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RESUMO

Cresce, a cada dia, a demanda por informa¢cdes nos espacos organizacionais e,
nesse contexto, as centrais de atendimento aos clientes (SACs) constituem
instrumentos capazes ndo s de gerar beneficios econdémicos para as organizagoes,
mas também para atender as necessidades de seus clientes. O objetivo deste
trabalho € o de refletir e sugerir melhorias no atendimento aos usuarios dos suportes
dos sistemas de informacao da Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG). Foi
realizada, em um primeiro momento, uma revisdo bibliogréfica sobre o tema e, em
seguida, foi aplicado um questionario a 36 técnicos administrativos lotados nos
suportes de informatica das unidades académicas da (UFMG). Por meio das
respostas a esse instrumento foi possivel perceber que a maioria dos funcionarios
da instituicdo é comprometida com o trabalho prestado e possui um bom nivel de
conhecimento técnico. No entanto, a pesquisa revelou a necessidade de programas
de capacitacdo para que 0s servigos prestados sejam mais eficazes e de melhor

qualidade.

Palavras-chave: Gestdo da Informacéo. Gestao de TI. Atendimento ao Usuéario.



ABSTRACT

The demand for information in organizational spaces increases continuously and, in
such context, customer service centers (SACs) not only generate economic benefits
for organizations, but also help to meet the needs of their customers. The objective of
this paper is to reflect and suggest better services to users of the support centers of
the information systems of the Federal University of Minas Gerais (UFMG). Initially, a
literature review on the topic was conducted and, after that, a questionnaire was
administered to 36 administrative staff responsible for support services to users of
information systems of the University, The responses to the instrument showed that
most employees of the institution are committed to their work and have a good level
of technical knowledge. However, the survey revealed the need for training programs
so that services can be more effective and of higher quality.

Keywords: Information Management. IT Management. Service User.
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1 INTRODUCAO

As centrais de help desk® constituem um elemento importante no contexto do
desenvolvimento atual das tecnologias da informacao e da comunicacgao (TICs), haja
vista que, para a efetiva captacdo e atendimento de demandas e necessidades dos
clientes, essas centrais devem ser capazes de tratar, organizar e disponibilizar
informacbes de forma eficiente e eficaz. Em decorréncia disso, coloca-se como
instrumento agil, capaz de gerar beneficios econbmicos para as organizacdes e
também atender as necessidades de seus usudrios, constituindo-se em uma
alternativa de acesso e disseminacdo de informacéo. Entretanto, € necessario frisar
gue o compromisso com a democratizacao de informacao, através da utilizacdo de
centrais de atendimento, requer um trabalho integrado entre diferentes profissionais,
principalmente os da ciéncia da informacgé&o, da computacdo e da comunicacao.

Os servicos prestados nas centrais de help desk envolvem assuntos
caracteristicos de cada empresa e também sdo baseados no perfil e nas praticas
culturais de quem busca informagdes, raz&o pela qual o tratamento dispensado deve
considerar o usuério em sua singularidade.

As centrais de atendimento sO serdo eficientes se os recursos humanos e
tecnoldgicos estiverem em sintonia e para iSso € preciso gue 0s técnicos recebam
treinamentos constantes. Os help desks tém atuado mais fortemente no contexto
organizacional, tendo em vista as vantagens econdmicas para efetivar a conquista e
a manutencéo dos clientes. A medida que elas trazem como possibilidade a escuta
de demandas e necessidades, torna-se viavel esperar que ampliem o escopo de sua
atuacdo, ocupando espagco no campo social como instrumento de pesquisa e
diagndstico de caréncias da populacao.

O atendimento aos usuérios da Universidade Federal de Minas Gerais
(UFMG), no uso dos seus diversos sistemas de informacado (Sl) € descentralizado
entre suas varias unidades académicas. Os servidores responsaveis por esse
atendimento nem sempre estdo devidamente preparados para o desempenho
dessas atividades. A falta de conhecimento técnico e o perfil inadequado dos
funcionarios dos suportes locais pelo atendimento aos usuarios dos sistemas de

informacdo vém causando grande descontentamento na comunidade geral.

! Suporte e Resolugdo de Problemas Técnicos, Informatica, Telefonia e Tecnologias de Informagéo.



Grande parte das duvidas dos usuarios dos sistemas de informagéo da UFMG
€ direcionada para um setor de suporte central que, por sua vez, nao tem
guantitativo de servidores dimensionado para essa demanda. Essa situacao serviu
de elemento motivador para a elaboracdo do presente trabalho, que tem como
objetivo principal a proposta de uma estrutura de help desk para as unidades
académicas da Universidade.

Esse trabalho se justifica uma vez que o resultado obtido por meio da analise
dos questionarios aplicados aos funcionarios que atuam nos servicos de help desk
da UFMG podera contribuir na identificacdo das suas reais necessidades de
treinamento e contribuirhA também na busca de solucdo dos problemas
apresentados.

Assim, pretende-se que a instituicdo obtenha maior satisfagdo dos usuarios
dos sistemas de informacg&o e maior nivel de confianca dos funcionarios dos setores
de suporte das unidades. O help desk deve ser visto, tanto pela instituicdo quanto
pelos servidores, como ponto de servico que presta apoio, informacdo ou outra
acdo que auxilia o usuério a realizar determinadas tarefas. Ou seja, é primordial que
o papel de um help desk seja entendido ndo s6é como facilitador de tecnologia, mas
como um auxilio aos usuéarios finais para administrar pré-ativamente a tecnologia.

Os atendentes precisam conhecer os processos da organizacdo e estar
familiarizados com a tecnologia envolvida. Esse estudo pretende mostrar que
programas de treinamento ajudam a desenvolver nos participantes conhecimentos
explicitos, como conceitos, fatos e teorias, e tacitos, como construcdo pessoal, troca
de experiéncias e valorizacdo de interpretacées. No caso especifico das centrais de
atendimento, o treinamento deve englobar também tdpicos referentes a tecnologia
utilizada na central e, principalmente, o conhecimento dos processos da
organizacdo. Esta monografia foi organizada da seguinte forma:

v No capitulo um, introducédo, apresenta-se a delimitacao do tema escolhido, os
objetivos e a justificativa desta pesquisa, além da metodologia utilizada;

v No capitulo dois, A gestao de Informacdo, sdo apresentados conceitos e
estratégias que visam identificar as necessidades informacionais, mapear 0s
fluxos formais de informacgao nos diferentes ambientes da organizagao, assim
como sua coleta, filtragem, analise, organizacdo, armazenagem e
disseminagéo, visando apoiar o desenvolvimento das atividades cotidianas e

a tomada de decisdo no ambiente de help desk;
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v No capitulo trés, Gestédo de TI, aborda a eficiéncia do processo gerencial das
empresas e dos relacionamentos, contribuindo também com o processo de
definicdo de novos posicionamentos estratégicos. Ademais, mostra que a
Gestao de TI alterou, substancialmente, o relacionamento cliente-empresa,
bem como o trabalho dos profissionais de help desk, que passaram a ser
muito mais consultores, fornecendo um valioso servico aos seus clientes.
Embora consista em um modo Obvio e primitivo de combinar tecnologia e
gestdo, o gestor tem cada vez mais a sua disposicdo capacidades
convergentes das tecnologias existentes, como computadores de mao,
celulares com internet, bancos de dados, melhor resolugdo de imagens,
recursos multimidia e redes capazes de gerar e distribuir grandes
guantidades de informacgéao, instantaneamente;

v" No capitulo quatro, Atendimento ao Usuério, aborda o bom atendimento ao
usuario que vai bem além do que um sorriso no rosto: é uma combinacao
entre elementos como qualidade, eficiéncia e rapidez na solucdo dos
problemas. Além disso, o acompanhamento sistemético da relagdo com o
usuario € algo fundamental para a organizagao, pois, mantém a confianca do
individuo atendido;

v" No capitulo cinco, ConsideracGes Finais, sdo apresentadas as conclusdes
obtidas nesse trabalho, onde se percebeu que o conhecimento dos sistemas
de informacdo é fundamental para se criar empresas competitivas, gerenciar
corporacdes globais e prover os clientes com produtos e servicos de valor.
Além disso, sao apresentadas sugestdes para melhoria dos help desks das
unidades académicas aos sistemas de informacdo da UFMG e gréficos, de
acordo com o resultado dos questionarios enviados aos funcionarios dos

suportes de informética das unidades académicas.

1.1 Objetivo geral

Pode-se considerar que o objetivo geral desse estudo é o de refletir e sugerir
melhorias no atendimento aos usuarios dos suportes dos sistemas de informacéo da
UFMG.
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1.2 Objetivos especificos
Os objetivos especificos do trabalho séo:

v’ Identificar o perfil técnico dos responsaveis pelo suporte aos usuarios dos
sistemas de informacdo da UFMG;
v Sugerir mudancas no quadro de acordo com o perfil técnico dos responsaveis

pelo suporte;
v’ Sugerir cursos de acordo com as sugestfes dos técnicos nos questionarios.
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2 GESTAO DA INFORMACAO

De acordo com Valentim (2003) é importante entender o que é gestdo da
informacdo. Para essa autora, trata-se de um conjunto de estratégias que tem por
objetivo identificar e suprir as necessidades informacionais, além de mapear, coletar,
filtrar, analisar, organizar, armazenar e disseminar os fluxos formais de informacé&o
nos diferentes ambientes da empresa, para servir de embasamento para o
desenvolvimento das atividades cotidianas e a tomada de decisdo dentro da
organizagao.

Ainda para Valentim (2003), a gestdo da informacdo é balizada pelos fluxos
formais ou conhecimento explicito, sempre voltada para aquilo que esta registrado,
ndo importando o tipo de suporte (ativos, informacionais ou tangiveis): papel,
disquete, CD-ROM, internet, intranet, fita, DVD, etc.

As organizacdes, independentemente do porte ou do segmento, no geral,
fazem gestdo da informacéo, utilizando-se, principalmente, da gestdo documental

entendida como um:

Processo administrativo que permite analisar e controlar sistematicamente,
ao longo do seu ciclo de vida, a informacé&o registrada que cria, recebe,
mantém e utiliza na organizacdo, relacionadas a missao, objetivos e
operagdes (PONJUAN DANTE, 2004, p.129).

Para Choo (2003), a gestdo da informacdo deve estar voltada para os
documentos gerados, recebidos e utilizados para as atividades em qualquer negécio
empresarial. A gestdo documental ou gestdo de documentos faz parte desse

processo:

Muitas das informagBes que tém impacto sobre a organizacdo séo
insinuacdes sutis, mais um potencial do que uma prescricdo para a acgéo.
Para se tornar estratégica,a informacdo precisa ser transformada em
conhecimento que possa guiar a acdo.Essa transfiguracdo da informacéo
em aprendizado,insight e compromisso com a a¢éo,muitas vezes equivale a
administrar recursos de informacédo,ferramentas e tecnologias da
informacéo,ou politicas ou padrdes de informacao (CHOO, 2003, p. 34).

Para um maior entendimento em relagdo aos aspectos inerentes a gestao da

informagéo, o Quadro 1 destaca seus aspectos mais importantes,
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Quadro 1 — Aspectos mais importante da Gestao da Informacao

GESTAO DA INFORMACAO
AMBITO
Fluxos formais
OBJETO
Conhecimento explicito
ATIVIDADES BASE
Identificar demandas necessidades de informacdo
Mapear e reconhecer fluxos formais
Desenvolver a cultura organizacional positiva em relagédo ao
compartilhamento
socializacdo de informacédo
Proporcionar a comunicagéo informacional de forma eficiente, utilizando
tecnologias de informac&o e comunicacao
Prospectar e monitorar informacdes
Coletar, selecionar e filtrar informacdes
Tratar, analisar, organizar, armazenar informacdes, utilizando tecnologias
de informacg&o e comunicacdo
Desenvolver sistemas corporativos de diferentes naturezas, visando o
compartilhamento e uso de informacéo
Elaborar produtos e servigos informacionais
Fixar normas e padrdes de sistematizacdo da informacao
Retroalimentar o ciclo

Fonte: o autor

As necessidades das empresas por informacdes capazes de estabelecer
diferenciais competitivos e vantagens no mercado tém recebido importantes aliados
nas ferramentas de tecnologia da informacao (Tl), que ndo sé trazem respostas a
perguntas e hipbéteses de seus usudarios, mas sdo capazes de “pensar’ por eles
através de sofisticados algoritmos, agregando os dados e informacdes o elemento

da Inteligéncia Artificial, em dimenséo e foco impossiveis & mente humana.

Em uma abordagem holistica é exequivel através do conceito de “ecologia
da informacao”. Essa abordagem enfatiza o ambiente da informagéo em sua
totalidade, ou seja, levando em conta a cultura da organizacéo,
comportamento e processos de trabalho, politica, bem como a tecnologia
Quando os administradores praticam o0 gerenciamento ecoldgico,
consideram diversas vias para chegar aos objetivos propostos. Baseiam-se
em disciplinas como biologia, sociologia, psicologia, economia, ciéncia
politica e estratégia de negdcios. E pertinente dizer que a informac&o possui
assim diversas dimensdes, podendo passar por diversos canais de
distribuicio em uma organizacédo (DAVENPORT, 2002, p.43)
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O Quadro 2 demonstra as praticas abordadas pela Ecologia da Informacéao,
que é a administracdo holistica das informacfes ou administracdo informacional

baseada no ser humano.

Quadro 2 — Préticas abordadas pela Ecologia da Informacdo - atributos-chave que
sao apropriados a uma pratica da “ecologia”

Caracteristica ‘ Descricao
Integracao dos diversos tipos ~ Assim como ha a diversidade das
de informacgé&o espécies, devera ter uma integracdo nas

diversas fontes de informacgdo existentes
na organizacao.

Reconhecimento de mudancas A evolugdo envolve mudancas em um
evolutivas ecossistema. A organizacdo precisa estar
preparada para as novas mudancas.

Enfase na observacio e na Assim como 0s bidlogos atuam

descricéo observando o ambiente e descrevendo as
acdes na natureza, € necessario observar
o0 status de organizagao.

Enfase no comportamento Colocar em foco os “habitantes” da
pessoal e informacional organizacdo. Como eles recebem a
informagcdo, bem como o uso eficiente

dessa informacéo pelas pessoas.
Fonte: Adaptado de Davenport (2002)

A informacdo esta presente em praticamente todas as atividades que o
homem desempenha. Vale destacar que o conceito de informagéo necessita de uma
analise mais detalhada, pelo o fato de ser algo subjetivo e, portanto, complicado de
dimensionar (CARVALHO; TAVARES, 2001).

A ciéncia da informacgéo (Cl) se originou apés a Segunda Guerra Mundial,
assim como muitas outras ciéncias (por exemplo, a ciéncia da computagdo). As
informacdes, a partir de entdo, estavam disponiveis e mais accessiveis a todos.
Além disso, ideias e propostas surgiram relacionadas a gestdo da informacédo
(STAREC; GOMES; BEZERRA, 2005).

Nos ultimos anos, a globalizacéo tem estimulado a disseminacéo e divulgacao
de um numero enorme de informagdes. A partir de tal premissa, surge a sociedade
da informacédo, que prevé a universalizacdo dos servicos de informacdo e

comunicacdes, e j4 estad sendo construida em varios paises (TAKAHASHI, 2000).
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Ao longo de sua historia, pode-se perceber que a ciéncia da informacédo esta
em constante mudanca. Saracevic (1991) relata que essa evolucdo ocorre em
virtude das seguintes caracteristicas: € interdisciplinar; esta diretamente relacionada
a tecnologia da informacao; e participa da evolucdo da sociedade de informacéao.
Nesse sentido, a Cl esta associada com o fluxo de informacdes.

Para Starec, Gomes e Bezerra (2005), a Cl estuda a relacdo entre a
informacédo e o individuo que a recebe e estd mais direcionada com os fluxos
externos, ou seja, a assimilacdo da informacéo.

Segundo McGee e Prusak (1994), a informacdo ndo se limita a coleta de
dados, ou seja, todo dado deve ser organizado, ordenado, com contexto e
significado atribuido a ele e, assim, ele se tornaria informacdo. Entdo, pode-se dizer
que os dados, informacdes e conhecimento sao conceitos distintos, mas
intimamente relacionados. A informacéo pode englobar, inclusive, os trés ao mesmo
tempo.

Para Davenport (2002), os dados seriam dados brutos ou entidades
quantifichveis. Esse autor ainda afirma que o conhecimento é obtido ao dar um
significado a informacdo, bem como contexto e interpretacdo. Seria a sintese de
multiplas informacdes.

Gomes e Braga (2004) definem a informacdo como um auxilio Gtil na tomada
de decisbes, ou seja, ha um significado, podendo mesmo agregar conhecimento de
especialistas.

Nonaka e Takeuchi (1995° apud DAVENPORT, 2002) ressaltam que o
conhecimento € algo tacito, ou seja, existe simbolicamente na mente humana, sendo
assim dificil de explicitar.

De modo similar, Wilson (2002) destaca que o conhecimento esta na mente
(apenas nela) do ser humano e foi obtido a partir de processos mentais de
compreensao e entendimento e aprendizagem. Quando o homem interage com o
outro e com o0 mundo, passa a existir a mensagem escrita, oral, gestos, olhares,
linguagem corporal, etc.. E mensagens de diversos tipos ndo conduzem

conhecimento e sim informacgdes. Essas informagdes, por outro lado, poderéo ser

2 NONAKA, Ikujiro; TAKEUCHI, Hirotaka. Criacdo de conhecimento na empresa: Como as

empresas Japonesas geram a dindmica da inovacdo. Traducdo Ana Beatriz Rodrigues, Priscilla
Martins Celeste, 14 ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 1995.
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assimiladas, entendidas, compreendidas e incorporadas as estruturas do
conhecimento pessoais.

Schutz (1967% apud WILSON, 2002) elucida que essas estruturas S&o
biographically determined, ou seja, o conhecimento construido a partir das

mensagens nao pode ser identificado como 0 mesmo que esta na mensagem.

2.1 Gestao da informacao nas organizacdes

Nos proximos 20 anos, companhias, governo e individuos enfrentardo
crescentes dificuldades em um ambiente igualmente complexo, nés
teremos, também, um enorme potencial positivo, incluindo tecnologia,
melhorias nas comunicacdes, disponibilidade de capital e um aumento
fenomenal na quantidade e disponibilidade de informacdo [...] (OPEN
HORIZON, 1998. p. 11).

Carvalho e Tavares (2001) destacam que no Brasil, mesmo considerando-se
0 contexto de marcantes desigualdades existentes, esse cenario serd uma
realidade. Nas chamadas ilhas de exceléncia, ou por meio de projetos orientados
para as populacdes menos favorecidas, o que se nomeou de Sociedade da
Informacgdo, no final da década de 70, encontra, no século XXIl, as condi¢cdes
estruturais para sua efetivagao.

Esses mesmos autores ainda ressaltam que, de maneira mais rapida ou mais
lenta, existe uma realidade de extensa conectividade, de preocupacdo com 0S
contelidos instituidos, manipulados e disseminados para os diversos publicos, na
revisdo e determinacdo de competéncias profissionais — organizacionais e/ou
individuais — que sejam responsaveis pelos processos e atividades de uma
sociedade voltada para a informacéo e para o aprendizado (CARVALHO; TAVARES,
2001)

A economia tem se voltado para a producado de bens, servicos e atividades de

informacgé&o que pode ser qualificada, de maneira geral, pelos seguintes elementos:

Que o potencial tecnolégico sustentard o amplo acesso a informacédo, assim
como possibilitard a convergéncia de diferentes tipos de informacéao (textual,
sonoro, grafico, visual etc.) em entidades (ou objetos) de informacao, os

¥ SCHUTZ, A. The Phenomenology of the Social World. Trans. G. Walsh and F. Lehnert. Evanston,
IL: Northwestern University Press, 1967.
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guais podem ser compostos e disponibilizados de acordo com a
necessidade particular de um individuo ou grupo;

A intengdo de que a disponibilidade de informacédo (e possivelmente de
conhecimento) possa fortalecer a democracia e a sociedade;

A percepcdo de que as areas e 0s setores econOmicos se tornardo
dependentes de uma forca de trabalho que tenha acesso e possa
compatrtilhar informacéo;

O reconhecimento de que a informacdo, para ser acessivel, deve ser
organizada e gerenciada;

O reconhecimento de que as habilidades de criacdo, busca, analise e
interpretacao de informacao séo essenciais para individuos e grupos;

A percepcdo de que as necessidades de informacédo se tornam cada vez
mais complexas e dependentes de diferentes e miltiplas fontes, cuja correta
avaliagdo e qualidade é fator crucial para os processos de tomada de
deciséo;

Que o crescente desenvolvimento e substituicdo de tecnologias desafiam
tanto as habilidades dos leigos como dos profissionais da informacgéo, em
termos do seu entendimento, dominio e gerenciamento efetivo;

O conhecimento de que o setor de informacdo é uma parte substancial da
economia dos paises (MARCHIORI, 2002, p. 1).

Ainda de acordo com Marchiori (2002), os processos que dizem respeito a
informacdo tém crescente atencdo de governos e grupos econdmicos, tanto pela
retomada da preocupacdo com a coleta e preservacdo do conhecimento, quanto
pelas atividades que agregam valor a informacdo e ao conhecimento. As TIs,
juntamente com sua intensiva producdao e fluxo, distinguem individuos e grupos em
suas atividades profissionais, culturais, sociais e econémicas.

O gestor de informacgédo deve, estrategicamente, pensar, planejar, estruturar
articulacdes politicas e analisar mercados e contextos. Para isso, € necessario alto
nivel de mobilidades pessoal e profissional, que lhe consinta ao mesmo tempo atuar
como colaborador, consultor e assessor, cuja competéncia sera sendo analisada de
acordo com o grau de atualizacdo, capacidade de empreendimento e criatividade.

Mesmo aplicando técnicas de administracdo e de tratamento distribuicdo de
informacdo e que se dominem e se utilizem as mais variadas tecnologias e

estruturas, muitos questionamentos ainda permanecem, como, por exemplo:
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Como determinar a relevancia da informagdo produzida, recuperada ou
consumida;

Como determinar e avaliar a percep¢do e/ou a identificagdo de “niveis de
satisfagao” do cliente?

Como lidar com o fato de o processo informativo acarretar uma
inseparabilidade e a exigéncia de servicos personalizados “néo-
estocaveis”?

Como construir modelos e interfaces eficientes quando se pensa em
produtos e servicos de informacdo em massa? E, ainda, como superar o
chamado “paradoxo da informagéo”, segundo o qual a efetiva recuperacao
da informacdo depende da habilidade do cliente de explicitar suas
demandas de forma coerente e completa, o que é contraditorio
(MARCHIORI, 2002, p. 6).

Vale destacar que é importante ndo estabelecer qual € o melhor profissional

no campo de atividades de informagao, ou saber quem detém a “melhor” maneira de

gerir a informacdo. O que € primordial é a capacidade de originar solucdes

diferenciadas para clientes, que devem ser vistos como unicos, em suas demandas,

necessidades e expectativas, em ambientes onde a informagcdo € trabalhada de

maneira efetiva, ética e critica. A producdo e consumo compartilhado de

informacBes, com um enfoque gerencial, propendem aproveitar um recurso gque,

embora abundante “em espécie”, tende a ter lacunas para a sua utilizacéo

inteligente.

A definicdo sobre dados, informacdo e conhecimento € mais compreensivel,

através do Quadro 3.

Quadro 3 — Dados — Informacao — Conhecimento

DADOS INFORMACAO CONHECIMENTO
Simples observacbes sobre Dados dotados de Informacdo valiosa da
o0 estado do mundo. relevancia e propdsito. mente humana. Inclui

Facilmente estruturado.

Requer unidade de analise.

reflexdo, sintese, contexto.
De dificil estruturacao.

Facilmente obtido por Exige consenso em relagdo De dificil captura em
magquinas. ao significado. maquinas.
Frequentemente Exige necessariamente a Frequentemente tacito.

guantificado.

Facilmente transferivel.

mediacdo humana.

De dificil transferéncia.

Fonte: o autor
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2.2 Método Infomapping

A gestdo da informacéo é extremamente importante para as organizacdes. O
mapeamento informacional € uma ferramenta que se utiliza na gestdo da
informacgédo. Para realizar o mapeamento informacional pode-se empregar o
meétodo infomapping criado por Burk Jr. e Horton., em 1988, e que é considerado
excelente instrumento para gerenciar os recursos de informacdo de uma empresa.
Esse método estabelece exatamente o grau de conhecimento existente sobre as
fontes, servicos e sistemas nao tradicionais com 0s quais se desenvolve o trabalho
informacional da organizagéo. Ou seja, possibilita um levantamento de todas as
informacdes, que supostamente constituem-se num recurso gerado internamente ou
produzido externamente.

A informacao, segundo Burk Jr. e Horton (1988), deve ser gerenciada como
um recurso informacional, porém é essencial que se analisem quais as informacfes
proeminentes para a organizacao, pois nem toda informacédo pode ser considerada
um recurso importante. O mapeamento indicard os problemas e apresentara as
oportunidades, bem como as forcas e fraquezas relativas a qualidade da informacao,
acessibilidade, desempenho, uso e efetividade, valor real e desperdicio de
investimento, causado pelo uso inadequado da informac¢do. Quando o mapeamento
dos recursos de informacéo for inteiramente processado, o0 empreendimento podera
fazer a avaliacdo de suas fontes, servi¢cos e sistemas, bem como de identificar os
meios mais indicados para controlar e acessar as informacdes disponiveis.

Resumindo, pode-se dizer que esse método visa:

a) Mapear os fluxos de informacdo existentes nos diversos setores da
organizacao;

b) Elaborar um fluxograma informacional para cada setor corporativo;

c¢) Agregar informacg6es ao fluxograma inicial;

d) Elaborar um diagndstico em relacdo aos fluxos informacionais e as
pessoas diretamente e indiretamente ligadas aos referidos fluxos;

e) ldentificar os tipos de informacéo utilizados no desenvolvimento das
diferentes atividades;

f) Verificar as necessidades informacionais dos individuos nos diversos
setores;

g) ldentificar as tecnologias de informag&o e comunicacao utilizadas para a
gestdo da informacéo;

h) Incentivar a cultura organizacional baseada em comprometimento e
compartilhamento de informacéo e conhecimento;

i) Contextualizar os resultados visando a elaboracdo de uma politica
corporativa de gestédo da informacao (VALENTIM et al. 2008, p. 191)
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3 GESTAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

No mundo atual, cada vez mais competitivo, a tecnologia da informacao (TI)
vem demonstrando cada vez mais sua importancia, proporcionando o aumento da
eficiéncia do processo gerencial das empresas, além de contribuir para o processo
de definicdo de novos posicionamentos estratégicos e de diferenciais competitivos.

Porter (1996) destaca a importancia de as organizacdes estabelecerem
estratégias competitivas utilizando-se da inovacdo, melhorando ou criando novas
maneiras de desenvolver suas atividades, instituindo mudang¢as nos processos de
oferta de produtos e servigos, formas de distribuicdo e comercializagdo. A internet
tem sido uma ferramenta facilitadora dessas mudancas.

Ainda para Porter (1996), no inicio de sua utilizacédo existia a crenca de que a
internet mudaria tudo, tornando ultrapassadas e até desnecessarias todas as regras
sobre as empresas e a competicdo e essa maneira de pensar levou muitas
empresas a tomarem decisdes equivocadas e precipitadas. Buscar um diferencial
competitivo ndo implica, necessariamente, alterag&o radical nos modelos tradicionais
de negocios. O que estabelece o sucesso ou fracasso dos empreendimentos € a
forma como a internet serd empregada, que pode ser na substituicdo de processos
ou no complemento dos modos tradicionais de competicao.

O processo de globalizacdo, o aumento da competitividade entre as
empresas, 0 aumento da velocidade e qualidade das mudancas ambientais, a
necessidade de informacfes precisas e relevantes, e a busca por comunicacdes e
interacfes mais intensas e em tempo real, apressaram 0 reconhecimento da TI
como importante funcdo de apoio a gestao dos negocios da empresa.

McKenna (1999) destaca que a relacdo tecnologia-gestdo modificou bastante
o relacionamento cliente-empresa e também o trabalho dos representantes de
vendas, que passaram a fazer mais o papel de consultores de marketing,
apresentando dados importantes como analises de mercado, artigo e relatérios
técnicos. Ainda nessa linha de raciocinio, percebe-se que o gestor tem cada vez
mais a sua disposicao tecnologias, ue sdo consideradas imprescindiveis e estdo
cada vez mais presentes no cotidiano das organizacoes.

Para Churchil e Peter (2000), os avancos na Tl tém levado os gestores a
ficarem cada vez mais proximos dos seus fornecedores e clientes,

independentemente de onde eles se localizam, criando inimeras oportunidades para
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desenvolvimento dos negdcios. Desde a década de 80, a tecnologia de informacao
vem passando por um processo evolutivo extremamente acelerado, e o que era
antes a area de informatica, hoje assume novas denominacgfes, como tecnologia da
informagao ou gestao do conhecimento.

O ambiente empresarial vem apresentado mudancas cada vez maiores,
tornando-se mais complexo e menos previsivel, e cada vez mais dependente de
informacéo e de toda a infraestrutura tecnologica que permite o gerenciamento de
enormes quantidades de dados. A tecnologia proporciona grandes transformacoes e
variacdes essenciais para o desenvolvimento do mundo empresarial. Mas ao mesmo
tempo vem causando grande preocupacdo aos empresarios e executivos das
empresas sobre o desenvolvimento tecnoldgico das empresas e/ou de seus
processos internos:

O principal beneficio que a tecnologia da informagdo traz para as
organizagbes é a sua capacidade de melhorar a qualidade e a
disponibilidade de informa¢gBes e conhecimentos importantes para a
empresa, seus clientes e fornecedores. Os sistemas de informag¢@o mais
modernos oferecem as empresas oportunidades sem precedentes para a

melhoria dos processos internos e dos servigos prestados ao consumidor
final (BEAL, 2001, p. 3)

Em um caso sobre as mudancas tecnoldgicas ocorridas em uma empresa
brasileira do segmento de perfumes e cosméticos um dos diretores destacou que a
tecnologia traz a necessidade de mudanca cultural e passa a exigir das pessoas a
capacidade de reciclar seus conceitos e seus paradigmas. Ele observou que as
pessoas ndo precisam mais saber gerar informacdo, pois a sua geracdo é
automatica, mas necessitam saber usar a informacdo. Caso a empresa ndo tenha
tempo nem recursos para investir em treinamento, torna-se necessario fazer uma
reciclagem de quadro, ou seja, tenta-se mudar as pessoas, mas, se nao surgir efeito
ou se for mais conveniente, muda-se de pessoas.

Este exemplo mostra como essa nova realidade esta afetando interesses,
valores e rotinas ha muito tempo cristalizados em pessoas, eliminando tarefas,
gerando desemprego, e exigindo aperfeicoamento continuo.

Na empresa supracitada, eles reconhecem a importancia crescente da Tl e da
rapidez como esta vem provocando mudancas de comportamento das sociedades.
No entanto, admitem algumas limitagcdes ao seu uso, dado a especificidade do seu

negocio.
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Cabe aqui uma consideracdo de Marcovitch (1991 p.27): "que quando se
imp0de limites a Tl sem prévio estudo, caracteriza-se uma nociva desconsideracéo de
tendéncias, onde a competicdo ndo estaria acontecendo apenas entre empresas,
mas entre padrées ou comportamentos pouco convencionais”. Cada organizacao
deve encontrar uma abordagem adequada as suas necessidades especificas em
gestao da informacao.

Vale destacar que a tecnologia ndo possui poderes magicos para resolver
problemas de gestéo, racionalizacdo de processos ou 0 aumento da produtividade.

Bill Gates em seu livro A Estrada do Futuro, fez o seguinte comentario:

Diretores de empresas pequenas e grandes ficardo deslumbrados com as
facilidades que a tecnologia da informacédo pode oferecer. Antes de investir,
eles devem ter em mente que o computador é apenas um instrumento para
ajudar a resolver problemas identificados. Ele ndo é, como as vezes as
pessoas parecem esperar, uma magica panace€ia universal. Se ouco um
dono de empresas dizer: ‘Estou perdendo dinheiro, € melhor comprar um
computador’, digo-lhe para repensar sua estratégia antes de investir. A
tecnologia, ha melhor das hipéteses, ir4 adiar a necessidade de mudancgas
mais fundamentais. A primeira regra de qualquer tecnologia utilizada nos
negécios é que a automacao aplicada a uma operacao eficiente aumenta a
eficiéncia. A segunda é que a automacdo aplicada a uma operacao
ineficiente aumenta a ineficiéncia (GATES, 1996, s.p.).

Para Gomes e Braga (2004) a gestdo estratégica da informacdo passou a
fazer parte de qualquer estrutura gerencial de sucesso. O uso da reengenharia de
processos para direcionar 0os novos sistemas de informacdo proporciona a
satisfacdo dos clientes, a reducdo de custos, diferentemente das iniciativas que
envolvem o uso de tecnologia pensando somente na agilidade e na rapidez.

Além disso, é importante ter-se em mente que a analise de aquisicdo dos
produtos e servicos de tecnologia esta relacionada a avaliacdo dos valores internos
da empresa, que vai da sua cultura, passando pelo o nivel dos seus gestores e
colaboradores, até a analise dos seus negocios, sem desconsiderar o planejamento
estratégico para o futuro. E imprescindivel esta reflex&o interna.

Para Wang (1988), os gestores de Tl tém um grande desafio pela frente:
alcancar metas e objetivos organizacionais especificos, e ndo mais se preocupar
com requisitos de wusuario muitas vezes ndo relacionados aos objetivos
organizacionais. A nova visao faz com esses gestores se vejam como profissionais
que se relacionam de perto com clientes, oferecendo retorno sobre investimento,

orientando sobre quais as melhores decisbes tomar, combinando habilidades de
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lideranca e comunicacdo com conhecimentos técnicos e do negdcio, capaz de
exercer um papel decisivo em todas as questdes de gestdo da informacdo e de
aprimoramento dos processos organizacionais.

Diante do exposto, percebe-se que a tecnologia da informacdo esta
relacionada a cadeia de valor, transformando a maneira como as atividades séo
executadas e a natureza das interligacdes entre elas. Ademais, esta afetando o
escopo competitivo e reformulando a maneira como os produtos e servigos atendem
as necessidades e expectativas dos clientes. Estes efeitos basicos explicam porque
a Tl adquiriu um significado estratégico e diferencia-se de muitas outras tecnologias

utilizadas nos negocios. Observa-se:

Que a Tl mudou tudo que vocé aprendeu sobre gestéo, e estd achatando
milhdes de administradores que deixaram de conformar-se ao inevitavel.
Infelizmente forcas assim, ndo abrem exce¢bes, nem mesmo para Vocé,
talvez principalmente para vocé (WANG, 1988, p.43)

3.1 Como fazer uma boa gestédo de TI

Segundo Laurindo (2002), planejar, organizar e executar as atividades
cotidianas da tecnologia da informacao dentro das empresas pode ser um problema
para os profissionais da area que ndo estdo preparados para essas realidades. O
setor de Governanca de TI, ou Gestdo de Tl é direcionado para cuidar de todos os
mecanismos de controle e alinhamento da tecnologia da informag¢édo ao negdcio da
organizacdo e 0 seu planejamento estratégico. Ou seja, ter no¢bes basicas de
gestdo passou a ser um diferencial importante para o mercado tecnoldgico, que
exige em seus procedimentos de trabalho uma TI que contribua muito mais além do
que a sua infraestrutura classica.

Para Gilberto Caparica (2012), a maior dificuldade atual dos gestores de Tl é
de que grande parte do tempo e dos recursos € utilizada na manutencdo dos
sistemas atuais, sobrando menos de 25% para aplicagdo em novos processos que
contribuam para a inovagcdo dos negocios. Ainda para esse autor, 0S gestores
também enfrentam o desafio de tirar partido diante da vasta oferta de tecnologias de
Tl e das inUmeras empresas fornecedoras destes servigos.

A gestdo de Tl deve existir para que haja um alinhamento dos objetivos de
tecnologia da informacédo aos objetivos estratégicos da organizagcao. Caparica (2012,

p. 1) ainda explica: “a ideia basica é garantir que os servigos de aplicacdo, que a
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empresa precisa para operar e gerenciar seus processos de negocio, sejam
oferecidos no tempo certo, com qualidade, gerenciamento, e alta disponibilidade”.

A TI, é considerada por muitos estudiosos como “empresa dentro da
empresa’, tal sua importancia. Laurindo (2002) e Caparica (2012) destacam a
importancia do departamento de Tl estar préximo das ideologias e conceitos da
organizacao, principalmente pelo fato de oferecer o mesmo servico, desempenho e
eficacia dentro dos custos e prazos diante dos competidores do mercado. Caparica
(2012, p. 1.) declara que: “isto é transformar Tl em um insumo estratégico para o
negdcio, quantificar e custear seu uso.”.

Laurindo (2002, p.12) recorda que existem alguns modelos de gestdo de TI
disponiveis no mercado que podem contribuir como base para uma boa
administragao: “todas as ferramentas e modelos disponibilizados precisam de senso
critico. E preciso ter cuidado para ndo aderir a qualquer modelo porque o
concorrente o faz ou porque é moda. Vocé precisa buscar a esséncia de cada

modelo”.

3.2 Procedimentos metodoldgicos

A metodologia do presente inicia-se com uma revisdo bibliografica, feita a
partir de material cientifico ja publicado sobre Gestdo da Informacgéo, Gestédo de Tl e
atendimento ao usuario, constituida de livros, artigos de periédicos e matérias
disponibilizados pelos meios eletronicos. Utilizou-se, amplamente, as ideias de
autores como Oliveira (1996), Laurindo (2002), Valentim (2003), Gomes e Braga
(2004), dentre outros.

Em um segundo momento, foi enviado um questionario, via e-mail, para 36
técnicos administrativos lotados nos suportes de informaticas das unidades
académicas da UFMG e todos foram prontamente respondidos. O objetivo de
questionario foi o de avaliar o perfil dos responséaveis pelo suporte aos usuarios dos
sistemas de informacdo na UFMG e como esta sendo prestado o atendimento aos
clientes. Os dados obtidos nesses questionarios foram analisados e representados

em graficos.
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4 ATENDIMENTO AO USUARIO

Segundo Lacerda (2005, p. 20): “qualidade ¢é a filosofia de gestdo que procura
alcancar o pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das
expectativas dos usuérios”. A qualidade de um produto tangivel ou intangivel
garante a satisfacdo do usuario e, consequentemente, o sucesso da empresa. E a
qualidade dos servicos prestados por uma empresa pode ser percebida nos detalhes
da relacdo do atendimento ao usuario.

Segundo Dalledone (2008), diante da competitividade acirrada que esta
presente no mercado atual, um bom atendimento ao cliente € uma combinacao entre
qualidade, eficiéncia e rapidez na solucdo dos problemas, além do
acompanhamento sistemético da relacdo com o cliente. Essas medidas sao
essenciais para a organizagao, pois, mantém a confianca do usuario.

Mesmo negociando bons produtos, trabalhando com excelentes especialistas,
gestores comprometidos e resultados que impulsionem, por que ainda se perde a
renovacao de contratos? Por que o cliente pesquisa o mercado e d& oportunidade
para a concorréncia? Um dos segredos esta no atendimento que é realizado ao
decorrer do tempo, na criacdo e sustentacdo do relacionamento com o cliente. Ser
gentil ndo é suficiente, conseguir atender a demanda também nédo é suficiente: o
cliente deseja ser notado, precisa vincular-se a estrutura da empresa; ele deve ser o
centro de todas as atencoes.

A capacidade de negociacao da equipe e dos gestores de uma empresa pode
ser medida a partir dos resultados conquistados com as vendas. Hoje em dia,
percebe-se que conquistar um cliente estd muito além de preco baixo. O
cumprimento efetivo do que esta estabelecido em um contrato conta muito para que
o cliente sinta-se tentado a manter a parceria. Segundo Choo (2003) é primordial o
estabelecimento de uma relacdo de confiangca e empatia entre organizacéo e cliente,
na de resultados que proporcionem a troca de valores fundamentais para o
relacionamento. Esses valores podem ser entendidos como bens néo-tangiveis,
elementos da plausivel interacdo humana, provenientes de experiéncias vividas e

conhecimentos ja adquiridos.



26

A Figura 1 mostra como deve se desenvolver um bom atendimento ao cliente,
valendo-se de uma boa comunicacdo entre o emissor e o receptor, utilizando-se
mensagens adequadas e um canal que realmente seja eficiente e proporcionem um

feedback com resultados positivos.

COMUNICACAO
Emissor ‘ - Mensagem  ~__ Qt‘\
1.
\ Canal
S T dembedc i L1l L

e —— —

Contexto

Qualidadle no Atendimonto ao Chiente

Figura 1 — Qualidade no atendimento ao cliente
Fonte: adaptado de Choo (2003)

Todos os funcionarios de uma empresa devem ter ciéncia do seu verdadeiro
papel e missdo na organizacdo. Se cada colaborador compreender a relevancia de
suas tarefas na esfera do atendimento ao usuario, a confianca obtida trard bons
resultados estabelecendo parcerias importantes. Os profissionais devem estar em
sintonia na busca de um mesmo objetivo, que é o crescimento em conjunto inerente
a satisfacao do cliente e, para isso, ndo basta vender!

Além disso, Marchiori (2002) destaca que o conhecimento do produto e
necessidade do seu cliente, a visdo de mercado e a empatia sao elementos que
contribuem para um bom atendimento, mas esses sé@o apenas alguns dos itens que,
obrigatoriamente, devem ser levados em consideracdo, porque a verdadeira
esséncia do bom atendimento esta na troca de valores; valores esses que cultivam a
fidelizacdo dos clientes. Entretanto, o cliente também precisa estar suscetivel a
estreitar seus vinculos. E € justamente ai onde esta a “magica”: ele também atende
a alguém e essa troca de experiéncias torna o0 mercado de servicos ainda mais
interessante, pois se aperfeicoa as agcbes em cada contato e dissemina-se o

conhecimento em cada passo.
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Grandes parcerias podem ser estabelecidas a partir de um simples
telefonema, da cordialidade, da expresséo certa utilizada em determinada ocasiao,
de uma correspondéncia que pode vir a sanar uma dificuldade, enfim,
procedimentos simples, mas capazes de construir confianca. E preciso valorizar
cada palavra trocada com aqueles que sdo atendidos. Cada individuo age de um
modo préoprio e tem visbes de mundo distintas e, para transformar essas
singularidades em estratégia, é preciso aprender a ler seus diferentes anseios, com
o proposito de Ihes oferecer solucao, apoio e dedicacdo, sob o respaldo da troca de

valores.

4.1 Centrais de atendimento ao usuario

O avanco da tecnologia e a necessidade de aperfeicoar 0s processos, custos
e recursos humanos fizeram com que as empresas dessem preferéncia para a
utilizacao das centrais de atendimento uma modalidade de servico que representa a
evolucdo dos antigos balcbes de atendimento ou balcées de informacéo
encontrados ainda em muitas empresas. Teve-se como resultados uma maior
agilidade, informacdes que constituiam necessidades de seus usuarios e surgiram
junto com o telefone. Essas centrais foram criadas com o intuito de resolver os
problemas e dificuldades encontrados por clientes e usuérios, tornando-se um
potencial para o diagndstico e orientacdo dos rumos do negécio (DANTAS, 1994,
MARCELLA; MIDDLETON, 1996).

Tudo se iniciou em Berlim, na Alemanha, em 1880, quatro anos depois de
Alexander Graham Bell ter patenteado o primeiro telefone, através de um pasteleiro
visionario que encontrou na novidade um acréscimo para seus negécios e uma
maneira de aumento os lucros. Ele simplesmente comegou a manter um cadastro
rudimentar de clientes e passou a oferecer seus pastéis, por telefone, a essa
clientela (DANTAS, 1994).

Na década de 50, a mesma ideia comecgou a ser utilizada nos Estados Unidos
guando algumas revistas e jornais passaram a publicar anuncios destacando o
namero do telefone da empresa. O objetivo era de mostrar sua responsabilidade
sobre seu proprio produto, criando uma imagem de empresa forte e compromissada

com a qualidade oferecida a seus clientes. Na realidade, permanece hoje em dia a
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funcéo e o objetivo de conquista e manutencao do cliente. Mudou apenas a forma de
se prestar o servico de informacao.

Para Dantas (1994), o ponto fundamental para a montagem de uma central de
atendimento é o estabelecimento dos objetivos da mesma. As atividades que
seguem este passo, ou seja, o planejamento das atividades da central, os produtos
que serdo oferecidos, a forma de atendimento, 0s equipamentos e recursos
humanos necessarios, ja estardo sob efeito da filosofia que seguira a central.

Na pratica, uma central de atendimento, um help desk e uma central de
telemarketing possuem equipamentos, formas de trabalho, software e filosofia de
atendimento em comum. Diferem apenas no objetivo de sua criacdo, 0 que torna
distinto o direcionamento de cada uma delas.

O termo call center (centro de chamadas) é empregado, as vezes, se
referindo a todas elas. Para Camargo (1988) tudo se iniciou em torno de um telefone
gue tocava, insistentemente, em busca de informacdo. As geréncias perceberam
gue a maior parte do tempo de seus empregados era despendido em atendimentos
telefénicos a clientes ou em chamadas que saiam da organizacdo para os clientes
ou fornecedores. Entdo, era preciso otimizar o tempo gasto nestas tarefas e utilizar
isto de forma estratégica, que assegurasse a satisfacdo dos clientes, a rapidez nos
processos e, em consequéncia, a lucratividade.

A solucdo veio sob forma de centrais de atendimento. A principio,
apresentaram-se de maneira timida, com um ou mais atendentes que apenas
anotavam as duvidas e depois retornavam a resposta, ou, simplesmente,
encaminhavam a ligacdo para a pessoa correta. A propria vivéncia na central
encaminhou a extensdo de sua aplicabilidade e o nascimento de centrais
especificas, com objetivos delineados.

Uma central de atendimento é a estrutura, tanto fisica, como de pessoal,
através da qual acontece o recebimento e sdo feitas as chamadas telefénicas,
possibilitando ao usuario a realizagcdo de pesquisas, informacdes, reclamacoes,
compras e outros servicos. E importante para a visdo gerencial, diante da enorme
demanda que sdo dirigidas as empresas, que essas informacdes sejam
consolidadas e analisadas. Essa andlise estabelece um acervo de informacdes que
permite equacionar os problemas/questdes apresentados pelos usuarios. Assim, a
otimizacdo do tempo e garantem que 0s objetivos finais da organizacdo sejam

alcancados. Podem estar ou ndo associadas a vendas de produtos, mas sempre em
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conformidade com as necessidades dos clientes e com 0s objetivos da organizacao
(REDMAN; TACOUNI, 1996).

De fato, o que impulsionou a criagdo de centrais de atendimento nas
industrias e no comércio foi a possibilidade de unir a tecnologia das
telecomunicacdes com o0s recursos e vantagens de marketing. Foi o encontro de
uma ferramenta capaz de diferenciar a empresa frente a competitividade do
momento e a possibilidade de obter com isso mais vendas e lucro. Surgiram assim
as centrais de atendimento com a denominacao de telemarketing.

De acordo com Dantas (1994), as empresas que trabalham com marketing
definem telemarketing ora como canal de comunicagao, ora como canal de vendas.

Resumindo, pode-se dizer que o telemarketing constitui uma estratégia de
atuacao junto ao mercado, com vistas a captar desejos, satisfazer necessidades dos
clientes e realizar vendas, recorrendo aos recursos de telecomunicagdes (voz e
dados) através da utilizacédo planejada do telefone.

O inicio da busca pela fidelizacdo de clientes deu-se a partir de um estudo
econdbmico encomendado pela Casa Branca a Technical Research Assistance
Programs (TARP) que revelou que os clientes americanos ndo davam um retorno
claro de seu descontentamento com 0s servicos ou produtos da empresa. Tal
comportamento retirava destas a oportunidade de aprimorar seus servicos, indo ao
encontro das necessidades dos clientes, para, consequentemente, aumentar as
margens de lucro (CANDELORO, 1996).

Observa-se que o grande valor na utlizagdo do telemarketing no
relacionamento com o cliente é a capacidade que o instrumento tem para facilitar a
comunicacdo periddica com os clientes, estreitando assim o relacionamento e
armazenando esse contato através de dados que podem frutificar em informacdes
estratégicas para a empresa. O conjunto dos dados do retorno do cliente constituira
0 conhecimento que a empresa possui de seu mercado.

Atualmente, ainda se nota aspecto um pouco agressivo, quando os clientes
sdo procurados com objetivo Unico de venda. Entretanto, tal instrumento possui
grande potencial de pesquisa e conhecimento das necessidades e anseios dos
clientes, assim como uma forma de solucionar seus problemas. Conforme Camargo
(1988), a conducgédo das operagbes em uma central de telemarketing indica sua

classificagdo como:



30

a) Passivo ou receptivo: quase sempre € o cliente quem liga para a
empresa e o instrumento entra como facilitador nessa relacdo. E
utiizado  principalmente no  servico de atendimento ao
usuério/consumidor. Atua como apoio a forgca de vendas, pois
apresenta o produto ao cliente, e, em alguns casos, pode também
realizar vendas diretas;

b) Ativo: quase sempre € a central quem liga para o cliente, efetivando o
contato com o mercado consumidor. Realiza pesquisas e qualificacéo
do banco de dados de clientes, agenda visitas, faz venda direta e
divulgacdo de produtos e servigos. Centrais de telemarketing estdo
apoiadas no tripé: recursos humanos, tecnologia e banco de dados;

c) Recursos humanos: sdo os operadores qualificados, com boa voz,
adequados ao uso do equipamento, com bons argumentos para falar
com o publico e com motivacdo para o trabalho que realizam,
representando bem a empresa. Atuam como porta-voz da empresa;

d) Tecnologia: sdo 0s necessarios equipamentos compativeis com as
exigéncias das atividades ou servicos que a empresa vai prestar,
sendo encontrados facilmente no mercado brasileiro software e
hardware de boa qualidade. O head-set libera as méos do operador
para outras atividades simultdneas. Alguns equipamentos permitem
discagem automatica a partir de cadastros na memoéria. O grau de
sofisticacdo estd ligado a possibilidade de investimento e as
necessidades da empresa,;

e) Bancos de dados: deverao conter informagdes que reflitam o perfil e as
necessidades dos clientes, além de indicativos de nicho de mercado e
cenarios .

Os critérios acima podem ser aplicados as centrais de telemarketing, de help
desk ou as centrais de informacéo, pois constituem pontos basicos na formacgéo de
uma central de atendimento.

O servico de help desk esta sempre atrelado ao conceito de prestacdo de
ajuda para determinada tarefa e pode ser definido como um local onde séo
atendidas as demandas de apoio para o usuario realizar suas tarefas. Esse servi¢co

nasceu também da necessidade de informacéo, externa e interna a organizacao, de
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forma reativa a esse movimento e encontra-se ainda em um estado de
desenvolvimento, embora altamente acelerado.

Na informatica, as ferramentas de help desk sdo comumente empregadas
para prover apoio a pessoas internas e externas, clientes e empregados da
organizacdo e se tornaram uma ferramenta para a prestacdo dos servicos de
suporte tecnologico na organizacdo, a0 mesmo tempo em que possibilitaram a
otimizacdo na alocacao de recursos especializados. Os empregados que entendiam
bem de um determinado software quase jA ndo podiam executar suas atividades
pelas inUmeras interrupcdes de socorro a colegas. Outro impulsionador foram as
implantacGes de sistemas, cujas operacbes 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 duvidas, comecaram a utilizar também
dos recursos de help desk.

De acordo com Oliveira (1996), o maior crescimento de help desks acontece
nas empresas que operam produtos de informatica. Esses servicos vao desde a
solucdo de duavidas simples até operacbes mais complexas que envolvem
monitoramento de recursos fisicos de informatica ou, em outras areas, o controle de
suprimentos de uma organizacao, por exemplo.

Marcella e Middleton (1996) introduzem o conceito de help desk tradicional e
help desk moderno. O primeiro € reativo, ou seja, resolve os problemas e ndo suas
causas. Nele, a orientacdo da equipe é sempre técnica. Geralmente € um grupo
isolado na organizagcdo e sua participacdo é pequena ou quase nula nos rumos do
negocio. Assumem sempre uma postura passiva, ou seja, aguardando sempre que o
cliente o procure. O segundo possui uma postura pro-ativa, indo de encontro as
fontes do problema e partindo deste ponto para a solucao.

O movimento do help desk tradicional para o help desk moderno diz respeito
a incorporacdo da tecnologia de informagdo dentro da organizagdo - atento,
informado e informativo - uma ferramenta de sondagem e altamente critica. A equipe
esta orientada ao atendimento ao consumidor e integrada aos objetivos e estratégias
da organizacdo. S&o agressivos e fazem marketing de servigos, representando
sempre a face publica da organizacdo. Estes conceitos aproximam-se em muito aos

da classificagéo de telemarketing ativo e passivo.
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Os trabalhos realizados por uma central de atendimento, por um help desk ou
por uma central de telemarketing, possuem convergéncias na forma como sao
realizados e no objetivo de constituirem-se uma prestacdo de servico. Partem da
necessidade do usuéario em obter informacdes ou servicos e da necessidade da
empresa em otimizar custos e rotinas, sem perder a qualidade do atendimento e a
conquista de seus clientes ou Usuarios.

Trabalham com os mesmos instrumentos e apoiam-se sempre na tecnologia,
na informagao e nos recursos humanos alocados. Os atendentes diferem apenas no
tipo de servico prestado e na finalidade pela qual foram criados. E, enquanto a
central de atendimento tem em vista apenas a prestacdo do servico de informacéo,
os dois outros tem por tras disso o interesse comercial e a venda de produtos.

Em resumo, entende-se como central de atendimento a atividade ou fungao
existente nas organizacfbes que, através dos recursos de teleinformética, prestam
servicos de suporte e informacéo a seus diversos tipos de usuario, ao mesmo tempo
em que armazenam suas hecessidades e problemas para futuros
redirecionamentos, quer da prépria central, quer da organizacdo como um todo. O
nivel de tecnologia e de sofisticagdo de uma central de atendimento dependera
sempre da disponibilidade de investimento da organizacdo e do retorno esperado
com isso. Poderdo existir centrais de atendimento que utilizem pouco ou quase nada
da tecnologia disponivel, mas é ela, a tecnologia, o elemento facilitador da
efetividade de seus processos de atendimento.

4.2 Importancia do Help Desk e algumas experiéncias

Prosseguindo na discussao referente as centrais de atendimento, destacam-
se os trabalhos de McCrab (1996), os quais apresentam experiéncias relativas a
esse instrumento quando aplicado no contexto de departamentos de recursos
humanos nas organizacdes. Ele apresenta a experiéncia da Texas Utilities-Company
TU — empresa de energia elétrica sediada em Dallas, Estados Unidos, cujos servigos
atendem a um terco da populacdo do Texas - que a partir de uma consultoria
externa resolveu implantar um centro de servicos em recursos humanos capaz de
resolver duavidas de seus empregados, aposentados e clientes sobre processos

internos da organizacao.
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A central de atendimento apresentada por esse autor também permite a seus
usuarios acesso via internet, fax ou através do telefone, tendo especialistas de
recursos humanos como atendentes. Esse trabalho representa uma orientacdo aos
que desejam implementar centrais em condicdes semelhantes por descrever 0s
passos do planejamento e da implementacdo deste projeto, apontando caminhos
para as empresas que venham a optar por solucdo semelhante (MCCRAB, 1996),

Laabs (1993) relata o caso da Apple, situada nos Estados Unidos, na
implantagcdo de um centro de consultas a sistemas, onde o empregado pode
aprender e alimentar o sistema com seus conhecimentos. Além disso, a Apple criou
uma linha de apoio em RH para onde ligam o empregado, ou o cliente, quando nao
conseguem obter informacdes para suas necessidades nos sistemas previstos.

Esse trabalho buscou a recuperacdo da memaria organizacional através do
conhecimento que possuem os empregados dos processos que envolvem o negdécio
da empresa. A ideia surgiu da observacdo de uma situagdo comum nas
organizacdes: o “bate papo” ao redor do bebedouro, onde entre a conversa a
respeito do futebol do dia anterior ou de uma noticia relampago dos jornais, trocam-
se experiéncias de vida e também conhecimentos do trabalho. O projeto partiu da
suposicdo que se estas situacfes existem e se elas conduzem o empregado ao
conhecimento, é possivel um instrumento de aprendizagem sobre dados e
processos da organizagédo, onde o empregado possa interagir buscando e cedendo
seus conhecimentos sobre diversos assuntos referentes a organizacao.

Groom (1995) pesquisou 0s elementos relacionados aos sistemas de acesso
em informacdes referentes a recursos humanos, suas peculiaridades, sua
praticidade e os efeitos na populacdo de empregados. Essa nova tecnologia é
também conhecida como autosservico de empregado, ou RH virtual, e é utilizada
amplamente como diretriz para organizagbes que buscam controlar custos
administrativos de RH e melhorar a qualidade da administracdo de recursos
humanos.

Na realidade, sistemas de acesso diretos sdo considerados a chave de
habilitacdo de tecnologia de reengenharia de RH ou processo do negécio,
melhorando esfor¢os e eliminando papelada, tempo gasto de pessoal respondendo
a perguntas de empregado e pedidos, e erros que podem ser prevenidos com
antecedéncia atraves de sistemas inteligentes. O trabalho de Redman e Tacouni
(1996) é praticamente um manual para planejamento e implantagdo de um call
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center. Nele, os autores apresentam conceitos do que seja uma central de
atendimento e 0s passos necessarios a um correto planejamento e implantacao. Por
ser um manual da empresa IBM possui caracteristicas comerciais, mas representa
um bom acervo de informacdes para conhecimento do tema.

O estudo de Marcella e Middleton (1996) foi desenvolvido na British Library
Research and Development Department, no Reino Unido, investigando fatores
chaves de sucesso em help desk. Os autores partiram da hipétese de que esse
pode ser muito mais que um receptor de problemas encontrados por clientes de uma
organizagdo: ele pode ser usado como instrumento de diagnéstico e predicao,
atuando como vinculo entre a informacdo e a comunicacdo com o cliente. E
chegaram a uma definicdo do que compreendem como help desk: um ponto de
servigco acessivel que proverd demanda de apoio, uma informacdo ou uma acao
para ajudar o usuario a realizar determinada tarefa. A partir dai, verificaram que o
papel de um help desk vai além de um facilitador de tecnologia, funcionando como
um auxilio aos usuéarios finais a administrar proativamente a tecnologia.

Em relacdo aos recursos humanos alocados, Marcella e Middleton (1996)
verificaram que é raro encontrar profissionais com experiéncia anterior de help desk.
A maioria das pessoas que trabalha em um help desk atuava, anteriormente, em
areas de tecnologia de informacdo/background da computacdo. Esse
comportamento é reforcado pelo treinamento para a funcdo que ainda € escasso.
Menos da metade dos atendentes dedica tempo integral como suporte ao help desk;
a maioria executa esse servico enquanto, paralelamente, realiza os seus deveres
habituais. A atuacdo dessas pessoas € no papel de solucionadores de problema na
linha de frente, embora grande parte atue apenas anotando servigos.

Outra conclusdo importante que Marcella e Middleton (1996) chegaram diz
respeito as informacgdes recolhidas por essas centrais: mais de 80% sao utilizadas
para a identificacdo de faltas regulares, sendo que mais da metade desse valor usa
isto para detectar as exigéncias de treinamento da organizacdo. Apenas em 37%
dos help desks pesquisados foram produzidos relatérios para uso gerencial. Menos
gue um terco reportou que a informacéao teve feedback (retorno de informacéo) para
identificacdo de processos e exigéncias dos usudrios. Alguns casos indicaram que
sua informacdo era usada para propositos relacionados a faturamento. Outra
constatacdo € que o setor privado fez mais uso desta informacdo que o setor

publico.
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Os grandes motivadores para o desenvolvimento e aperfeicoamento das
centrais de help desk s&o o crescimento no uso e variedade de tecnologia de
informacédo e um enfoque de atendimento cada vez mais préximo do usuario. E os
maiores problemas dizem respeito a explosdo em uso de tecnologia da informacéo e
a crescente variedade de software e hardware, aos recursos humanos alocados,
como aos atendentes — treinamento e reposicdo — e a falta de uma definicdo mais
clara da abrangéncia do servico e monitoracgdo do mesmo (MARCELLA;
MIDDLETON, 1996).

A verdadeira chave para o sucesso de um help desk € a sua posicéo de linha
de frente permitindo que ele colecione dados de usuéarios com o passar do tempo,
nao s6 para resolver seus problemas, mas, principalmente, para eliminar a fonte
destes, melhorando os servigos e alinhando cada vez mais estes as necessidades

do negécio.

4.3 Implantacédo de centrais de atendimento ao usuario

Tem-se observado uma preocupac¢do constante por parte tanto dos usuarios
guanto dos estudiosos do assunto: o planejamento para a implantacdo de uma
central de atendimento. De forma geral, indicam, como passos iniciais, a definicdo
dos objetivos da central e de sua area de atuacdo, o conhecimento do publico a ser
atendido e a definicdo do tipo de produto/servico que sera oferecido. Recomendam
estudos sobre a regido ou o0 mercado que se quer atingir e o grau de exposicdo da
operacdo da central, ou seja, anuncios pela midia (qual, em que momento e com
que frequéncia), mala direta, informacgdes nos produtos etc.

Métodos simplistas de montagem de uma central de atendimento, que
desconsideram questbes estratégicas do negoécio e a real necessidade de
informacdo dos usuarios, podem levar o projeto de implantacdo da central ao
fracasso. A implantagdo de uma central de atendimento traz sérias alteracdes na
forma de trabalho da organizacéo e, antes de tudo, € necessario o conhecimento do
negécio e a meta que se pretende atingir ao decidir por sua implantagéao.
Planejamento e acompanhamento dos resultados continuam como um bom

caminho.
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E necessario encontrar solugdes tecnoldgicas que possibilitem retorno rapido
no investimento realizado para a implantacdo de uma central de atendimento: o
aumento no desempenho e na lucratividade séo os grandes impulsionadores disso.

O que se verifica, atualmente, na maioria dos casos, € que 0s investimentos
acontecem somente em tecnologias em detrimento do atendente da central. De
nada adianta disponibilizar tecnologia de ponta se a utilizacao desta por alguém sem
treinamento adequado pode colocar tudo a perder. As centrais de atendimento tém
se colocado como um canal priméario da interacdo entre cliente e organizacdo para
vendas, servi¢os, negécios, informacao etc.; e neste contexto o atendente é quem
molda as percepcdes de mercado da companhia e o nivel de profissionalismo, e isso
afeta diretamente a imagem e a reputacdo do negocio (MORETTI, 1997).

E importante que as empresas observem as questbes referentes a
rotatividade dos recursos humanos alocados para uma central de atendimento.
Existem altos custos provenientes da substituicdo de um atendente e sempre é mais
eficaz para a organizacao valorizar seus recursos e fazer mais por eles, do que ver
todo o conhecimento de seus processos e solucdes, construido pelo dia a dia da
funcdo, escapar para seu concorrente.

Trés fatores afetam gravemente o servico diario de uma central de
atendimento: o mau dimensionamento da central, o perfil inadequado de seus
atendentes e a falta de treinamento dos mesmos. O tamanho de uma central implica
diretamente na qualidade do servico que € oferecido e a satisfacdo do cliente ndo
depende apenas do nivel dos operadores, mas principalmente do tempo que o
cliente espera para ser atendido. A paciéncia do mais bem humorado cliente muitas
vezes € menor que o tempo de espera para ser atendido.

Além disso, erros cometidos pelos atendentes aumentam o problema.
Geralmente, a causa de tudo isso esta na falta de treinamentos e nos gargalos dos
sistemas de voz ou da inadequacao de operadores. Na realidade, muitas centrais
desconhecem o numero de chamadas abandonadas, inexiste monitoramento das
conversagcOes, o0s operadores estdo mal distribuidos, gerando ociosidade em
algumas horas e congestionamento de chamadas em outras. Além disso, o nivel de
tecnologia e sofisticacdo dependera sempre da disponibilidade de investimento e do

retorno esperado com isso.
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Por outro lado, o perfil dos atendentes tem que corresponder as exigéncias
necessarias a um adequado atendimento ao publico. Normalmente, atendentes
devem ser pessoas que sabem ouvir e, principalmente, ter compromisso com a
solugdo. Pope (1989) destaca um estudo a respeito das habilidades e atitudes
necessarias a um bom representante de telemarketing. E importante saber
demonstrar pela voz a sinceridade de interesse pela questdo que esta ouvindo. A
cordialidade é sempre fundamental e sua postura deve ser reflexo de valores como
receptividade, confianca e cortesia.

Ainda para Pope (1989), é essencial que os atendentes conhecam o0s
processos da organizacdo e a tecnologia utilizada. Para isso, programas de
treinamento sdo necessarios para suavizarem algumas distorcfes, mas s&o
necessarias qualidades particulares ao temperamento e personalidade dos
envolvidos. O treinamento deve englobar topicos referentes a tecnologia utilizada na
central e, principalmente, o conhecimento dos processos da organizacao.

Para Labounty (1996), ao se implantar uma central de atendimento na
organizagédo, o conhecimento dos processos operacionais demonstra uma cultura de
prestacao de servico voltada para o cliente e para as estratégias do negécio. Nao se
deve esquecer gque toda organizacdo deve estar comprometida com a implantacéo
de uma central e cabe a seus responsaveis a venda da funcdo e objetivos da

mesma, motivando a todos para o atendimento aos clientes ou usuarios.

4.4 Como o usuario pode ter acesso ao Help Desk

H& um universo comum na forma de acesso as centrais de atendimento.
Alguns autores questionam a efetividade ou ndo de alguma destas formas,
principalmente no tocante a internet. Normalmente, o acesso a uma central acontece
através do telefone; das redes internas a organizacdo ou externas a elas, como a
internet ou fax; em quiosques de atendimento localizado em locais de grande acesso
publico; e até mesmo pessoalmente.

O telefone e o fax sdo maneiras comuns de acesso a help desks, as centrais
de atendimento e as centrais de telemarketing. As centrais de help desk e o
telemarketing ativo quase nao utilizam o atendimento pessoal, sendo este mais
caracteristico de centrais de atendimento. Os quiosques comecam a ser utilizados

na prestacédo de servicos de informacdo a consumidores e em operacdes de venda
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com a filosofia de autoatendimento. O objetivo pelo qual foi construida uma central
direciona sua forma de ser e, por conseguinte, seu acesso.

De forma geral, os modernos PABX podem contar com um dispositivo de
distribuicdo de chamadas, o ACD que permite deixar quem chamou esperando,
geralmente com uma musica de fundo e/ou propagandas da organizacao, até que
alguém possa atendé-lo. Este recurso permite uma otimizacdo do tempo dos
atendentes e uma reducdo no tempo de espera dos clientes. A secretaria eletronica
possibilita a opcdo do usuario em deixar sua mensagem e receber, a posteriori,
resposta a sua solicitacao.

Os recursos de unidade de resposta de voz, VRU, também chamados de
resposta de voz interativa, IVR, possibilitaram o alargamento do horario de
atendimento para sete dias na semana e vinte e quatro horas por dia, além de
realizarem um filtro da necessidade do cliente. Através desse recurso, 0s problemas
de transferéncia de telefones quando da utilizacdo de um numero Unico para a
central de atendimento foram resolvidos.

Existem diversos softwares de monitoramento de centrais de atendimento. A
maioria deles gerencia o volume de chamadas, se atendidas ou ndo, e quando
atendidas, alguns deles fazem o gerenciamento do ciclo de atendimento. A maioria
dos autores consultados aponta que um dos maiores desafios das centrais de
atendimento € justamente trabalhar a incidéncia de questbes levantadas no
direcionamento da propria central e muitas vezes da organizacao. A montagem de
banco de dados de problemas e solu¢cdes é um caminho para a obtencao disto.

Hoje, encontram-se disponiveis bancos de dados, em CD-ROM, de
problemas com solucdes para situacdes especificas que podem ser integrados aos
softwares para centrais de atendimento. Além disso, ja existe tecnologia posta para
que a prépria organizagdo monte seu proprio banco de dados, através da utilizagéo
de sistemas gerenciadores de banco de dados de pequeno porte que ndo exigem

equipamentos sofisticados.
4.5 Help desk e a ciéncia da informacéao
Sao preocupacbes da ciéncia da informagdo a coleta, o tratamento, a

organizacdo, o armazenamento e a disseminacao de informacdes. O contexto onde

isso acontece tém interferéncia nos processos como estes se dao, mas nao exclui a
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participacdo dos estudiosos da area. Hackos (1997) e Harris (1996) apresentam em
seus estudos questionamentos quanto a participacdo dos profissionais da area na
montagem de uma central de atendimento.

Hackos (1997) estudou questbes relativas ao suporte técnico aos clientes
através de Web, aprofundando principalmente as questfes relativas a organizacao
da informacdo para facilidade de acesso e disseminacdo da mesma, quando
consultada por ndo especialistas. Esse autor se baseou na da experiéncia de uma
empresa, denominada por ele como XYZ, que decidiu reduzir o volume de
chamadas de suporte técnico através da solucdo para disseminar informacdes aos
seus clientes em um site da web. Os engenheiros de suporte documentaram os
problemas mais frequentes dos usuarios e a respectiva solucdo, gerando uma lista
que foi revista pelo setor de engenharia até chegar em um programa HTML para
publicacdo na Web. Foram criadas palavras-chave para acesso e a lista foi
organizada em ordem cronoldgica inversa, tendo em vista que problemas mais
recentes tornam-se necessidades mais comuns a diversos usuarios.

Surgiram problemas pela falta de padronizagdo ou pela dificuldade em se
denominar palavras-chave: nem todos escreviam da mesma forma e nem todas as
palavras-chave criadas retratavam, corretamente, o problema ou davam chance ao
usuario de acessar a solucdo. A implantacdo da solucdo trouxe frustracdo aos
clientes.

Os engenheiros, em muitos casos, esqueceram-se de alguns passos que
para eles pareciam Obvios, mas que ndo eram assim tdo 6bvios aos usuarios. O
resultado foi que o esquema formado para reduzir ligacdes gerou em torno de trés
chamadas para cada acesso ao site, em busca de respostas para as duvidas que a

navegacao traz. Para Hackos (1997, p. 2), esse fato:

llustra uma situacé@o real desanimadora para muitas organizacdes: se a
informacao € para ser valiosa, especialmente para nao-especialistas, ela
deve ser bem organizada, projetada para um uso facil e escrita para que os
usudrios-objetivo possam receber a informagdo numa forma que possam
compreender.

E fundamental a participacdo integrada dos profissionais de informacédo e
comunicacdo em projetos dessa natureza, com postura para a necessidade e o
mundo do entendimento dos usuarios, que passarédo a ter informacdes de forma

acessivel. Além disso, fica a cargo deles, as instrugbes de acesso e a criagdo de



40

referéncias cruzadas, com auxilio de tecnologia, que possibilitem acesso rapido e
efetivo a informacé&o. Considerando os aspectos indicados torna-se evidente que os
maiores beneficios serdo destinados ao usuario por conseguir a informacdo que
deseja e em tempo habil.

Para se divulgar as informacbes requer, primeiramente, que elas sejam
fidedignas e trabalhadas por especialistas dentro do universo de conhecimento do
usuario, tendo em vista a satisfacdo de suas necessidades. O suporte/instrumento
empregado - documentos, livros, centrais de informacdo, internet etc.- apenas
interfere na efetividade como a disseminacao acontece, razao pela qual ndo se pode
desconsiderar o estudo e o diagnéstico que pode ser realizado pelos profissionais da
ciéncia da informacao.

Todos os dados e argumentos apresentados pretenderam evidenciar as
potencialidades das centrais de atendimento bem como o papel relevante dos
cientistas da informacdo em tal contexto, considerando que a atuacdo dos mesmos
na organizacao da informacéo acrescentaria qualidade a prestacdo de servicos das
centrais, beneficiando em dltima instdncia os usuarios. Assim, se as centrais de
atendimento constituem espacos privilegiados no atendimento aos usuarios e
trazendo lucratividade e fidelizacdo de clientes, torna-se necessario indicar ainda
como pode ser aplicada no contexto social. Diante dessa realidade, a medida que as
centrais de atendimento sdo canais que permitem captar demandas que se
explicitam em termos de orientac&o, dificuldades, servi¢os etc. que, segundo Choo
(2003), poderiam também realizar as seguintes funcdes no contexto da
administracdo de instituicbes publicas:

v" indicar a populacao os servigos publicos disponiveis na esfera dos diferentes
orgéos do Estado;

v captar dados da populacdo para elaboragcédo de diagnéstico de questdes a
serem tratadas pelo poder publico;

v/ atuar como instrumento adicional de pesquisa, a fim de captar a percepcao
dos sujeitos em relacdo a problemas cruciais que interferem na vida do
cidadao;

v’ orientar a populacdo com informac6es relacionadas aos direitos e deveres
inerentes a cidadania bem como os 6rgdos de suporte vinculados a estas

questodes;
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v sistematizar e disponibilizar informagfes relacionadas a preservacao da
natureza como aspecto de conscientizacéao e educacao.

As centrais de help desk constituem um elemento importante no contexto
atual, haja vista que, para a efetiva captacdo e atendimento de demandas e
necessidades dos clientes, devem tratar, organizar e disponibilizar informagdes. Em
decorréncia disto, coloca-se como instrumento &gil, capaz de nao sé gerar
beneficios econbmicos para as organizacfes, mas também atender as necessidades
de seus usuérios constituindo-se em uma alternativa de acesso e disseminacdo de
informacéo.

Entretanto, € necesséario atentar para o fato de que o compromisso com a
democratizacdo de informacédo, através da utilizacdo de centrais de atendimento,
requer um trabalho integrado entre diferentes profissionais, principalmente os da
ciéncia da informacédo, da computacdo e da comunicagédo. Na realidade, a pesquisa
e o trabalho nessa area envolvem assuntos pertinentes a cada uma delas, sendo
necessario que a informacéo seja apreendida e recortada pelas praticas culturais
que orientam a busca dos sujeitos, razdo pela qual a coleta, o tratamento, a
organizacdo e a disseminacao tém que considerar o usuario em sua singularidade.

Por outro lado, o éxito das centrais de atendimento decorre da intrinseca
relacdo entre recursos humanos e tecnologia, ndo havendo a prioridade de um fator
sobre outro. Assim, é possivel aventar que o sucesso da tecnologia mais sofisticada
nesta area deve ser sustentado pelo treinamento das pessoas atuantes neste
trabalho, no conhecimento organizacional que possuem e na disponibilidade face ao
usuario.

As centrais de atendimento tém atuado mais fortemente no contexto
organizacional, tendo em vista as vantagens econdémicas para efetivar a conquista e
a manutencao dos clientes. A medida que elas trazem como possibilidade a escuta
de demandas e necessidades, torna-se viavel esperar que elas ampliem o escopo
de sua atuacao, ocupando espago no campo social como instrumento de pesquisa e
diagnéstico de caréncias da populacéo.

Em sintese, a reflexdo sobre as centrais de atendimento revela o duplo papel
que podem apresentar; incorporando, além da sua atuacdo no campo econémico,

uma dimensao intrinsecamente social.
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5 DISCUSSAO, RESULTADOS E PROPOSTAS

5.1 Discussao e resultados

Para melhor andlise do perfil dos responsaveis pelo suporte aos usuarios dos
sistemas de informacédo na UFMG e de como estd sendo prestado o atendimento
aos clientes foi enviado um questionario a 36 técnicos administrativos lotados nos
suportes de informaticas das unidades académicas da UFMG. Os dados obtidos
nesses questionarios foram analisados e representados em gréaficos, como se pode
observar a seguir.

O Grafico 1 é relativo a pergunta sobre o nivel educacional dos entrevistados.
Pode-se perceber que o nivel educacional foi considerado muito bom, considerando
que séao funcionarios de nivel técnico, o que é satisfatério para a instituicdo, além de

agregar maior conhecimento aos servi¢cos executados.
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Gréfico 1 — Nivel educacional dos funcionarios entrevistados
Fonte: o autor
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O Gréfico 2 diz respeito ao segundo questionamento feito aos servidores — se
era funcionario efetivo ou contratado - e demonstra que a maioria dos funcionarios
(99%) séo efetivos, ou seja, prestaram concurso e foram aprovados para o cargo de
técnico administrativo da UFMG e apenas um entrevistado (1%) € contratado (n&o
possui estabilidade). Esses dados sugerem que existe um comprometimento maior
com a instituicdo por parte dos efetivos, praticamente 100% dos servidores,
principalmente no que diz respeito ao incentivo a qualificacdo que esta a disposi¢cao

dos interessados.

Funcionario Efetivo ou Contratado
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Grafico 2 — Funcionario efetivo (concursado) ou contratado
Fonte: o autor

No Gréfico 3, que corresponde a questdo sobre o tempo de servico prestado
a UFMG, mostra que 54% dos servidores que trabalha no suporte sdo novatos e,
portanto, com pouco experiéncia e sem qualificacdo especifica. Os que afirmaram
ter de 15 a 25 anos de UFMG (6%) e acima de 25 anos de servigos prestados a
instituicdo (11%), e, portanto com bastante conhecimento adquirido, correspondem a

uma porcentagem baixa em relagéo ao total de entrevistados.
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Gréafico 3 Tempo de trabalho na UFMG
Fonte: o autor

No Gréfico 4, que representa os dados da pergunta sobre frequéncia de
acesso a internet, tem-se que grande parte dos servidores fica conectado a maior
parte do tempo. Embora possa parecer invasao de privacidade, também se pode
usar esses dados para monitorar suas atividades, a fim de deixa-los mais

conscientes de suas atividades.
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Gréfico 4 — Frequéncia de acesso a internet
Fonte: o autor
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O resultado do Gréfico 5, que esta relacionado a questao de frequéncia na
participacdo dos servidores em cursos oferecidos pela UFMG, demonstra que a
instituicdo precisa criar, com certa urgéncia, uma politica de cursos, pois 49% dos
funcionarios dos suportes das unidades académicas nunca fizeram nenhum curso

geral ou especifico, o que pode refletir diretamente no atendimento aos usuarios.

Participacao de Cursos na UFMG
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Gréfico 5 — Participacéo de cursos na UFMG
Fonte: o autor

A pergunta seguinte feita aos entrevistados foi sobre quais s&o as indagagdes
mais frequentes e comuns dos usuarios. Pelas respostas dadas pelos servidores,
percebeu-se que sdo muitos e variados 0s questionamentos que chegam ao suporte
central (minhaufmg). Diante de tal constatacdo, pode-se deduzir, claramente, que 0s
técnicos que trabalham nos suportes dessas unidades necessitam de treinamentos
especificos e foi feita a pergunta relacionada aos dados apresentados no Grafico 6:
quais cursos sao necessarios que a UFMG ofereca aos técnicos para que o

atendimento oferecido aos usuarios seja mais eficiente?
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Sugestao de Cursos
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Gréfico 6 — Cursos sugeridos pelos funcionarios
Fonte: o autor

O Gréfico 7 diz respeito a pergunta sobre qual curso de graduacédo o servidor
se formou. Em um total de 36 funcionarios, 32 possuem curso de graduacao na area
da computacdo e apenas quatro em outras areas. Numeros relevantes e que

mostram que € favoravel a aplicacao de treinamentos mais especificos.
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Gréfico 7 — Curso de Graduacao
Fonte: o autor
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5.2 Propostas para melhoria no atendimento aos usuéarios dos sistemas de
informacao da UFMG

Diante dos resultados apresentados a partir da analise dos questionérios
aplicados aos técnicos administrativos lotados nos suportes de informaticas das
unidades académicas da UFMG, algumas propostas para a melhoria no atendimento
aos usuarios dos sistemas de informa¢éo da UFMG seréo apresentadas.

A primeira proposta seria quanto ao organograma de atendimento dos

usuarios que deveria ter a estrutura apresentada na Figura 2.

Geréncia de suporte

Suporte técnico Apoio o Usuario Redes e Seguranca

Figura 2 — Organograma de Atendimento aos Usuarios
Fonte: o autor

Uma segunda proposta seria relacionada as fun¢des exercidas por cada um
dos cargos existentes no organograma apresentado na Figura 2.

a) Geréncia de Suporte

v/ administrar os recursos computacionais de uso geral da unidade académica;

v planejar, coordenar, orientar e supervisionar os trabalhos técnicos e
administrativos referentes ao uso da informatica, de acordo com as

necessidades da unidade académica;
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propor criacdo de cursos e aperfeicoamentos de outros de acordo com a
necessidade do setor e demanda da unidade;

propiciar infraestrutura em equipamentos e servicos de informatica para as
atividades académicas e administrativas;

assessorar as acoes relativas a compra de equipamentos de informatica.

b) Suporte Técnico

v

c)
v

v

planejamento e orientagdo das atividades de treinamento, suporte,
manutencao e uso de recursos computacionais;

acompanhamento de novas evolucbes de equipamentos e sistemas
operacionais;

elaboracdo de planos de informatizacdo nos departamentos, pareceres

técnicos e compra de equipamentos.

Apoio ao Usuario

responsavel direto pelo atendimento ao usudrio;

prestar servicos de assisténcia técnica de informatica e registrar o0s
atendimentos através de software especifico, Exemplo: request tracker,
conhecida comumente como RT, usada para coordenar tarefas e gerenciar
solicitacbes dos usuarios. Esse software (minhaufmg) é usado para registrar
as demandas oriundas dos usuarios;

acompanhar e avaliar a prestacdo de servicos computacionais realizados por
terceiros na unidade;

planejar, implantar e coordenar o uso de tecnologia da informacéo aplicada a
gestdo do conhecimento, a fim de captar e registrar em bases de dados todo
o conhecimento técnico gerado internamente no setor para posterior
divulgacao em prol da comunidade,;

receber, conferir e testar equipamentos de informatica recebidos do setor de
manutencao;

Oferecer servigo de atendimento remoto aos usuarios (exemplos: netmeeting

e join me).
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d) Redes e Seguranca

v

responsavel pela manutencéo e suporte a rede computacional interna sob os
aspectos fisicos e ldgicos;

acompanhar as orientagcdes do Cecom (Centro de computacdo da UFMG)
com relacdo a incidentes de segurancga;

avaliar e implementar politicas de seguranca e de velocidade nos servidores
de rede;

acompanhar e elaborar propostas de solucdo relativas aos incidentes
provocados por virus eletrénicos;

fazer analise diaria de logs dos servidores de rede.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Nos dias de hoje, o valor dos sistemas de informacdo e das tecnologias de
informacéo é indiscutivel diante das necessidades impostas pela globalizacéo e pela
concorréncia. O conhecimento aprofundado do negdcio da empresa e o célere fluxo
de informacgé&o sé&o primordiais para as tomadas de decisdes corretas e eficazes. Na
Tl, as pessoas e procedimentos coletam, transformam e disseminam a informacao
para embasar as tomadas de decisdo, além de orientar na coordenacgao, controle,
andlise e visualizacdo na organizacdo. Ou seja, o conhecimento dos sistemas de
informagdo deve sempre existir para que se possa criar empresas competitivas,
gerenciar help desk, corporacdes globais e prover os clientes com produtos e
servicos de valor.

Percebeu-se a partir deste trabalho que a Tl est4 revendo os fundamentos
dos negécios, onde o atendimento ao cliente, operacdes, estratégias de produto e
de marketing, distribuicdo e gestdo do conhecimento estdo sendo reavaliados e
voltados para os Sl e a tecnologia moderna tecnologia. Portanto, o conhecimento
dos sistemas de informacdo € primordial para que as empresas se tornem
competitivas, gerenciem corporacdes globais e fornecam aos clientes produtos e
servicos de valor e com a qualidade esperada. Além disso, € necessario que 0s
recursos humanos e tecnoldgicos estejam em sintonia e que os profissionais
atuantes na area recebam treinamentos constantes e atualizados.

Concluiu-se, portanto, que os conceitos de planejamento estratégico, gestao
em sistemas e tecnologias de informacdo e os respectivos recursos devem ser
conhecidos por todos os colaboradores da empresa e multiplicados entre os
recursos humanos componentes da mesma. A Tl esta embasada sobre hardware e
seus dispositivos e periféricos; software e seus recursos;, base de dados;
telecomunicacdes e redes; e a internet como a nova infraestrutura das TI. E todos
esses elementos estabelecem uma integracdo entre si, precisando, entretanto de
componentes como 0s recursos humanos e a gestdo de sua informacéao, pois sem
eles a tecnologia ndo funcionaria e nem teria funcionalidade.

Por fim, pode-se dizer que a combinagéo perfeita entre gestéo de TIl, de Sl e
de recursos humanos qualificados, sera a base para se obter o objetivo final:

satisfacdo das necessidades e expectativas do usuario final.
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APENDICE

APENDICE 1 - QUESTIONARIO ENVIADO AOS TECNICOS ADMINISTRATIVOS
DOS SETORES DE INFORMATICA DAS UNIDADES ACADEMICAS
RESPONSAVEIS PELO ATENDIMENTO AOS USUARIOS DE SISTEMAS DE
INFORMACAO DA UFMG

1-Qual seu nivel educacional?
() Ensino médio
() Graduacao
() Especializacéo
2 - Vocé é funcionario efetivo ou contratado?
3 - Ha quanto tempo vocé trabalha na UFMG?
4 - Com gque frequéncia vocé acessa a internet?
5 - Vocé ja participou de algum curso ou treinamento na UFMG?
6 - Quais 0s cursos que vocé gostaria de fazer e sugerir para a PRORH da UFMG?

7 - Qual o curso de graduacao que vocé se formou?



