Julio César Lopes Pereira

NECESSIDADES, BUSCA E USO DA INFORMACAO:

ESTUDO DE CASO EM UM SETOR DE HELP DESK DE INDUSTRIA

CIMENTEIRA MULTINACIONAL

Belo Horizonte
Escola de Ciéncia da Informacé&o — ECI
Universidade Federal de Minas Gerais — UFMG
2008



Julio César Lopes Pereira

NECESSIDADES, BUSCA E

USO DA INFORMACAO:

ESTUDO DE CASO EM UM SETOR DE HELP DESK DE INDUSTRIA
CIMENTEIRA MULTINACIONAL

Dissertacdo apresentada ao Curso de
Mestrado em Ciéncia da Informacéo da
Escola de Ciéncia da Informagédo da
Universidade Federal de Minas Gerais,
como requisito parcial a obtencdo do
titulo de Mestre em Ciéncia da
Informacéo.

Area de Concentracdo: Gestdo da
Informacéo e do Conhecimento

Orientador: Prof. Dr. Ricardo
Rodrigues Barbosa

Belo Horizonte
Escola de Ciéncia da Informacéo — ECI
Universidade Federal de Minas Gerais — UFMG

2008



Pereira, Jalio César Lopes.
P436n Necessidades, busca e uso da informagdo [manuscrito] : estudo
de caso em um setor de help desk de indUstria cimenteira multinacional
/ Jalio César Lopes Pereira. — 2008.
129f. :il.

Orientador: Ricardo Rodrigues Barbosa.

Inclui apéndices.

Dissertacéo (mestrado) - Universidade Federal de Minas Gerais,
Escola de Ciéncia da Informagéo.

Referéncias: f. 108-117.

1. Ciéncia da informagdo — Teses. 2. Servicos de informac&o -
Estudo de usudrios - Teses. 3. Fontes de informacédo — Teses I.
Titulo. 11.Barbosa, Ricardo Rodrigues. 111. Universidade Federal
de Minas Gerais, Escola de Ciéncia da Informacéo.

CDU: 025.4.03

Ficha catalogréfica: Biblioteca Prof® Etelvina Lima, Escola de Ciéncia da Informagdo da UFMG



“As flores tém o perfume que a terra lhes deu sem
ser perfumada. Assim, também nds devemos dar
ao0s nossos atos aquilo que ndo trazemos em na@s,
mas de que realmente somos capazes, e que nao
morrerda com a nossa morte.” (Campos de

Carvalho)

Nos cinquenta curtos e intensos anos vividos por meu pai,
essa maxima foi levada a cabo, apesar dele, certamente,
nunca ter ouvido falar do autor. Dedico a ele o meu

esforco por tentar fazer sempre o melhor.

Para Fernanda e Julia, as mulheres da minha vida e que
tiveram a paciéncia de esperar o término do meu trabalho
para que eu pudesse ficar com elas o tempo que
merecem, dedico todo o0 meu empenho em busca de mais

conhecimento.



AGRADECIMENTOS

Existe uma frase que diz “quem tem padrinho ndo morre pagéo”. Sou muito grato
aos meus padrinhos nessa empreitada: D. Zélia, Eduardo Duarte e George Jamil.

Sem o incentivo dessas pessoas, certamente teria desanimado e desistido.

Aos professores e funcionarios da Escola de Ciéncia da Informacéo, agradeco pelo

apoio durante toda a elaboracdo do meu trabalho.

Aos colegas da Faculdade de Pedro Leopoldo: Carlos Portela, Aloisio, Celeste,
Cristiane, Marcos Lobato e Junia Sales, meu agradecimento pelo apoio constante

durante o meu trabalho.

Ao meu orientador, professor Ricardo Rodrigues Barbosa, minha gratiddo pela

simplicidade em apontar, sempre, os melhores caminhos.

Aos meus amigos da Lafarge Brasil: luri, Marco Sanches, Adelaide e todos os
técnicos do help desk, que colaboraram fortemente para que fosse possivel essa

pesquisa, meu agradecimento especial.

Aos meus colegas da ECI: Marco Brum, Marcos Araujo, Bethania, Juscimar,
Leonardo Campos e Luiz Fernando, que compartilharam as dificuldades e as

duvidas que nos ajudam a avancar.

A minha mie Leticia e aos meus irm&os Alexandre, Marco e Carolina, que sempre

reconheceram meu esforgo pelo aprimoramento profissional, meu muito obrigado.



RESUMO

PEREIRA, Julio C. L. Necessidades, busca e uso da informacéo: estudo de caso
em um setor de help desk de industria cimenteira multinacional. Belo Horizonte,
2008, 132p. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia da Informacéo). Universidade
Federal de Minas Gerais.

Este trabalho analisou um ambiente de help desk de uma induUstria do ramo
cimenteiro, lider mundial em seu setor, identificando as necessidades, o
comportamento de busca e os usos de informacédo por parte dos técnicos de help
desk. O referencial teérico foi estruturado por estudos de autores que discutem os
principais aspectos ligados ao comportamento informacional bem como sobre as
principais caracteristicas das centrais de atendimento e de help desk. As
necessidades informacionais foram analisadas através da identificacdo das
situacdes onde os técnicos de help desk precisam atuar. O comportamento de busca
foi avaliado através da andlise das principais fontes utilizadas por esses
profissionais, do ponto de vista da frequéncia, relevancia e confiabilidade. O
comportamento de uso foi avaliado com base nas atividades desempenhadas pelos
técnicos, desde a solucdo de problemas até o compartilhamento e o armazenamento
da informacdo para uso posterior. Foram analisados questionérios enviados a 19
técnicos e dois estagiarios que desempenham o papel de suporte em Tl na empresa
selecionada, bem como foram feitas entrevistas com a chefia do setor. Os resultados
indicaram que as principais fontes de informacéo utilizadas pelos técnicos de help
desk sdo do tipo internas, nao eletronicas e pessoais, destacando-se 0 contato com
colegas da empresa e com chefes e supervisores, o uso de e-mail e a utilizagéo do
sistema interno de apoio ao help desk. O trabalho apontou como principais usos de
informacao o aprendizado, o compartilhamento e o armazenamento de informagdes
através do sistema de apoio ao help desk. Finalmente, sdo apresentadas sugestdes

para aprofundamento da pesquisa.



ABSTRACT

PEREIRA, Julio C. L.. Needs, information seeking and use: a case study in help
desk sectors of a multinational cement industry. Belo Horizonte, 2008, 132
pages. Dissertation (Master Degree in Information Science). Universidade Federal de
Minas Gerais.

This academic research examined a help desk environment of a branch of the
cement business, a world leader in its industry, identifying needs, information seeking
behavior and the uses of information by the help desk technicians. The theoretical
framework was structured by studies of authors that discuss the main aspects of
information behavior as well as information about the main characteristics of call
centers and help desk sectors. The information needs were analyzed through the
identification of situations where the technical help desk need to act. The information
seeking behavior was evaluated by examining the main sources used by these
professionals, in terms of frequency, relevance and reliability. The information use
behavior was assessed on the basis of the activities performed by the help desk
technicians, since solve problems to sharing and storage of information for later use.
We analyzed questionnaires sent to 19 technicians and two interns who play the role
of media in IT in the company selected, and interviews were done with the leadership
of the sector. The results indicated that the main sources of information used by
technicians of help desk sectors are internal, not electronic and personal, especially
the contact with colleagues in the company and with heads and supervisors, the use
of email and use of the system internal help desk support. The work showed that the
main information uses were the learning, the sharing and the storage of information
through the system internal help desk support. Finally, suggestions are given for

further research.
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1. INTRODUCAO

Atualmente, a tematica da Gestdo da Informacédo e do Conhecimento alcangcou um
nivel de importancia que a faz permear todas as areas relacionadas a negaocios,
organizacdes e a vida das pessoas de uma maneira geral. Ao se reconhecer o valor
do conhecimento em todas essas instancias, iniciou-se a criacdo, tanto de
“‘empresas do conhecimento” como se tornou comum falar em “empresas com uso
intensivo de conhecimento”. Todo esse avango foi impulsionado pelas crescentes
possibilidades de operacionalizacdo dessa chamada “gestdao” ou “geréncia” da
informacéo e/ou do conhecimento através do uso dos Sistemas de Informacao (SlI).
Essas possibilidades oferecidas — e usadas por todas as areas de conhecimento —
tornaram os Sistemas de Informacdo, bem como toda a Tecnologia da Informacéo
(TI) — que Ihes da suporte — fundamentais para as organiza¢cdes atuais e para a vida
das pessoas. Em funcdo dessa importancia, as organiza¢cdes passaram a manter
setores especificos, cuja funcdo € dar suporte aos usuarios de todos esses sistemas

de informacao.

Conforme mencionado acima, pode-se dizer que a maioria das organizacdes utiliza
softwares ou sistemas de informacdo especializados na gestdo integrada dos
recursos como dinheiro, matéria-prima e pessoas. A infra-estrutura tecnoldgica
necessaria ao funcionamento dos sistemas empresariais integrados, bem como os
demais softwares utilizados como programas de colaboragéo, producao de textos,
planilhas, manipulacdo de apresentacfes, recebimento e envio de e-mails, entre

outros, € bastante complexa e exige que essas organizacdes possuam setores ou
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equipes especializadas em fornecer suporte técnico aos usuarios, bem como manter

todo esse aparato em funcionamento constante, sem interrupcoes.

Esses setores de suporte técnico tém que lidar com problemas ja resolvidos em uma
das unidades da organizacéo e que precisardo ser resolvidos em outras unidades ou
filiais, bem como resolver problemas novos, para os quais deverdao buscar novos
conhecimentos e novas informacdes para identificar a maneira adequada e mais

eficiente para sua solucéo.

Torna-se, portanto, bastante desejavel que todas as novas solucbes desenvolvidas
pelas equipes possam ser compartiihadas com as outras unidades das
organizacdes, de forma a garantir o aumento da eficiéncia na solucdo dos problemas
diarios relacionados ao uso dos sistemas de informacédo das empresas. Portanto,
presume-se que, durante a atuacdo destas equipes, deve haver, constantemente, a
criacdo, o uso e o compartilhamento de conhecimentos especificos para a solugéo

de problemas e para a orientacdo e o atendimento aos usuarios.

Em funcdo das necessidades e caracteristicas citadas anteriormente, foram
desenvolvidas centrais de atendimento — ou call centers — especificas para o suporte
aos usuarios de sistemas de informacéo. Esses tipos de centrais de atendimento sédo
conhecidos como “centrais de help desk”, conforme destaca Moreira (1998).
Segundo Dantas (1994) e Marcella e Middleton (1996), as centrais de atendimento
ou call centers sdo uma modalidade de servico que representa a evolugdo dos
antigos balcbes de atendimento ou balcbes de informagéo e que surgiram como
resposta para disseminar, com maior agilidade, informacfes que constituem
necessidades de seus usuarios. Segundo esses autores, esse tipo de central foi

criado como ferramenta capaz de lidar com os problemas e dificuldades encontradas
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por clientes e usuarios, tornando-se um potencial instrumento para o diagnostico e a

orientacdo dos rumos do negadcio.

Segundo uma das maiores associagOes de profissionais de help desk do mundo, o
HDI - HELP DESK INSTITUTE, o help desk pode ser definido como sendo o

Departamento ou organizacdo que 0S usuarios de tecnologia podem
acessar para obter esclarecimento de duavidas, ajuda na defeccdo e no
combate a bugs, equivocos e confusdo em geral. Um help desk, no geral, é
o lugar onde é dada informac&o de suporte ao produto. E mais do que um
call center — pode conter bibliotecas, centros de consulta, técnicos de
campo e seus despachantes. Os help desks também podem usar um banco
de dados com respostas para as perguntas mais frequientes (as FAQS)
como forma de resolver problemas futuros de maneira mais rapida e fécil,
aproveitando conhecimentos anteriormente acumulados. (HDI, 2008,
Glossario).

Segundo Moreira (1998), as centrais de help desk s&o tipos de centrais de
atendimento que surgiram com o objetivo de resolver, principalmente, os problemas
de suporte em softwares ou sistemas de informatica, para empresas especialistas na
area ou para aqueles que exerciam funcdes na éarea de informatica nas

organizacoes.

A importancia das centrais de help desk vem aumentando consideravelmente em
funcdo da crescente utilizagcdo de sistemas de informacdo pelas organizagdes.
Conforme estudo realizado por Marcella e Middleton (1996), a importancia
estratégica do help desk em relacdo aos negocios tem sido cada vez mais
reconhecida e a sua operacdo tem contribuido para o alcance dos objetivos

estratégicos das organizacoes.

Conforme estudo realizado pelo IDC, o mercado de call center no mundo tem uma
taxa de crescimento de 13% ao ano e, no Brasil, apesar de ja ter apresentado taxas

proximas a 20%, ainda continua crescendo, mas tendendo a sua consolidacao.
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Ainda assim, segundo o IDC (2006), representa 0 setor que mais cresce dentro do

segmento de Tl. A TAB.1, a seqguir, apresenta os dados desta pesquisa.

TABELA 1
Mercado de Call Center no Brasil e no Mundo

Mercado de Call Center | Mundo | Estados Unidos | Brasil
Valor movimentado (US$ bilhdes) 51,4 30,3 1.6
Participacdo Mercado (%) -X- 58% 3,16%
Expectativa até 2010 (US$ bilhdes) 92,0

Fonte: IDC, 2006.

Em geral, as centrais de help desk sdo operadas por equipes de técnicos em
informatica que resolvem os problemas dos usuarios de sistemas de informacao das
organizacdes. Normalmente, estas equipes utilizam softwares especificos para apoio
e dependem de informa¢des e conhecimento relacionados ao ambiente no qual
atuam. Entre as ferramentas especificas para operacao das centrais de help desk
podem ser citados os sistemas de informacéo especificos para apoio da funcéo de
help desk, que permitem o cadastramento dos clientes, dos chamados,
armazenamento de dicas e sugestbes de solu¢des, bem como da dindmica da
solucéo dos problemas. Através desses sistemas, € possivel a avaliacdo quantitativa

dos atendimentos realizados pelas centrais de help desk.

Considerando que nesses ambientes organizacionais voltados para solucdo de
problemas existe a necessidade constante de informagdes e que essa necessidade
impulsiona o processo de busca e uso de informagéo, esta pesquisa teve como
objetivo investigar como, do ponto de vista informacional, se comportam as pessoas

que atuam nessas equipes.

Sabe-se que, cada vez mais, os setores de help desk utilizam ferramentas ou
sistemas automatizados desenvolvidos com o intuito de apoiar a execuc¢ao de suas

tarefas. Também se pressupfe que esses setores fazem uso constante de
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conhecimento e de informacdo ja existentes, bem como freqientemente tém

necessidade de criacdo de novos conhecimentos.

Para se fazer este estudo, foi feito contato com a Lafarge Cimentos, empresa de
grande porte, que tem posicdo de lideranca mundial na fabricacdo e venda de
cimento. Essa empresa, presente em 75 paises, conta com 77 mil empregados e
possui um volume de vendas superior a 14 bilhdes de Euros. Possui sistemas de
informacéao integrados, uma rede interligada globalmente e equipes de tecnologia de
informacéo preparadas para atender aos usuarios desses sistemas. Para prestar
apoio aos usuarios de sistemas de informacdo, essa empresa conta com uma
estrutura de help desk com sede no Rio de Janeiro, além de equipes
descentralizadas, as quais utiizam um sistema de informacdo implantado

especialmente para monitorar sua atuacao.

O trabalho de andlise do comportamento informacional dos técnicos de help desk da
Lafarge foi feito através da identificacdo dos principais problemas que precisam ser
resolvidos, as principais fontes utilizadas para buscar informacdo para solucao
desses problemas e o0 uso dessas informagbes. Ao tratar de necessidades
informacionais, comportamento de busca e dos usos da informacgéo, esse trabalho
se insere na tematica da Ciéncia da Informacdo, que trata dessas questdes,
conforme é possivel compreender a partir da definicdo de Saracevic

A Ciéncia da Informag&o é um campo dedicado as questdes cientificas e a
pratica profissional voltadas para os problemas da efetiva comunicagéo do
conhecimento e de seus registros entre os seres humanos, no contexto
social, institucional ou individual do uso e das necessidades de informagéo.
No tratamento destas questfes sdo consideradas de particular interesse as
vantagens das modernas tecnologias informacionais. (SARACEVIC, 1996,
p.47)

A definicdo de Ciéncia da Informacdo possui diferenciados aportes conceituais.

Diversos autores utilizam como caracteristicas principais da Ciéncia da Informacéo,
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0 armazenamento, a gestdo e a disseminacdo da informacédo. Outros ressaltam as
ligacbes com a tecnologia, ou sistemas de informacdo, ou com processos

comunicacionais.

Conforme definicdo de Davenport e Prusak (1998), a informacdo é uma mensagem,
geralmente na forma de um documento ou uma comunicacdo audivel e visivel. A
informacéo tem por finalidade mudar o modo como o destinatario vé algo, exercer
algum impacto sobre o seu julgamento e comportamento; sdo os dados que fazem a
diferenca. A informacéo € criada quando o seu criador acrescenta significado aos
dados, utilizando varios métodos como “contextualizagdo, categorizagao, calculo,

corregao e condensacao”.

Segundo Barreto (2001), a analise dos processos informacionais esta ligada a
principios e praticas da producdo, organizacdo e distribuicdo da informacéo.
Também ao estudo dos fluxos de informacéo, desde sua criacao até a sua utilizacao,

e a sua transmisséo ao receptor em diferentes formas e canais.

As centrais de help desk se constituem em objetos de estudo da Ciéncia da
Informacdo uma vez que podem ser consideradas como unidades ou servigos de
informacédo ao lidarem com coleta, tratamento, organizagcdo, armazenamento e a

disseminagéao das informagdes.

A realizacdo deste estudo € relevante porque pretende analisar processos
relacionados ao comportamento informacional — necessidades, comportamento de
busca e usos de informacédo — em ambientes corporativos que possuem setores de
help desk e que sdo cada vez mais comuns. Além disso, ao considerar as centrais

de help desk como unidades de disseminacdo de informagfes, sua analise mais
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aprofundada pode contribuir para os estudos sobre fontes de informacdo e sobre

comportamento informacional.

Além desses aspectos, pode-se citar também, com base no envolvimento pessoal do
autor com a area de help desk e com as suas principais dificuldades, sobretudo nos
aspectos relacionados a gestdo de informacao, que estudos relacionados a esses
assuntos podem contribuir para o aprimoramento desses servicos de informacéo

dentro das organizacdes.

Conforme ja mencionado anteriormente, ao propor uma pesquisa que investigue
aspectos relacionados ao comportamento informacional dos técnicos de help desk

em indastrias de grande porte, pretende-se responder a seguinte pergunta:

“Quais sao as necessidades, como é o comportamento de busca, quais sao as
principais fontes de informacdo e quais sdo o0s principais usos de informacao

dos técnicos de help desk em industrias de grande porte?

O objetivo geral da pesquisa foi analisar o comportamento informacional dos técnicos

dos setores de help desk de industrias de grande porte.

Para se atingir esse objetivo, foi necessario atingir os seguintes objetivos

especificos:

a) Descrever o ambiente de help desk de uma industria de grande porte.

b) Descrever o perfil dos técnicos de help desk do ambiente mencionado

anteriormente.
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C) Identificar, através do sistema de informacdes utilizado para apoio as funcdes
de help desk, quais s&o as principais necessidades informacionais dos técnicos

desse setor.

d) Identificar e analisar, do ponto de vista da frequéncia, relevancia e
confiabilidade, as principais fontes de informacédo utilizadas pelos técnicos de help

desk.

e) Identificar e analisar como os técnicos de help desk utilizam as informacgdes

obtidas através das principais fontes de informacéao.

Além desta introducdo, o trabalho foi estruturado em mais quatro capitulos. O
segundo capitulo trata do referencial tedrico, apresentando 0s conceitos basicos
sobre necessidades, comportamento de busca, fontes de informacdes e uso de
informacBes. Também apresenta informacdes especificas sobre centrais de
atendimento e de help desk. O terceiro capitulo apresenta os procedimentos
metodologicos utilizados no trabalho, enquanto os resultados obtidos sé&o
apresentados no quarto capitulo. Por fim, o quinto capitulo apresenta as conclusdes
do trabalho, suas contribuicdes para o campo da Ciéncia da Informacgéao, bem como

sugestdes para pesquisas futuras.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. Comportamento Informacional

Entre as diversas atitudes e comportamentos do ser humano, um dos mais

destacados se refere a procura ou busca e uso de informacgdes.

Em seus diversos ambientes como locais de trabalho, relacionamento familiar ou
mesmo individualmente, o ser humano, ao perceber uma chamada “necessidade de
informagao”, que representa uma “lacuna” entre aquilo que sabe e aquilo que deseja
saber, ou mesmo de forma passiva ou nédo-intencional, busca informac¢fes que

possam suprir essa necessidade para 0 seu uso.

Em estudo publicado em 2006, Donald Case faz uma revisdo sobre a literatura
recente sobre comportamento informacional, analisando publicacdes feitas entre
2001 e 2004. Esse autor considera que o componente central do comportamento
informacional é a nocao da interacdo com um vetor de fontes potenciais que podem

ser enderecadas para os diversos interesses e necessidades de informacao.

Conforme trabalhos de Case (2006) e Choo (2006), as publicacbes ligadas ao
comportamento informacional tém inicio com uma abordagem mais voltada ao
estudo de como as pessoas se comportavam para buscar e usar informacdes. Sao
citados dois estudos apresentados na Conferéncia sobre Informacdo Cientifica da
Royal Society, em 1948. Dando continuidade, s&o citados por esses autores as
revisdes publicadas no ARIST, com os estudos de Menzel (1966), Herner e Herner
(1967), Paisley (1968), Allen (1969), Lipetz (1970), Crane (1971), Lin e Garvey

(1972), Martyn (1974) e Crawford (1978). Ap6s uma pausa, surgem novas revisoes
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publicadas neste periddico, com os estudos de Dervin e Nilan (1986) e Hewins

(1990).

Desde 1990, o ARIST néo publicou mais revisdes sobre necessidades e usos de
informacdes, apesar de algumas serem relacionadas ao assunto, como os trabalhos
de Tibbo (1991), Choo e Auster (1993), Chang e Rice (1993) e Metoyer-Duran

(1993).

Um trabalho de Pettigrew, Fidel e Bruce, publicado em 2001, apresentou os modelos
conceituais utilizados nos estudos relacionados ao comportamento informacional,
enquanto King e Tenopir (2001) publicaram estudo sobre uso de literatura
académica, Wang (2001) sobre métodos para estudo do comportamento do usuario,

entre outros estudos.

Em livro publicado em 2002, Donald Case analisa as publicacbes sobre
comportamento informacional, propondo a sua categorizacao por ocupacao, papel,
demografia e teorias/modelos/métodos utilizados para pesquisa. O trabalho de Case
(2002) propde que essas poderiam ser areas iniciais para a referida categorizacao,
mas faz consideracbes sobre o crescimento e o escopo da literatura sobre

comportamento informacional.

Pesquisa de Julien e Duggan (2000) mostra que o ponto de entrada mais comum
para 0os estudos sobre comportamento informacional € o estudo por ocupacéo,
sendo que capitulos passados do ARIST mostraram uma preferéncia pelos estudos
ligados aos engenheiros, cientistas, pesquisadores e gerentes. Segundo esses
autores, a abordagem por papéis como o de cidaddo, consumidor, paciente ou
estudante tem sido a segunda escolha para os estudos sobre comportamento

informacional.
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Comparados aos estudos por ocupacgao ou por papel social, a abordagem por grupo
demografico, por exemplo, por idade, género, grupo étnico ou racial, € bem menos
utilizada. Apesar disso, Case (2006) cita que esse tipo de variavel demografica é
freqientemente utilizado para se construir um esquema comum para analise dos

resultados das outras abordagens investigativas.

Na literatura recente, os aspectos ligados as teorias e metateorias, segundo Case
(2006), tém recebido atencdo especial. Segundo este autor, a influéncia de Dervin,
Wilson, Kuhlthau e Chatman na teoria sobre comportamento informacional esta
sendo somada a de influentes vozes como Hjorland e Savolainen, entre outros

pesquisadores.

2.1.1. Os estudos de usuéarios de informacéo

Nas revisOes de literatura publicadas no ARIST entre 1966 e 1986, a abordagem
utilizada se referia aos estudos sobre necessidades e usos da informagéo, conforme
ja mencionado anteriormente. Na primeira revisao apresentada no periddico, Menzel
(1966) apresenta o assunto ligando as necessidades e usos da informagcdo como
sendo a forma através da qual cientistas e engenheiros fazem uso dos sistemas de
informacgéo. Sua abordagem levou em consideracdo os estudos feitos entre 1963 e

1965.

No trabalho de Saul e Mary Herner (1967), foi feita uma complementacdo do
trabalho de Menzel (1966), ainda com foco nas necessidades e usos da informacéo

em ciéncia e tecnologia.

Na revisdo publicada por Paisley (1968), cujo foco se ateve aos anos de 1967 e
1968, constata-se o crescimento dos estudos na area e discute-se a criacdo de um

modelo para estudos relacionados.
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Continuando o foco nos estudos dos usuarios, Allen (1969) coloca o usuario no
centro de uma série de sistemas concéntricos. Seu modelo parte do individuo como
processador de informacdes e, em sequéncia, considera seu comportamento em seu
grupo de pesquisa, sua organizacdo, sua sociedade profissional e seu “colégio
invisivel”. Esse autor conclui com uma consideragcédo sobre o individuo dentro de um

sistema de informacdes formal.

Em revisdo de Lipetz (1970), sdo apresentados os objetivos dos estudos sobre

necessidades e usos da informacéo até aquela época como sendo:

a) a explanacdo do fendbmeno do “uso da informagdao” ou “necessidade

expressa’;

b) a predicao das instancias do uso da informacéo;

c) o controle da utilizacdo da informacdo através da manipulacdo de suas

condicles essenciais.

A obtencgéo do sucesso desses estudos implicaria:

d) a descricado do uso observado da informacéo;

e) a definicdo de conceitos apropriados para a descricdo e o trato com o uso da

informac&o;

f) a teorizacdo dos relacionamentos causais ou quantitativos entre uso da

informacéo e fatores associados.
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As seis atividades descritas acima, segundo o autor, corresponderiam a esséncia da
ciéncia racional e a trés grandes grupos de atividades cientificas basicas:

Levantamentos e Medicdes, Metodologia e Teoria.

Crane (1971) aponta para a importancia e a necessidade do surgimento de um
modelo tedrico para o estudo das necessidades e usos da informacédo pelos
cientistas. Comenta também que, ao longo dos ultimos anos, os estudos tenderam a
comentar mais sobre a auséncia de teoria do que sobre os aspectos metodologicos

da pesquisa na area de necessidades e usos da informacéo.

Em revisdo publicada no ARIST, Martyn (1974) constata que engenheiros de
sistemas de informacdo entendiam que era preciso estudar 0s usuarios para
construir bons sistemas. Entretanto, os métodos para esses estudos eram
complexos, segundo esse autor. Com isso, 0s sistemas continuaram a ser feitos
com base na compreensdo dos projetistas e ndo com base no conhecimento

especifico mais detalhado.

Posteriormente, Crawford (1978), com base em estudos de Paisley (1968), aponta
para a necessidade de um modelo conceitual e destaca a importancia da visdo como
cientista, com seus aspectos cognitivo, emocional e social, quando o assunto a ser
tratado for “necessidades e usos da informagao”. Essa autora faz referéncia a Allen
(1969) e Paisley (1968), ao afirmar que o cientista € como um processador de
informagdes e comunicador com o0 seu time de trabalho, sociedade profissional,
“colégio invisivel” ou outras organizacbes. Também faz referéncia aos trabalhos de
Crane (1971) e Martyn (1974), entre outros. Crawford (1978) reconhece a
dificuldade para conceituar, definir, isolar e, principalmente, mensurar a

“necessidade da informacao”.
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Essa “necessidade”, segundo a autora, envolve um processo cognitivo que pode
operar em diferentes niveis de consciéncia ou percepcdo e, consequentemente,
pode ndo ser sempre claro para a prépria pessoa que tem a necessidade. Uma
demanda ou preferéncia informacional expressa em relacdo a um proposito
especifico, para ser usado dentro de um ambiente especifico, € mais facilmente
definivel, segundo Crawford (1978). Esta autora afirma, com base em trabalho de
Menzel (1966), que estudar necessidades e usos significa, inicialmente, estudar os
comportamentos e as experiéncias dos cientistas e tecndlogos em confrontacdo com
os canais de informacéo. Crawford (1978) utiliza a proposta de categorizacdo destes
estudos, apresentada por Menzel (1966) a qual engloba os estudos de demanda ou
preferéncia, como opinides, avaliacdes, solicitacbes de informacdes; estudos de
usuarios, com as contribuicdes relacionadas com os canais de comunicacdo e 0s

estudos voltados para a interacdo dos usuarios com disseminag¢do em sistemas.

Segundo Crawford (1978), as observacdes de Menzel, como bases para um modelo
conceitual, continuariam validas, apesar de existirem estudos que trabalham com
uma variavel interveniente: o ambiente de uso da informacdo, incluindo o
relacionamento socio-politico e interpessoal. Ela finaliza seu trabalho mencionando
gue o escopo dos estudos sobre uso de informacao foi ampliado para incluir uma
larga variedade de disciplinas como Psicologia, Educacao, Direito, entre outras, e
gue nao so cientistas e técnicos devem ser estudados, mas os cidadaos, minorias e

demais categorias.

Em revisdo publicada em 1986 no ARIST, Dervin e Nilan apontam que

0os estudos de wusuédrios da informacdo sdo importantes para o
conhecimento do fluxo de informacao cientifica e técnica, das demandas da
satisfacao do usuério, dos resultados e dos efeitos da informacdo sobre o
conhecimento, do uso, do aperfeicoamento, relagbes e distribuicbes de
recurso de sistemas de informacgéo. (DERVIN; NILAN, 1986).
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Segundo revisdo publicada no ARIST em 2001 por Pettigrew, Fidel e Bruce, apesar
de existirem diversas definicdes de comportamento informacional, bem como de
existirem questionamentos quanto ao aspecto gramatical, o comportamento
informacional pode ser definido como o estudo das necessidades, da busca e do uso
da informacdo pelas pessoas em diferentes contextos, incluindo os espacos de

trabalho e de convivéncia diarias.

Esses autores revisam a teoria sobre comportamento informacional e apresentam
trés abordagens que tratam do desenvolvimento da pesquisa relacionada a esse
assunto: i) a abordagem cognitiva, focada no individuo como sendo o principal fator
por tras do comportamento informacional; i) a abordagem social, que examina
modelos relacionados ao contexto social; iii) a abordagem multifacetada, que
procura lidar com os diferentes tipos de contextos, como 0s cognitivo, social e

organizacional.

Em revisdo de Case (2002), os caminhos através dos quais o comportamento
informacional tem sido contextualizado e estudado tém mudado profundamente nos
altimos anos. Ele considera que, provavelmente, o paradigma da construcdo de
sentido “sense-making” foi o que mais influenciou esses estudos, assim como 0s

modelos construtivista e construcionista.

Segundo Choo (2006), a classificacdo dos estudos sobre comportamento

informacional pode ser feita a partir de dois pontos de vista:

i. Do ponto de vista da orientagcéo do estudo:
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1. Orientados ao sistema, quando a informacgéo é tratada como algo que
existe, a priori, sendo um objetivo externo; a tarefa do usuério é

localiza-la e extrai-la para seu uso.

2. Orientados as pessoas, quando a informacdo é entendida como uma
construcé@o subjetiva, criada internamente na mente dos usuarios; este
tipo de pesquisa pretende examinar as necessidades cognitivas e
psicoldgicas dos usuarios e como elas afetam o seu comportamento
para buscar informacdes. Neste caso, a informacédo é considerada util
apenas quando é compreendida pelo usuario, podendo ter significados

diferentes para pessoas diferentes.

ii. Do ponto de vista do escopo do estudo:

1. Direcionado a tarefas, quando o foco sao algumas atividades

especificas que fazem parte do processo de busca de informacéo.

2. Integrativo, quando o foco € todo o processo de busca e uso da
informacdo, incluindo a compreensdo do contexto para O
reconhecimento da necessidade da informacéo, a analise da busca ou
as atividades para recuperacédo da informacéo e a analise do uso da
informacgé&o para a solugdo de problemas, tomada de decisbes ou
construcdo de significados. A pesquisa do tipo integrativa, segundo
Choo (2006), percebe a busca da informacdo como um processo
dindmico constituido tanto pelas acdes e necessidades individuais,
como pelos recursos sociais e fisicos do ambiente no qual o individuo

usa a informacao.
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2.1.2. O modelo de comportamento informacional de Wilson

Um dos principais autores que estudam o comportamento informacional é o
pesquisador Thomas D. Wilson, da Universidade de Sheffield. Wilson publicou seu
primeiro modelo de comportamento informacional em 1981. O modelo destaca a
influéncia dos papéis do individuo no seu comportamento informacional e na

existéncia de barreiras relacionadas ao ambiente pessoal e interpessoal.

Em trabalho no qual analisou a evolucdo de seus modelos de comportamento
informacional, Wilson (2005) sugeriu que a necessidade de informacéo seria um
conceito inadequado para o proposito de pesquisa, devendo o termo
“‘comportamento de busca por informagao” ser adotado uma vez que é observavel,

enguanto que as necessidades nao sao.

FIGURA 1
Primeiro Modelo de Wilson (1981)
Usuério da
informacéo
Satisfacdo ou A\ 4
insatisfacéo - Necessidade
A
A 4
Uso da Comportamento de _Trocade
informac&o busca da informac&o informacéo
Demandas nos Demandas em
sistemas de outras fontes de
informacéo informacéo
A4 A 2
Sucesso Falha Outras
pessoas
A
Transferéncia de
informacao

Fonte: Traduzido e adaptado de Wilson (1981)
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Wilson (1999), continuando e aprimorando o seu trabalho, desenvolveu um novo
modelo geral de comportamento informacional, comparando e relacionando outros
modelos como o de Dervin (1993), que aborda a teoria da construcdo de sentido
(“sense-making”), o modelo de comportamento de estratégicas e busca de
informacéo de Ellis (1989 e 1993), o modelo de Kulthau (1991), de comportamento
das fases de busca por informacdo e o seu proprio modelo de 1981. Neste novo
modelo, Wilson (1999) inseriu o comportamento de busca em sistemas de
informacéo e representou isso, conforme a FIG. 2.

FIGURA 2
Segundo Modelo de Comportamento Informacional de Wilson (1996)

Contexto da Mecanismo Variaveis Mecanismo Comportamento
necessidade de de ativagéo »| intervenientes >»| de ativagéo > de busca da
informacé&o informagéao

y

Contexto da pessoa Teoria do . Teoria do -
X stress/coping PSICOIOgICO risco/ retorno Atengao
passiva
Demogréfico :
Teoria da Busca passiva
Interpessoal aprendizagem
social Busca ativa
Ambiental Auto-
eficacia Busca
Caracteristicas continuada
dafonte

Processamento e
uso dainformacgéo

A

Fonte: Traduzido e adaptado da p. 257 de Wilson (1999).

Wilson (2000) revisou seus trabalhos e apresentou uma definicdo especifica para os
termos que utilizou em seus trabalhos e estudos sobre o comportamento
informacional. O primeiro conceito definido foi o do préprio comportamento

informacional:
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Comportamento informacional refere-se a totalidade do comportamento
humano em relacdo as fontes e aos canais de Informacao, incluindo todas
as acOes ativas e passivas de busca e de uso da informacédo. (WILSON,
2000)

Esse comportamento inclui, segundo esse autor, atividades como assistir comerciais
de TV ou radio, mesmo sem nenhuma intencdo de obtencdo de informacgdes, bem
como o ato de conversar com outras pessoas.

Comportamento de busca de informacéo é o comportamento intencional de
busca da informacdo em funcdo de uma necessidade especifica ou para
alcance de um determinado objetivo. (WILSON, 2000).

Segundo Wilson (2000), o chamado “Comportamento de busca de informagao”
apresenta a busca de informagdo como uma consequUéncia para satisfazer uma

necessidade ou um objetivo especifico.

Neste caso, durante esta busca por informacdo, o individuo pode interagir com
sistemas de informacgdo manuais ou automatizados.

Comportamento de pesquisa de informacéo refere-se a um “micro-nivel” do
comportamento dentro do qual o individuo interage com os sistemas de
informacéo de todos os tipos. (WILSON, 2000).

Esse comportamento consiste em todas as interagcdes com sistemas de informacgéo
de todos os tipos. Leva em consideracao tanto a interacdo homem-maquina (uso de
mouse, teclado e outros dispositivos do computador), bem como do ponto de vista
intelectual (selecdo de expressbes booleanas ou outras estratégias para obtencgéo
de informac0es), as quais envolvem agdes mentais, por exemplo, o julgamento da

relevancia dos dados ou informacdes obtidas.

Por ultimo, este autor definiu 0 comportamento de uso da informacéo afirmando que
este consiste nos atos fisicos e mentais relacionados a incorporacéo da informacéo

encontrada junto a ‘base de conhecimentos existentes’ do individuo.
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O comportamento de uso da informacdo é considerado por Wilson como sendo o
passo seguinte ao comportamento de busca e pesquisa da informacéo e envolve os
atos fisicos e mentais relacionados a incorporacdo da informacédo encontrada e

considerada relevante, para dentro da base de conhecimento humano.

2.1.3. O modelo integrativo proposto por Choo

Outro importante autor que se debrucou sobre os trabalhos ligados ao
comportamento informacional foi o pesquisador Chun Wei Choo, da Universidade de
Toronto, no Canada. Em seu trabalho, Choo revisou a literatura relacionada ao
assunto e verificou que, no inicio, as pesquisas relacionadas as necessidades e
usos da informag&o eram focadas nos sistemas e tratavam a informagao como algo
objetivo, residente em um documento, fazendo com que a grande questdo fosse
como obter ou acessar a informacdo. Com o passar do tempo, o foco das pesquisas
se mudou para o usuario. A informacdo, nessa abordagem, passa a ser tratada
como algo subjetivo e residente na mente das pessoas. Ela passa a ser util quando

adquire significado para o préprio usuario.

Segundo Choo (2006), do ponto de vista do escopo, as pesquisas mudaram de uma
abordagem concentrada em tarefas ou atividades particulares para atividades que
vao além da busca de informacao propriamente dita, de forma a compreender algo
da situacdo pessoal, organizacional e social, dentro da qual a necessidade de

informacé&o cresceu e na qual a informacao adquirida vai ser colocada em uso.

Com o objetivo de juntar as abordagens voltadas para necessidades, busca e uso da
informacéo, com as dimensfes cognitiva, afetiva e situacional, Choo (2006) propos
um modelo chamado modelo integrativo. Seu modelo leva em consideracdo 0s

trabalhos de Wilson (1981, 1999), Dervin (1993), que se liga a dimensao cognitiva,
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com sua teoria de criagao de sentido “sense-making”, desenvolvida a partir de 1972,
as reacdes emocionais que acompanham o processo de busca da informacéo,
identificadas por Carol Kuhlthau (1991), e as dimensdes situacionais do ambiente

em que a informacé&o é usada, propostas por Robert Taylor (1986).

Com tal modelo, Choo (2006) considera que as pessoas reconhecem a necessidade
informacional quando identificam lacunas em seu “estado de conhecimento” ou na

sua habilidade para dar significado as situagoes.

Segundo esse autor, as necessidades de informacdo sao freqientemente
analisadas com base nas necessidades cognitivas dos individuos — lacunas ou
deficiéncias em um estado de conhecimento mental — que podem ser representadas
por questdes ou tépicos armazenados em sistemas de informacdo ou em outras

fontes.

Conforme sugerido por Taylor (1968) e citado por Choo (2006), a experiéncia
humana sugere quatro niveis de necessidade informacional: visceral, consciente,
formalizado e adaptado. Esses niveis vdo desde a vaga sensacdo de vazio de
conhecimento, até chegar ao momento onde essa necessidade € adaptada de forma

a ser possivel interagir com algum sistema de formacéao

As necessidades informacionais tém sido modeladas com base em ‘“lacunas
cognitivas”, apresentadas nos estudos de Belkin (1980), que se refere as mesmas
como “estados andmalos do conhecimento” e no trabalho de Dervin (1991), que se

refere a elas como “lacunas de construgao de significados” ou “sense-making gaps”.

A abordagem da construcéo de significados foi desenvolvida por Dervin e equipe na

década de 70. Ela trata a esséncia da necessidade informacional por meio de um
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modelo de trés partes: situacdo—lacuna—uso. De acordo com esse enfoque, 0
individuo se depara com uma situacdo que o faz parar em funcdo de uma
determinada necessidade informacional (ou lacuna). Com isso, é forcado a fazer
alguma acao que o permita construir uma “ponte” sobre essa lacuna, identificando e

obtendo a informacé&o para o seu uso.

Continuando a abordagem de Choo (2006), a necessidade pode seguir por trés
caminhos. Na primeira possibilidade, a pessoa com necessidade informacional pode
preferir evitar a situacdo probleméatica, de maneira a ndo ser necessario buscar
informacGes. Pode também procurar, na sua prépria memoria, a informacédo que
necessita. Por ultimo, pode tomar a iniciativa explicita de busca de informacao no
meio externo. Essa informacdo também pode ser adquirida de forma incidental ou
nao proposital, através de rotinas como a exploracdo ou varredura de fontes (por

exemplo, na Internet ou em outras fontes).

Choo (2006) se baseia nos estudos de Ellis (1989a,b) e Ellis, Cox e Hael (1993) para
apresentar um modelo comportamental geral de busca de informagfes a partir da
analise de padrdes de busca de informacao por parte de cientistas sociais, meédicos
pesquisadores e quimicos. O modelo adotado por este pesquisador identifica oito
caracteristicas genéricas que tém sido suficientes para caracterizar 0s

comportamentos de busca observados:

1) Inicio: atividades caracteristicas da pesquisa inicial de informacdes, incluindo
selecdo das fontes que serdo utilizadas, a avaliacdo de sua acessibilidade,
com base no esfor¢co e no tempo a serem despendidos, bem como de sua

qualidade.
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3)

4)

5)

6)

7)
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Encadeamento: a partir da selecédo inicial das fontes, a etapa seguinte se
refere ao agrupamento ou encadeamento de novas referéncias, citacdes ou

outras formas de conexao entre 0os materiais ja selecionados.

Exploragdo ou browsing: se refere a pesquisa semi-direcionada dentro da
area de potencial interesse informacional. Conforme Naves (1998), browsing
€ um termo técnico e consiste no processo de exploracao entre pilhas e pilhas
de documentos - livros, periddicos, folhetos — o0s quais podem ser
examinados pela utilizacdo dos sentidos. Conforme Chang e Rice (1993),
browsing é

0 processo de se expor a um espaco de recursos pela varredura (scanning)
de seu conteltdo (objetos ou representacfes) e/ou estrutura, possivelmente
resultando em um conhecimento inesperado, novo conteddo ou caminho
nesse espaco de recursos.

Diferenciacdo: quando o individuo filtra e seleciona as fontes a serem
utilizadas, com base em experiéncias anteriores ou iniciais, em
recomendacdes fornecidas por contatos pessoais, dentre outros. Os critérios
de selecao e filtragem incluem facilidade de uso, reducéo de ruido, qualidade,

adaptabilidade, economia de tempo e de custos.

Monitoracdo: € o processo de se manter a par dos progressos ocorridos,

acompanhando regularmente as fontes especificas.

Extracdo: se refere ao processo sistematico de exploracdo e verificacao
através de uma ou mais fontes especificas para a obtencdo de material de

interesse.

Verificacdo: atividade necessaria em alguns casos e que se refere ao

processo de conferéncia da exatiddo ou da auséncia de erros Obvios.
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8) Finalizacdo: atividades relacionadas com o processo de procura de
informacdes no término de um projeto ou de uma atividade especifica,
verificando a existéncia de publicacbes semelhantes e preparando a versao

final do trabalho.

Assim como na andlise das necessidades informacionais, Choo (2006) considera
que os fatores cognitivos, afetivos e situacionais interferem na busca de
informacdes. Este autor cita a selecdo das fontes como um importante componente
da busca da informacgédo. O individuo baseia-se, segundo Choo, na qualidade da
fonte (do ponto de vista cognitivo), na motivacdo e no interesse no problema (do
ponto de vista afetivo) e na acessibilidade da fonte (do ponto de vista situacional)

para estabelecer seu procedimento de busca da informacao.

Segundo Choo (2006), o individuo, no momento da busca, faz escolhas sobre onde
e como procurar informacdo. Os critérios utilizados levam em consideracdo a
disponibilidade ou acessibilidade, a confiabilidade e a relevancia da fonte de

informagao.

No modelo proposto por Choo (2006), o uso da informacdo é o estagio no qual o
individuo age com a informagédo encontrada, com o intuito de resolver o seu
problema, tomar uma decisdo ou aumentar a sua compreensdo da situacdo. A
informacédo que é selecionada para uso pode ser apenas uma parte do total de
informacgdes obtidas e a forma como ela sera processada e utilizada depende de
aspectos cognitivos, da situagdo emocional relacionada ao processo e ao individuo e
do contexto organizacional e social dentro do qual acontecerd seu uso. Essa

abordagem de Choo leva em consideracéo o trabalho de Taylor (1986 e 1991).
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Conforme Taylor (1991), existem trés abordagens para os estudos sobre a
transferéncia de informacéo: a abordagem tecnoldgica, a abordagem voltada para o
conteudo e a abordagem que trata do usuario e dos usos da informacdo. Segundo
este autor, o usuario, ao escolher a informacdo que |lhe é mais util, leva em
consideracdo aspectos subjetivos bem como elementos do contexto no qual se
encontra, o qual é chamado de ambiente de uso da informacédo. Esse ambiente,
formado pelo conjunto de elementos que interferem no fluxo e no uso da informacéo,

define os critérios através dos quais o usuario julga o valor das informacdes.

Taylor (1991) define o comportamento informacional como a somatéria das
atividades através das quais a informacao se torna util. Para isso, pressupde que
exista uma davida ou um problema reconhecido que resulte numa busca de
informacdes para sua solucao, assim como se baseia no fato de que informacéo (util
€ aquela que serve para resolver um problema. Com isso, estabelece que o
comportamento informacional é o produto dos seguintes elementos do ambiente de

uso de informacéao:

» A suposicao, formalmente compreendida ou ndo, aprendida ou néao, feita por
um conjunto definido de pessoas relacionadas com a natureza de seu

trabalho.

» Os tipos e a estrutura dos problemas considerados importantes e tipicos por

este conjunto de pessoas.

+ As ameacas e oportunidades dos ambientes dentro dos quais qualquer grupo

ou subgrupo desse conjunto de pessoas realiza suas acodes e trabalhos.

+ A consciéncia, ou a sua falta, da solugéo dos problemas e o0 que tornou a

informacéao util e valiosa neste contexto.
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Taylor (1991) sugere oito classes de uso da informacao, ligadas a percepcao da

necessidade informacional pelos usuarios em situacdes particulares e derivadas, em

parte, de um esquema de classificagcdo proposto por Dervin (1983b), conforme se
tem a sequir:

1) Esclarecimento: quando a informacéo é usada para desenvolver um contexto
ou dar significado a uma situagéo.

2) Compreensdo do problema: quando a informacao € usada de maneira mais
especifica que o esclarecimento. E usada para desenvolver uma melhor
compreensao de um problema especifico.

3) Instrumental: quando a informacéo é usada apenas para se identificar o que
fazer e como fazer.

4) Factual: a informacdo € usada para determinar fatos de um fenémeno ou
evento; para descrever uma realidade ou situacao.

5) Confirmativa: quando a informacéo é usada para verificar outra informacao.

6) Projetiva: quando a informacéo é usada para prever o que provavelmente vai
ocorrer no futuro.

7) Motivacional: quando a informagdo €& usada para iniciar ou manter o0s
individuos envolvidos, com o objetivo de continuar o desenvolvimento de uma
determinada agéao.

8) Pessoal/politica: quando a informacdo € usada para desenvolver

relacionamentos e aumentar o status, a reputacao, a satisfacdo pessoal.
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Segundo Choo (2006), fatores cognitivos, afetivos, emocionais e situacionais
influenciam o uso das informacgBes pelos individuos. Além disso, a relevancia da
informacéo também influencia o seu uso conforme diversos estudos. Por exemplo,
para Chamber (1994), o conceito mais aceito de relevancia considera o
relacionamento entre o problema ou necessidade informacional do usuario e a
informacdo que pode suprir a necessidade ou resolver este problema. Ou seja,
relevante seria a informacdo que possa suprir a necessidade informacional do
usuario. A autora considera que, do ponto de vista operacional, o usuario pode
decidir por aceitar ou rejeitar a informacéo recuperada através de algum sistema de
informacéo. Segundo Choo (2006), a relevancia também pode ser tratada em seus
aspectos cognitivos, afetivos e situacionais, como passos importantes para a

compreensao do comportamento de busca de informacdes.

A relevancia também foi tratada por Barbosa (2002) que sugere que

Uma informacédo é considerada relevante quando é necessaria e (til para o
alcance dos objetivos e metas da organizacdo. JA uma informacédo é
confidvel quando provém de fonte idénea e, por esse motivo, pode ser
utilizada como base para se tomar decisdes. (BARBOSA, 2002, p. 8).

A FIG. 3, a seguir, apresenta o modelo integrativo proposto por Choo (2006), com
base em trés triangulos que abordam o ciclo de necessidades, busca e uso da
informacdo, em suas dimensfes cognitivas, afetivas e situacionais. Conforme
apresentado na figura, segundo Choo (2006), a partir de uma necessidade de
informacédo, a pessoa passaria a um estagio onde pode buscar informacédo até
chegar ao estagio do uso da informacé&o, onde o individuo pode agir para resolver o
seu problema informacional, tomar uma decisdo ou até criar sentido sobre um

determinado assunto.
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FIGURA 3
Comportamento informacional: Um Modelo Integrativo
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Fonte: Traduzido de Choo, p. 69 (2006).

2.1.4. As fontes de informacéo

Conforme mencionado anteriormente, a primeira etapa do processo de busca de
informacgdes inclui a selecdo das fontes de informacdo. Essas fontes podem ser
consideradas locais, meios ou pessoas, através dos quais se pode obter

informacgoes.

Em trabalho sobre acesso e necessidades de informacao de profissionais brasileiros,
Barbosa (1997) aponta para trés abordagens relacionadas ao estudo das
necessidades informacionais, conforme estudos de Dervin e Nilan (1986): i) a
abordagem do valor para o usuario (user-values); ii) a abordagem da producéo de
sentido (sense making); iii) a abordagem dos estados de conhecimento anémalos

(anomalous states of knowledge). Procurando estabelecer um critério para a analise
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das necessidades e do acesso a informacdo, este pesquisador utilizou como
mecanismo a analise por frequéncia de acesso a determinadas fontes de informacao

(internas, externas, pessoais e impessoais).

Conforme pesquisa realizada por Barbosa (1997), uma das caracteristicas mais
marcantes do ambiente profissional moderno € o crescimento exponencial do
namero de fontes internas e externas de informacédo. Este autor, baseando-se em
Choo (1994), apresentou classificacdo de fontes de informacdo em quatro
categorias: internas e pessoais, internas e impessoais, externas e pessoais e, por
altimo, externas e impessoais. A TAB. 2, a seguir, faz um resumo da classificacao de

fontes proposta no trabalho de Barbosa (1997).

TABELA 2

Fontes de Informacgé&o Organizacional

PESSOAIS IMPESSOAIS
- Clientes - Jornais, periédicos
- Concorrentes - Publicagdes governamentais
EXTERNAS - Contatos comerciais/ profissionais - Radio, televisédo
- Funcionarios_de orgédos - Associa¢Bes comerciais e industriais
governamentais

- Conferéncias, viagens

- Superiores e subordinados - Memorandos e circulares internos
hierarquicos
- Relatérios e estudos internos
INTERNAS - Equipe de funcionarios
- Biblioteca da organizacao

- Servicos de informacéo eletrdnica

Fonte: Auster e Choo (1994).

Em trabalho que procurou avaliar o uso de fontes de informacé&o por parte de
empresas de consultoria, Pereira (2006) analisou os diversos autores que tratam dos

estudos sobre fontes de informacédo e as categorias que 0S mesmos propdem
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através de seus estudos. A base para a categorizacdo de fontes apresentada por
Pereira (2006) e Barbosa (1997) € o trabalho de Aguilar (1967), que propde o
estabelecimento de fontes pessoais e impessoais e fontes internas e externas. Para
esse autor, as fontes externas pessoais incluem clientes, fornecedores, amigos,
conhecidos, contatos telefénicos, encontros nao-programados e outras modalidades
de relacionamentos pessoais. As fontes externas impessoais se referem a
publicacbes em peridédicos, meios de comunicacdo diversos, conferéncias de
negocios, convencdes de vendas, relatorios de consultoria, entre outros. Ainda
segundo Aguilar (1967), as fontes internas pessoais Sd0 0S superiores e
subordinados hierarquicos, colegas de trabalho, memorandos pessoais, cartas e
outros. Por ultimo, as fontes internas impessoais sdo os relatérios internos das

organizacdes, reunides programadas e similares.

Para o objetivo do presente estudo, utilizou-se a categoriza¢do proposta por Pereira
(2006), cujo trabalho de andlise de fontes de informacédo classificou-as em fontes

internas, externas, pessoais, impessoais, eletrbnicas e nao-eletronicas.

A proxima secdo apresenta uma caracterizacdo das centrais de atendimento e de
help desk e mostra alguns estudos realizados sobre esse assunto, tomando como

base a abordagem do comportamento informacional.

2.2. Centrais de Atendimento e de Help Desk

Conforme Moreira (1998), as centrais de atendimento representam a evolucdo dos
antigos “Balcdes de Atendimento” ou “Balcdes de Informagado”, encontrados em
diversas organizagdes. S&ao servicos de informacdo, que surgiram em fungdo do
avanco da tecnologia e a necessidade de otimizar processos, Custos e recursos

humanos. Segundo este autor, essas centrais basicamente se compdem de uma
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equipe de atendentes, munidos ou ndo de tecnologia, que cumprem a funcédo de

informar e orientar clientes e usuarios em suas necessidades do dia-a-dia.

Diversos setores possuem em sua estrutura algum tipo de central de atendimento:
desde fabricas, que usam essas centrais para orientar seus clientes e usuarios de
seus produtos, passando por empresas prestadoras de servicos como operadoras
de telefonia e concessionarias de energia até bibliotecas. O seu objetivo basico é
fornecer algum tipo de informacédo que seja Gtil para o seu publico. A sua atuacdo
acontece através de consultas a documentos especificos até o uso de sistemas

informatizados que armazenam as respostas desejadas.

Um exemplo que pode ser apresentado como uma central de atendimento que
funciona como unidade ou servico de informacdo é o disque-tecnologia da
Universidade de Sao Paulo (USP). Criado para disseminar o conhecimento gerado

pelos pesquisadores da instituicdo, atua no apoio ao desenvolvimento de pequenas

e médias empresas.

No presente trabalho, serdo definidos trés tipos de centrais: as centrais de
atendimento, propriamente ditas, as centrais de help desk e as centrais de
telemarketing. No caso das centrais de help desk, a definicdo escolhida é advinda de
trabalho de pesquisa de Marcella e Middleton (1996), segundo o qual a funcao de
help desk pode ser definida como um servico que oferece apoio, informagéo ou
executa algum tipo de acdo para ajudar o usuario a realizar determinada tarefa.
Essa pesquisa investigou 400 organizacdes do Reino Unido em 1996, sendo 200 da
area privada e 200 da area publica. Alem disso, foram feitos 14 estudos de caso
distintos, entre essas organiza¢des. Tudo isso com o objetivo de conhecer os

fatores-chave para o sucesso do help desk nas organizacoes.
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A pesquisa de Marcella e Middleton (1996) identificou que help desks, tipicamente,
suportam 600 usuarios. Quando sdo help desks dedicados, o numero sobe para
2000 usuarios. Conforme esses autores, 0s help desks, primariamente, respondem
sobre aplicacdes de software, fazem reparos ou ajustes em sistemas e instalam
softwares, fazem inventario de equipamentos. As equipes desses setores recebem
pouco treinamento e, em geral, sdo responsaveis pelos computadores de uso
pessoal e pelas redes. Ainda segundo essa pesquisa, as principais dificuldades
apontadas pelos setores de help desk pesquisados sao: i) as relacionadas a falta de
informacBes sobre novos produtos ou mudancas/interrupcdes de servicos ha
organizacgdo; ii) as relacionadas a dificuldade de resposta/comunicacédo entre help
desk e a equipe de suporte especifica de cada produto. Esse extenso trabalho sobre
help desk identificou trés caracteristicas essenciais: i) o help desk pode ser
centralizado ou distribuido em multiplos help desks, ii) existe uma equipe dedicada
exclusivamente ao help desk que, em funcdo disso, ndo desempenha outras tarefas
durante o trabalho e iii) o help desk conta com o apoio direto de especialistas ou de

pessoas que podem encaminhar os problemas para estes.

Com base no trabalho de Moreira (1998) e a partir de definicbes disponiveis em
documentos de empresas de prestacdo de servicos de help desk, ha dois tipos
basicos de help desk: o interno, voltado para o atendimento de suporte técnico aos
proprios funcionarios da organizacdo, e o externo, focado em atender as duvidas

dos clientes da organizagéao.

Segundo Parrot (2005), ha uma distincédo entre call Center e help desk. O termo call
Center € usado para tratar, genericamente, centros de reservas de viagens, centro
de atendimento e facilitacdo de servicos para clientes e linhas telefonicas para

informacgdes gerais, conforme descrito por Verghis (2003). Enquanto isso, um help
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desk se refere a uma organizacao formal que fornece suporte técnico para usuarios
de computadores em problemas ligados a equipamentos (hardware), bem como os
programas em uso (software), conforme Govindarajulu (2002), Verghis (2003) e

Wooten (2001).

Verghis (2003) aponta que o help desk pode ser considerado como sendo um centro
de: i) suporte & computacao; ii) suporte aos clientes; iii) informacao; iv) respostas de
TI; v) solugdes de TI; vi) recursos; vii) servicos técnicos; vii) centro de suporte

técnico.

Ja Moreira, em seu trabalho sobre centrais de atendimento, ao diferenciar a central

de help desk das demais centrais, diz que:

Nas areas de informética, os help desks tornaram-se uma ferramenta para
a prestacdo dos servicos de suporte tecnoldgico na organizacdo, a0 mesmo
tempo em que possibilitaram a otimizacdo na alocacdo de recursos
especializados. Aqueles funcionarios que dominavam mais determinado
software quase ja ndo podiam executar suas atividades pelas inUmeras
interrupcdes de socorro a colegas. Outro impulsionador foram as
implantacdes de sistemas, cujas operacdes se davam em diversas cidades
e 0s analistas nem sempre podiam estar presentes em todas elas. Para
liberar o tempo destes profissionais ao telefone solucionando duavidas,
comecaram a utilizar também os recursos dos help desks. (MOREIRA,
1998, p.76).

Segundo Mecir (2002), quando um cliente precisa de ajuda, ele faz um chamado ao
help desk e, com isso, a eficiéncia da organizacao é avaliada através da efetividade,
cortesia e satisfagdo aos seus anseios de forma rapida, demonstradas no
atendimento a esse chamado. Quando o chamado nao é atendido adequadamente,

pode representar a Ultima vez que este cliente faz contato com o help desk.

Segundo manual introdutério da Nanodesk (2002), o termo help desk é universal,
associado ao conceito de ponto Unico de contato da organizagdo e as solicitagfes

de servigo de seus clientes. A sua responsabilidade é de ser o primeiro contato de
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voz que responde imediatamente aos clientes internos e externos. A coordenacéo
de help desk controla o nivel de qualidade do servico prestado e o nivel de
satisfacdo do cliente, acompanhando: i) satisfacdo e retencédo de clientes, ii) as
relacbes pessoais, iii) a orientacdo tecnologica e iv) a postura em relacdo ao

negocio.

Segundo o portal de tecnologia da informacdo ZDNET (2008), help desk pode ser
definido como uma fonte de suporte técnico para hardware e software. Para o
ZDNET (2008), o termo “suporte técnico” se refere a assisténcia técnica fornecida
pelo fabricante de equipamentos (hardware), fabricante de programas (software),
tipo de apoio ou socorro interno da organizacdo ou empresa terceirizada para
suporte. Este portal aponta que o help desk é formado por uma equipe que pode
tanto resolver os problemas diretamente, quanto encaminha-los para alguém que
possa. Ainda, segundo esse portal, os softwares para help desk fornecem solucbes
para os problemas e fazem o rastreamento dos mesmos, até que sejam resolvidos,
fornecendo, dessa forma, informacdes gerenciais para acompanhamento das

atividades de suporte.

Conforme Govindarajulu (2002), o help desk tem sido, ao longo do tempo, a fonte
padrdo para suporte aos usuarios finais. Segundo esse autor, se o0 help desk for
pensado como sendo também um centro de informacgdes, um call center ou um
centro de suporte para computadores pessoais, a sua funcdo priméaria de apoiar 0s
usuarios nao foi modificada. Pode-se dizer, portanto, que o help desk atua como
uma unidade intermediaria de informacdo. Este autor menciona que uma
insatisfacdo dos usuarios com os servi¢os prestados pelo setor de help desk os tém

levado a buscar outras fontes de suporte, incluindo pessoal responsavel pelos
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sistemas de informacgdo das organizacdes, amigos e, também, o help desk através

da Internet.

Pesquisa conduzida por Govindarajulu (2002), no ano de 1999, mostrou que a
maioria dos help desks (71%), na €época, possuiam, no maximo, 6 anos de
existéncia, ou seja, eram muito recentes. Neste trabalho, o referido autor pesquisou
197 help desks, distribuidos por diversos tipos de empresas, desde industrias,
passando pela area governamental, servigos, telecomunicacgdes, bancos até setores

como area medica e de seguros.

Em trabalho onde aborda uma nova compreenséao por parte das organizacdes sobre
a importancia dos servicos de suporte técnico e do help desk, Machuca (2007)
aponta que, tradicionalmente, estes setores recebiam pouco investimento das
organizacdes. Entretanto, argumenta este pesquisador, as empresas americanas
tém repensado seus setores de suporte, levando em consideracdo i) uma crescente
frustracdo tecnolégica pelos consumidores americanos, i) um crescente
posicionamento contra o uso de empresas que possuem seus call centers em outros
paises, iii) a reducéo de profissionais experientes, com as suas aposentadorias e iv)
a insuficiéncia de escolas que formem profissionais adequados para a atuacdo

nestas areas.

Conforme descrito no website Helpdesksoftware.cc e reiterado por Machuca (2007):

No mundo de negdcios atual, help desks tem se tornado uma parte crucial
na fungéo de servigos dos negdcios. Em muitos casos, o help desk cria uma
imagem e representa a empresa para os olhos dos clientes. A importancia
da funcéo help desk em qualquer organizacdo ndo deve ser subestimada.
(HELP DESK SOFTWARE, 2004).
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Esta observacdo acima corrobora o que havia sido dito por Marcella e Middleton
(1996), de que o help desk comecaria a ter uma funcdo de negocio na medida em

gue contribuisse para os grandes objetivos das organizacgdes.

Alguns autores tém se debrucado sobre a tematica ligada a construcdo de um
servico de help desk eficiente, dado o reconhecimento crescente de sua importancia.
Yudkowsky (2006) aponta que a eficiéncia e o sucesso do help desk é um reflexo do
processo, das politicas, da documentacdo e das ferramentas que controlam a
interacdo entre o setor de tecnologia da informacéo e os usuarios. Sharma (2005)
observa que o tradicional servigco de help desk de tecnologia da informacéo evoluiu
nos ultimos anos e se transformou em service desk, oferecendo uma ampla gama de
servicos, com uma abordagem focada nos negocios das organizacfes. Segundo
esse autor, o service desk ndo apenas trata de incidentes ou requisicdes dos
usuérios, mas também fornece um caminho através do qual os clientes podem
interagir com todos os processos ligados ao setor de tecnologia da informacéo (TI).
Com o service desk, o usuario pode fazer solicitacdes, acompanhar o andamento de
sua execucao e, algumas vezes, estender-se além dos limites tradicionais desses
servicos. Este autor estabelece algumas diretrizes através das quais é possivel a
criacdo de um excelente servi¢co de service desk: i) gerenciamento das expectativas
dos clientes, ii) implementacdo de gestao do conhecimento para o service desk e iii)

gerenciamento da comunicacéo dentro do help desk.

A consultoria Forrester também tem publicagcbes relacionadas ao assunto help desk
(e também, mais recentemente, ao termo service desk) e alguns de seus colunistas,
como Gliedman et al (2005), apontam para um amadurecimento do setor e o

surgimento de uma oportunidade para evolucéo e aperfeicoamento da infra-estrutura
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tecnolégica para negécios. Afirmam que a maturacdo do ITIL' é potencialmente (til
para os melhoramentos da area e citam que a sua implantacdo e a consolidacdo de

seu uso sao fortes tendéncias para os proximos anos.

Considera-se que as grandes organizagfes, uma vez que sao cada vez mais
dependentes do funcionamento de seus sistemas de informacéo baseados em
tecnologias da informacdo e da comunicacao, tém as suas centrais de help desk e
estas, para exercicio de suas funcdes, naturalmente também dispdem de

ferramentas como sistemas especificos para desempenho de suas tarefas.

Em pesquisa desenvolvida com equipes de suporte técnico em redes de
computadores, Taylor et al (2001) mostraram que 96% desses profissionais
adquiriram conhecimento através da pratica. Nesta pesquisa, foram investigadas 25
organizacdes de diversos tipos e portes, para levantamento das habilidades e
conhecimentos da equipe de suporte técnico. Foram apontados dados relevantes
sobre o perfil desses profissionais: i) 92% consideram que pequenos cursos técnicos
sdo importantes para que possam iniciar seus trabalhos; ii) apenas 64% foram
enviados pelas organizagcbes onde trabalham para fazerem cursos deste tipo; iii) 0
uso de manuais técnicos como fonte de obtencdo de conhecimento foi citado por
apenas uma das organizagbes consultadas; iv) 64% citaram que esse uso de
manuais € apenas eventual; v) 8% fazem uso do website do fabricante dos produtos

de software e hardware para consultas. A TAB. 3, a seguir, mostra as diferencas

Yo (Information Technology Infrastructure Library) é o modelo de referéncia para gerenciamento
de processos de TI mais aceito mundialmente. A metodologia foi criada pela secretaria de comércio
(Office of Government Commerce, OGC) do governo Inglés, a partir de pesquisas realizadas por
Consultores, Especialistas e Doutores, para desenvolver as melhores praticas para a gestdo da area de TI
nas empresas privadas e publicas. Atualmente, se tornou a norma BS-15000, sendo esta um anexo da
ISO 9000/2000. O foco deste modelo é descrever os processos necessarios para gerenciar a infra-
estrutura de TI, eficiente e eficazmente, de modo a garantir os niveis de servico acordados com os
clientes internos e externos.
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entre 0 que a chefia dessas organizacdes considera como Uteis na melhoria da

atuacao das equipes e 0 que as organizacoes, de fato, apoiam formalmente.

TABELA 3
Mecanismos de apoio para aquisi¢cdo de conhecimentos para suporte técnico
. . - Perc’eb.idos Formalmente
Mecanismos para aquisi¢cdo de habilidades para suporte em redes|como uteis para apoiados pelas
de computadores n;elhgna das empresas
abilidades
Experiéncias praticas 96% 100%
Cursos de pequena duragéo 92% 64%
Certificacéo professional 76% 12%
Manuais técnicos 64% 100%
Documentagdo da rede 80% 80%
Ferramentas de gerenciamento de problemas 60% 60%
Pessoal de suporte (equipe) mais experiente 72% 24%

Fonte: Taylor et al, 2001.
Segundo Cohen (2007), existem diversas empresas que atuam no mercado de help
desk e service desk, com produtos e servi¢os, destacando-se a Tl Inside, que é um
dos periédicos da Converge Comunicac¢des, HDI Brasil, uma entidade mundialmente
reconhecida, o ITSMF Brasil, férum que lida com um framework definido (ITIL), a
HDO — Help Desk Organization Brasil, além de diversas empresas de outsourcing
como Sonda, Chiptek, Stefanini, Tecnocomp, Processor, Premier TI, Politec, LAN

Designers e outras.

No que se refere a sistemas de informacéo especificos para o setor de help desk,
convém notar que existem, basicamente, dois tipos de abordagens para
implementacéo de solucdes de help desk nas organizagfes: uso de pacotes de help
desk como Track-IT, 0800net, Fireman, Inforoad, ServiceDesk Plus, entre outros, e
os produtos desenvolvidos sob medida para as organizagdes. Estima-se que, nas
grandes organizaglOes, o uso de ferramentas desenvolvidas especificamente para

este fim seja a abordagem predominante, uma vez que as peculiaridades como tipos


http://www.tiinside.com.br/
http://www.hdibrasil.com.br/
http://www.itsmf.com.br/
http://www.hdo.com.br/
http://www.hdo.com.br/v1/etc/softwares.html##
http://www.hdo.com.br/v1/etc/softwares.html##
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de problemas, situacdes de urgéncia, entre outros aspectos, obriguem as areas de
Tl a criarem recursos personalizados. Vale lembrar também que com as mais novas
ferramentas para construcdo de portais com atualizacdo dinamica de seus
conteudos, é possivel também a criagdo de mecanismos de workflow, que podem
funcionar como sistemas de apoio a setores de help desk, através de ferramentas

fornecidas por diversos fabricantes de softwares.

2.3. Modelo tedrico para investigacéo

Essa pesquisa investigou o comportamento informacional dos técnicos do setor de
help desk de uma industria cimenteira, utilizando como referéncia os conceitos
tratados neste referencial tedrico. Esse modelo de analise inclui a discussao sobre
as necessidades, o comportamento de busca e os usos de informacdo desses
profissionais. O modelo foi construido a partir do conceito de conhecimento
organizacional definido por Wilson (2000) e do modelo integrativo proposto por Choo
(2006), levando em consideragédo os trabalhos de Taylor (1968, 1986, 1991), Ellis
(1989, 1993), Dervin (1983b, 1992), Kuhlthau (1988, 1991, 1993b), Wilson (1981,

1984) e Belkin (1980).

Com base, portanto, em modelos de Wilson e Choo, o modelo de analise proposto

para esse trabalho pode ser descrito conforme a FIG. 4, a seguir:
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FIGURA 4
Comportamento informacional — modelo de andlise
Necessidades Busca Uso
Quais S0 0S Que fontes de Como a
roblemas mais informacao sdo | informagéo é
P usadas? g utilizada?
comuns?
Quqis jc'éo_ as Freqliéncia Solucéo de problemas
principais
dificuldades dos Relevancia Compartilhamento
técnicos?
Como se preparar Confiabilidade Armazenamento
para resolver
esses nroblemas?

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos modelos de Wilson (2000) e Choo (2006).

Essa proposta de modelo de andlise teve como objetivo procurar obter as
caracteristicas especificas de comportamento dos individuos selecionados,
relacionadas com suas situagdes de necessidade, busca e uso da informagéo. As
necessidades de informacdo serdo identificadas com base no levantamento das
principais demandas dos usuarios do setor de help desk, o comportamento de busca
sera analisado com base nas principais fontes utilizadas pelos profissionais do setor
e 0 uso da informagdo sera avaliado com base no levantamento dos principais

atividades executadas pelos técnicos, apos selecionarem as informacdes desejadas.

No caso da percepcao de necessidade de informacdo, a abordagem de Taylor
(1968) mostra quatro niveis ou categorias: necessidade visceral, quando o individuo
ainda ndo sabe exatamente qual é a sua necessidade. Este autor afirma que pode
ser apenas uma pequena insatisfacdo, ainda ndo expressa em termos de um
guestionamento. Num segundo nivel, este autor considera que o individuo esta
consciente de que possui uma area de indefinicho ou ambiglidade. Essa seria,

entdo, uma necessidade consciente. No nivel seguinte, existe a possibilidade de ser
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formalizado um questionamento de maneira racional, existindo, a partir de entao,
uma necessidade formalizada. Por ultimo, o questionamento € reformulado de
maneira a antecipar o que a fonte de informacédo sabe ou é capaz de informar.
Dessa forma, a necessidade é traduzida em questionamento formal e, depois,
formatada de maneira que possa ser utilizada em um sistema de informacdo. Nesse

nivel, a necessidade de informacgédo € chamada por Taylor (1968) de nivel adaptado

ou acordado.

No ambiente de help desk, onde o0s técnicos sdo submetidos rotineiramente a
situacdes-problema (do ponto de vista dos usuarios dos sistemas de informacéo aos
quais devem prestar suporte), as necessidades informacionais dos usuarios ja
chegam ao nivel adaptado. Ou melhor, ja chegam formalizadas e transformadas em
solicitacdes que sdo registradas no sistema de informacdo usado para apoio as
atividades dos técnicos de help desk. Analisando do ponto de vista desses
profissionais, pode-se considerar que as necessidades informacionais ocorrem no
momento em que avaliam os chamados abertos pelos usuéarios. Conforme o tipo de
problema apresentado, o técnico apresenta o comportamento conforme explicado
por Dervin (1983b) através da metafora do “sense-making” ou construgéo de sentido.
Ele se depara com cada situacdo na qual precisa prestar suporte, avalia a sua
condicdo cognitiva para atender a solicitacdo e, quando percebe que existe a
‘lacuna” entre o conhecimento atual e a condicdo de poder usar uma informacao
para solucionar o problema, toma a iniciativa de buscar apoio para alterar o seu nivel
de conhecimento e finalizar sua acéo. A analise desse tipo de comportamento, feita
por Dervin (1983b) leva em consideracdo a teoria proposta por Belkin (1980)
chamada de “estados anémalos de conhecimento”. Nessa situagdo, o individuo

possui uma necessidade informacional, mas ainda ndo estd apto a dizer que
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informacéo precisa ou que conhecimento esta faltando, dificultando, com isso, o
funcionamento dos sistemas de informacéo, a ndo ser que estes sejam projetados
para apoiar os usuarios na descricdo de seus problemas e, com isso, ajuda-los a

identificar e caracterizar suas necessidades informacionais.

Reconhecida a necessidade de informacdo, ou seja, partindo-se do fato de que
existem problemas de suporte registrados nos sistemas e considerando que o
técnico de help desk identificou sua situagcdo, do ponto de vista cognitivo, como de
insuficiéncia para a solucdo do problema, o que ocorre, em seguida, € 0

comportamento de busca de informacdes.

No comportamento de busca da informacéo, conforme definido por Wilson (2000), a
busca de informacdo € realizada como consequéncia para satisfacdo da
necessidade informacional ou para solucdo de problema especifico. Neste caso, a

solugéo do chamado aberto no sistema de help desk.

O técnico de help desk, neste momento, interage com sistemas de informacao
manuais ou automatizados, procura outras pessoas, busca literatura especializada,
enfim, toma as providéncias que acha convenientes para encontrar as informacdes

necessarias a solucéao de seus problemas.

Por ultimo, fechando o ciclo proposto por Choo (2006), composto da seqiiéncia de
percepcédo da necessidade, busca de informacéo, a pesquisa analisou 0s principais

usos da informac&o por parte dos técnicos de help desk.

Conforme Taylor (1968, 1991), existem elementos-chave que afetam o fluxo e o uso
da informacéo e que determinam o critério através do qual o valor da informacéo vai

ser avaliado. Os elementos que compdem esse contexto, chamado de ambiente de
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uso da informacdo, podem ser agrupados em quatro categorias: conjuntos de
pessoas, dimensfes dos problemas, configuracdo do trabalho e premissas para

resolucao dos problemas.

Taylor (1991) agrupou em oito as classes de uso da informacéo, baseando-se no
trabalho de Dervin (1983b) e considerando a percepcdo de necessidade de

informacé&o dos usuarios.

Teoricamente, o setor de help desk deveria usar as informac¢des unicamente para
resolver os problemas das pessoas que fazem as solicitacbes. Entretanto, € possivel
verificar que existem outros tipos de usos informacéo por parte dos técnicos deste

setor e que é possivel enquadra-los nas categorias propostas por Taylor (1991).

O uso da informacdo para resolucdo de problemas pode ser considerado como
integrante das categorias ligadas ao “esclarecimento” e a “compreensao dos
problemas”, conforme classificagdo proposta por Taylor, uma vez que 0s técnicos
precisam estabelecer o contexto dentro do qual o problema ocorre e, em seguida,
precisam compreender, de forma aprofundada, o problema especifico que deve ser

resolvido.

O armazenamento e o compartilhamento da informacao para uso posterior pode ser
enquadrado na categoria instrumental, uma vez que 0s técnicos poderdo usar a
informacé&o obtida para indicar, nas situacdes relacionadas aos problemas ocorridos,

0 que fazer e como fazer.

A segquir, serdo apresentados os capitulos relacionados a Metodologia utilizada por

essa pesquisa, bem como os resultados obtidos, a analise e as conclusoes.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo tem como objetivo descrever os procedimentos metodolégicos
adotados pelo presente trabalho. O desenho da pesquisa apresenta o
enquadramento dos procedimentos adotados e 0s objetivos propostos pela

investigacao.

3.1. Desenho da pesquisa

3.1.1. A estratégia de pesquisa

A pesquisa proposta teve como objetivo responder a pergunta: “Quais sao as
necessidades, como é o comportamento de busca, quais sdo as principais
fontes de informacdo e quais sdo o0s principais usos de informacao dos

técnicos de help desk em industrias de grande porte?

A estratégia adotada por este trabalho foi a realizacdo de um estudo de caso junto a
uma induastria de grande porte na qual foram coletados os dados para analise

posterior.

Conforme Yin (2001), estudos de caso representam a estratégia preferida quando se
colocam questdes do tipo “como” e “por que”, quando o0 pesquisador tem pouco
controle sobre os eventos e quando o foco se encontra em problemas
contemporaneos inseridos em algum contexto da vida real. Desta forma, a existéncia
de setores de help desk, amplamente difundida nos dias de hoje em todas as
organizacdes, define essa contemporaneidade e estabelece o contexto no qual foi

feita a pesquisa.
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Conforme Laville e Dionne (1999), a denominacgao “estudo de caso” se refere a uma
investigacdo de um caso de uma pessoa ou de grupo, de uma comunidade ou de
um meio. Segundo esses autores, esse tipo de investigacdo permite, inicialmente,
fornecer explicacbes no que tange diretamente ao caso considerado e elementos
que lhe marcam o contexto. Ainda segundo Laville e Dionne (1999), o estudo de
caso, apesar de frequentemente criticado, tem a importante vantagem de possibilitar
a observacao aprofundada na medida em que concentra 0S recursos no caso visado

e ndo esta sujeito as restricdes ligadas a comparacao do caso com outros casos.

Do ponto de vista de sua orientacédo, a pesquisa € voltada para o usuario, uma vez
gue pretende investiga-lo em seu cotidiano. Do ponto de vista do escopo, a mesma
€ integrativa porque ndo esta focada em uma tarefa ou atividade especifica e, sim,
em todo o processo de reconhecimento da necessidade informacional, a busca por
informacdo, incluindo a selecdo das fontes em funcdo de adequabilidade,

confiabilidade e acessibilidade e, por ultimo, o uso da informacéo.

Conforme Case (2002), a maior parte das pesquisas sobre comportamento
informacional esta dividida entre trés abordagens: por ocupacgéao, por papel social ou
por grupos demogréaficos, sendo a abordagem voltada para ocupacdo a
predominante. Segundo esse autor, essas pesquisas podem ser agrupadas
conforme a sua orientacdo para tarefas ou ndo, bem como as pessoas ou aos

sistemas. Estudos que possuem questdes do tipo

“Como um gerente aprende seu trabalho fora dos canais formais da

organizagdo onde trabalha?”

podem ser enquadrados como sendo do tipo orientado a tarefas e as pessoas.

Quando a pergunta € do tipo
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“Que tipos de documentos os gerentes precisam para executar seu trabalho e

como sao fornecidos a eles?”

denota-se um estudo orientado aos sistemas e também as tarefas. Quando os

questionamentos sugerem perguntas como

“Por que as pessoas passeiam pelas lojas quando ndo tém uma necessidade

explicita ou intencdo especifica de compra?”

0s estudos estdo orientados as pessoas, mas nao as tarefas. Por ultimo, perguntas

do tipo

“Por que as pessoas ignoram avisos de seguranga em pacotes ou anuncios?”

relacionam-se a estudos voltados aos sistemas e nao as tarefas.

Segundo Case (2002), dentro da abordagem ocupacional ha pesquisas sobre o
comportamento informacional de engenheiros e cientistas, passando por cientistas
sociais, pesquisadores da area de Humanidades, Ciéncias Médicas, gerentes,
jornalistas, advogados e outros. Esta pesquisa se insere, portanto, dentro desse tipo
de abordagem na medida em que selecionou para analise os técnicos de help desk,
ou seja, fez uma abordagem por ocupacao ou categoria ocupacional. Ainda segundo
esse autor, a pesquisa com essa abordagem fornece a estrutura mais comum para
investigagdes sobre comportamento informacional. Case (2002) analisou o trabalho
de Julien e Duggan (2000) para afirmar que quase metade das pesquisas nessa

area é feita sob o ponto de vista de vista ocupacional.

Optando pelo ponto de vista mencionado anteriormente, esta pesquisa selecionou

individuos por sua ocupacéo (técnicos de help desk), para que fossem investigados,
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bem como organizou entrevistas e questionarios que identificaram o ambiente de
sua atuacao, sua formacéao, experiéncia e principais atividades de forma a tracar um
panorama que caracterizasse 0 contexto no qual esses individuos desempenham
suas funcdes no cotidiano. E, a partir dessa caracterizacéo, foi feita a pesquisa para

identificar e descrever como € o0 seu comportamento informacional.

A escolha dessa abordagem levou em consideracdo a importancia que deve ser
atribuida ao contexto, nas pesquisas sobre comportamento informacional. Segundo
Dervin (1997), o contexto tem o potencial de ser, virtualmente, qualquer coisa que
nao seja definida como o fenbmeno de interesse. Dito de outra forma, no caso desta
pesquisa, 0 ambiente selecionado, a infra-estrutura tecnoldgica relacionada ao
ambiente, as condi¢Bes de trabalho dos usuarios observados, entrevistados ou que
responderam aos questionarios, todos esses componentes compdem o contexto da

pesquisa.

Segundo Talja et al (1999), contexto em pesquisa sobre comportamento
informacional se refere a qualquer fator ou variavel que afeta o comportamento de
busca de informagédo dos individuos, incluindo condi¢des socio-econémicas, papéis
no trabalho, tarefas, situacfes-problema, comunidades e organizagcbes com suas
estruturas e culturas, entre outros aspectos. Esses autores assumem as premissas
sugeridas em trabalho de Dervin (1997): a) o conhecimento € parcial e temporario; b)
a realidade é descontinua, cheia de lacunas e mutavel ao longo do tempo e do
espaco; c) o conhecedor e 0 que é conhecido por ele estéo ligados; d) contexto néo
€ util se conceituado como entidade independente; e) contexto requer foco no
processo; f) foco deve ser colocado como sendo a relagéo entre produto e processo;
g) contexto € uma fonte necessaria e tem mdltiplas interdependéncias para a

compreensao.
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Segundo Talja et al (1999), existem abordagens de contexto objetificado e
abordagem interpretativa. Na primeira abordagem, o contexto é usualmente
produzido na pesquisa através da nomeacdo das entidades (atores, estruturas e
atributos), os quais afetam o objeto de pesquisa. Na abordagem interpretativa,
segundo esses autores, essas entidades sdo constituidas na atividade social dos
pesquisadores. Dessa forma, pode-se dizer que esta pesquisa considera a primeira
abordagem, ou seja, com o contexto objetificado, uma vez que as estruturas estdo
previamente nomeadas: ambiente de atuacao dos técnicos, infra-estrutura de apoio
incluindo tecnologias, suporte, hierarquias. Conforme esses autores, 0 contexto é
como uma encruzilhada na qual o pesquisador, como um “portador’” de uma teoria
em especial, se depara com o dado. Talja et al (1999) concluem dizendo que o
comportamento informacional ndo é, usualmente, estudado enquanto fenémeno
social e cultural, e que o contexto seria um conjunto de modelos, padrbes de
referéncia que séo alocados para que sejam escolhidos elementos relevantes para o

estudo proposto.

Essa pesquisa investigou as necessidades de informagdo através de trés

abordagens:

a) ldentificacdo da frequéncia dos problemas registrados pelos usuarios e que
geram chamados junto ao suporte técnico, através de levantamento junto ao

sistema de informacdes utilizado para apoio ao help desk.

b) ldentificacdo das principais categorias de problemas nos quais os técnicos
consideram que ocorrem situacbes de “necessidade informacional’,

obrigando-os a buscar informacoes.
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c) ldentificacdo, junto a chefia do setor de help desk, das estratégias de
preparacdo e treinamento para solucdo de problemas, o que permitira o
cruzamento entre a visdo da chefia sobre as necessidades informacionais e a

visao dos técnicos.

3.1.2. Caracterizacao do estudo de caso

O estudo de caso proposto foi realizado junto a setor de help desk da Lafarge,
industria lider mundial do ramo de fabricacdo de cimento. Essa empresa possui um
ambiente de Tl com caracteristicas tipicas da maioria das grandes industrias, que
incluem: i) uso de sistemas de informacao integrados, especificos para empresas de
grande porte; ii) uso de sistemas de informacao voltados para colaboracao entre os
usuarios das organizacfes; iii) uso descentralizado de recursos (computadores,
acessorios, periféricos e sistemas); iv) existéncia de equipes de suporte (help desk)

descentralizadas.

Segundo a organizacdo CIMENTO.ORG, a industria de cimento esta distribuida por
guase todos os paises do mundo, com producdo da ordem de 2,293 bilhdes de
toneladas/ano (SNIC, 2005). Os investimentos realizados neste setor somam
US$ 180,00 ton./ano, com base em informacdes do SNIC, CEMBUREAU e

OFICIMEN, que séo organizac¢des formadas pelos principais fabricantes mundiais.

Dados dessas entidades colocam o Brasil em 10° lugar no ranking de paises
produtores de cimento, com producdo anual de 39,2 milhdes de toneladas/ano, valor
bastante inferior ao do pais lider mundial que é a China, com producdo anual de

1049 milhdes, conforme TAB. 4, a seguir.
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TABELA 4
Maiores produtores de cimento (em milhdes de toneladas) *

Paises | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 %

10 China 704,1 813,6 933,7 1.049 45,74%
20 india 110,1 124,5 136,9 146,8 6,40%
30 EUA 89,7 92,8 97,4 100 4,36%
40 Jap&o 76,4 73,8 72,4 73,5 3,20%
7° Coréia Sul 56,4 59,7 55,8 49,1 2,14%
50 Espanha 42,4 44,8 46,6 50,3 2,19%
8o Italia 41,5 43,5 46,1 46,4 2,02%
6° RUssia 40,1 42,6 45,9 49,5 2,16%
90 Turquia 37,2 38,1 41,3 45,6 1,99%
13° Indonésia 351 34,9 37,9 37,9 1,65%
11° Tailandia 38,8 35,6 36,7 37,9 1,65%
100 Brasil 38,0 34,0 34,4 39,2 1,71%
140 México 32,0 32,6 33,9 35,4 1,54%
120 Egito 26,2 26,3 35,5 36,5 1,59%
15° Ird 28,8 30,5 31,0 32,7 1,43%
ND outros 412,9 430,0 456,6 463,5 20,21%

Total Mundial 1.815,0 1.964,4 2.139,4 2.293,3 100%

(*)Obs. Dados compilados de SNIC, CEMBUREAU e OFICEMEN — Outubro/2007
Fonte: Cimento.org, 2007.

Os principais grupos produtores de cimento no mundo séo a Lafarge (francesa), a
Holcim (suica) e a Cemex (mexicana), cuja capacidade instalada total chega a 316
milhdes de toneladas por ano (Cimento.org, 2007). O grupo Votorantim, com
producdo de 24 milhdes de toneladas (Cimento.org, 2007), € o maior produtor

nacional.

No Brasil, o mercado é disputado basicamente por Votorantim (39,54%), Nassau
(11,68%), Cimpor (9,50%), Holcim (7,69%), Camargo Correa (7,16%) e Lafarge
(5,50%), entre outros grupos, conforme informagdes de Cimento.org (2007). A regiao
Sudeste, segundo dados do SNIC (2007), é a principal produtora de cimento,
respondendo por quase 50% da producdo nacional, e o estado de Minas Gerais
aparece como sendo o maior produtor do pais, responsavel por cerca de 20% do

total de cimento produzido no pais.
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Dados preliminares (SNIC, 2008) apontam para crescimento de 9,95% no consumo
aparente de cimento em 2007, atingindo um patamar recorde de 44,94 milhdes de

toneladas.

Segundo essa organizacdo, 0 consumo per capita no Brasil devera alcancar a casa
de 240 Kb/hab./ano, ainda inferior & média mundial que é de 390 kg/hab./ano. A

TAB. 5, a seguir, apresenta informacdes sobre a venda de cimento no Brasil.

TABELA S

Venda de Cimento no Brasil
Dados Preliminares* — Dezembro 2007

. Dezembro (1.000 ton.) | Dez/07 Jan.-Dez. (1.000 Jan-dez/07
Origem Dez/06 ton.) Jan-dez/06
2006 | 2007 2006 | 2007

Norte 136 143 48% 1469  1.563 6,4%
Nordeste 681 728 6,8%  7.405  8.169 10,3%
Centro Oeste 319 377 18,0% 4.435  5.113 15,3%
Sudeste 1.661 1.773 6,7% 21.748 23.420 7,7%
Sul 437 548 254% 5517  6.387 15,8%
Venda Mercado Interno 3.235 3.569 10,3% 40.573  44.653 10,1%
Exportacao 137 107 -21,8% 1.041 1.226 17,7%
Venda Total 3.373 3.676 9,0% 41.615 45.879 10,2%

(*)Obs. Inclui as estimativas de oferta de ndo-associados
Fonte: SNIC, 2008.

A Lafarge, escolhida para esta pesquisa, faturou, em 2006, 17 bilhdes de euros,
sendo que 4% desse montante vieram da Ameérica Latina (LAFARGE, 2007). Sao
166 unidades de producao de cimento, espalhadas por 46 paises. Sua participacao

no mercado nacional é da ordem de 2,5 milhdes de toneladas/ano.

hY

O primeiro contato feito pelo pesquisador junto a empresa foi feito no inicio da
definicdo do trabalho e pretendeu avaliar a possibilidade da realizagdo da pesquisa.
A autorizacédo foi concedida em 2006, com a ressalva de que somente poderiam ser
contatados os técnicos de suporte, excluindo-se da amostragem 0s usuarios de

sistemas de informac¢éo, como um todo.
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O segundo contato, realizado em janeiro de 2008, teve como objetivo informar sobre
as linhas do trabalho, solicitar os contatos (e-mails e telefones) e a autorizacao
formal para envio dos questionarios. Também foi utilizado para agendamento da

entrevista com a chefia do help desk, com o envio prévio do roteiro da mesma.

Para o estudo proposto, foram selecionados dezenove (19) técnicos de help desk,
dois (2) estagiarios, pelo coordenador de help desk e a chefia de suporte em TI.
Esses profissionais atuam em unidades situadas em Belo Horizonte, Rio de Janeiro,
Arcos, Cantagalo, Atibaia, Itabira, Matozinhos e Montes Claros. O setor de help desk
€ organizado em trés niveis de atendimento, sendo o primeiro nivel formado por
técnicos que fazem o atendimento telefénico aos usuarios de sistemas de
informacdo da empresa e procuram resolver por telefone os problemas e as
solicitacdes efetuadas. O segundo nivel € composto de técnicos alocados de forma
descentralizada e que fazem o atendimento diretamente nos locais onde ficam os
usuarios. O terceiro nivel € composto dos técnicos mais especializados e que atuam
para solucionar problemas especificos ligados aos sistemas de uso interno, banco
de dados e infra-estrutura de telecomunicacbes da empresa. Existem as

coordenacoes e as chefias, alocadas no Rio de Janeiro e em Belo Horizonte.

A TAB. 6, a seguir, apresenta a estrutura do setor de suporte em Tl da empresa
selecionada, composto por profissionais de coordenacao e chefia, pelos técnicos de

help desk e estagiarios, que atuam nas diversas localidades da organizagéo.
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TABELA 6
Lafarge — Brasil - Estrutura do setor de suporte em TI
i Equipe
Descricao Local Coordenacdo | Técnicos | Estagiarios
Geréncia de Tl Rio de Janeiro 2 -X- -X-
Help desk Belo Horizonte 1 3 2
Suporte Desktop BH, Arcos, Matozinhos,
Montes Claros, Cantagalo,
Rio de Janeiro, Itabira, Atibaia 1 11 -X-
Administracdo Rede — Belo Horizonte / Rio de
Telecom — dados Janeiro -X- 3 -X-
Telefonia Rio de Janeiro -X- 1 -X-
Oracle / JDE Adm Rio de Janeiro -X- 1 -X-
Total 4 19 2

Fonte: Manual do Help desk — Lafarge, 2002.

O esquema de funcionamento do suporte é estabelecido da seguinte maneira: ha
um contrato entre a Lafarge e a LAN Designers, no qual sdo estabelecidos
parametros que definem a qualidade de atendimento desejada através de um acordo
de nivel de servico (SLA). Para cumprimento desse acordo, a LAN Designers deve
prover coordenadores de help desk para atuacdo regional e um sistema de
informacao acessivel pela intranet da Lafarge, através do qual séo registrados todos
os chamados e todos os servicos executados. Esse sistema, conhecido como
Sistema ASK, possui recursos de controle de fluxo de informacdes (workflow) e gera
relatorios que permitem a Lafarge acompanhar o cumprimento das metas
relacionadas aos prazos e volumes de atendimentos. Permite também apurar quais
sdo as unidades com mais ocorréncias, quais sao o0s tipos de problemas mais
comuns e quais sao os locais onde os servigos de help desk estdo mais atrasados

e/ou com volume de chamados acima da capacidade de atendimento.
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3.1.3. A abordagem adotada

A pesquisa adotou as abordagens qualitativa e quantitativa na medida em que
considerou que o0 uso dessas duas metodologias seria mais conveniente para o

alcance dos objetivos tracados.

Esse tipo de procedimento metodolégico é conhecido como método misto de
pesquisa. Conforme Morse (2003), esse método consiste no uso de duas ou mais
formas de coleta de dados, dentro de um Unico projeto de pesquisa. Ou seja,
método misto se refere a um Unico estudo que utiliza estratégias multiplas ou mistas

para responder as questdes de pesquisa e/ou testar hipoteses.

Segundo Johnson et al (2007), a pesquisa através de métodos mistos € uma pratica
sintese baseada nos métodos quantitativos e qualitativos, que reconhece a
importancia desses métodos, mas também fornece resultados mais informativos,
completos, balanceados e Uteis. Esses autores consideram que o método misto
inclui aspectos ligados a coleta de dados (questionarios, entrevistas, observacoes),
métodos de pesquisa (experimentos, etnografia) e questdes filoséficas (ontologias,

epistemologias, axiologia).

Segundo Jonhson e Onwuegbuzie (2004), o método misto de pesquisa €
formalmente definido como a classe de pesquisas onde o pesquisador combina
técnicas, métodos, abordagens ou linguagens quantitativas e qualitativas em um
mesmo estudo. Segundo esses autores, essa abordagem supera a antiga disputa
entre o paradigma quantitativo e o paradigma qualitativo e oferece uma alternativa

l6gica e pratica para os pesquisadores.
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A justificativa da adocdo do método misto, conforme Jonhson et al (2003), € o fato
de que se pode alcancar, dessa forma, uma visdo mais aprofundada do caso
selecionado para analise, obtendo-se informacfes através de dois caminhos
diferentes e possibilitando a sua confrontacdo como estratégia de validacdo dos

resultados encontrados.

Segundo Creswell e Clark (2007), existem quatro principais tipos de métodos mistos
ou combinados para execucdo de pesquisas: a triangulacdo, o desenho embutido, o
desenho explanatorio e o desenho exploratério. No caso da triangulacdo, estes
autores definem cinco modelos de desenhos de pesquisa: triangulacdo concorrente,
triangulacdo convergente, modelo de transformacdo de dados, modelo de validac&o

de dados quantitativos e modelo de multiplos niveis

O tipo de método misto adotado por esta pesquisa foi a triangulacdo através da
obtencdo de dados por vias complementares que foram questionarios, entrevistas e

analises de documentos.

Quanto ao modelo de triangulacdo, a opcédo adotada neste trabalho foi a de
validacdo de dados quantitativos: foi feita uma coleta através de questionarios
enviados aos técnicos do setor de help desk. Em paralelo, foram feitas entrevistas
em profundidade junto a alguns destes técnicos e junto a chefia do setor bem como

analise documental junto aos relatérios do sistema de apoio ao help desk.

Segundo Quivy e Campenhoudt (1992), uma das maneiras de se coletar dados em
uma pesquisa € através do uso de questionarios, os quais sdo adequados quando
se pretende investigar um fenémeno a partir da analise dos individuos da populacéo
em questdo. Por outro lado, segundo esses autores, o uso de entrevistas em

profundidade como método de coleta de dados permite ao investigador retirar
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informacdes e elementos de reflexdo muito ricos e matizados, uma vez que se

caracterizam por um contato direto entre pesquisador e seus interlocutores.

Esses autores estabelecem que os métodos de entrevista distinguem-se pela
aplicacdo dos processos fundamentais de comunicacdo e interacdo humana. Ao
contrario do inquérito por questionario, os métodos de entrevista caracterizam-se por

um contato direto entre o investigador e 0s seus interlocutores.

Em funcdo dessa visdo, optou-se por entrevistar alguns dos respondentes dos
qguestionarios bem como as chefias do setor, obtendo-se, dessa forma, um
aprofundamento do entendimento dos resultados obtidos. Essa segunda
abordagem, desta vez qualitativa, foi executada por meio de entrevistas semi-
estruturadas. Segundo Laville e Dionne (1999), a entrevista semi-estruturada
compde-se de uma série de perguntas abertas, feitas verbalmente, em uma ordem
prevista, mas na qual o entrevistador pode acrescentar perguntas para

esclarecimento.

Completando a abordagem qualitativa, foi realizada pesquisa junto aos manuais do
setor de help desk da empresa selecionada para o estudo de caso, cujo objetivo foi
levantar as informacdes sobre o contexto da pesquisa, 0 ambiente escolhido para
coleta de dados e identificar os aspectos iniciais relacionados as necessidades

informacionais.

As informagOes obtidas através das entrevistas em profundidade e da analise
documental foram utilizadas para o aprofundamento da compreensdo sobre os
dados obtidos através dos questionarios e, em seguida, foi feita a analise dos

resultados obtidos.
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A FIG. 5, a seguir, apresenta o procedimento metodolégico adotado nesta pesquisa.

Desenho da pesquisa com instrumentos de coleta

FIGURA 5

Usuario:
Técnico de
Help desk

O que faz? ]

Necessidade
de
informacéo

Suporte técnico usuarios de Sl

[ O que levantar? ]

Como levantar?

Sexo/idade
Ocupacao

Busca de
informacéo

Conforme Taylor (1968):
Age a partir de necessidades
formalizadas

A 4

Formacéo
Experiéncia

Principais
problemas dos

Usos da
informacéo

A 4

Conforme Ellis (1989):

1) Iniciar: Busca de fontes

2) Encadear: Rela.entre fontes
3) Vasculhar: Busca semidirigida
4) Diferenciar: Filtragem fontes
5) Monitorar: Acomp. fontes

6) Extrair: Explorar fontes

7) Verificar: Precisé@o de fontes
8) Finalizar: Conferéncia final

usuarios de
Sistemas de
Informacéo

Y

Questionario
Parte 1

Pesquisa
Documental:
Sistema ASK

Manuais do
Help Desk

Principais fontes
de informacgéo
conforme:

v

Conforme Taylor (1991):

1) Esclarecimento: criagdo de
contexto de significado

2) Compreenséo do problema

3) Instrumental: o que e como
fazer

4) Factual: determinagéo dos
fatos

5) Confirmativa: verificacdo da
informacéao

6) Projetiva: Prever o que vai
acontecer

7) Motivacional: Iniciar/manter o
envolvimento

8) Pessoal/politica: Criar
relacionamentos

\4

Relevancia
freqiiéncia de uso
confiabilidade

A 4

Questionario
Parte 2

Entrevistas
com técnicos
e chefia

Principais usos
como: Solucéo de
problemas técnicos,
Armazenamento
Compartilhamento
para uso futuro

Questionario
Parte 3

Entrevistas
com técnicos
e chefia

Questionario
Parte 4

\4

Entrevistas
com técnicos
e chefia

Fonte: Adaptado de Choo (2006), Taylor (1991), Ellis (1989), Ellis et al (1993)

Para cada fase do comportamento de busca e uso de informagdes é apresentado o

instrumento de coleta utilizado para levantamento dos dados. Também séo

identificados os autores utilizados como base tedrica no desenvolvimento dos

instrumentos utilizados na fase quantitativa bem como para o estabelecimento do

roteiro para as entrevistas semi-estruturadas.
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3.1.4. Instrumentos de coleta de dados

Apés a definicdo dos objetivos da pesquisa e do estabelecimento do modelo de
andlise a ser utilizado, foram elaborados os instrumentos através dos quais a coleta
de dados deveria ser feita: i) pesquisa documental para levantamento dos principais
problemas resolvidos pelo setor de help desk e para identificacdo do contexto e do
ambiente a ser pesquisado; ii) questionario para ser enviado aos técnicos do setor
para levantamento dos dados sobre comportamento de busca e uso da informacéo;
iii) roteiro para entrevista semi-estruturada a ser realizada com a chefia do setor para

aprofundamento da compreensao sobre o comportamento dos técnicos.

Pesquisa Documental

A pesquisa documental teve como objetivo a identificacdo dos principais problemas
registrados pelos usuérios de sistema de informacdes da empresa e que motivaram
a abertura de chamados técnicos junto ao setor de help desk, além da descricdo do
funcionamento do setor de help desk. Nessa fase, foram feitas consultas aos
manuais e demais documentos relacionados ao setor de help desk da empresa, bem
como documentos relacionados ao sistema de apoio ao setor (Sistema ASK). O
referido sistema foi utilizado para levantamento dos principais tipos de problemas
resolvidos pelo setor de help desk. Também nessa fase foram feitas consultas a
diversos sites de empresas de help desk bem como portais cujo conteltdo é
relacionado ao assunto, com o objetivo de ser feita uma caracterizacdo prévia do

setor.

Conforme descrito no referencial teorico, os problemas dos usuarios, ao se

transformarem em chamados técnicos, criam as situacdes-problema, com as quais
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os técnicos de help desk irdo se deparar. Ao lidarem com esses chamados, é
possivel que experimentem o processo de “necessidade informacional”, ou seja, que
reconhecam a sua eventual incapacidade de solucionar o referido problema técnico

com base nas informacdes de que ja dispdem.

Para efeito desta pesquisa, considerou-se o periodo compreendido entre janeiro e
dezembro de 2007. Esse levantamento documental serviu como pano de fundo da
pesquisa, uma vez que determinou 0s contextos nos quais ocorre o comportamento

de busca e uso da informacéao pelos técnicos de help desk.

Para completar o levantamento desse contexto, aproveitou-se da pesquisa
documental junto a empresa, com 0 objetivo de se fazer a caracterizacdo do
ambiente de help desk, sua equipe, infra-estrutura, area de atuacdo e demais

informacdes sobre o seu funcionamento.

Questionario (survey)

Apoés o levantamento inicial do contexto de atuacdo dos técnicos de help desk, foi
realizada a pesquisa exploratdria do tipo descritiva, através de questionario, com o
objetivo de se identificar as caracteristicas do comportamento informacional dos
profissionais selecionados, utilizando-se como base 0s conceitos mencionados no

referencial tedrico.

O questionario foi dividido em 4 partes: 1) caracterizacdo do técnico de help desk; 2)
as necessidades de informacdo; 3) a busca de informacbes; 4) os usos da

informac&o.
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A investigacdo sobre necessidades de informacédo foi formulada através da
categorizacao das principais areas para as quais os técnicos tém dificuldades para

solucionar problemas.

Para identificacdo e descricdo do comportamento de busca, a estratégia utilizada foi
a de levantar informacdes sobre as principais fontes de informacéo que os técnicos

utilizam, com base em critérios de relevancia, frequéncia e confiabilidade.

Para a identificacdo dos usos de informacéo, a estratégia utilizada foi a de perguntar
aos técnicos sobre o que fazem com as informacfes obtidas, incluindo a
compreensao e resolucdo dos problemas, bem como o0 armazenamento para uso
posterior ou para compartiihamento. Neste caso, os critérios de andlise escolhidos

foram a frequéncia do tipo de uso e a sua relevancia.

O questionario utilizado foi do tipo estruturado, contendo um conjunto de perguntas
apresentadas de forma sequencial, com respostas limitadas a uma lista de

alternativas declaradas.

A construcdo dos questionarios baseou-se em aspectos considerados fundamentais
para a obtencéo de resultados mais precisos, segundo Converse e Presser (1987): i)
linguagem simples; ii) uso de conceitos comuns; iii) tarefas gerenciaveis; iv)

informacéo abrangente sobre 0 assunto pesquisado.

Segundo Babbie (2005), existem algumas diretrizes para elaboracdo dos
questionarios, incluindo a necessidade de clareza na elaboracdo dos itens dos
guestionarios, a preocupacao em evitar questdes duplas, bem como a escolha de
guestdes para as quais os entrevistados tenham condi¢cdes para responder. Este

autor também cita a necessidade de se fazer perguntas relevantes, com itens curtos,
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evitando ambigulidades, itens tendenciosos, como forma de se garantir qualidade e

confiabilidade na mensuracao através dos questionarios.

A coleta de dados através de questionarios foi feita junto aos 19 técnicos e 2
estagiarios de help desk. As entrevistas semi-estruturadas foram feitas junto ao
coordenador de suporte desktop — que é o superior imediato dos técnicos que
atendem ao segundo nivel — e junto ao chefe de suporte — que é o responsavel por

todo o setor de suporte da empresa.

O envio dos questionarios foi feito através de e-mail corporativo direcionado em
marco de 2008 a chefia do setor, que providenciou o0 seu encaminhamento aos

técnicos de cada localidade.

Entrevista semi-estruturada

Conforme ja mencionado, a pesquisa adotou também a entrevista semi-estruturada
como instrumento de coleta de dados. O uso desse tipo de instrumento teve como
objetivo identificar o ambiente de help desk da empresa e a visdo da chefia sobre o
comportamento informacional de sua equipe. Além disso, procurou-se identificar as
necessidades de informacéo, sob a otica da chefia, para posterior cruzamento com a

visao dos técnicos.

As entrevistas em profundidade foram realizadas com o chefe de suporte, com o
coordenador de suporte desktop e também junto a trés dos técnicos que

responderam ao questionario mencionado anteriormente.

Para as entrevistas semi-estruturadas foi feita uma amostra do tipo nao-
probabilistica, intencional e levou em consideracdo o nivel de responsabilidade dos

dois chefes envolvidos junto ao setor de help desk. O critério de escolha desses
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chefes foi o fato de serem os responsaveis diretos pela equipe de suporte e pelos
profissionais dos trés niveis de atendimento. Também foram selecionados para
essas entrevistas trés técnicos, sendo um de cada nivel de atendimento (1°, 2° e 3°
niveis), de forma nao-probabilistica e intencional. O objetivo desse critério de
escolha foi obter uma visao distinta por parte de representantes de cada nivel de
atendimento. Para a escolha de cada um desses trés técnicos, o critério adotado foi
o0 de experiéncia com suporte técnico, bem como proximidade para realizacdo das

entrevistas.

As entrevistas semi-estruturadas foram realizadas em duas etapas: i) entrevista com
o chefe de suporte e com o coordenador de suporte desktop: realizada em 02 de
maio de 2008, através de video-conferéncia, com o pesquisador na cidade de
Matozinhos, na unidade da empresa localizada naquele municipio e os entrevistados
na cidade de Belo Horizonte, na sede regional; ii) entrevista com os trés técnicos
selecionados: realizadas entre 14 e 18 de julho de 2008, nas unidades da empresa

em Matozinhos e Belo Horizonte.

3.1.5. Realizacdo de pré-teste

A realizagcdo do pré-teste teve como objetivo validar o instrumento de coleta de
dados, no caso o questionario, identificando se 0 mesmo contém as perguntas que
irdo conduzir aos objetivos desejados. O questionario foi elaborado pelo pesquisador
com base na sua experiéncia anterior no referido setor e foi encaminhado para um

dos técnicos de help desk da empresa selecionada em dezembro de 2007.

Por ter sido considerado eficiente, ndo foram necessarios ajustes tanto em sua
formatacdo quanto em sua terminologia. Também a entrevista semi-estruturada foi

pré-testada através do envio de seu roteiro previamente aos entrevistados, de forma
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gue pudessem dirimir eventuais davidas bem como sugerir ajustes. Os entrevistados
receberam o roteiro em fevereiro de 2008 e consideraram que ndo havia

necessidade de ajustes.

3.1.6. Método utilizado para a analise dos dados

A andlise dos dados obtidos através dos questionarios foi feita com base na
tabulacdo das frequéncias das respostas, computadas através de planilhas no
Microsoft Excel®. Os dados obtidos com as entrevistas foram transcritos pelo
pesquisador e analisados conforme método sugerido por Kvale (1996). Esse autor
descreve alguns métodos para andlise e interpretacdo de entrevistas qualitativas
incluindo: condensacéao de significados, categorizagdo dos significados, estruturacao
da narrativa, interpretacdo dos significados e geracdo dos significados pela
combinacdo de diferentes partes do material coletado nas entrevistas. A opc¢ao
escolhida pelo pesquisador foi a condensacdo dos significados, através da qual
aquilo que é dito pelo entrevistado é resumido em formulacdes mais breves e
sucintas para que, posteriormente, possa ser feita a identificacdo dos significados

das respostas.

No capitulo seguinte séo apresentados os resultados da pesquisa, organizados nas
seguintes categorias: i) o perfil do profissional de help desk; ii) o ambiente de help
desk da empresa,; iii) as necessidades de informagé&o dos profissionais de help desk;
iv) o0 comportamento de busca por informacgdes; v) os principais usos de informagao

por parte dos profissionais pesquisados.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1. O perfil do profissional de help desk

Para a identificacédo do perfil dos profissionais de help desk da empresa selecionada,
foram feitas perguntas referentes ao sexo, idade, nivel educacional e qualificacdo
técnica. Além disso, foram incluidas questdes sobre a atuacdo dos técnicos em

ambientes de help desk em geral e na organizacao pesquisada em particular.

Com base nas respostas obtidas junto aos profissionais de help desk, pode-se dizer

que:
e 81% dos técnicos sdo do sexo masculino e 19% do sexo feminino.

e 56% tém idade acima de 24 anos, seguidos dos que possuem idades entre 21

e 24 anos, que representam 38% da amostra.

e Metade dos técnicos (50%) possui nivel superior incompleto, enquanto 31%
deles ja finalizaram o curso superior; 19% relataram que possuem cursos de

nivel médio na area de informéatica ou eletronica.

e 43% trabalham ha mais de dois (2) anos com help desk e 38% estdo
trabalhando na Lafarge ha mais de 2 anos; 32% dos respondentes trabalham

com help desk entre 1 e 2 anos, sendo esse periodo passado na Lafarge.

Conforme expectativa do pesquisador, o técnico de help desk €, em geral, do sexo
masculino com idade acima de 21 anos e que ainda ndo completou seu curso
superior, tendo formacédo técnica ligada a area de eletrbnica e/ou de informaética.

Essa formacdo se justifica em fungdo dos tipos de problemas que esses
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profissionais tém que resolver no dia-a-dia, geralmente relacionados a aspectos

ligados a configuracéo de softwares e hardwares especificos.

Também vale lembrar que ndo mais de 43% dos respondentes trabalham com help
desk h&4 mais de dois anos, o que demonstra que essa funcdo possui uma grande
rotatividade de pessoal, conforme também foi mencionado pela entrevista junto a

chefia de suporte.

Nas entrevistas realizadas junto a alguns desses técnicos de help desk, ficou
evidenciado também esse perfil: profissionais que estdo se formando (ou ja se
formaram) em cursos ligados a Tecnologia da Informacdo, com experiéncia de cerca

de 4 anos, em média, na area de suporte.

Foram entrevistados:

A coordenadora da area de atendimento em primeiro nivel e que atuou como
atendente de help desk por, pelo menos, um ano. Durante a realizacdo do estudo,
estava cursando a graduacdo em Geréncia de Tecnologia da Informacao e possuia
cerca de quatro anos de experiéncia em help desk. Sua funcdo era prestar o
atendimento ao usuario através de contato telefénico e utilizar o Sistema ASK para
registrar os chamados, eventualmente buscar solugdes (procedimentos e scripts),
resolver o problema do usuério, quando este é elegivel para o primeiro nivel e, se

necessario, encaminhar o chamado para os niveis superiores.

O técnico de help desk da unidade Lafarge localizada em Matozinhos (MG). Este
profissional atuava no segundo nivel de atendimento e possuia cerca de dois anos
de experiéncia em suporte técnico. Durante a pesquisa, cursava Ciéncia da

Computacéo e atuava na solucao de problemas com usuarios em computadores de
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mesa, notebooks e computadores de mao, a partir dos chamados direcionados pelo
atendimento em primeiro nivel. Quando ndo conseguia resolver esses chamados,
fazia o redirecionamento para o terceiro nivel de atendimento. Utilizava o Sistema
ASK para tomar conhecimento dos chamados direcionados a unidade Matozinhos,
onde atuava, bem como para buscar informacdes no banco de procedimentos e

scripts do referido sistema e registrar a solugéo dos problemas.

O terceiro técnico entrevistado foi um profissional com mais experiéncia, do terceiro
nivel de atendimento. Esse profissional, que jA havia atuado no primeiro € no
segundo niveis de atendimento, possuia formacdo em nivel superior e ja estava
cursando pos-graduacdo na area de gestdo de TI. Tinha, na época da pesquisa,
mais de cinco anos de experiéncia com suporte e atuava na solucao de problemas
ligados ao grupo Lafarge Brasil, como um todo, especialmente relacionados a infra-
estrutura de redes e, eventualmente, suporte em computadores de mesa. Utilizava o
Sistema ASK para acompanhamento dos chamados direcionados para o terceiro
nivel de atendimento bem como para encaminhamento e armazenamento de
solugcdes encontradas para novos problemas.

4.2. O ambiente de help desk e 0 sistema de apoio ao help desk

A analise do ambiente de help desk da organizacdo pesquisada foi feita através de
pesquisa junto aos manuais do setor bem como atraves de entrevista realizada junto

a chefia do suporte técnico e ao coordenador de help desk em Belo Horizonte.

Esta entrevista foi realizada através de video-conferéncia, em maio de 2008. Foi
feita a identificacdo e a caracterizacdo do ambiente de help desk da empresa, além

de terem sido levantados dados sobre o0s responsaveis pelo setor, sobre as
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necessidades de informacéao, fontes de informacéo e usos da informacéo, na visédo

desses coordenadores.

O setor de help desk da empresa pesquisada foi estruturado a partir de 2002, por
iniciativa do atual chefe de suporte juntamente com a empresa LAN Designers,
contratada para a implementacédo de um sistema de informacdes utilizado pelo setor
de help desk. Segundo o chefe de suporte, antes da implantacdo do help desk, o
controle de todos os atendimentos era feito de forma manual, ndo havendo qualquer
tipo de apuracdo de volume de chamados, muito menos uma definicdo mais clara

para priorizacdo da execucao dos servicos. Em suas palavras:

“

era tudo no feeling mesmo. Fulano era gerente, portanto era mais
importante, entdo era atendido primeiro. Com a entrada em operacéao do help
desk, o que melhorou foi a organizacdo na entrada dos chamados,
permitindo-se a criacdo de um mecanismo de priorizacdo dentro do qual ha
pessoas, sistemas e até equipamentos que devem ser tratados

prioritariamente em fungao de sua importancia dentro do negdécio.”

A estrutura do setor de suporte de Tl na empresa pesquisada € composta pela
chefia de suporte, pelos grupos solucionadores de problemas, divididos em i)
Suporte Desktop, ii) Administracdo de rede — Telecom — dados, iii) Telefonia, iv)
Banco de dados Oracle e Sistema ERP da JD Edwards (JDE) e pelo setor de
atendimento em primeiro nivel. Este setor é composto de trés (3) analistas de
suporte e dois (2) estagiarios. Fica sediado na unidade da empresa localizada em
Belo Horizonte e sua equipe € a responsavel por receber os chamados telefénicos
dos usuarios da organizagdo. Os usuarios sdo orientados a ligar para esse setor
quando tém algum tipo de problema no uso dos sistemas de informacao disponiveis
na organizagdo, bem como quando o0 equipamento (microcomputador ou

impressora) que utilizam apresenta algum tipo de defeito.
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Comparando-se essa estrutura com a que foi levantada pelo trabalho de
Govindarajulu (2002), que definiu help desks como: i) pequenos — até 6 pessoas; ii)
meédios — entre 6 e 15 pessoas; iii) grandes — acima de 15 pessoas; pode-se dizer
que a estrutura de help desk da empresa pesquisada € considerada de grande

porte.

Este autor também estabeleceu um parametro para help desks em funcdo do
namero de empregados que sdo suportados. Neste caso, 0s pequenos help desks
prestam servico para organizacdes de até 500 empregados; os médios, para
organizac6es com até 2000 empregados; por ultimo, grandes help desks apdiam
organizacdes com mais de 2000 empregados, como é 0 caso da organizacdo em

tela.

No caso da empresa pesquisada, a equipe do primeiro nivel realiza o seu
atendimento registrando o problema no Sistema ASK — fornecido pela empresa LAN
Designers — consultando as fichas de procedimentos técnicos, conhecidas como
FPTs, além de scripts, bem como através de conhecimentos ja adquiridos com a
experiéncia de atendimento aos usuarios finais. Essa equipe também tem como
funcdo acionar os demais grupos solucionadores de problemas, descritos
anteriormente, conforme a categoria de problemas relatados pelos usuarios, a saber:
administracdo da rede, autorizagcéo para instalacao de aplicativos e necessidades de
aquisicdes de softwares e hardwares, manutencdo externa de hardware, suporte
desktop relacionado a software e hardware (considerado atendimento de 2° nivel) e
suporte a problemas de rede, incluindo servidores e infra-estrutura de redes locais e

redes remotas.
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Em resumo, pode-se dizer que o suporte aos usuarios é realizado através do
atendimento aos chamados feitos a uma equipe de help desk, sediada em Belo
Horizonte, que faz o atendimento em primeiro nivel. Quando ndo é possivel a
solucdo desta forma, o chamado é direcionado para o segundo nivel, através de
equipes de suporte, localizadas nas chamadas “pontas”, ou seja, em locais préximos
dos usuarios com problemas. Se o0 primeiro e 0 segundo niveis ndo conseguiram
resolver a situacdo, € feito um redirecionamento para técnicos especialistas, que

atuam no chamado terceiro nivel, para finalizacao do problema.

Os profissionais responsaveis pela chefia de suporte, bem como pela coordenacao
de suporte desktop, possuiam, na época da pesquisa, especializacdo em
Informatica, com formacao superior e pos-graduacdo na area. Possuiam experiéncia
de mais de 10 anos com suporte técnico. O chefe de suporte ja atuava com suporte
na empresa ha 6 anos, quando iniciou os trabalhos para implementacdo do help
desk junto com a empresa LAN Designers. O help desk teve inicio em 2002 e
realizava, em média, quatro mil chamados por més em primeiro nivel através da

parcela da equipe que esta sediada em Belo Horizonte.

Quando arguido sobre as necessidades informacionais, o chefe de suporte informou
gque nao havia uma atividade especifica de planejamento para treinamento e
qualificacdo das pessoas da equipe de help desk. Informou que o trabalho é feito
com base nas duvidas que os analistas levantam junto a equipe e com base num
acompanhamento constante do servico de atendimento aos usuarios. Lembrou que
existe um procedimento chamado de “Geréncia de reclamacgdes”, através do qual os
problemas nao-resolvidos podem ser relatados a chefia, permitindo um levantamento
mais detalhado das situacdes onde pode ser necessaria a melhor qualificacao.

Também informou que, como os analistas do setor de help desk sdo terceirizados
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(sdo funcionarios da empresa LAN Designers), essa empresa realiza diversos
procedimentos para selecdo de profissionais, incluindo provas e testes, de forma a

filtrar e identificar perfis adequados para solucéo de problemas via setor especifico.

Segundo levantamento realizado durante a referida entrevista, verificou-se que, em
média, o profissional de help desk permanece no setor por, no maximo, 2 anos,
contribuindo para que nédo seja feito um planejamento a longo prazo para
qualificacdo dessa equipe. Por outro lado, verificou-se que quando a chefia identifica
0s principais problemas que s&o registrados pelo setor, procura organizar
treinamentos, palestras e workshops especificos, contratando, inclusive,

especialistas externos para atuar junto a organizacao.

O chefe geral do suporte e o coordenador de suporte desktop apontaram como
principais problemas resolvidos pela equipe de help desk e pelos grupos
solucionadores: i) problemas ligados ao funcionamento de setores-chave, como
expedicdo, que impedem, por exemplo, a emissdo de notas fiscais e de boletos; ii)
problemas ligados a comunicagcdo entre as unidades da empresa; iii) problemas

ligados a infra-estrutura de rede da organizacéao.

Sobre o processo de busca de informacdes e fontes de informacédo preferidas pelos
técnicos, tanto o chefe de suporte quanto o coordenador de suporte desktop foram
categoricos em afirmar que a comunicacgao € a principal maneira através da qual sdo
obtidas informacdes necessarias. O que eles definiram como sendo “comunicagéao”
foi o fato de que os analistas e o0s técnicos de suporte preferem repassar
determinados problemas para quem consideram ser a pessoa mais capacitada para
soluciona-lo. Apds a orientacdo dessa pessoa, realizam a solucdo do problema.

Segundo o chefe de suporte ha uma “cultura” de nao fazer muita pesquisa técnica,
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em funcéo de ndo haver tempo disponivel para tal. Segundo ele, se o atendente de
help desk gastar muito tempo buscando, por exemplo, solugdes em foruns e chats, a
fila para atendimento aumenta e havera atraso e acumulo de chamados. Neste caso,
vale destacar o perfil diferenciado da equipe: enquanto os técnicos de primeiro nivel
tém que fazer um atendimento imediato via telefone, os profissionais dos segundo e
terceiro niveis ndo tém que realizar esse trabalho de forma imediata via telefone,

podendo, portanto, buscar informacdes em outras fontes.

Outro aspecto relatado pelo coordenador de suporte desktop é que, apesar da
“‘comunicacao” ser considerada como a principal forma de busca de informacdes,
existe uma resisténcia por parte de alguns técnicos em conversar entre si para
discutir determinados problemas. O coordenador acredita que essa resisténcia se
deva ao fato de que o técnico ficaria “envergonhado” em admitir para algum colega
gue ndo sabe como resolver determinado problema. Ele considera que isso causa,

as vezes, demora na solucdo em funcéo do relato da dificuldade demorar a ser feito.

Sobre o uso da base de conhecimentos (KB) disponivel no Sistema ASK, o chefe de
suporte e o coordenador afirmaram que a procura € pequena em funcéo da falta de

disciplina e o tamanho reduzido da equipe.

Segundo o chefe de suporte, para que o mecanismo da base de conhecimento
funcionasse adequadamente, seria necessario que os técnicos cadastrassem suas
solugcbes para novos problemas, sempre que fossem descobertas e testadas. Eles
teriam que cadastrar a nova solucdo através da criacdo de uma ficha de
procedimentos técnicos, a qual seria aprovada pela coordenacdo e colocada na
base de conhecimentos. Segundo o chefe de suporte, a base de conhecimentos é

composta de solucbes e de procedimentos técnicos. Disse que, atualmente, séao
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utilizados trés locais para disponibilizacdo dessas solucdes técnicas: a propria rede
da empresa (com arquivos de orientacdo em locais especificos), o software de
colaboracédo (Lotus Notes, usado por todos da organizacéo) e, por ultimo o Sistema

ASK.

Perguntados sobre aspectos ligados ao uso da informacdo, os respondentes
informaram que os problemas mais complexos séo resolvidos através de solucdo de
apoio de outras pessoas da equipe e através de consulta de fichas de
procedimentos técnicos. O chefe de suporte disse que apenas 10 a 20% dos

problemas nao estéo relatados nessas fichas.

Sobre o registro de informacgbes relacionadas as novas solucbes desenvolvidas
pelos técnicos, os entrevistados informaram que esse procedimento ndo é muito

comum junto a equipe.

Sobre as maiores dificuldades dos técnicos, os chefes disseram acreditar que falta
um “apadrinhamento” sobre areas, processos, equipamentos, facilitando aos
analistas de help desk e técnicos de suporte a identificacdo de quem possui a
informac&o necessaria para apoio na solucao dos problemas. Informaram que este
problema ja estava sendo resolvido com a designacdo de pessoas responsaveis

para cada categoria de problemas.

Com relagdo ao melhoramento do help desk, informaram ser necessario um melhor
dimensionamento da equipe além da padronizacdo do atendimento com a utilizacéo
do ITIL — Information Technology Infra-struture Library — biblioteca de boas praticas

para a area de Tl que vem sendo adotada pelas corporacdes.
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Por ultimo, acham que o desafio € entender melhor os problemas para que os
procedimentos a serem adotados possam ser identificados mais rapidamente e,

assim, seja obtida a solu¢cdo mais adequada.

Ha técnicos de help desk que sdo funcionarios da propria empresa, bem como
outros que sao funcionarios de empresas terceirizadas. Todo o trabalho tem como
objetivo manter a estrutura de Tl da empresa, incluindo servidores das unidades,
links de comunicacdo entre as unidades, estacfes de trabalho fixas e moveis
(notebooks, computadores de m&o e outros), impressoras, monitores e demais
acessorios como plotters, gravadores de CD/DVD, scanners, entre outros

equipamentos.

Além disso, a equipe é responsavel pelo suporte ao funcionamento dos sistemas de
informacdo usados pela empresa, desde sistemas de gestdo integrados, passando
por aplicacGes voltadas para processos especificos, até os sistemas de automacao

de escritérios como programas de colaboracao, editores de texto e planilhas.

Os técnicos de primeiro, segundo e terceiro niveis que foram entrevistados
corroboraram as informacdes prestadas pela chefia, tanto nos aspectos relacionados
ao Sistema ASK, quanto aos aspectos ligados ao funcionamento do help desk em
geral.

4.3. As necessidades informacionais

A abordagem sobre as necessidades informacionais foi feita através de questionario
enviado por e-mail e de entrevista com o chefe de suporte e o coordenador de help
desk em Belo Horizonte. O objetivo foi identificar se o técnico tem uma percepgéo
clara sobre as situacbes nas quais precisa de mais informacfes, que tipos de

problemas técnicos causam essas situacbes e, através do coordenador de help
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desk, se, de fato, esses sao os problemas mais comuns para 0s quais sdo feitas as

solicitacdes de atendimentos.

Além dessa estratégia para coleta de informacdes foi utilizado também, conforme
descrito na metodologia, um relatorio fornecido pelo Sistema ASK, referente ao
periodo de Janeiro até Dezembro de 2007, contendo 0s principais tipos de
chamados técnicos abertos. As informacdes obtidas com esse relatorio estdo
descritas na TAB. 7, a seguir:

TABELA 7
Principais tipos de chamados técnicos — Sistema ASK
Periodo — Janeiro/2007 até Dezembro/2008

Tipos de Problemas que geraram chamados técnicos

para o Help Desk Freqgiiéncia % Valido
Atendimento help desk - 1° nivel 4300 26,30%
Suporte banco de dados Oracle - Sistema JDE 2700 16,51%
Administracéo de rede off-site 1700 10,40%
Suporte para sistemas financeiros Lafarge 1700 10,40%
Verificacdo de backup — checklist 1200 7,34%
Administracéo de rede on-site 1150 7,03%
Suporte para sistemas comerciais Lafarge 1100 6,73%
Suporte desktop Sede 950 5,81%
Suporte Desktop Anel 850 5,20%
Suporte Correio eletrénico Lafarg_]e (Lotus Notes) 700 4,28%

Fonte: Dados da pesquisa sobre “Necessidades, busca e uso da informagao: um estudo de caso em setores de
help desk de indlstria cimenteira multinacional” / abr./2008, elaborado com base em relatério fornecido pelo
Sistema ASK.

A FIG. 6, a sequir, apresenta um relatorio fornecido pelo Sistema ASK, utilizado para

obtencéo dos dados mencionados na tabela anterior.
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FIGURA 6
Chamados registrados e atendidos pela equipe de help desk, em 2007
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Fonte: Dados da pesquisa sobre “Necessidades, busca e uso da informagao: um estudo de caso em setores de
help desk de industria cimenteira multinacional” / abr./2008, elaborado com base em relatério fornecido pelo
Sistema ASK.

A figura acima € um exemplo dos diversos relatérios e consultas que a chefia do
setor de help desk tem ao seu dispor para realizar o monitoramento do volume de

atendimentos realizados e a sua categorizagao.

Ja do ponto de vista dos técnicos de help desk, as situacdes para as quais é
necessario, freqientemente, o uso de informacdes e de conhecimentos adicionais

para a resolucéo de problemas séo distribuidas conforme a TAB. 8, a seguir:
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TABELA 8
Principais tipos de chamados técnicos — Vis&o dos técnicos de help desk?
Conforme questionarios — Abril/2008

Tipos de Problemas que geraram chamados técnicos

para o Help Desk Freqiiéncia % Valido
Acesso/uso dos sistemas internos da organizagéo 10 76,92%
Instala¢é@o/uso de novos programas 7 53,85%
Impressao 5 38,46%
Acesso a rede da organizacdo 5 38,46%
Acesso a Internet 4 30,77%

Remocéo de virus / problemas com Windows / politicas da
empresa 1 7,69%

Fonte: Dados da pesquisa sobre “Necessidades, busca e uso da informagao: um estudo de caso em setores de
help desk de industria cimenteira multinacional” / abr./2008.

Esse resultado sugere a necessidade de maior volume de treinamento, tanto para os
técnicos de help desk quanto para os usuarios dos sistemas de informacao internos

da organizagéo.

Para obtencdo do ponto de vista dos coordenadores de help desk e do chefe de
suporte, foram feitas perguntas com o intuito de verificar se ha alguma anélise
dessas demandas para efeito de planejamento de treinamentos e para identificar a
percepcdo dessas pessoas a respeito dos principais problemas a serem tratados

pelos profissionais do setor.

As entrevistas mostraram que ndo ha planejamento para treinamento, deixando-se a
cargo dos proprios técnicos a busca pelo aprimoramento e formacao técnica, bem
como nao foram identificadas acdes especificas para a preparacdo mais detalhada,

levando-se em consideragdo a visdo dos técnicos. Por outro lado, foi possivel

2Apesar de apresentarem informagdes sobre os principais problemas que geram chamados para o setor
de help desk, as tabelas apresentadas anteriormente destacam o atendimento realizado em primeiro
nivel e o atendimento voltado para solugdo de problemas nos sistemas internos da empresa (sistema
JDE) como preponderantes. O atendimento de primeiro nivel cuida, prioritariamente, de problemas
relacionados com o acesso a rede da organizacdo. Com isso, pode-se dizer que o item Acesso/uso de
sistemas internos da organizagdo, que apareceu em primeiro lugar na visdo dos técnicos, corresponde ao
que esta registrado no Sistema ASK.
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verificar que a chefia tem uma visdo muito clara sobre quais sdo 0s principais
problemas a serem resolvidos pelos técnicos e apresentados pelos relatorios

fornecidos pelo Sistema ASK.

As entrevistas realizadas junto aos técnicos de primeiro, segundo e terceiro niveis
também procuraram investigar quais seriam as principais nhecessidades
informacionais destes profissionais. Os respondentes informaram que: i) ndo ha
planejamento para treinamento e qualificacdo do pessoal; ii) o aprendizado acontece
através do acompanhamento dos profissionais iniciantes pelos profissionais mais
experientes; iii) existem documentos como apostilas e dicas, disponiveis para 0s
profissionais buscarem informacdes preliminares ligadas ao seu trabalho; iv)
somente sdo realizados treinamentos especificos quando séo planejadas grandes

mudancas em sistemas ou em equipamentos.

Perguntados sobre as principais situacdes que precisam resolver e que, por
consequéncia, demandariam mais informagdes, responderam que sao relacionadas
a problemas com acesso ao ambiente computacional da Lafarge (rede) e aos
sistemas de uso interno, a instalacdo de novos programas e, por ultimo, problemas

ligados as politicas internas da empresa.

4.4. O comportamento de busca

Neste topico procurou-se identificar como o profissional de help desk procede para
buscar as informagfes consideradas necessarias para execucdo de seu trabalho. O
método adotado para identificar esse perfil do comportamento dos técnicos foi
identificar as fontes utilizadas por esses profissionais tendo como base o0s critérios

de relevancia e confiabilidade, conforme mencionado no referencial teérico.
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Além da analise da relevancia e da confiabilidade, também foi utilizada a analise da
frequéncia de uso das fontes. Essa abordagem para analise das fontes foi utilizada
também por Pereira (2006), em sua pesquisa sobre usos de fontes de informacéao

em micro e pequenas empresas de consultoria.

Foi utilizada a classificacdo dos tipos de fontes de informacéo proposta por Pereira
(2006): i) do ponto de vista da origem: fontes internas e fontes externas; ii) do ponto
de vista do relacionamento/proximidade: fontes pessoais e fontes impessoais; iii)
com relacdo a midia: fontes eletrbnicas e fontes nao-eletrénicas. Neste trabalho, o
autor estabeleceu os seguintes tipos de fontes: i) IPE — fontes internas pessoais
eletrbnicas; ii) IPNE — fontes internas pessoais né&o-eletrbnicas; iii) IIE — fontes
internas impessoais eletronicas; iv) IINE — fontes internas impessoais néo-
eletrbnicas; v) EPE — fontes externas pessoais eletrbnicas; vi) EPNE — fontes
externas pessoais nao-eletrénicas; vii) EIE — fontes externas impessoais eletronicas;

viii) EINE — fontes externas impessoais néo-eletronicas.

A andlise por freqiéncia é apresentada a seguir, através da TAB. 9, que mostra o
percentual de uso das fontes de informagcdo em ordem decrescente, bem como a
sua classificagcdo conforme o critério mencionado anteriormente. Também foi
adotado o critério estabelecido por Pereira (2006) para classificar o e-mail (interno

ou da empresa) como sendo uma fonte interna, pessoal e eletronica.
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TABELA 9
Frequéncia de busca por fonte de informacgéo

Tipos

<|:|Oe . < Pelo mel:?)ls(,)l mel:?)ls(,)l 286 | \iax de1  N4°

Fontes de informacao menos 1 vezes ao ) utiliza a
fontes .| vez por vez ao vez ao ano
vez ao dia A ano fonte
(*) semana mes

IPNE Conversa com colegas da empresa 62,50%  25,00%  0,00% 6,25% 6,25% 0,00%
IPE E-mail 50,00% 31,25% 12,50% 0,00% 0,00% 6,25%
IIE Consulta Sistema ASK 50,00% 12,50% 0,00% 18,75% 6,25% 12,50%

IPNE Conversa com chefes/supervisores 37,50%  37,50%  25,00%  0,00% 0,00% 0,00%

Mecanismo de busca na Internet
EIE

0 ) ) [ 0 0
(Google, Cadé e outros) 31,25%  43,75%  18,75% 6,25% 0,00% 0,00%

EINE Leitura de revistas/jornais 18,75% 43,75% 18,75% 12,50%  0,00% 6,25%
EIE Portais especificos p/consulta 18,75% 18,75% 25,00% 18,75%  0,00% 18,75%
EPNE Conversacom 18,75% 12,50%  25,00% 12,50%  6,25%  25,00%

fornecedores/terceiros e outros
EIE Foruns eletrdnicos (Infoexame,
Clube do Hardware e outros)

EIE Chats (Msn, Google Talk e outros)  12,50%  25,00%  18,75% 6,25% 6,25% 31,25%

EINE Leitura de livros 6,25% 12,50%  31,25%  43,75% 6,25% 0,00%

EIE FAQ eletrénica (perguntas
freqlientemente feitas)

IIE Outros (bancc_J Lotus
Notes,manuais, ferram. Access)

EINE Palestras/debates/eventos 0,00% 0,00% 25,00% 25,00% 18,75%  31,25%

Fonte: Dados da pesquisa sobre “Necessidades, busca e uso da informagao: um estudo de caso em setores de
help desk de industria cimenteira multinacional” / abr./2008.

(*) IPE = Interna / Pessoal / Eletrdnica; IPNE = Interna / Pessoal / Nao-eletrdnicas; IIE = Interna / Impessoal /
Eletrdnica; IINE = Interna / Impessoal / Nao-eletronica; EPE = Externa / Pessoal / Eletrdnica; EPNE = Externa /
Pessoal / Nao-eletronica; EIE = Externa / Impessoal / Eletronica; EINE = Externa / Impessoal / Nao-eletronica.

12,50%  25,00%  31,25% 6,25% 12,50%  12,50%

0,00% 6,25% 25,00  18,75%  18,75%  31,25%

0,00% 6,25% 0,00% 6,25% 0,00% 0,00%

Do ponto de vista da origem, percebe-se a preferéncia pelas fontes internas, como
conversa com colegas, seguida do uso de e-mail, consulta ao sistema ASK e
conversa com chefes/supervisores. As fontes externas destacadas pela pesquisa se

referem ao uso de mecanismos de busca na internet e leitura de revistas/jornais.

Do ponto de vista do tipo de midia utilizada, a analise demonstra uma pequena
preferéncia dos técnicos pelo uso de fontes nao-eletrbnicas como conversas com
colegas, chefia e supervisores. Mesmo assim, as midias eletrénicas (mecanismos

de busca na Internet, e-mail) aparecem com freqiiéncia consideravel.

Quanto ao relacionamento, percebe-se uma preferéncia pelas fontes pessoais, como

conversa com chefes e contato via e-mail.
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O uso do Sistema ASK aparece como sendo uma das fontes mais frequentes, tanto
do ponto de vista da origem como do ponto de vista do tipo de midia, demonstrando
qgue a ferramenta criada com essa finalidade tem sido usada pelos técnicos de forma

efetiva.

No confronto entre a visdo dos técnicos, obtida pelos questionarios e a visdo dos
chefes e coordenadores, obtida pelas entrevistas, nota-se que a chefia reconhece a
importancia do Sistema ASK, mas diverge em relacdo as outras maneiras atraves
das quais os técnicos buscam informacdes. A chefia entende que a “comunicagao” é
principal maneira dos técnicos buscarem informacgfes e que os técnicos ndo fazem

pesquisas com muita frequéncia.

N&o se perguntou aos técnicos quais os motivos de suas preferéncias apresentadas
no resultado acima. Esperava-se que, por trabalhar cotidianamente com
computadores e Internet, os técnicos tivessem uma preferéncia pelas midias
eletrénicas®. Essa preferéncia, no entanto, ndo foi verificada, uma vez que, desse
ponto de vista, a pesquisa apontou para um equilibrio nas respostas. Considerando
que a funcdo principal dos profissionais de help desk € resolver problemas com a
maior rapidez possivel, acredita-se que esses profissionais considerem ser mais
eficiente confiar em informacdes fornecidas por colegas e ou chefes do que fazer
buscas em CDs ou na Internet. A pesquisa mostrou essa preferéncia, indicando que

as fontes mais procuradas sao internas e pessoais.

8 Vale lembrar que, na area de suporte técnico em TI, existe uma série de sites com informagoes
técnicas para solugdo de problemas e que estes sites, de maneira geral, sdo alimentados quase que
diariamente, por colaboradores de diversas localidades em todo o mundo, formando uma grande
comunidade informal de troca de informacGes e conhecimento. Além disso, os proprios fabricantes de
equipamentos e de softwares recorrem a essas midias para divulgar informacgdes relacionadas aos seus
produtos, incluindo dicas, orientacdes e roteiros para solugao de problemas.
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Com o intuito de se aprofundar a compreensao sobre as respostas obtidas através
dos questionarios, foram realizadas entrevistas semi-estruturadas com alguns dos
técnicos do setor. Essas entrevistas confirmaram a preferéncia por fontes pessoais,
nao-eletrénicas e internas (colegas, chefes e supervisores), assim como o uso do
Sistema interno da organizacdo (ASK), na busca de informacdes por parte dos

técnicos de help desk.

No questionario apresentado aos técnicos foi incluido o item “Outros” com o objetivo
de se identificar se ha alguma outra fonte de informacdo usada por esses
profissionais investigados. As respostas ndo apontaram nenhuma outra fonte além
das citadas no questionario, de forma que se pode considera-las como sendo as de

uso mais frequente.

As fontes menos utilizadas sédo aquelas relacionadas aos contatos impessoais
eletrbnicos e ndao-eletrénicos assim como as fontes externas como palestras,
fornecedores e outros. Acredita-se que isso ocorra pelo fato de os técnicos, em sua

maioria, trabalharem sozinhos, cada um em sua propria unidade.

Apos a analise por frequéncia, foi construida a TAB. 10, que contém o grau de
relevancia, para os técnicos consultados, das fontes de informacéo pesquisadas, em

ordem decrescente.

Os dados obtidos permitiram identificar como fontes mais relevantes aquelas
relacionadas com o contato direto com outras pessoas, incluidos colegas, chefes e
supervisores, seguidos do e-mail, das ferramentas de busca na internet e do uso do
Sistema ASK. Novamente, essa visdo obtida através dos questionarios é
confirmada pela andlise das entrevistas realizadas junto a chefia, que considerou a

“‘comunicagao” como principal fonte buscada pelos técnicos. Na comparacdo com a
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analise feita pelos coordenadores, pode-se perceber que estes reconhecem a visdo
dos técnicos e, com isso, procuram incentivar o uso do Sistema ASK como um
“repositério” de melhores praticas para facilitar o acesso as informagbdes que os

profissionais julgam como sendo mais relevantes.

TABELA 10
Grau de relevancia da fonte de informacéao
Tipos Extrema
de . . i De alguma Totalmente No utilizo
fontes Fontes de informacéo mente |Relevante relevancia Irrelevante irelevante | essa fonte
*) relevante

IPNE conversa com colegas da empresa  81,25%  12,50%  6,25% 0,00% 0,00% 0,00%
IPNE Conversa com chefes/supervisores  75,00%  25,00%  0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
IPE e-mail 50,00% 31,25%  12,50% 0,00% 0,00% 6,25%

EIE Mecanismo de busca na Internet
(Google, Cadé e outros)

IIE  cConsulta Sistema ASK 31,25%  37,50% 6,25% 12,50% 0,00% 12,50%

43,75%  25,00%  25,00% 6,25% 0,00% 0,00%

EIE Foruns eletrdnicos  (Infoexame,

0 0 0 0 0 0
Clube do Hardware e outros) 25,00%  37,50%  18,75% 6,25% 0,00% 12,50%

EIE Portais especificos p/ consulta 2500% 18,75% 4375%  000%  000%  12,50%
EPNE tc(:acr)gt\e/i?cr)ssae outom fomecedores/ g 750, 31,2506 18,75%  0,00%  0,00%  31,25%
EINE Leitura de livros 1250% 43,75% 37,50%  6,25%  0,00%  0,00%
EINE Palestras/debates/eventos 12,50% 31,25% 18,75% 1250%  0,00%  2500%
EINE Leitura de revistasfjornais 12,50% 25,00% 50,00%  6,25%  0,00%  6,25%

EIE FAQ eletrénica (perguntas

. . 12,50%  18,75%  37,50% 0,00% 0,00% 31,25%
frequentemente feitas)

IIE Outros (banco Lotus Notes

. 12,50% 6,25% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
,manuais, ferram. Access)

EIE Chats (Msn, Google Talk e outros) ~ 6,25%  25,00%  43,75%  0,00% 0,00%  25,00%

Fonte: Dados da pesquisa sobre “Necessidades, busca e uso da informacgéo: um estudo de caso em setores de
help desk de industria cimenteira multinacional” / abr./2008.

(*) IPE = Interna / Pessoal / Eletrdnica; IPNE = Interna / Pessoal / Nao-eletrdnicas; IIE = Interna / Impessoal /
Eletrdnica; IINE = Interna / Impessoal / N&o-eletronica; EPE = Externa / Pessoal / Eletrdnica; EPNE = Externa /
Pessoal / Nao-eletrdnica; EIE = Externa / Impessoal / Eletrdnica; EINE = Externa / Impessoal / Ndo-eletrdnica.

Do ponto de vista da origem, percebe-se a preferéncia pelas fontes internas como
sendo mais relevantes. Neste caso, acredita-se que, conforme mencionado pela
chefia, ao darem preferéncia as opinides de colegas e chefes, 0s técnicos estejam

evitando correr o0 risco de gastar tempo em pesquisas e, com isso, demorar a
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encontrar solucdes que ja poderiam ter sido testadas por outras pessoas em outras

unidades da empresa.

Quanto ao tipo de midia, a pesquisa apontou como mais relevantes o contato com
colegas e com chefes e supervisores. Pelo mesmo motivo descrito no paragrafo
anterior, acredita-se que essa preferéncia tenha ligacao direta com a “pressao” com
a qual os técnicos tém que lidar e, com isso, a necessidade de solucdo imediata
para cada problema aberto para o help desk. O mesmo vale para a andlise sob o
ponto de vista de proximidade e relacionamento, a qual identificou a preferéncia para

as fontes pessoais frente as impessoais.

A preferéncia por fontes pessoais também é verificada em trabalhos relacionados
como o de Auster e Choo (1994). O trabalho de Barbosa (2002) também aponta que
fontes pessoais como clientes, colegas de mesmo nivel hierarquico e superiores

hierarquicos séo considerados como as fontes mais relevantes.

As fontes menos relevantes, do ponto de vista da origem, foram as do tipo externo.
Conforme ja mencionado anteriormente, a pesquisa mostra que 0s técnicos
consideram as informacdes de colegas e de chefes, principalmente, como mais

relevantes que as fontes externas como de fornecedores, palestras e outros.

Quanto ao tipo de midia, as fontes consideradas menos relevantes se dividiram
entre fontes eletronicas e ndo-eletrénicas, ndo havendo alguma predominancia. Nao
ocorreu, também, de alguma fonte considerada como mais frequente, aparecer

como pouco relevante.

Analisadas sob a 6ética da origem proximidade, as fontes do tipo impessoal foram

consideradas menos relevantes pelos respondentes, o que condiz com a analise
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baseada na frequéncia de uso das fontes, na qual os técnicos apontaram a sua

predilecao pelos contatos pessoais.

A TAB. 11, a seguir, aponta o grau de confiabilidade apontado pelos técnicos de

help desk consultados pela pesquisa, em ordem decrescente.

TABELA 11
Grau de confiabilidade das fontes de informagéao
Tipos i
de _ Extrema- Razoavel- PoUCo Nem um N30 utilizo
Fontes de informacgéo mente | Confidvel | mente i pouco
fontes y: y confiavel > essa fonte
*) confiavel confiavel confiavel

IPNE Conversa com chefes/supervisores 87,50% 12,50%  0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
IPNE Conversa com colegas da empresa 62,50%  31,25% 6,25% 0,00% 0,00% 0,00%

IIE Consulta Sistema ASK 37,50% 31,25% 18,75% 0,00% 0,00% 12,50%
EINE Leitura de livros 31,25%  50,00%  18,75% 0,00% 0,00% 0,00%
IPE e-mail 25,00%  43,75% 12,50% 6,25% 0,00% 12,50%
EINE Leitura de revistas/jornais 25,00% 31,25%  37,50% 0,00% 0,00% 6,25%

EPNE Conversa com  fornecedores /' yg 7500 50000  0,00%  0,00%  0,00%  31,25%
terceiros e outros

EIE Portais especificos p/consulta 18,75%  37,50%  31,25% 0,00% 0,00% 12,50%

EIE Foruns eletrdnicos  (Infoexame,

0 0 0 0 0 0
Clube do Hardware e outros) 12,50%  37,50% 31,25%  12,50% 0,00% 6,25%

EINE Palestras/debates/eventos 12,50% 37,50%  18,75% 0,00% 6,25% 25,00%

Mecanismo de busca na Internet
EIE

A 12,50%  31,25%  43,75%  12,50% 0,00% 0,00%
(Google, cadé e outros)

EIE FAQ eletrénica (perguntas

. : 6,25% 31,25%  25,00% 6,25% 0,00% 31,25%
frequentemente feitas)

IIE Outros (banco Lotus

. 6,25% 6,25% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Notes,manuais, ferram. Access)

EIE Chats (Msn, Google Talk e outros) 0,000 37,50% 12,50% 18,75%  0,00% 31,25%

Fonte: Dados da pesquisa sobre “Necessidades, busca e uso da informacao: um estudo de caso em setores de
help desk de industria cimenteira multinacional” / abr./2008.

(*) IPE = Interna / Pessoal / Eletrdnica; IPNE = Interna / Pessoal / Nao-eletrdnicas; IIE = Interna / Impessoal /
Eletrdnica; IINE = Interna / Impessoal / Nao-eletronica; EPE = Externa / Pessoal / Eletrdnica; EPNE = Externa /
Pessoal / Nao-eletrdnica; EIE = Externa / Impessoal / Eletrdnica; EINE = Externa / Impessoal / Ndo-eletrdnica.

No caso da analise da confiabilidade das fontes de informacéo, tem-se uma inversao
em relacdo ao critério de freqiiéncia e relevancia. Enquanto, conforme esses dois

critérios, a conversa com colegas se mostrou em primeiro lugar na classificacdo, a
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conversa com chefes/supervisores foi a que ficou mais bem avaliada, com 87,50%

dos respondentes considerando-a extremamente confiavel.

A pesquisa apontou as fontes internas como sendo mais confiaveis do ponto de vista
da sua origem. Este fato pode justificar os dados obtidos sobre frequéncia e
relevancia: como 0s técnicos as consideram mais confiaveis, acredita-se que a
busca de informacfes por intermédio dessas fontes seja, de fato, mais frequente,
desde que as mesmas estejam acessiveis. Neste caso, como sao internas, acredita-

se que sejam, de fato, mais disponiveis aos técnicos.

Quanto a proximidade e relacionamento, tanto as fontes pessoais como as

impessoais foram apontadas como bastante confiaveis, na visdo dos respondentes.

Quanto a midia, a predominancia foi de fontes nao-eletrbnicas, exceto para o caso
da consulta ao sistema ASK, apontado por 37,50% dos respondentes como sendo
extremamente confiavel. Esse indice deveria ser avaliado com cautela pela chefia,
uma vez que um dos objetivos do Sistema ASK, que em seus moédulos guarda
procedimentos e orientacdes oficiais da empresa, € de ser inteiramente correto com
suas informacdes, ou seja, imagina-se que a chefia esperasse que o Sistema ASK

fosse considerado pelos técnicos como sendo uma fonte 100% confiavel.

Do ponto de vista da origem, os respondentes apontaram as fontes externas como
as menos confiaveis. Quanto a midia, houve um equilibrio entre fontes eletrbnicas e
nao-eletronicas, todas do tipo externo, como sendo as menos confiaveis. Quanto a
proximidade, a maioria das fontes que foram consideradas como pouco confiaveis

sao do tipo impessoal.
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De maneira geral, foi possivel verificar que a preferéncia dos técnicos se deu pelas
fontes internas, pessoais e nao-eletrénicas, com a excecédo sendo feita para o e-mail
e o Sistema ASK, considerados, neste trabalho como sendo fontes impessoais,
internas e eletrénicas. O uso do Sistema ASK foi muito citado pelos respondentes,
tanto do ponto de vista da freqiéncia de uso, como pela relevancia e pela
confiabilidade. Entretanto, havia uma expectativa quanto ao mesmo, no sentido de
gue fosse considerado mais confiavel, conforme ja mencionado anteriormente neste
capitulo. A TAB. 12, a seguir, mostra um resumo da analise efetuada anteriormente:

TABELA 12
Resumo da analise por freqiiéncia, relevancia e confiabilidade
Preferéncias por origem, proximidade e relacionamento

Tipos
- de T . ~ . Tipo de |Relaciona-
Analise Ordem fontes Principais Fontes de informagéo Origem Midia mento
*)

1° IPNE Conversa com colegas da empresa
8 20 IPE  e-mail
[&]
@ 3° IIE  Consulta Sistema ASK Interna Nao Pessoal
3 . eletrnica
@ 40 IPNE Conversa com chefes/supervisores
w o Mecanismo de busca na Internet (Google,

5 EIE s

cadé e outros)

1° IPNE Conversa com colegas da empresa
.g 20 IPNE Conversa com chefes/supervisores
c o _ . ~
< s IPE  e-mall Interna Nao Pessoal
) . eletrénica
—= o Mecanismo de busca na Internet (Google,
] 4 EIE N
o cadé e outros)

50 IIE Consulta Sistema ASK
© 1° IPNE Conversa com chefes/supervisores
°
_g 20 IPNE Conversa com colegas da empresa
= 30 IIE Consulta Sistema ASK Interna Na}o-_ Pessoal
© eletronica
S 40 EINE Leitura de livros
O

50 IPE e-mail

Fonte: Dados da pesquisa sobre “Necessidades, busca e uso da informagao: um estudo de caso em setores de
help desk de industria cimenteira multinacional” / abr./2008.

(*) IPE = Interna / Pessoal / Eletrdnica; IPNE = Interna / Pessoal / Nao-eletrbnicas; IIE = Interna / Impessoal /
Eletrénica; IINE = Interna / Impessoal / N&o-eletrénica; EPE = Externa / Pessoal / Eletronica; EPNE = Externa /
Pessoal / Nao-eletrdnica; EIE = Externa / Impessoal / Eletrdnica; EINE = Externa / Impessoal / N&o-eletrdnica.
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Conforme mencionado anteriormente, foi feita uma analise mais aprofundada do
comportamento de busca da informacao a partir de entrevistas com trés técnicos de

help desk, sendo um de cada nivel de atendimento.

Quando questionados sobre quais seriam as suas fontes de informacédo, os
entrevistados destacaram os contatos com colegas de trabalho, os mecanismos de
busca na internet e 0 uso do Sistema ASK como mais frequentes e relevantes.
Apesar disso, informaram que algumas das informacdes do referido sistema estédo
desatualizadas. Todos os trés respondentes informaram que o Sistema ASK é (til,
mas que, em funcéo de as suas informacdes ndo receberem atualizacdes regulares,
nao se apresenta como sendo um repositério confiavel de informacdes para solucéo
de problemas e sim para registro dos atendimentos e dos procedimentos efetuados

para solucdo dos chamados.

4.5. O uso dainformacéao

Conforme ja mencionado anteriormente, a analise dos usos da informac&o obtida a
partir do comportamento de busca de informacdo se baseou nos conceitos de Wilson
(2000) e de Choo (2006). Este ultimo levou em consideracao trabalho de Taylor
(1991), ja mencionado no referencial teorico. que definiu oito categorias de uso da

informagao.

Com base nesses critérios, a pesquisa agrupou os usos da informacdo em quatro
categorias: i) aprendizado — quando o técnico acredita que a informacéo permitiu a
ele aprender como resolver novos problemas; ii) resolucédo de problemas — quando o
técnico acredita que a informacdo apenas foi util para resolver um problema

especifico; iii) armazenamento — quando o técnico julgou que seria util guardar a
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informacé&o obtida para que pudesse ser utilizada novamente em momento posterior
e, por ultimo iv) compartilhamento — quando o técnico considerou que a informacao
obtida deveria ser compartiihada com outras pessoas (dentro e/ou fora da

organizacao).

A TAB. 13, apresentada a seguir, aponta os resultados da andlise da coleta de

dados, identificando os principais usos de informacéo por parte dos técnicos.

TABELA 13
Freqiiéncia de usos dainformagéo *
Pelo Pelo
Pelo 2a6 x
. x menos 1 | menos 1 Max. de 1 N&o
Usos da informagéo menos 1 vez por | vezao VEZES A0 |67 a0 ano aplicavel
vez ao dia A ano

semana més

Aprendizado (aprender novas maneiras para
resolver problemas)

Compartilhamento (compartilhar as
informagbes obtidas com outros colegas e 43,75%  37,50% 6,25% 12,50% 0,00% 0,00%
outras pessoas)

Resolucéo de problemas 37,50%  31,25% 12,50% 18,75% 0,00% 0,00%
Arma;enamento (9uardar para uso posterior) 31,25% 2500% 25.00%  18,75% 0,00% 0,00%
através de anotacOes pessoais
Armazenamento (guardar para uso posterior)
utilizando o Sistema ASK

Fonte: Dados da pesquisa sobre “Necessidades, busca e uso da informagdo: um estudo de caso em setores de
help desk de industria cimenteira multinacional” / abr./2008.

(*) IPE = Interna / Pessoal / Eletrbnica; IPNE = Interna / Pessoal / Nao-eletrdnicas; IIE = Interna / Impessoal /
Eletronica; IINE = Interna / Impessoal / Nao-eletronica; EPE = Externa / Pessoal / Eletronica; EPNE = Externa /
Pessoal / Nao-eletrdnica; EIE = Externa / Impessoal / Eletrdnica; EINE = Externa / Impessoal / Ndo-eletrdnica.

50,00%  43,75% 0,00% 6,25% 0,00% 0,00%

31,25%  18,75% 6,25% 31,25% 6,25% 6,25%

Com base nos dados obtidos da analise por grau de relevancia, pode-se verificar
que o armazenamento da informacdo com uso do Sistema ASK, considerado
extremamente relevante por 75% dos entrevistados (2° lugar na tabela de grau de
relevancia dos usos), ndo aparece como mais frequente (Ultimo lugar na tabela). A
TAB. 14, a seguir, apresenta os resultados da analise por grau de relevancia dos

usos da informacéo.

4 .~ A . . ~ . . ~ ~ .
A avaliagao da freqiéncia de uso da informagdo através da escala escolhida ndo se mostrou ndao muito
eficaz uma vez que os respondentes ndo fazem uma apuragdo especifica desse tipo de trabalho.
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TABELA 14

Grau de relevancia dos usos da informacéo

Extrema- De alguma Totalmente| Na© utilizo
Usos da informagéo rerllz;\e/gtr?te Relevante relevancia Irrelevante irrelevante | €558 fonte

Aprendizado (aprender novas maneiras para
resolver problemas)

Armazenamento (guardar para uso posterior)
utilizando o Sistema ASK

Arma,zenamento (guardar para uso posterior) 62,50%  31,25% 6,.25% 0,00% 0,00% 0,00%
através de anotacdes pessoais

Resolucio de problemas 56,25% 25,00% 12,50% 6,25% 0,00% 0,00%
Compartilhamento (compartilhar as

informagbes obtidas com outros colegas e 50,00% 31,25%  12,50% 0,00% 0,00% 6,25%
outras pessoas)

Fonte: Dados da pesquisa sobre “Necessidades, busca e uso da informagao: um estudo de caso em setores de
help desk de industria cimenteira multinacional” / abr./2008.

(*) IPE = Interna / Pessoal / Eletrbnica; IPNE = Interna / Pessoal / Nao-eletrdnicas; IIE = Interna / Impessoal /
Eletrdnica; IINE = Interna / Impessoal / Nao-eletronica; EPE = Externa / Pessoal / Eletronica; EPNE = Externa /
Pessoal / Nao-eletrdnica; EIE = Externa / Impessoal / Eletrdnica; EINE = Externa / Impessoal / Nao-eletronica.

75,00% 25,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

75,00% 18,75% 6,25% 0,00% 0,00% 0,00%

Esse fato pode indicar que, apesar de considerarem relevante, os técnicos ndo
gastam parte do seu tempo cuidando do armazenamento das informacdes através
do Sistema ASK, para consulta futura. Novamente, essa consideracdo poderia ser
observada pela chefia, uma vez que um dos objetivos do referido aplicativo é facilitar
esse armazenamento, 0 que talvez ndo esteja ocorrendo. Nas entrevistas com 0s
técnicos, essa informacéao foi confirmada: o uso do Sistema ASK para o processo de
armazenamento de informacdes mostrou-se de dificil manejo, segundo os técnicos
consultados, que preferem utilizar seu tempo para resolver novos chamados e

acabam nao se preocupando em armazenar informacgdes para uso posterior.

O aprendizado apareceu como mais freqiiente e mais relevante, para a maioria dos
entrevistados, apontando uma preocupacdo dos mesmos com a necessidade de
aprimorar seus conhecimentos para que tenham condicdes de resolver novos

problemas rapidamente.
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Apesar de o item “Armazenamento” ter aparecido como pouco freqiiente em relacéo
aos demais, o item “Compartilhamento” foi detectado como sendo frequente (43,75%
dos entrevistados mencionaram que faz esse tipo de uso pelo menos 1 vez ao dia),
0 que aponta para a necessidade do aperfeicoamento no Sistema ASK, para que o
mesmo possa ser utilizado como ferramenta de compartilhamento de informacdes.
Vale lembrar que o item “Conversa com colegas” foi um dos mais citados na analise
das fontes mais utilizadas, tanto do ponto de vista da freqiéncia, como da relevancia
e da confiabilidade, de modo que se confirma a fala da chefia no sentido de que a

“comunicagao” é a principal forma que os técnicos utilizam para buscar informacoes.

Convém destacar que apenas 6,25% consideraram ndo-aplicavel o uso do Sistema
ASK para armazenamento de informacgdes para uso posterior, apesar de todos 0s
entrevistados terem considerado que esse uso seria extremamente relevante,

relevante ou, pelo menos, de alguma relevancia.

Conforme havia sido mencionado na introducéo desse trabalho, foi possivel verificar
qgue, durante a atuacdo das equipes de help desk, existe a criacdo, 0 uso e 0
compartilhamento de conhecimentos especificos para a solugcdo de problemas e
para a orientagdo e o atendimento aos usuarios. Essa constatagdo pode ser feita ao
se verificar os dados sobre uso da informacdo, em especial, os itens aprendizado,
compartilhamento e resolugcdo de problemas, que aparecem com percentuais
bastante elevados, tanto do ponto de vista da freqiiéncia como do ponto de vista da

relevancia.

Os trés técnicos escolhidos para participar da entrevista aprofundada sobre o
assunto informaram que o principal uso das informacdes é a solucédo de problemas,

dado que essa é a sua funcdo primordial na empresa. Entretanto, informaram que,
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quando o problema é pontual, eles ndo se preocupam em compartilhar a solucao
encontrada. Quando o problema tem um impacto mais abrangente, ai, sim, surge a
preocupacdo de registrar e disseminar a maneira através da qual conseguiram

resolver o chamado.

Dos trés técnicos consultados, dois informaram que tem dificuldades em usar o
Sistema ASK para disseminar solucbes, uma vez que nao possuem autonomia
especifica para essa tarefa, enquanto o profissional de terceiro nivel disse que
consegue usar e colocar informacdes na base de conhecimentos sem nenhuma

dificuldade.

Perguntados sobre eventuais dificuldades na busca de informacdes, informaram que
apenas o tempo diminuto para solucdes dificulta a busca de informacfes. Disseram
gue anteriormente havia restricdes quanto a pesquisas na internet, mas que a

estrutura atual ndo impede esse tipo de pesquisa.

Essa informacdo confere com a informacdo dada pela coordenacdo e chefia, no
sentido de que os técnicos ndo costumam fazer muitas pesquisas em funcao de

pouco tempo para resolver problemas.

As sugestbes apresentadas por esses entrevistados para que seja aprimorado o
Sistema ASK véo desde a atualizacdo da base de conhecimento (KB), passando
pela existéncia de manuais atualizados dos softwares, até a realizacdo de mais
reunides entre os membros da equipe, de forma a facilitar o intercambio de solucdes

técnicas.
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5. CONCLUSOES, LIMITACOES E RECOMENDACOES PARA

PESQUISAS FUTURAS

Conforme descrito na introducdo deste trabalho, o objetivo geral desta pesquisa foi
analisar o comportamento informacional dos técnicos dos setores de help desk de
industrias de grande porte. Para que esse objetivo pudesse ser alcancado, foi
selecionada uma grande industria multinacional do setor cimenteiro, na qual se
estudou o setor de help desk. Inicialmente foi tracado um perfil dos profissionais que
atuam nesse setor, dentro da empresa escolhida para a pesquisa. Em seguida,

avaliou-se o0 seu comportamento de busca e de uso da informacéo.

A partir da abordagem mista da pesquisa, com a consequente triangulacdo dos dados
guantitativos obtidos pelos questionarios e os dados qualitativos, obtidos pelas
entrevistas, bem como através da pesquisa documental, foi possivel a obtencéo de
conclusdes em funcao dos objetivos estabelecidos para o trabalho, conforme descrito

a sequir.
1. O ambiente de help desk

A pesquisa partiu de um pressuposto de que, nesse tipo de ambiente, haveria,
constantemente, a criacdo, o uso e o compartilhamento de conhecimento entre 0s
profissionais. A conclusdo obtida demonstra que isso, de fato, ocorre dentro da
empresa pesquisada e, em funcdo disso, acredita-se que essa situacdo pode
ocorrer em empresas do mesmo porte e segmento, uma vez que possuem
estruturas de help desk similares. Os dados mostraram que 0s principais usos de
informacdo sdo voltados para aprendizado, armazenamento em sistemas de

informacé&o para uso posterior e compartilhamento de informacéo, conforme previsto.



103

O ambiente de help desk revelou ser um setor bastante dinamico, com profissionais
focados na solucdo rapida de problemas e que, por isso, precisam compartilhar
constantemente as informacdes disponiveis. Os dados mostraram também que essa
preocupacdo com o compartilhamento e troca de informacdes entre os profissionais

€ considerada relevante e acontece com frequiéncia na organizacao.

2. As necessidades de informacéao

Conforme relatado anteriormente, a identificacdo das necessidades informacionais
foi feita através de questionario aplicado aos técnicos, bem como através de
pesquisa documental, junto ao sistema ASK e aos manuais do setor de help desk. A
principal concluséo obtida pelo trabalho € que os problemas ligados ao acesso e 0
uso dos sistemas de informacdo dentro da organizacdo selecionada sdo 0s
principais fatores geradores de necessidades informacionais para os profissionais

estudados.

3. O comportamento de busca por informacéo

A pesquisa apontou que os profissionais estudados tém preferéncia por fontes

internas, pessoais e nao-eletronicas, quando buscam informacao em seu trabalho.

A pesquisa apontou que a fonte de uso mais freqiente e mais relevante foi o
contato com colegas de trabalho, enquanto o contato com a chefia foi considerada a
fonte mais confiavel. O uso de ferramentas eletronicas, como e-mail e busca na web,
apareceram, com destaque, mas nao superaram a comunicacdo, entendida aqui
como representando o contato entre 0s técnicos e dos técnicos com seus
superiores; essa preferéncia aponta que essas tecnologias carecem, na visdo dos

profissionais, de facilidade de uso e de mais confiabilidade, para que passem a ser
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mais bem consideradas. Também apareceu com destaque na pesquisa, 0 uso do
Sistema ASK, para apoio ao setor. A pesquisa apontou que, apesar desse destaque,
a ferramenta ainda nao atingiu o uso desejado pela chefia e poderia ser melhorada

nesse sentido.

4. O comportamento de uso da informacéo

O trabalho apontou como principais usos de informacdo por parte dos técnicos o
aprendizado, o compartilhamento e o armazenamento de informacdes através do
sistema ASK. Esse destaque ocorreu tanto do ponto de vista da freqiéncia como do
ponto de vista da relevancia. Esse resultado demonstra a preocupacdo dos
profissionais com a criacdo do conhecimento e o seu compartilhamento, ainda que

nao aconteca, por via eletrénica, na intensidade desejada pela empresa.

Em funcdo desses resultados, ha de se supor que as melhorias a serem realizadas
nas ferramentas eletrdbnicas poderdo contribuir para o aumento do nivel de
compartiihamento de informacdo e que esse Ultimo poderia contribuir para um

aumento na eficiéncia do trabalho dos profissionais desses setores.

O presente trabalho tem como limitagées mais importantes:

a) A escolha de apenas uma empresa para realizacdo do estudo: por mais que a
mesma seja representativa em relagdo ao universo de industrias e outras grandes
corporacbes, ha uma perda em relacdo a possibilidade de generalizacdo das

conclusdes.

b) O tamanho da populacdo estudada: como o setor € distribuido por diversas
cidades no pais, as equipes que trabalham mais préximas sdo pequenas. A maioria

dos profissionais trabalha em unidades de forma individual. Essa caracteristica pode
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ter influenciado na resposta considerada como mais importante: o contato com
colegas: o fato de o profissional trabalhar mais sozinho do que em equipe poderia
trazer inseguranca e, com isso, a busca de referendo em outros colegas ou chefes

para a execucao do trabalho.

c) A metodologia empregada: o fato de ter sido preparado um questionario com as
fontes que o pesquisador considerava, de antemdo, como mais relevantes,
frequentes ou confidveis, pode ter direcionado as respostas; uma sugestao seria a
realizacdo de um levantamento preliminar, junto a setores de help desk de diversas
empresas do mesmo porte, para que fossem identificadas quais sao as fontes que
deveriam ser consideradas na pesquisa. Apés esse levantamento preliminar, seria
feito o survey junto a um namero maior de profissionais de help desk, de maneira a

se obter dados mais abrangentes.

d) A escala utilizada para analise dos questionarios: nesse caso, também poderia ter
sido feita uma preparacdo preliminar, com base no que foi sugerido no paragrafo
anterior, para que fosse estabelecida uma escala mais condizente com a realidade

das empresas.

Em que pesem suas limitacOes, esse trabalho trouxe uma contribuicéo voltada para
a Ciéncia da Informacéo, de forma mais genérica e para o estudo do comportamento
informacional, de forma mais especifica. Na medida em que estudou profissionais
ligados ao setor de tecnologia da informacéo, cujo crescimento é vertiginoso e, para
o qual ndo havia pesquisas especificas com essa abordagem, a pesquisa coletou
dados que poderdo ajudar a compreender melhor a forma de atuacdo dessas
pessoas assim como conhecer uma area com expressivo processo de criacao de

novos conhecimentos em ambientes organizacionais.
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Também pode ser considerado que a pesquisa contribuiu do ponto de vista pratico
na medida em que, ao avaliar o comportamento informacional dos técnicos de help
desk, forneceu informacgdes relevantes para o planejamento do setor e a criagéo de
novas estratégias para melhora do seu funcionamento, notadamente a criagcdo e o

aprimoramento de ferramentas eletronicas.

A partir das limitacGes apontadas acima e levando-se em consideracdo que esse foi
um trabalho de dissertacdo de mestrado, sugere-se o aprofundamento dessa

pesquisa, com:

a) A realizagdo de um survey mais abrangente, focado nas grandes empresas
nacionais e internacionais que tém seus setores de tecnologia da informacé&o e que,
com isso, tém seus setores de suporte aos seus usuarios de sistemas de
informacéo; essa pesquisa teria como aprimorar o levantamento do perfil desses
profissionais de suporte bem como avaliar, de forma mais generalizada, o seu

comportamento informacional.

b) O aprofundamento da andlise dos motivos que norteiam as preferéncias em
relacdo ao comportamento informacional dos profissionais, identificando-se os
principais fatores que contribuem para que ocorram as preferéncias apontadas nesta

pesquisa ou mesmo em pesquisas mais abrangentes no setor.

C) A realizagdo de pesquisas comparativas entre profissionais de setores de suporte
de outras areas (além de TI, eletroeletronicos, entre outros), permitindo-se construir
um painel com o comportamento informacional dos profissionais de suporte técnico

em geral.
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d) Realizacdo de pesquisas através das quais pudesse ser feita uma andlise
comparativa entre profissionais de suporte de organizacdes distintas; esse tipo de
analise poderia ser feito de forma a ser possivel um levantamento das diferencas no

comportamento informacional em funcéo do porte das empresas.

e) Realizacdo de pesquisas que focassem outros profissionais que atuam com
bibliotecarios, documentalistas, atendentes de call center em geral, e demais setores
considerados como unidades ou servicos de informacdo, como forma de se

comparar a atuacao de profissionais desses setores.

f) Realizacdo de pesquisas através de outras técnicas: por exemplo, a identificacédo
do comportamento informacional dos técnicos de help desk através da andlise de

sua atuacédo em “incidentes criticos”.

Essas sugestbes ensejam envolvimento de equipes e de maior prazo para sua
execucdo de forma que poderiam ser objeto de trabalho de doutoramento ou mesmo
através de grupos de pesquisa que atuem dentro da tematica do comportamento

informacional em organizacoes.
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Apéndice A — Roteiro de Entrevista semi-estruturada
Chefe do Setor de Suporte / Coordenador de Help Desk

Objetivos: Verificar como os responsaveis pelo help desk percebem o trabalho
realizado por sua equipe, baseado no critério de necessidade,
busca e uso da informacgao

<, | Universidade Federal de Minas Gerais
A7 .46 N | Escola de Ciéncia da Informag&o Pesquisa
iz . izi | Programa de P6s-Graduagéo — PPGCI Académica
Lo ~/# | Mestrado em Ciéncia da Informagéo 2008
Rl Departamento de Teoria e Gestéo da Informacéo
APRESENTACAO

A maioria das empresas utiliza de softwares ou sistemas de informacéo
especializados na gestao integrada de suas operacgdes. A infra-estrutura tecnolégica
necessaria ao funcionamento dos sistemas empresariais integrados bem como os
demais softwares utilizados pelas grandes corporacdes é bastante complexa e exige
gue essas organizacbes mantenham setores ou equipes de Tl voltadas para
fornecer o suporte aos usuarios. Esses setores, conhecidos como departamentos ou
centrais de help desk, tém que lidar com problemas conhecidos, bem como
problemas novos para 0s quais a equipe especializada devera buscar informacdes e
adquirir novos conhecimentos para identificar a maneira adequada e mais eficiente
para sua solucdo. O comportamento dos técnicos de help desk, ao perceber que
precisam de novas informacdes, selecionar fontes adequadas, buscar essas
informacdes e solucionar problemas é chamado de comportamento informacional.
Esta pesquisa académica visa, portanto, investigar o comportamento informacional
desses técnicos do setor de help desk através do levantamento de suas
necessidades informacionais, seu comportamento de busca de informagdo e como
eles usam as informacOes obtidas nesse contexto. A coleta de dados sera feita
através de entrevista junto ao responsavel pelo setor, bem como através de
guestionarios a serem respondidos pelos técnicos de help desk da empresa, em
suas diversas areas e locais de atuacdo e o seu conteudo sera utilizado unicamente
para o estudo proposto. A sua colaboracdo sera de grande valia. Desde ja,
agradecemos pela participacgéao.

Julio César Lopes Pereira
Mestrando em Ciéncia da Informagéo — UFMG

Ricardo Rodrigues Barbosa

Pos-Doutor - Chefe do Departamento de Teoria e Gestao da Informacéo —
Escola de Ciéncia da Informacé&o da Universidade Federal de Minas Gerais
Orientador da pesquisa

Estou ciente de que se trata exclusivamente de um trabalho académico de mestrado e me disponho a
responder a essa entrevista.
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s Universidade Federal de Minas Gerais

Ly

A

i3 # | Escola de Ciéncia da Informagéo Pesquisa

iz . Izi | Programa de P6s-Graduacéo — PPGCI Académica

"+._} : -3 Mestrado em Ciéncia da Informacéo 2008
Sl Departamento de Teoria e Gestao da Informacao

1 - Identificacao

a) Cargo Ocupado

b) Descricdo das fungbes com as quais esta envolvido

c) Descricdo das experiéncias com help desk

d) Formacao

e) Caracterizacado do ambiente de help desk da organizagao

2 — Necessidade de informacéo

a) Como é feito o planejamento para treinamento/qualificacdo das pessoas da
equipe de help desk?

b) Existe algum tipo de planejamento para treinamento/qualificacédo/orientacao
visando preparacao da equipe de help desk em funcdo de mudancas futuras?

¢) Em que situacdes a chefia percebe que a equipe técnica nao tem informacdes
suficientes para resolver os problemas/chamados?

d) Quais sao os problemas mais comuns encontrados pelo setor?

3 —Busca de informagdes — fontes de informacéao

a) Quais sao as principais de fontes de informacéo utilizadas pela equipe para
buscar respostas aos principais problemas que enfrentam? Como séo procuradas
essas informagbes?

b) De que maneira a equipe técnica de help desk costuma utilizar o sistema ASK
para procurar informacdes para solucdo de problemas técnicos?
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4 — Uso da informacao

a) Como séo resolvidos os problemas mais complexos? (como a equipe usa
informacgdes e conhecimento para resolver os problemas mais complexos)

Por exemplo: se o técnico busca informagéo na internet, ele apenas segue as
instrucdes e resolve o problema ou ele confirma com superiores, ou busca uma
norma técnica para respaldar seu procedimento?

b) Como é feito o registro das informacdes relacionadas as novas solucdes
encontradas?

c) De que maneira funciona o sistema ASK para disponibilizar para todos os
técnicos de help desk as informacdes relacionadas as solucdes técnicas
encontradas por membros da equipe?

d) Como acontece o feedback ou como os técnicos dao retorno sobre os problemas
resolvidos?

e) Quais as maiores dificuldades dos técnicos do help desk para:

Buscar informacfes para solucéo de problemas?

Usar e disseminar as informacdes para facilitar o trabalho dos membros da
equipe (qual a dificuldade que os técnicos encontram para poder compartilhar
as solucdes que eles descobriram ou construiram para resolver determinados
problemas)?

f) Quais sdo suas sugestdes para melhoria no funcionamento do help desk?
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Apéndice B — Questionario para os técnicos do setor de help desk

Objetivos: Identificar as necessidades de informacao, as principais fontes de
informacéo e como sao usadas as informacgdes obtidas pelos técnicos de help desk.

Universidade Federal de Minas Gerais

Escola de Ciéncia da Informagéo Pesquisa
Programa de Pés-Graduacédo — PPGCI Académica
Mestrado em Ciéncia da Informacéao 2008

Departamento de Teoria e Gestdo da Informacéo

APRESENTACAO

A maioria das empresas utiliza de softwares ou sistemas de informacéo
especializados na gestao integrada de suas operacdes. A infra-estrutura tecnolégica
necesséaria ao funcionamento dos sistemas empresariais integrados bem como o0s
demais softwares utilizados pelas grandes corporacfes € bastante complexa e exige
gue essas organizacbes mantenham setores ou equipes de TI voltadas para
fornecer o suporte aos usuarios. Esses setores, conhecidos como departamentos ou
centrais de Help desk, tém que lidar com problemas conhecidos bem como
problemas novos para 0s quais a equipe especializada devera buscar informacdes e
adquirir novos conhecimentos para identificar a maneira adequada e mais eficiente
para sua solucdo. O comportamento dos técnicos de help desk, ao perceber que
precisam de novas informacdes, selecionar fontes adequadas, buscar essas
informacdes e solucionar problemas € chamado de comportamento informacional.
Esta pesquisa académica visa, portanto, investigar o comportamento informacional
desses técnicos do setor de help desk através do levantamento de suas
necessidades informacionais, seu comportamento de busca de informacédo e como
eles usam as informacfes obtidas nesse contexto. A coleta de dados sera feita
através de entrevista junto ao responsavel pelo setor, bem como através do
guestionario a seguir, que sera respondido pelos técnicos de help desk da empresa,
cujo conteudo sera utilizado unicamente para o estudo proposto. O questionario esta
dividido em 4 partes: identificacdo do técnico de help desk, avaliacdo das suas
principais necessidades de informacdo, avaliacdo das principais fontes de
informacdo utilizadas e, por ultimo, avaliagdo dos principais usos de informacdo. A
sua colaboracéo sera de grande valia. Desde ja, agradecemos pela participagao.

Julio César Lopes Pereira
Mestrando em Ciéncia da Informacéo — UFMG

Ricardo Rodrigues Barbosa
Pés-Doutor -Escola de Ciéncia da Informacdo da UFMG
Orientador da pesquisa

Estou ciente de que se trata exclusivamente de um trabalho académico de mestrado e me disponho a
responder a essa entrevista.
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Universidade Federal de Minas Gerais

Escola de Ciéncia da Informacéo Pesquisa
Programa de P6s-Graduacao -PPGCI Académica
Mestrado em Ciéncia da Informacé&o 2008

Departamento de Teoria e Gestdo da Informacdao

1 - Identificacao

a) Sexo O Masculino O Feminino

b) Idade O Ate 18 anos [0 19 a 20 anos 0 21 a 22 anos O 23 a 24 anos O Acima

¢) Formagao: O 1° grau Completo O 2° grau incompleto O 2° completo
O Técnico Nivel Médio — Area de formacéo técnica:
O Superior incompleto: ---------------=--=---- O Superior completo:

¢) H& quanto tempo trabalha com help desk?
O De 1 a 3 meses

O De 4 a 6 meses

O De 7 a1l meses

O De 1a?2anos

O Acima de 2 anos

d) H& quanto tempo trabalha com help desk nesta organizacédo?
O De 1 a 3 meses

O De 4 a 6 meses

O De 7 a1l meses

O De 1 a2 anos

0 Acima de 2 anos

2 — Necessidade de informacéo

Quais sao as situagbes mais comuns nas quais freqientemente sdo necessarias
informagdes/conhecimento adicional para solugéo dos problemas?

O Problemas relacionados ao acesso a rede da organizagao

O Problemas relacionados ao acesso a Internet

O Problemas relacionados ao acesso/uso dos sistemas internos da organizagao

O Problemas relacionados a impresséao

O Problemas relacionados a instalacdo de novos programas

O Qutros:
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3 — Busca de informacdes (fontes de informacdes)

Abaixo estédo listadas diversas fontes que podem ser utilizadas na busca por
informacgdes para resolver os problemas do help desk.
Para cada uma delas, assinale com que freqtiéncia vocé as utiliza:

Pelo Pelo Pelo 246 No Nao

o menos | menos 1l | menos max. 1 | utilizo

Fontes de Informa(;ao lvezao| vezpor 1vez vezes vez por| essa
. ~_ | por ano

dia semana | por més ano fonte

Mecanismo de busca na Internet
(Google, cadé e outros)

Portais especificos para consulta

Chats (msn, Google talk e outros)

FAQ eletrbnica (perguntas
frequentemente feitas)

Foéruns eletrdnicos (Infoexame,
Clube do Hardware e outros)

E-mail

Conversa com
chefes/supervisores

Conversa com colegas da
empresa

Conversa com
fornecedores/terceiros e outros

Leitura de revistas/jornais

Palestras/debates/eventos

Leitura de livros

Consulta Sistema ASK

Outros (favor
especificar: )

Também para as fontes citadas no item acima, assinale a relevancia com que
vocé classifica a fonte utilizada:
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Fontes de Informacéo

Extre-
ma-
mente
rele-
vante

Rele-
vante

De al-
guma
relevan-
cia

Irrele-
vante

Total-
mente
irrele-
vante

Nao
utilizo
essa
fonte

Mecanismo de busca na Internet
(Google, Cadé e outros)

Portais especificos para consulta

Chats (Msn, Google Talk e
outros)

FAQ eletrbnica (perguntas
frequentemente feitas)

Foéruns eletrdnicos (Infoexame,
Clube do Hardware e outros)

E-mail

Conversa com
chefes/supervisores

Conversa com colegas da
empresa

Conversa com
fornecedores/terceiros e outros

Palestras/debates/eventos

Leitura de revistas/jornais

Leitura de livros

Consulta Sistema ASK

Outros (favor
especificar: )
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Para essas fontes, assinale a confiabilidade com que vocé classifica a fonte

utilizada:

Fonte de Informacéao

Extre-
ma-
mente
confia-
vel

Confia-
vel

Razoa-
vel-
mente
confia-
vel

Pouco
confia-
vel

Nem um

pouco

confia-
vel

Nao
utilizo
essa
fonte

Mecanismo de busca na Internet

(Google, Cadé e outros)

Portais especificos para consulta

Chats (Msn, Google Talk e
outros)

FAQ eletrbnica (perguntas
freqientemente feitas)

Foruns eletrénicos (Infoexame,
Clube do Hardware e outros)

E-mail

Conversa com
chefes/supervisores

Conversa com colegas da
empresa

Conversa com
fornecedores/terceiros e outros

Palestras/debates/eventos

Leitura de revistas/jornais

Leitura de livros

Consulta Sistema ASK

Outros (favor
especificar: )
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4 — Usos da informacéao

Selecione a opc¢ao que indica a frequéncia com que foi utilizada a informacéo

obtida através das fontes citadas.

Pelo Pelo Pelo No
. ~ menos | menos 1l | menos 226 max. 1 | Néo se
vez ' s
Usos da informacéo lvezao| vezpor 1vez oer aenso vez por | aplica
dia semana | por més P ano

Resolucao de problemas

Armazenamento (guardar para uso
posterior ) através de anotacdes
pessoais

Armazenamento (guardar para uso
posterior) utilizando o Sistema ASK

Compatrtilhamento (compartilhar as
informacdes obtidas com outros
colegas e outras pessoas)

Aprendizado (aprender novas
maneiras para resolver problemas)

Selecione a opgéo que indica a relevancia que vocé atribui aos usos da informacéo obtida

através das fontes citadas.

Usos da Informacéo

Extre-
ma-
mente
rele-
vante

Relevante

De al-
guma
relevan-
cia

Irrele-
vante

Total-
mente
irrele-
vante

Nao
utilizo
essa
fonte

Resolugéo de problemas

Armazenamento (guardar para uso
posterior) através de anotagdes
pessoais

Armazenamento (guardar para uso
posterior) utilizando o Sistema ASK

Compatrtilhamento (compartilhar as
informag0des obtidas com outros
colegas e outras pessoas)

Aprendizado (aprender novas
maneiras para resolver problemas)
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Apéndice C — Roteiro de entrevista semi-estruturada junto aos técnicos do
setor de help desk

Objetivos: Identificar as necessidades de informacao, as principais fontes de
informacéo e como sao usadas as informacgdes obtidas pelos técnicos de help desk.

Universidade Federal de Minas Gerais

Escola de Ciéncia da Informacéo Pesquisa
Programa de Pés-Graduacéo -PPGCI Académica
Mestrado em Ciéncia da Informacéao 2008

Departamento de Teoria e Gestdo da Informacéo

APRESENTACAO

A maioria das empresas utiliza de softwares ou sistemas de informacéo
especializados na gestédo integrada de suas operacoes. A infra-estrutura tecnolégica
necessaria ao funcionamento dos sistemas empresariais integrados bem como os
demais softwares utilizados pelas grandes corporacfes € bastante complexa e exige
gue essas organizacbes mantenham setores ou equipes de TI voltadas para
fornecer o suporte aos usuarios. Esses setores, conhecidos como departamentos ou
centrais de Help desk, tém que lidar com problemas conhecidos bem como
problemas novos para 0s quais a equipe especializada devera buscar informacdes e
adquirir novos conhecimentos para identificar a maneira adequada e mais eficiente
para sua solucdo. O comportamento dos técnicos de help desk, ao perceber que
precisam de novas informacdes, selecionar fontes adequadas, buscar essas
informacdes e solucionar problemas € chamado de comportamento informacional.
Esta pesquisa académica visa, portanto, investigar o comportamento informacional
desses técnicos do setor de help desk através do levantamento de suas
necessidades informacionais, seu comportamento de busca de informacdo e como
eles usam as informacfes obtidas nesse contexto. A coleta de dados sera feita
através de entrevista junto ao responsavel pelo setor, bem como através de
questionarios a serem respondidos pelos técnicos de help desk da empresa, em
suas diversas areas e locais de atuacdo e o seu conteudo sera utilizado unicamente
para o0 estudo proposto. A sua colaboracdo serd de grande valia. Desde ja,
agradecemos pela participacao.

Julio César Lopes Pereira
Mestrando em Ciéncia da Informagéo — UFMG

Ricardo Rodrigues Barbosa
Pos-Doutor -Escola de Ciéncia da Informacéo da UFMG
Orientador da pesquisa

Estou ciente de que se trata exclusivamente de um trabalho académico de mestrado e me disponho a
responder a essa entrevista.
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Universidade Federal de Minas Gerais

Escola de Ciéncia da Informacéo

Programa de P6s-Graduacao — PPGCI

Mestrado em Ciéncia da Informacéo
Departamento de Teoria e Gestdo da Informacdao

Pesquisa
Académica
2008

1 - Identificacao

a) Cargo Ocupado

b) Descricdo das fungbes com as quais esta envolvido

c) Descricdo das experiéncias com help desk

d) Formacao

e) Caracterizacdo do ambiente de help desk da organizacéo

2 — Necessidade de informacao

a) Como é feito o planejamento para treinamento/qualificacdo das pessoas da equipe

de help desk?

b) Existe algum tipo de planejamento para treinamento/qualificacdo/orientacao
visando preparacao da equipe de help desk em funcdo de mudancas futuras?

¢) Em que situacdes a chefia percebe que a equipe técnica nao tem informacdes

suficientes para resolver os problemas/chamados?

d) Quais sao os problemas mais comuns encontrados pelo setor?

3 —Busca de informagdes — fontes de informacéao

a) Quais sao as principais de fontes de informacéo que vocé utiliza para buscar
respostas aos principais problemas que enfrenta? Como sao procuradas essas

informagdes?

b) De que maneira vocé costuma usar o Sistema ASK para procurar informacdes para

solucéo de problemas técnicos?
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4 — Uso da informacao

a) Como séo resolvidos os problemas mais complexos? (como vocé usa informacdes
e conhecimento para resolver os problemas mais complexos)

Por exemplo: se vocé busca informagéo na internet, se apenas segue as instrucoes e
resolve o problema ou confirma com superiores, ou busca uma norma técnica para
respaldar seu procedimento?

b) Como é feito o registro das informacdes relacionadas as novas solu¢des
encontradas?

c) Como vocé vé o funcionamento do Sistema ASK para disponibilizar para todos os
técnicos de help desk as informacdes relacionadas as solucdes técnicas encontradas
por vocé ou por outros membros da equipe?

d) Vocé fornece algum feedback ou retorno sobre os problemas que resolveu?

e) Quais sao suas dificuldades para:
e Buscar informacg@es para solucédo de problemas?
e Usar e disseminar as informacdes para facilitar o trabalho de outros membros

da equipe (qual a dificuldade que vocé encontra para poder compatrtilhar as
solucgdes que descobriu ou construiu resolver determinados problemas)?

f) Quais sdo suas sugestdes para melhoria no funcionamento do help desk?




