕES

DE MATERIAL (EM DIAS) – 2001 E 2002
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PROCESSOS TIPO INDICADORES % NOTAS PONTOS

DEFINIÇÃO UNID PESO VO VALOR META
ATUAL 2002

Desenvolvimento eficácia 1. Taxa de sucesso do investimento em

tecnológico Grupos de Trabalho de prospecção % 1,5 N/A (1) 5 0 100 10 15,00

2. Taxa de sucesso na implantação de

serviços de rede inovadores % 1,5 N/A (2) 6 0 100 10 15,00

3. Índice de abrangência de serviços

e aplicações avançadas (Internet 2) I 2 1,7 2,1 4 52,5 5 10,00

Operação eficiência 4. Taxa de utilização da banda

da rede (bps utilizados/bps contratados) % 3 85,4 57 80 57 8 24,00

eficácia 5. Índice médio de sucesso na

entrega (pacotes recebidos

sobre pacotes transmitidos) % 3 99 95,7 99,2 96,5 1 0 30,00

6. Tempo de entrega (ida e volta)

 entre dois pontos U (ms) 3 150 118,32 150 126,8 10 30,00

7. Disponibilidade média da rede

(tempo de rede funcional/tempo total) % 3 99,5 99,5 99,5 100 1 0 30,00

8. Percentual de organizações usuárias

primárias atendidas pela RNP % 2 88 92 92 100 1 0 20,00

  efetividade 9. Índice de satisfação dos usuários

da RNP (a ser obtido mediante

pesquisa qualitativa) % 4 6 5 68,75 7 0 9 8 10 40,00

Capacitação eficácia 10. Número de pessoas-hora de

participação em eventos de

capacitação (cursos, seminários,

palestras, conferências, worshops) U 3 4.800 5256 5.000 105 1 0 30,00

Difusão de eficácia 11. Índice de qualidade do website

Informações (segundo metodologia e pesquisa

específica) % 2 84 84 84 100 1 0 20,00

12. Número de assinantes de publicações

da RNP U 2 3.000 3721 3.400109,4 10 20,00

Representação eficácia 13. Número de participações em eventos U 1 4 1 1 4 275 10 10,00

Internacional eficiência 14. Número de organizações onde

a RNP está representada U 1,5 2 2 2 100 10 15,00

Gestão 15. Índice de evolução tecnológica

institucional (em função da tecnologia de transmissão

e do ciclo de atualização do backbone) I 3 2,2 2,2 3 73,3 7 21,00

16. Pontuação do modelo de gestão

segundo os critérios do Prêmio U 3 128,5 298 300 99,3  10 30,00

Nacional da Qualidade

(1)  nota atribuída em função de avaliação da evolução dos trabalhos (veja 7.5.1.1)
(2)  nota atribuída em função de avaliação da evolução dos trabalhos (veja 7.5.1.2)

A auto-avaliação permite a aferição da Pontuação Global constante do Anexo V - Sistemática de Avaliação.

Aplicando-se os critérios de notas estipulados no Contrato de Gestão, temos:

– Somatório de Pontos: 360;

– Somatório dos Pesos: 38,5;

– Resultado: 9,35 - Atingiu plenamente as metas compromissadas.

AUTO AVALIAÇÃO
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ANEXO I

BALANÇO PATRIMONIAL

ENCERRADO EM 31 DE DEZEMBRO DE 2002
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ANEXO II

DEMONSTRAÇÕES FINANCEIRAS

EM 31 DE DEZEMBRO DE 2002
E PARECER DOS AUDITORES

INDEPENDENTES
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