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RESUMO

A presente monografia busca analisar como a Organizagdo da Informacdo pode
influenciar o processo organizacional de atendimento ao cliente no ambito da Tecnologia da
Informacao e Comunica¢do numa empresa de médio porte. A descricdo dos modelos da Gestao
da Informag@o (GI) propostos por McGee e Prusak (1994), Beal (2004) e Choo (2003) foram
os arcaboucos teoricos deste estudo de caso, que se caracteriza como pesquisa de tipo
exploratoria com carater qualitativo, apoiada pela pesquisa bibliografica e documental. O
método do estudo de caso permitiu a caracterizagdo de uma empresa de médio porte da Regido
Metropolitana do Recife e a orientacdo de aplicacdo dos procedimentos metodoldgicos de coleta
de dados, no caso a observacdo assistematica e as informagdes da empresa de médio porte. A
analise dos dados foi desenvolvida com base nas etapas dos modelos de GI: identificacdo de
necessidades e requisitos informacionais, aquisi¢do e coleta de informagdes, organizagdo e
armazenamento da informacgdo, desenvolvimento de produtos e servigos de informacdo,
distribuicdo e disseminagdo da informagdo e analise e uso da informagdo. Os resultados
mostram que a aplicagdo da OI na empresa analisada proporcionou melhorias no processo
organizacional de atendimento ao cliente de forma eficiente e atingiu os objetivos, uma vez
que, antes da intervencao do estudo, os usuarios vivenciavam resolugdes de problemas de forma
inconclusiva, fora o atraso no retorno ao cliente. Ap6s a utilizagdo da OI, os usuarios tomaram
posse de informagdes fundamentais que geraram o conhecimento necessario ¢ a desenvoltura

do processo, além de tudo, o devido apoio para a tomada de decisao.

Palavras-chave: Organizacdo da Informagdo. Gestao da Informagao. Empresa de médio porte.

Tomada de Decisdo.



ABSTRACT

This article seeks to analyze how the Information Organization can influence the
organizational process of customer service in the scope of Information and Communication
Technology in a medium-sized company. The description of the Information Management (IM)
models proposed by McGee and Prusak (1994), Beal (2004) and Choo (2003) were the
theoretical frameworks of this case study, which is characterized as exploratory research with
a qualitative character, supported by bibliographic and documentary research. The case study
method allowed the characterization of a medium-sized company in the Metropolitan Region
of Recife and guidance on the application of methodological procedures for data collection, in
this case the unsystematic observation and information of the medium-sized company. Data
analysis was developed based on the steps of the GI models regarding identification of
informational needs and requirements, acquisition and collection of information, organization
and storage of information, development of information products and services, distribution and
dissemination of information and analysis and use of information. The results show that the
application of Ol in the analyzed company provided improvements in the organizational process
of customer service efficiently and reached the objectives, since, before the intervention of the
study, users experienced problem resolutions inconclusively, apart from the delay in returning
to the customer. After using the OI, users took possession of fundamental information that
generated the necessary knowledge and resourcefulness of the process, in addition to all, the

due support for decision making.

Keywords: Information Organization. Information management. Medium-sized company.

Decision Making.
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1 INTRODUCAO

Com o advento da tecnologia, as organiza¢des vivem numa disputa acirrada por
informagdes relevantes que gerem valor competitivo dentro do cenario mercadolégico, dentre
elas, estdo inclusas as de pequeno e médio porte. Os avangos tecnoldgicos vém sendo marcados
pelo seu ritmo acelerado e pela grande variedade de inovagdes tecnoldgicas, de modo a fazer
com que as empresas precisam se manter atentas para que nao comprometam seus processos
organizacionais, encurtando assim o seu tempo de sobrevivéncia no mercado.

As transformagdes decorrentes do progresso tecnoldgico estdo causando mudangas
significativas em todos os aspectos da sociedade. Na dita “era da sociedade informacional”, o
conceito de modernidade ¢ entendido como tecnologia e o curso da historia social visto a partir
das possibilidades eletronicas.

Segundo Castells (2003), o surgimento dessas tecnologias é marcado por sua
abrangéncia global, integracdo de todos os modos de comunicacdo e interatividade que esta
mudando e continuara mudando nossa cultura.

A utilizagdo de Tecnologias da Informagao e da Comunicacdo (TICs) tem se mostrado
um processo irreversivel e tal tecnologia pode auxiliar toda organizagdo a realizar atividades
bem estruturadas, organizadas e pré-definidas que podem ser nomeadas como processo.

Entretanto, vale ressaltar que é possivel identificarmos varios problemas que podem
surgir na relagdo entre tecnologias vs empresas, principalmente no que se refere a organizacao
de informagdes em organizagdes de pequeno e médio porte.

Entendemos que a auséncia de organizagdo da informagao no que tange ao desenvolver/
desempenhar do processo organizacional de atendimento ao cliente, necessariamente na
desenvoltura da prestacdo de servicos quanto ao setor de suporte técnico, pode acarretar falhas
que possivelmente colocara uma empresa em um estado negativo e de desvantagem
competitiva, devido as lacunas dentro desse processo. Tal situagdo pode ser consequéncia da
auséncia de uma organiza¢ao da informacdo dentro da base de dados referente as informagoes
de cada cliente e o tratamento incorreto dela em sua disponibilizacdo no comunicador online
(chat), que ¢ utilizado na comunicagdo de atendimento ao cliente, fazendo assim com que
dificulte a recuperacdo e utilizacdo posteriormente das informagdes para instruir (transmitir) o
conhecimento.

Diante desse quadro voltado para a o tratamento da informacdo, Saeger et al. (2016)
contribuem enfatizando que a informacdo permeia de maneira incontestavel o ambiente

organizacional, constituindo-se assim num recurso essencial para as organizacdes. Estas, por
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outro lado, estdo inseridas em um ambiente especifico, enfatizando a forte interagdo entre os
membros dessas organizacdes, tanto interna quanto externamente. Essas relagdes resultaram na
produgdo de fluxos informacionais entre a organizagdo e seus diversos publicos. Isso aumenta
a necessidade de gerenciar as informagdes que compdem o ambiente.

No que abrange a estruturacao do processo organizacional de atendimento ao cliente, ¢
fundamental o desempenho de uma equipe em ndo sé resolver problemas, mas satisfazer aquilo
que ¢ solicitado pelo consumidor, causando uma boa experiéncia para o usuario, que resultara
numa satisfacdo e fidelizacdo do produto/servico.

A auséncia de uma organizacgdo da informacao atrelada a funcdo exercida no ambiente
empresarial, impacta diretamente no processo organizacional de atendimento ao cliente e pde
em risco a sobrevivéncia da empresa no mercado, ja que, pode resultar em clientes insatisfeitos
e possivelmente o cancelamento do servico, fora que, além da insatisfacdo isso afeta o
marketing e imagem da empresa perante os seus demais concorrentes. Vale ressaltar ainda, que
a cadeia produtiva de prestacdo de atendimento depende de informagdes que s@o pertinentes a
resolugdo dos problemas e sdo utilizadas como subsidios para auxiliar e garantir a precisdo e
éxito nesse processo. Tendo como base esse certame, elabora-se a seguinte pergunta norteadora
de pesquisa:

a) Como proceder frente aos problemas em relagdo a auséncia da organizagdo da
informagdo dentro do processo organizacional de atendimento ao cliente no ambito da
Tecnologia da Informagao?

Diante do exposto, o objetivo geral desta pesquisa ¢ analisar como a organizacdo da
informagao pode influenciar o processo organizacional de atendimento ao cliente no ambito da
tecnologia da informagdo e comunicagdo. Como objetivos especificos pretendemos:

a) Descrever como funciona o processo organizacional de atendimento ao cliente na
empresa;

b) Verificar como os efeitos da auséncia da organiza¢do da informagdo pode prejudicar a
comunicacao entre o ambiente interno com o externo (usuario vs cliente);

¢) Analisar a influéncia da tecnologia da informagdo e comunicacdo no processo
organizacional de atendimento ao cliente;

d) Identificar quais os modelos da GI que melhor podem otimizar o processo de
atendimento ao cliente.

A motivagao para o desenvolvimento desta pesquisa se deu pela experiéncia do autor na
vivéncia e execugdo de atividades que, mediante as analises realizadas quanto ao processo de

atendimento ao cliente, onde em situa¢des vivenciadas dentro do setor foram observados
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acontecimentos em que a auséncia da organizacdo da informagao esteve comprometendo todo
o processo informacional, acarretando assim falhas. Particularmente entendemos que o estudo
trara melhorias para area da Gestdo da informacgado por trazer discussdes sobre a aplicagdo de
modelos de Gestdao da Informagdo em organizagdes que trabalham como foco no atendimento
ao cliente, podendo auxiliar significativamente nos processos informacionais relacionados
recuperagdo, a disseminagdo e ao acesso da informagdo, bem como, na construgdo de
conhecimento por parte de seus colaboradores, trazendo satisfacdo no atendimento ao cliente.

O referencial tedrico ¢é constituido da interdisciplinaridade entre as areas da Gestdo da
Informacao, Ciéncia da Informagao (CI), Tecnologia da Informag¢ao e Comunicacao (TIC) com
énfase na organizagdo da informacao para tomada de decisdo em uma empresa de médio porte
ao qual ¢ o foco desta pesquisa.

O aporte metodolégico do estudo ¢ caracterizado pela pesquisa de tipo exploratorio,
com abordagem qualitativa mediada pelos métodos de gestdo da informagdo elaborado pelos
autores Mc Gree ¢ Prusak (1994), Beal (2004) e Choo (2003).

O Trabalho de Conclusao de Curso esta dividido em cinco capitulos. O primeiro capitulo
apresenta a “Introduc@o” trazendo assim a contextualizagdo do objeto de pesquisa que sera
explorado, bem como, os objetivos, o referencial tedrico e a metodologia adotada.

O segundo capitulo contém o referencial tedrico, no qual serdo apresentados de forma
sistematica todos os conceitos necessarios para embasar o estudo e orientar a aplicacdo dos
procedimentos de pesquisa. Neste capitulo serdo abordados os conceitos de Organizacdo da
Informacdo no contexto da Ciéncia da Informagdo, dentro do ambito da Tecnologia da
Informacao ao qual sera apresentada a contextualizag@o dos fluxos de informacdo dentro das
organizagdes nos dias atuais ¢ a importancia da Gestdo da Informagdo na organizagdo da
informagao, bem como os elementos e etapas da gestdo da informacao propostos pelos autores
McGee e Prusak (1994), Beal (2004) e Choo (2003) que servira de aporte para elucidar o
desenvolvimento do estudo.

No terceiro capitulo serd apresentada a metodologia para o desenvolvimento do estudo,
bem como as etapas processuais e o locus da pesquisa. Em sintese, a metodologia utilizada para
o estudo de caso foi a pesquisa exploratoria, com abordagem qualitativa e levantamento de
dados relacionados a pesquisa bibliografica. Sendo ela bibliografica pois foram utilizados
autores para embasar a estrutura da pesquisa ao qual foi mediada pelos métodos de gestdo da
informacdo.

O quarto capitulo sera dedicado a analise e resultados do estudo, como consequéncia da

aplicacdo de algumas das etapas dos modelos de gestdo da informagao desenvolvidos de acordo
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com a visao dos autores McGee e Prusak (1994), Beal (2004) e Choo (2003) para a organizacao
da informacdo do processo de atendimento da empresa de médio porte, sintetizando assim as
melhorias que foram apresentadas.

E por fim, o quinto capitulo ird apresentar a conclusdo do trabalho, um resumo dos
objetivos que foram definidos, trazendo as respectivas resolugdes aos problemas levantados.
Também ¢ denotado um desdobramento da organizagdo da informagdo baseado em analises,
embasados em conceitos tedricos ao qual sdo expostos no referencial, e por fim, medidas que
poderdo ser seguidas em outros estudos ¢ comportamentos a serem utilizados na tomada de
decisdo em organizacdes que utilizam a tecnologia da informagdo para o fornecimento de

atendimento ao cliente.
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2 ERA DA INFORMACAO

Com o advento da tecnologia onde vivemos a “Era da informag@o”, as organizagdes vivem
numa disputa acirrada por informagodes relevantes que gerem valor competitivo dentro do
cenario mercadologico. Os avangos tecnologicos vém sendo marcados pelo seu ritmo acelerado
e pela grande variedade de inovagdes tecnologicas em que as empresas precisam se manter
atentas para que ndo comprometam seus processos € assim encurtem o seu tempo de
sobrevivéncia no mercado. A evolugdo tecnolégica vem gerando recorrentes transformagdes
que vém determinando mudangas ao qual somam significativamente em todos os segmentos da
sociedade.

Segundo Castells (2003), o surgimento dessas tecnologias é marcado por sua
abrangéncia global, integracdo de todos os modos de comunicacgdo e interatividade que esta
mudando e continuara mudando nossa cultura. As novas tecnologias cooperam de forma
significativa no relacionamento do publico interno com o externo, onde podemos perceber
através da abordagem das redes existentes na Internet, dado que permite considerar os grupos
atuantes tendo como base as suas interagdes.

Toda organizacdo realiza atividades bem estruturadas, organizadas e pré-definidas que
podem ser nomeadas como processos. E por meio desses processos que a informagio permeia
e quando bem gerida ela se transforma em um ponto forte com vantagem estratégica e
competitiva. Dessa forma, a organizacdo da informag¢do se torna essencial para o
desenvolvimento de uma empresa, pois, considerando que o mundo dos negocios vive em uma
continua ¢ acelerada evolucdo do conhecimento, nota-se a necessidade de informagdes
relevantes ¢ confiaveis que sdo de suma importincia para o crescimento da capacidade
produtiva de uma instituigao.

Segundo Oliveira (1992), a informagdo auxilia no processo de tomada de decisdao
porque, quando devidamente organizada, conecta subsistemas dispares e equipa a empresa para
atingir seus objetivos. Ou seja, os beneficios oferecidos pelas decisdes assertivas, baseadas em
informagdes valiosas, representam o sucesso da empresa. Sendo assim, é partindo da
organizac¢do da informacdo que as empresas conseguem estruturar seus processos e definir suas
estratégias trazendo assim vantagens sobre os concorrentes e dessa forma se conservar atuantes
no mercado.

As TICs surgiram para auxiliar os processos organizacionais de uma empresa para
melhorar a forma em que a informagdo ¢ transmitida e recuperada para maximizar a

comunicagdo interna com a externa e viabilizar uma boa interagdo. Nesse caso, a informagéo
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quando bem estruturada e organizada se torna um motor para elaboragao de estratégias que
diferencia uma organizacdo das demais. Quando gerenciada de forma sistematica e
dinamica, a informagao se torna um elemento crucial, tendo em vista que ela pode se tornar
reutilizavel e ndo ¢é recorrente a deterioragdo do seu uso, tornando-se assim de valor dentro
de uma organizagao.

Por conseguinte, Beuren (2000, p.54) sustenta que,

[...] quanto mais uma empresa acumula informac¢des e aprende sobre os
diferentes usos da informag@o, mais aumenta sua capacidade de impor
barreiras de entrada entre segmentos de negdcio, ou seja, mais dificil se torna
a supremacia dos concorrentes nessa estratégia.

2.1 TICs NAS ORGANIZACOES

Desde as grandes revolugdes que ocorreram nos diversos momentos da historia, o
homem segue vivendo em constante transformacao, e mediante a toda sua evolugdo, vao sendo
desenvolvidas técnicas que apoiam e facilitam a comunicacdo de forma a torna-la mais rapida
e eficiente, fora que, possibilita 0 mesmo a estar armazenando a informacao que produz de
diversas formas.

Ao longo dos anos a sociedade vem se transformando mediante as necessidades que vao
surgindo e ao contexto ao qual ela esta inserida, fazendo assim com que o homem se adapte a
todo esse processo. Em eras passadas, a informacdo era usada de forma oral, e diante as
transformacdes que a sociedade foi enfrentando, foram surgindo diferentes formas de escrita ao
qual foram sendo criadas com o passar do tempo.

As revolugdes aconteceram e com elas vieram as mudangas no comportamento do ser
humano desde a sua forma de agir como também de pensar. A sociedade de informagdo nasceu
na década de 1960, fruto de uma revolugéo tecnologica que levou ao fim da Segunda Guerra
Mundial. Mudou muitos aspectos da vida cotidiana em um curto periodo (SALGADO, 2002).
Para o autor, dois sdo os fatores que levaram a formacdo dessa sociedade: computagdo e
comunicacdo, tecnologias estas que mudaram a quantidade, a qualidade e a velocidade da
informac¢do no mundo moderno.

Com o surgimento e o desenvolvimento da tecnologia e os conhecimentos
especializados que foram sendo gerados pelo homem na producdo de bancos de dados e
informagdo, em que eles sdo sistematizados de forma computadorizada apresentando assim

limitacdes, porém se estruturados adequadamente, eles passam a disponibilizar informagdes
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relevantes tanto para quem acessa como para quem utiliza, logo, agregara valor por gerar o
conhecimento por parte do usuario.

Sobre o conceito da tecnologia, Castells (2003, p. 13) leva em consideragdo o seu
posicionamento a ideia de sociedade ao aferir que “a tecnologia é a sociedade, e a sociedade
ndo pode ser entendida ou representada sem suas ferramentas tecnoldgicas”. O autor corrobora
dessa forma ao retratar que o desenvolvimento social em todo o seu processo evolutivo
transforma a tecnologia em um de seus pilares e a torna um dos fatores predominantes para as
transformagdes sociais. Quando a tecnologia desempenha um papel significativo na
determinac¢do da posicao de custo relativo ou diferenciagdo, ela afeta diretamente a vantagem
competitiva da organizacgdo. Por si so, a tecnologia altera e influencia outros direcionadores de
custo ou singularidade, aumenta ou diminui economias de escala, permite interconexdes e
influencia quase todos os direcionadores de custo ou singularidade (PORTER, 1989).

Consoante com Kielgast e Hubbard (1997, p. 273), "a realizagdo da conversao de dados
sem interpretacdo em informagoes ricas de contetido € um processo de integracdo de valor que
abrange quatro etapas que sdo indispensaveis a este diagndstico. Sdo elas: a organizacdo de
dados, andlise, triagem e qualificacdo de informagdes". Os sistemas de informagdo estdo
inseridos dentre as ferramentas de processamento e armazenamento de informagdo, que
necessitam ser bem estruturadas e terem como objetivo o armazenamento, processamento ¢
distribuigdo de informagdes que sejam Uteis e relevantes a organizacao.

Nesse contexto, o processo de agregar valor a informagao esta relacionado aos processos
que ocorrem nos sistemas de informagdo, associados aos recursos de informacgdo, visto que,
esses sistemas aumentam a possibilidade de acesso dos usuarios aos contetidos fornecidos por
este sistema (PONJUAN DANTE, 2004, p.67). E dentro desse viés que notamos a necessidade
de que a informagdo seja gerenciada efetivamente dentro dos sistemas corporativos, para que
proporcione facilidade no acesso, uma boa recuperacdo da informagdo, e acarrete num
diferencial dentro do cenario mercadologico por trazer vantagem competitiva.

Nos tltimos anos, o setor de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) tém
recebido crescente atencdo do mercado global como resultado de “sua importincia na
disseminacgdo de tecnologias de informagdo e comunicag@o entre organizacgoes, instituicdes e
publico em geral” (BRITTO; STALLIVIERI, 2010, p. 316). Segundo Peixoto (2012, p. 156) "a
tecnologia de informacdo e comunicagdo - TIC" € "um conjunto de recursos tecnolégicos que
proporcionam comunicacdo e/ou automatizagdo de diversos tipos de processos em diversas
areas", embora ao passar dos anos o homem venha sofrendo constantes mudancas e

transformagoes, as TICs revolucionaram a forma como ele lida com a informagdo e o
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conhecimento. Levando em consideragdo essa questdo, a tecnologia vem sendo reconhecida
como elemento crucial por ser um fator determinante quanto a definicdo de vantagens quanto a
concorréncia entre as organizagdes, por ser um fator de altera¢cdes no ambito qualitativo da
forca de trabalho (a qualificagdo do trabalho, a organizagdo e a qualidade do trabalho), e quanto
a composicdo quantitativa (emergéncia, desenvolvimento e declinio de atividades). A
tecnologia crescentemente associa-se ao conhecimento e as novas formas organizacionais e,
portanto, ¢ também formada por elementos intangiveis (OLIVEIRA, 2003b, p.130).

Atualmente as TICs vém se tornando um dos instrumentos mais significativos dentro do
ambiente corporativo. Elas passaram a possuir ndo apenas uma orientacdo tradicional como
também a exercer um papel estratégico dentro das empresas. No d&mbito da Sociedade em Rede
(CASTELLS; 1999; 2005) ressalta que as TICs desempenham papel fundamental, uma vez que
facilitam o processo de difusdo de informagdes, que sdo insumos estratégicos para a conquista
de objetivos comuns, por meio do conhecimento compartilhado e aplicado (MENDES;
CUNHA; TEIXEIRA, 2005).

Embora as TICs exercam um papel fundamental dentro das organizagdes, elas passam
a contribuir de forma eficaz quando sdo adequadamente bem estruturadas e planejadas, e a sua
contribuicdo resulta numa reestruturagdo, reorganizacdo, flexibilizacdo, adaptacdo, ¢ como
consequéncia modifica assim todo o ambiente das organizagdes, isso de maneira politica,
econdomica e social, trazendo dessa forma a facilidade nos processos decisorios por
disponibilizar informagdes adequadas e conhecimentos diferenciados oportunamente. Gomes
et al. (2011) defendem a incorporagdo das TIC aos processos destas organizagdes como
ferramentas gerenciais, que disponibilizam informagdes confidveis e em tempo habil para que
as decisdes sejam assertivas e oportunas.

Daniels (1996) real¢a que, para que uma empresa se torne global, deve usar uma ampla
variedade de tecnologias de informag¢do, minimizando fatores relevantes como a distancia e o
tempo, e absorver o conhecimento dos varios elementos da empresa. Por outro lado, afirma que
as tecnologias de informacdo ndo podem ser consideradas de forma isolada, uma vez que
possibilitam equilibrar os processos tecnologicos e organizacionais.

Partindo desse pressuposto, notamos que a crescente evolugdo da sociedade e seu
constante crescimento nas mais diversas areas empresariais ¢ corporativas, as empresas que
possuem o segmento de pequeno e médio porte necessitam de técnicas e mecanismos que as
mantenham estaveis no mercado, que garantam a sua sobrevivéncia e lhe auxiliem no processo
decisorio para obter como resultado a diferenciagdo no mercado mediante as demais por se

mostrarem competitivas. Nessa perspectiva percebe-se que as TICs podem oferecer praticidade
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e facilidades as organizagdes, principalmente porque podem ser estruturadas a partir de
processos de gestdo da informacdo. Diante disso, Santos ¢ Valentim abordam que existe uma

relagdo rigida entre GI e as TICs,

[...] uma vez que todo o processo de organizagdo da informag&o, que constitui
umas das fases da GI, pode ser feito a partir de sistemas de informagao ou de
sistemas de gestdo eletrénica de documentos, conferindo assim maior
eficiéncia aos processos de GI, uma vez que tal esfor¢o contribui para facilitar
a rapida disseminacdo das informagdes necessarias a gestdo organizacional
(SANTOS; VALENTIM, 2014, p. 57).

E dentro dessa necessidade que as TICs se mostram tteis nesse processo por transcender
fronteiras, integrarem os complexos ambientes organizacionais, trazer inovagdes nos produtos
e servigos oferecidos e estratégia competitiva. De acordo com Fialho (2005), as TIC oferecem
a infraestrutura necessaria para que as organizacdes integrem sistemas, processos € servigos e
estruturem redes de relacionamento, independentemente da localizagdo espacial de cada uma.

No estudo em questdo, nota-se que o processo de organizacdo da informacao dentro de
uma empresa ¢ essencial pois a informacao quando ¢ gerida de forma estruturada e organizada
ela agrega valor as tecnologias de informacdo e comunicagdo (TICs), salientando que, a
informagao € relevante tanto para quem estd acessando como também auxilia na construgdo do
conhecimento por parte do usuario. E dentro desse viés que se defende a importancia da
informagdo ser gerenciada eficientemente para propiciar o acesso e recuperagdo dos dados. A
informagao precisa ser consistente para que a sua utilizagao seja transformada em conhecimento

e resulte numa vantagem competitiva.

2.2 GESTAO DA INFORMACAO

Em uma era em que a sociedade se torna cada vez mais tecnoldgica e de mercados
globalizados, na qual a informagdo e o conhecimento se tornaram insumos ativos para o
desenvolvimento das organizagdes, as empresas que detiverem mecanismos que lidam com os
tais insumos, de maneira que estes sejam convertidos em vantagem competitiva, elas se
colocam a frente de seus demais concorrentes pois estes mecanismos sdo utilizados como
agentes transformadores e passam a ndo so a atender as necessidades da empresa como também
visa o ambiente interno e externo.

Essa tal sociedade ¢ denominada Sociedade da Informagdo, onde a mesma possui

recursos informacionais que sdo relevantes aos processos de uma organizagao, traz agilidade,
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resolugdo de tarefas e execucdo de procedimentos dentro de um tempo habil, além de que,
oferece um custo compativel e auxilia o processo de tomada de decis@o, podendo até trazer
melhorias aos produtos e servigos que sdo oferecidos pois a informacdo é de fundamental
importancia aos negocios, e uma organizagdo que se cerca de informagao fica menos suscetivel
a riscos e reduz as incertezas.

E partindo desse pressuposto que surge entdo uma nova forma de gestdo, uma nova
pratica de gerenciamento, na qual é comumente denominada Gestao da Informagdo, em que
utiliza a informag¢do como insumo basico para o desenvolvimento das organizagdes e auxilia a
tomada de decisdo. O atual desafio nos dias de hoje ¢ saber gerenciar essas informagdes de
maneira inteligente de forma a trazer resultados e fazer com que seus colaboradores adquiram
competéncias necessarias para converter essas informagdes em recursos estratégicos.

Compreender como as organizagdes utilizam a informagao ¢ uma atividade complexa
que requer bastante ateng@o. Segundo Choo (2006), a informagdo ¢ um componente intrinseco
de quase tudo que uma organizacdo faz. As organizagdes que levam em consideragdo a
importancia da informacao e os resultados que a sua organizacdo traz, investir ndo s6 na sua
organizagdo como também em facilitar o acesso a mesma pois ela passa a oferecer subsidios
que auxiliam o desenvolvimento dos processos organizacionais € apoiam 0S pProcessos

decisorios. Para Tarapanoff (2001, p. 44),

Sendo um bem, a informag@o também pode e deve ser gerenciada, e é a base
da administrag@o dos recursos de informagao, que consiste na visdo integrada
de todos os recursos envolvidos no ciclo de informagdo. Isso inclui a
informagdo propriamente dita (conteudo), os recursos tecnologicos e os
recursos humanos.

Partindo dessa concepgdo, passamos a compreender que, a Gestdo da Informagdo (GI)
em todo o seu processo utiliza a informac¢ao como objeto de valor para a aplicagdo em seus
mecanismos de sele¢@o, analise, armazenamento e disseminagao e que assim passa a somar de
forma positiva atendendo aos processos organizacionais de toda empresa.

Todavia, como alertam Cavalcante e Valentim (2010, p. 246),

A informagdo somente tera real efetividade junto ao desenvolvimento da
organizagdo, a partir do momento que os individuos perceberem que ela é de
fato um insumo para tal desenvolvimento. Isso ocorrerd a partir do momento
que o compartilhamento da informag&o seja visto como um processo natural
no ambito das atividades e tarefas realizadas na organizagdo, e a cultura
informacional da organizagdo atue de forma positiva em relagdo a este
compartilhamento.
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Segundo Tarapanoff (2001), o objetivo fundamental da GI ¢ reconhecer e tornar mais
forte os recursos informacionais, preparando a organizag@o para um processo de aprendizagem
¢ adaptagdo inteligente as mudangas do ambiente interno e externo. Um dos motivos que
implicam na utilizagdo da GI ¢ o fato de que a maioria das empresas ndo tratam como prioridade
o processo de gerir e tratar a informagdo. Conforme afirma Alvim (1998), com o excesso de
informacgdo disponivel, ¢ preciso se preocupar em obter qualidade informacional e nao
quantidade, pois o mais importante ¢ o acesso a informagdes que atendam a determinada
necessidade, no tempo correto e a um custo compativel.

Silva e Tomaél (2007) afirmam que a Gestao da Informagdo (GI) comecou a crescer € a
ganhar importancia no mundo corporativo a partir de 1980 e que este crescimento, coloca-a no
mesmo nivel de importancia de outros processos como a gestdo de recursos humanos, gestio
de processos, gestdo de negocios. Por conseguinte, eles salientam que a GI passou a ganhar
reconhecimento como pratica importante aos processos, assim como as demais atividades.
Destarte, diversas areas passaram a aumentar, diversificar e aprimorar suas estratégias para
trazer solugdes as dificuldades encontradas e que fossem relacionadas a organizagdo, uso e
tratamento da informacao, passando a preocupar-se com questdes que fossem concernentes ao
planejamento e implantacdo de sistemas gerenciais de informagao.

A GI assume um papel fundamental dentro de uma organiza¢do devido ao grande
volume de informagdes que sdo produzidas interna e externamente € o seu uso busca o controle
e uso da informac@o. Segundo Valentim (2002), ela tem como foco o negdcio da organizagdo e
sua acdo ¢ restrita aos fluxos formais de informacdo. Dessa maneira, levando em consideracao
que a GI trabalha dentro do ambito do conhecimento explicito, ou seja, ela utiliza a informacao
formal e estruturada que ¢ gerada tanto interna como externamente a organizagao.

Dentro desse viés, faz-se necessario determinar os procedimentos de coleta, tratamento
e uso da informacdo, e também o seu ciclo de vida pois dentro do universo informacional o
desenvolvimento ¢ dinamico, além disso, a GI necessita levar em consideracdo o tipo de
informagdo que a organizagdo utiliza e principalmente a que ela necessita, pois o ciclo de vida
dessa informagdo pode ser alterado devido as modificagdes que ocorrem no ambiente
organizacional, fora que podem ser alteradas ou reutilizadas com o decorrer dos anos mediante
as transformacdes que vao ocorrendo dentro do ambiente organizacional. Tarapanoff (2001,

p.44) defende que:
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[...] o principal objetivo da gestdo da informagao ¢ identificar e potencializar
os recursos informacionais de uma organizagdo e sua capacidade de
informagdo, ensind-la a aprender e adaptar-se as mudangas ambientais. A
criagdo da informacdo, aquisi¢do, armazenamento, analise e uso provém da
estrutura para o suporte ao crescimento e desenvolvimento de uma
organizagdo inteligente, adaptada as exigéncias e as novidades da ambiéncia
em que se encontra.

Conforme aponta a literatura, o ponto principal e crucial para inserir a GI em uma
organizagdo ¢ estabelecer com perspicuidade qual a estratégia da empresa, que, segundo
Davenport (1998), seria escolher que produto criar, que mercado atingir, a que tipo de negdcio
se dedicar. Organizag¢des que ndo possuem estratégias bem definidas dificilmente conseguem
alcancar seus objetivos. Para Rezende (2002), “no ambito estratégico-empresarial, a informacao
terda mais ou menos valor nao s6 dependendo de sua aplicacdo, mas principalmente da maneira
que for interpretada, gerando novos conhecimentos que irdo agregar valor ao negdcio”.

De acordo com Beuren 2000 (apud JANUZZI; TALAMO, 2005), o processo de GI
consiste nas seguintes etapas: identificacdo de necessidades e requisitos de informacdo,
coleta/entrada de informagdo, classificagdo, armazenamento, tratamento, apresentacio,
desenvolvimento de produtos e servigos, distribuicdo, disseminagdo, analise e uso da
informacdo.

Davenport (1998) aponta etapas que sdo correlativas. De acordo com o autor, sdo elas:
determinacdo das exigéncias informacionais, obteng¢ao, distribuicao e utilizagdo da informacao.
J& na visdo de Tarapanoff (2001), a criagdo da informacdo, a aquisicdo, o armazenamento, a
analise e o uso provém da estrutura para o suporte do crescimento ¢ do desenvolvimento de
uma organizacdo inteligente, adaptada as exigéncias e as novidades da ambiéncia em que se
encontra.

Portanto, uma organiza¢do que se preocupa em implantar uma gestdo da informagao
eficiente, ela passa a subsidiar os processos organizacionais por contribuir significativamente
na melhoria dos fluxos informacionais, pois passa a ter compreensdo quanto aos recursos de
informagdo que sdo necessarios ¢ potencializa o seu uso. A aplicagdo da GI pode decorrer na
utilizacdo de modelos que podem ser utilizados de maneira que atendam as particularidades do
ambiente organizacional e que sejam modificados ou adequados para atender as necessidades.
Para fins da proposta ao qual foi exposta, relacionada aos modelos de GI, e considerando as
discussdes acima, serdo utilizados como base para o estudo os modelos McGee e Prusak (1994),

Choo (2003) e Beal (2004).
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Dentro do modelo apresentado por McGee e Prusak (1994) eles defendem um modelo
de GI mais flexivel, onde pode ser ajustado as necessidades da organizacdo, isso porque as suas
fases permitem modificagdes para que se tenha uma gestao processual da informagdo. Quanto
ao modelo de Choo, podemos observar sua énfase na construgdo do conhecimento
organizacional e ele ¢ colocado como fator predominante dentro desse processo, no qual a
informagdo o acompanha como elemento fundamental dentro da criagdo de significados. Por
fim, o modelo proposto do Beal (2004) traz a gestdo da informacdo alinhada as TIC, onde
consiste num grande diferencial estratégico para a gestdo das organizagdes. Esse modelo entra
em conformidade com o que Santos e Valentim (2004) apresentam quando apresentam a
correlacdo que existe entre a GI e as TIC, demonstrando assim como essa proposta estd
relacionada diretamente com as propostas discutidas na literatura da CI.

Contudo, para embasamento ao que esta sendo proposto na presente discussdo, optou-
se em utilizar tanto os modelos classicos de GI, como exemplo os que sdo apresentados por
McGee e Prusak (1994) e por Choo (2003), assim como também o modelo de Beal (2004), que
apesar de ndo estar inserido dentro dos classicos modelos da GI, esta alinhado as discussoes
que envolvem a CI relativamente ligada a gestdo da informacao.

Estes modelos fundamentam-se em propor etapas ao qual realizam a identificacdo das
necessidades informacionais, as ferramentas para aquisicdo e coleta de informagoes, os meios
de organizacdo e processamento da informagdo, a identificacdo e/ou o desenvolvimento de
produtos e servicos de informacdo, os canais de transmissdo da informacdo e a analise e uso
das informagdes conforme destacam os autores. A seguir, no quadro 1, serdo apresentadas as

etapas citadas acima.

Quadro 1 - Etapas dos modelos de gestdo da informagao
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MeGee e Prusak Choo Beal
(1994) (z003) (z004)

a) identificacio de a) identificacao das a) identificacio de
necessidades e requisitos de necessidades de necessidades e requisitos
informacio; informacio; de informacio;
b) aquisi¢ao e coleta de b} aquisicio (identificacio | b) obtencéio;
informacies; das fontes de informacdo); | ¢) tratamento;
c) classificacio, ¢) organizagio e d) armazenamento;
armazenamento, tratamento armazenamento da e) distribuigio;
e apresentacio da informagio; f) uso;
informacio; d) desenvolvimento de g) descarte.
d) desenvolvimento de produtos e servigos de
produtos e servigos de informagao;
informacao; e) distribuigio;
) distribuigio e disseminacio | f) uso,
da informacio;
f) andlise e uso da
informacao.

Fonte: SAEGER et al. (2016).

Dentro da visdo de McGee e Prusak (1994), na primeira fase eles vao destacar a informagao
como elemento crucial dentro de uma organizagdo por representar um ativo importante aos
processos gerenciais e enfatizam a necessidade de ela ser ndo s6 obtida como também
gerenciada da melhor forma. O modelo que eles propdem apresenta seis etapas, onde tem em
sua composi¢do a informacgdo como elemento estratégico e ela ¢ voltada a atender o processo
de tomada de decisdo. Salientando que, as suas fases sdo totalmente flexiveis para atender as
necessidades informacionais da organiza¢do a medida que forem sendo identificadas.

Na primeira etapa, quanto a identifica¢do de necessidade e requisitos de informagdo,
sdo observados os lapsos informacionais que existem na organizagdo ¢ o quanto esses lapsos
estdo ligados as necessidades informacionais dos seus usudrios. Dentro desse contexto, sdo
destacados dois aspectos que precisam ser analisados quanto a: complexidade de informagdes
e suas fontes e a auséncia de conhecimento quanto as necessidades informacionais dos usuarios
(MCGEE e PRUSAK, 1994). Posteriormente, ¢ apresentada a aquisi¢do/coleta de informagoes
onde sdo determinadas as ferramentas para obtencdo/coleta das informagdes que sdo
necessarias. Logo apods seguem para fase da classificagdo, armazenamento, tratamento e
apresenta¢do da informagdo, em que ocorre o processo de organizagdo da informagdo, sua
classificagdo, tratamento para posterior uso pelos usuarios.

Em sequéncia, ¢ apresentada a fase do desenvolvimento de produtos e servigos de
informag¢do, em que as necessidades informacionais dos usuarios sdo mapeadas, sendo esse
procedimento essencial para compreensdo quanto a cultura informacional e sendo de suma

importancia a participacdo de todos os colaboradores. Quando organizada a informacdo, ela
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deve passar pela fase da distribuicdo e disseminagdo entre os usuarios dentro da organizagao.
E por tultimo, ¢ apresentada a fase da andlise e uso da informag¢do, em que mostra se a
informagdo atingiu o seu objetivo principal que ¢ atender as necessidades informacionais dos
usuarios.

No modelo de Choo (2003, p. 84), a GI ¢ definida como “um conjunto de processos
interligados capazes de fazer com que as organizagdes se adaptem as mudangas do ambiente
interno e externo, estando em simetria com as atividades de aprendizagem organizacional”.
Choo (2003) em seu modelo denota caracteristicas semelhantes ao modelo apresentado por
McGee e Prusak (1994) pois contém seis etapas, onde a sua fase inicial ¢ a identificacdo das
necessidades de informacao e a fase final o uso da informacao.

No que concerne o modelo de Beal (2004), ao qual foi elaborado em circunstancias
diferentes dos demais modelos apresentados, nota-se que o mesmo também apresenta
similaridades quanto aos modelos classicos da GI, onde a sua primeira etapa ¢ também a
identificacdo das necessidades de informacao.

Na etapa denominada quanto ao tratamento e armazenamento da informagdo
apresentada por Beal (2004), observa-se a correlagdo existente entre a fase de classificagdo,
armazenamento, tratamento e apresentacdo da informagdo proposta no modelo de McGee e
Prusak e com a etapa de Choo (2003) quanto a organizagdo e armazenamento da informacao.
A diferenga do modelo de Beal (2004) aos demais ¢ a etapa do descarte da informagao, em que
as informagdes que ndo forem sendo utilizadas encontram-se em desuso, fazendo assim com

que as informagdes que sdo mais utilizadas fiquem aparentes para uso.

2.3 FLUXO INFORMACIONAL

Com o avango da tecnologia, cada vez mais a informagdo se torna um objeto de valor
nos ambientes corporativos. No atual ambiente competitivo em que a sociedade se encontra, a
informagdo ¢ um fator de elevada importancia dentro da gestdo organizacional por ser um
recurso indispensavel tanto nos contextos internos como nos externos das organizagdes.

Quanto mais confidvel, oportuna e de fluxo continuo forem estas informagoes, existira
mais coesdo e competitividade por parte das empresas. Para alcancar este objetivo, ¢ preciso
que ocorra o reconhecimento da importancia de um correto fluxo de informacgdes e do
aproveitamento das oportunidades oferecidas pela tecnologia para orientarem os problemas

oriundos justamente da falta de informagdes adequadas.
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No atual cenario globalizado, de intensa concorréncia ¢ dinamismo do mercado, torna-
se cada vez mais evidente a importancia da aquisi¢do, organizacdo e compartilhamento de
informagdes por parte das empresas, as quais sdo geradas por diversas fontes de dados e
precisam ser estruturadas e organizadas para uma posterior tomada de decisdo. Nos anos 1980
as empresas comecaram a perceber a importdncia dos dados e das informagdes, mais
precisamente do ponto de vista do investimento em novas tecnologias. Barbieri (2011) afirma
que anteriormente dados eram meros coadjuvantes de um processo de desenvolvimento de
sistemas, sob um foco mais tecnologico do que negocial.

Com o surgimento de novos movimentos metodoldgicos os dados ganharam mais
notoriedade, proporcionando sua administragdo, modelagem e analise. Por outro lado, as
empresas atentaram que apenas acumularem grandes volumes de dados ndo seria mais
importante do que a interpretacdo gerencial destes. Devido aos grandes fluxos de informacao
surgidos no século XX e crescendo exponencialmente desde entdo, tornam-se necessarios
processos de organizacdo da informac¢@o e do conhecimento para que essa grande quantidade
de informagdo seja organizada e possa ser entdo recuperada.

De acordo com Mafra Pereira (2011), ter a compreensao do fluxo de informagao exige
um trabalho de ‘rastreamento informacional’, partindo do pressuposto de que estas informagdes
utilizadas nos processos sdo transmitidas sequencialmente ao longo de uma série de canais
informacionais, que se utilizam uns dos outros para processar, adicionar valor e/ou introduzir
distor¢des ao contetudo original da informagao a ser utilizada pelo usuario final.

Os fluxos de informagdo existentes nos ambientes organizacionais sdo produzidos
naturalmente pelas proprias pessoas e setores que nela atuam, a partir das atividades, tarefas e
decisdes que vao sendo realizadas. [...] No decorrer do fluxo, a mesma informagdo pode ser
usada/aplicada para outros objetivos [...], ou seja, [...] a informacdo ¢ mutavel e ndo estatica.
(VALENTIM, 2010, p. 17).

A eficacia informacional desses niveis organizacionais conta com o auxilio da Gestdo
da Informacao (GI), que tem como objetivo potencializar e aperfeicoar constantemente os
recursos informacionais, agregando eficiéncia, competitividade e responsabilidade as areas de
uma organizacdo. Oliveira e Bertucci (2003) consideram que o gerenciamento da informagao
se tornou um instrumento estratégico necessario para controlar e auxiliar decisdes, através de
melhorias no fluxo da informacdo, o qual ¢ responsavel pela qualidade e adequacdo da
informagao as necessidades do usuario.

O fluxo informacional surge pela necessidade de organizar e compartilhar informagdes

em um determinado ambiente, onde Jamil (2001, p. 165) define como: "a transmissao de dados



28

ou conjunto de dados através de unidades administrativas [...], organizacdes e profissionais, [...]
para alguém que delas necessitam".

Para Greef e Freitas (2012), fluxo de informag@o ¢ uma sequéncia de eventos desde a
geragdo da informagdo, por parte do emissor, até sua captagdo/assimilacdo pelo receptor,
gerando conhecimento individual e coletivo. Os fluxos de informagao existentes nos ambientes
organizacionais sdo produzidos naturalmente pelas proprias pessoas e setores que nela atuam,
a partir das atividades, tarefas e decisdes que vao sendo realizadas. [...] No decorrer do fluxo, a
mesma informacao pode ser usada/aplicada para outros objetivos [...], ou seja, [...] a informagdo

¢ mutavel e ndo estatica. (VALENTIM, 2010, p. 17).

2.4 ORGANIZACAO DA INFORMACAO

No atual contexto de globalizagdo, as organizagdes contemporaneas encontram-se em
estado de inseguranga, visto que se encontram inseridas num contexto de instabilidade pois a
competitividade estd cada vez mais acirrada, a busca por novos mercados e a inovacao
tecnologica continua, bem como a obsolescéncia programada de produtos e processos de
fabricacdo, impuseram um estilo de gestdo que exige, sobretudo, o uso da tecnologia. Como
resultado, a informacao esta sendo cada vez mais reconhecida como um componente critico e
decisivo neste processo.

Em relacdo a informagao, Talamo (1996:12) afirma que "a informacao ¢ inseparavel do
sujeito, como aquele que transforma e trata, como aquele que a recebe e aplica, transformando-
a ou ndo em outros contetidos". Partindo desta visdo, a informagdo serve de base visto que ela
atua como um ativo fundamental para qualquer estratégia de desenvolvimento individual,
cultural, econdmico ou social, levando em conta as transformagdes econdmicas, politicas e
culturais, bem como os diversos setores envolvidos e afetados pelos processos de informagao.

Ja no ponto de vista dos autores Capurro e Hjorland (2003), quanto ao conceito da
informacao, eles afirmam que o seu significado esta diretamente ligado a um questionamento
que deva ser respondido, o problema ou a pergunta que precisa ser atendida, ou seja, a
informacgao ¢ a substancia que preenche a lacuna cognitiva na investigacdo, no questionamento.
Em contrapartida, para outros autores, a informagao ¢ vista como um conjunto de dados livres.
Partindo deste pressuposto, entende-se que quanto mais informagdes forem organizadas,
melhor serd sua gestdo e manipulacdo, pois dados estruturados facilitam ndo sé a recuperagao

da informagdo como também a tomada de decisoes.
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Segundo McGee e Prusak (1994), a informag@o ndo se limita a coleta de dados. O dado
teria que ser organizado, ordenado, e inserido dentro de um contexto para que assim se tenha
um significado e se transforme em informagdo. Como resultado, o papel da Ciéncia da
Informagao enquanto campo cientifico, visa definir as caracteristicas de produtos e servicos de
informagdo, bem como produtos e servicos de comunicagao.

De acordo com Gurgel (2006), a CI preocupa-se com os fluxos de informagao internos
e externos, isto €, a compreensdo da informacao pelo individuo que a recebe. Como resultado,
a comunicagdo informacional torna-se um objeto da CI. Em vista disso, a CI esta sempre em
mudanga, pois a nossa propria sociedade, na sua globalidade, estd sempre em constante
modificagdes, e quanto mais isso acontece, maior ¢ a necessidade da CI em esta respondendo
as novas necessidades e exigéncias informacionais que vao surgindo. Segundo Saracevic
(1991), esse avanco ocorre em func¢do das seguintes caracteristicas: a CI ¢ interdisciplinar; a CI
estd diretamente relacionada a tecnologia da informacdo; e a terceira caracteristica ¢ a
participacdo da CI na evolugdo da sociedade da informacao.

Nesse contexto, surgiu a Organizagdo da Informagao (OI) como uma subdisciplina da
CI, dedicada ao estudo de formas de organizar os dados para facilitar o acesso e uso,
independentemente do suporte ao qual estd vinculado. Desta forma, a OI, na CI, ¢ o ambiente
de analise que determina os pardmetros metodologicos para o tratamento da informacdo. As
informagdes sdo exploradas e rotuladas por meio da OI para facilitar sua recuperagdo sem

atrasos ou obstaculos.

A organizagdo da informagdo ¢, portanto, um processo que envolve a
descrigdo fisica e de conteido dos objetos informacionais. O produto desse
processo descritivo é a representacdo da informagdo, entendida como um
conjunto de elementos descritivos que representam os atributos de um objeto
informacional especifico (BRASCHER; CAFE, 2008, p.5)

Segundo os autores, o objetivo do processo de OI é permitir o acesso ao conhecimento
contido nos dados, nas informagdes. Como resultado, os gestores que ndo asseguram e nem se
preocupam com o desenvolvimento da Ol sofrem com a auséncia e inacessibilidade e de seus
proprios dados. Resumindo, o objetivo da organiza¢do da informacdo € apoiar o fluxo de
tratamento e recuperacdo de objetos de informagdo estruturados, semiestruturados e nao
estruturados nas organizagoes.

Segundo a visdo de Salton (1968), a Recuperagdo da Informagdo (RI) é a area de
pesquisa que se preocupa com a estrutura, analise, organiza¢ao, armazenamento, recuperagao e

busca de informacado. Nesse ponto de vista os autores Baeza-Yates e Ribeiro Neto (2013), eles
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afirmam que a RI ¢ uma area abrangente da Ciéncia da Computagdo que se concentra
principalmente em prover aos usuarios o acesso facil as informagdes de seu interesse. Ja na
concepgdo de Saracevic (1999) a RI pode ser tida como o insumo do aspecto tecnoldgico da

Ciéncia da Informagao e seu resultado ¢ a sua associa¢do a Ciéncia da Computacio.

A Recuperagdo da Informagdo trata da representagdo, armazenamento,
organizagdo e acesso a itens de informagdo, como documentos, paginas Web,
catalogos online, registros estruturados e semiestruturados, objetos multimidia
etc. A representacdo e a organizagao dos itens de informagdo devem fornecer
aos usudrios a facilidade de acesso as informagdes de seu interesse (BAEZA-
YATES; RIBEIRO-NETO, 2013, p. 1). [...] a dimensdo descritiva, voltada aos
elementos relativos a forma dos documentos (como na catalogagao descritiva)
e a dimensdo temadtica, voltada aos conteudos informacionais (como na
catalogacdo de assuntos, na classificagdo, na indexagdo e na analise
documental) (CAFE; SALES, 2010, p.120).

Conforme afirma Fachin (2009), o processo de RI estd baseado em coleta,
representacdo, armazenamento, organizagdo e acesso por parte dos utilizadores. O ato de
recuperar informacao € “tornar possivel e concreto o encontro entre uma pergunta formulada, a
informagdo armazenada e o retorno positivo ao usuario solicitante, quer de forma manual ou
automatizada/digital.” (FACHIN, 2009, p.3). Desta forma, recuperar informagdes que sao
realmente relevantes a partir da totalidade de materiais e dados disponiveis ndo ¢ uma tarefa
facil, onde faz-se necessaria a obtengdo de recursos quanto a Sistemas de Recuperacdo da
Informacdo para estar apoiando nesse processo. Nesse contexto, compreende-se que a
Organizagao da Informacao (OI) tem um papel fundamental por ser mediadora e responsavel
em estabelecer um vinculo entre a representagao e uso da informagao, definindo assim seu papel
ao lidar com objetos informacionais. Dentro dessa perspectiva, nota-se que a funcdo da OI ¢
organizar os registros de informagdes de forma a organiza-los sistematicamente para que
possam ser recuperados e posteriormente utilizados.

Diante do exposto, ¢ importante ressaltar o significativo valor que a Ol representa para
os sistemas de informacao, tendo em vista que uma organizag¢ao adequada tem a capacidade de
interferir diretamente na recuperagdo de informagdes relevantes, enquanto informagdes sem
organizacgio prévia podem permanecer ocultas e inutilizaveis. E através desse ponto de vista
que Svenonius (2000) destaca a eficiéncia de um sistema que trata a recuperacdo da informagéo
esta diretamente relacionada a inteligéncia utilizada pela organizacdo no desenvolvimento
estratégico.

Na visdo das autoras Brascher e Café (2008), a OI ¢ categorizada como um processo

descritivo de tratamento dos objetos informacionais, cujo produto ¢ a Representacdo da
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Informagdo. Segundo as autoras, a RI pode ser “[...] entendida como um conjunto de elementos
descritivos que representam os atributos de um objeto informacional especifico”. Deste modo,
devido a importancia da representagdo da informacao para a recuperagdo da informagdo, ela
pode ser considerada a primeira etapa de maior relevancia quanto ao processo de organizagdo
da informagao.

A representacdo da informagdo para a estruturagdo de dados para entrada em sistemas
de informacao pode ser classificada de duas formas. A primeira é por estruturagdo linguistica
usando técnicas ¢ métodos de classificagdo, e a segunda € por meio de processamento de
linguagem natural. Nesse sentido, a representacdo envolve aspectos cognitivos com a finalidade
de descrever as informagdes que compoem o banco de dados do sistema de informagdo. Em um
processo de representacdo, um documento ou uma cole¢do de documentos pode ser substituido
por uma colecdo de informagdes para possibilitar sua localizacdo e recuperag@o pelo usuario
(BARACHO, 2007, p.35).

Contudo, por meio de uma andlise e interpretacdo que siga padronizada e sistematica,
considera-se assim a categorizagdo, classificacdo e indexa¢@o. Segundo Fujita (2003), a
indexa¢@o condiciona os resultados da estratégia de busca, logo, entende-se que ¢é a etapa em
que a representacdo da informacdo ¢ traduzida para uma linguagem que sera utilizada pelo
sistema de informagdo. A importancia da taxonomia ¢ ressaltada pelos autores Campos ¢ Gomes
(2007) onde segundo eles, (...) a organizag@o da informagao através do conceito de Taxonomia
permite alocar, recuperar e comunicar informac¢des dentro de um sistema légico por meio da
navegagao".

Edols (2001) aponta que boas taxonomias, baseadas em classificacdo e vocabularios
controlados, resultam em recuperacdo de informagdes mais eficiente. A taxonomia pode ser
vista em dois lugares no sistema de informagdo: na entrada, durante o tratamento tematico da
informacgado, e na saida, durante a busca e recuperacdo da informagdo. Naves (2001) aborda a
indexag¢ao principalmente por meio da analise de assunto, onde € baseada na defini¢do de pontos
de acesso. Segundo Hjorland (1992), um dos desafios para os sistemas de informacao ¢ definir
pontos de acesso baseados em dados eletronicos.

Café e Sales (2010, p.118) ressalta que a organizacdo da informacao € “um processo de
arranjo de acervos tradicionais ou eletronicos realizado por meio da descri¢do fisica e de
conteido (assunto) de seus objetos informacionais.” Nesse sentido, a organizagdo ¢

desenvolvida em duas vertentes no que se refere ao seu tratamento.
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[...] a dimensdo descritiva, voltada aos elementos relativos a forma dos
documentos (como na catalogagio descritiva) e a dimenséo tematica, voltada
aos conteudos informacionais (como na catalogagdo de assuntos, na
classificacio, na indexagdo e na analise documental) (CAFE; SALES, 2010,
p.120).

Portanto, o tratamento da informagdo permite a descricdo e representacdo do
documento, com o objetivo de recupera-lo posteriormente. Nesse contexto abordado, nota-se
que a organizacdo da informacdo se faz necessaria em todo e qualquer ambiente e
principalmente nos ambientes empresariais pois se torna cada vez mais importante que as
empresas tenham seus planejamentos estratégicos e tecnologia integrados, coerentes e
sinérgicos, ou, dito de outra forma, estratégias de negdcios e tecnologia perfeitamente alinhadas
entre si para que o resultado final seja a devida recuperagdo da informagdo, garantindo assim,
estrategicamente no ambito mercadoldgico a vantagem competitiva e assertividade em sua

tomada de decisdo.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa serd desenvolvida mediante a uma abordagem de natureza qualitativa
mediada pelos métodos de gestdo da informagado e adotara um carater exploratdrio por buscar
intervir dentro de uma realidade empresarial. Desta forma, ela busca fazer uma analise nas agcdes
de organizacdo e gestdo da informacdo dentro do processo organizacional de atendimento ao
cliente.

Segundo Gil (2008) a pesquisa exploratoria proporciona maior familiaridade com o
problema (explicita-lo). Pode envolver levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas
experientes no problema pesquisado. Esse tipo de pesquisa “é realizada em areas na qual ha
pouco conhecimento acumulado e sistematizado. Por sua natureza de sondagem, ndo comporta
hipoteses que, todavia, poderdo surgir durante ou ao final da pesquisa” (VERGARA 2009, p.
42).

Para enfatizar, Gil (p.41) ainda salienta que esse tipo de pesquisa proporciona maior
familiaridade com a questdo do problema, de forma a torna-lo mais explicito ou a construir
hipoteses. Quanto ao tipo de abordagem utilizada, a pesquisa tem como embasamento o cunho
qualitativo apoiando-se em técnicas de coleta de dados. Para entender o motivo proposto,

segundo Minayo (1995, p. 21-22).

A pesquisa qualitativa responde a questdes muito particulares. Ela se
preocupa, nas ciéncias sociais, com um nivel de realidade que ndo pode
ser quantificado, ou seja, ela trabalha com o universo de significados,
motivos, aspira¢des, crengas, valores e atitudes, o que corresponde a um
espaco mais profundo das relagdes dos processos e dos fendmenos que
nao podem ser reduzidos a operacionaliza¢do de varidveis.

De acordo com Gephart (2004), a pesquisa qualitativa fornece uma narrativa da visao
da realidade dos individuos, sendo altamente descritiva. Ela ainda da énfase aos detalhes
situacionais, permitindo uma boa descri¢do dos processos (GEPHART, 2004). Portanto, tendo
em vista esse tipo de pesquisa, segundo Fraser e Gondim (2004, p. 8) na abordagem qualitativa,
“o que se pretende, além de conhecer as opinides das pessoas sobre determinado tema, ¢
entender as motivagoes, os significados e os valores que sustentam as opinides e as visdes de
mundo. Em outras palavras ¢ dar voz ao outro ¢ compreender de que perspectiva ele fala”.

Quanto ao método, a pesquisa adotou estudo de caso, pois buscard compreender melhor
como a devida organizacdo da informagdo pode influenciar o processo organizacional de

atendimento ao cliente no &mbito da tecnologia da informacao da informacao (TICs) dentro do



34

setor de suporte de uma empresa em Recife. Nesse sentido, o estudo de caso pode ser entendido
segundo Gil (2008, p.58), “o estudo de caso € um estudo empirico que investiga um fendmeno
atual dentro do seu contexto de realidade, quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto
ndo sdo claramente definidas e no qual sdo utilizadas varias fontes de evidéncia”.

Trazendo a visdo de Eisenhardt (1989 apud YIN, 2009) quanto ao estudo de caso, o os
autores alegam que esse método de pesquisa utiliza, geralmente, dados qualitativos, coletados
a partir de eventos reais, tendo por objetivo estar explicando, explorando ou descrevendo os
fenomenos atuais inseridos em seu proprio contexto.

Ja César e Antunes (2008) observam que as posigdes adotadas pelos pesquisadores que
escolhem a estratégia do estudo de caso nem sempre refletem uma falta de preparo ou mesmo
um descuido deles em termos metodologicos. Os pesquisadores encontram a sua disposi¢do
uma variedade de metodologias propostas para o que se chama “estudo de caso”. Muitas delas
sdo contraditorias, o que conduz a dificuldades em relag@o a decisdo de opgdo pelo modelo a
ser seguido, resultando em diavidas metodologicas. Essa situacdo ilustra o aparente
desconhecimento dos pesquisadores acerca do estudo de caso (FLYVBIJERG, 2006).

Mediante a coleta de dados e as orientagdes dos procedimentos da pesquisa, adotaremos
uma revisao bibliografica e documental, que trara a coleta de informagdes quanto aos modulos
da plataforma em estudo que apresentam falhas no processo de atendimento ao cliente que sdo
relevantes para embasamento ao tema ao qual esta sendo proposto no estudo de como a
organizagdo da informagdo e a gestdo da informagdo podem ser tratadas e posteriormente
utilizadas dentro do processo organizacional de atendimento ao cliente no &mbito da tecnologia
de informacao e comunicagdo. Levando em consideragdo essa perspectiva, a pesquisa de carater
documental permite estudar uma determinada problematica, porém de forma indireta, fazendo
analises e estudos dos documentos que sdo produzidos pelo homem, revelando o modo de ser,
o modo ao qual ele vive e quanto a sua compreensao sobre um determinado fator social.

Flores (apud CALADO; FERREIRA, 2004, p.3), considera que os documentos sao fontes
de dados brutos para o investigador e a sua analise implica um conjunto de transformagoes,
operagdes e verificacdes realizadas a partir dos mesmos com a finalidade de se lhes ser atribuido
um significado relevante em relagdo a um problema de investigacao.

No entender de Gomes (2007), o método esta para além da técnica, pois considera quatro
dimensdes que demarcam esta diferenciac@o, quais sejam: a epistemoldgica, pois a partir de um
modelo de ciéncia se avalia se uma pesquisa ¢ ou ndo cientifica; a tedrica, que considera os

conceitos e principios que orientam o trabalho interpretativo; a morfologica, uma vez que se
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estrutura sistematicamente o objeto de investigacdo e, por ultimo, a técnica, que se ocupa do
controle da coleta de dados e do necessario didlogo entre eles e a teoria que os suscitou.

Na concepgio de Bardin (apud TRIVINOS, 1987, p.160) “é¢ um conjunto de técnicas de
analise das comunicagdes, visando, por procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢do do
contetido das mensagens, obter indicadores quantitativos ou ndo que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢cdes de producdo/ recepcdo (varidveis inferidas) das
mensagens”. Esse tipo de pesquisa ¢ de suma relevancia pois ¢ um método utilizado ao qual os
documentos precisam ser analisados de forma minuciosa pois o pesquisador ira descrever e
trazer a sua interpretacdo do contetido, trazer as suas respostas quanto a problematica
apresentada, para que assim ele venha a corroborar com um estudo embasado em teorias
relevantes.

Para a realizag@o da analise dos dados que serdo coletados, sera adotada as diretrizes de
Gestdo da Informagd@o propostas nos modelos apresentados por McGee e Prusak (1994), por
Choo (2003) e Beal (2004). As diretrizes foram conceituadas e serdo adaptadas para a analise

do 1ocus.

3.1 LOCUS DE PESQUISA

Nesta pesquisa, a empresa a ser analisada se encaixa na classificagdo de empresa de
médio porte, visto que ela corresponde aos critérios estabelecidos de receita bruta anual e
namero de funcionérios. E caracterizada como de controle em sociedade, no qual é administrada
por 5 soécios, tendo entre eles um s6cio majoritario. Foi fundada em 2009, estando presente
assim no mercado a 12 (doze) anos e empregando um total de 50 (cinquenta) funciondrios.

A empresa de médio porte esta situada na Regido Metropolitana do Recife, precisamente
na Zona Sul. O ramo de atividade da empresa se firma em dois campos de atuacao de alto nivel:
a tecnologia e as ciéncias contabeis. Ela atua no setor de tecnologia da informagao, oferecendo
um software para auxilio contabil, fazendo armazenamento de documentos fiscais em nuvem,
emissdo de NF-e (Nota Fiscal de Produto Eletronica) e a integragdo para Folha de Pagamento.
A versatilidade dela ¢ trazida por conta das suas solucdes digitais que s@o destinadas a facilitar
a vida de milhares de clientes e parceiros na otimiza¢do de rotinas contabeis das organizagoes
como um todo e em empresas de diferentes segmentos.

A gestdo da empresa ocorre de forma centralizada, onde o processo de tomada de

decisdo ¢ realizado pelos lideres (socios). Os gestores tém a liberdade de estarem opinando
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sobre os fatores organizacionais da empresa, porém a capacidade de decisdo estara sempre
ligada aos socios. Mediante a isso, as decisoes tomadas sdo passadas aos gestores de cada setor
que sdo responsaveis em estarem conduzindo aos demais colaboradores da companhia.
Davenport (1998) conceitua esse tipo de politica empresarial como monarquia, em que o
gerenciamento da informacgdo ¢ ditado pelo lider da organizacdo que define o sistema de
informagdes e o nivel de acesso dos demais componentes da organizacao.

Administrativamente, a empresa em estudo possui um sistema de informacao gerencial
que integra todas as informagdes de cada cliente como os dados da empresa e todo o processo
de implantag@o e desenvoltura da ferramenta e suas credenciais de acesso ao sistema. Porém,
ele possui a auséncia de dados informativos que auxiliem o processo de atendimento ao cliente
via chat online. Essa situagdo dificulta totalmente o processo pois sdo subsidios necessarios
para resolucdes de questdes solicitadas pelo cliente, de modo que o analista técnico em certas
situagdes precisa estar acessando a maquina do cliente para coletar os dados necessarios e
proceder na tratativa do problema. Esse tipo de informacdo se faz necessaria pois afeta a
operabilidade do setor por gerar a perda de tempo em busca das informag¢des e ruidos na
comunicacdo e prestagdo de atendimento, causando assim uma insatisfagdo e um possivel
cancelamento do servigo.

Diante do exposto, um dos processos organizacionais que apresenta dificuldades
mediante a essa falha, em virtude da auséncia informacional, € o processo de atendimento ao
cliente, quanto ao setor de suporte técnico. As prestacdes de atendimento sdo realizadas
mediante a disponibilidade de informagdes registradas no comunicador online, visto que ele
esta integrado com o sistema de informagao gerencial da empresa. As informagdes apresentadas
subsidiam a execuc¢do do atendimento e resolucdo de problemas apresentados quanto a
ferramenta.

Devido a esse impasse, o analista técnico precisa estar muita das vezes acessando o
sistema de informagao gerencial da empresa para entender o modulo ao qual o cliente se refere
em sua solicitagcdo de suporte, logo, isso resulta em atraso no processo de atendimento, tanto
para o cliente em questdo como para aqueles que também estdo sendo atendidos pelo mesmo
analista e os que estdo em fila para ser atendido, ou seja, essa auséncia de informagdes afeta
toda uma cadeia produtiva do setor. A questdo é que se esse tipo de informag@o estivesse em
evidéncia no comunicador, o analista conseguiria estar tratando com precisdo e eficiéncia o que
lhe foi requerido.

A empresa disponibiliza em seus servigos a contratacdo de 3 (trés) modulos, sendo eles

o NF-e Cofre, o Emissor de Notas e o Folha de Pagamento e no comunicador online os analistas
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resolvem as questdes trazidas tanto pelo cliente como pelos clientes dos clientes. No entanto,
sdo encontradas dificuldades e falhas que comprometem e desequilibram a efetividade e
produtividade do analista que esta prestando o suporte, isso por falta de informacdes
estruturadas e organizadas de forma clara e precisa.

O sistema de informacdo gerencial interno possui informes que s2o relevantes pois traz
os dados de cada cliente, todo processo de aquisicao do produto, implantag¢do do software, plano
contratado, utilizagao etc.

Porém, ocorre de ndo ter informagdes que sdo essenciais ao processo de atendimento ao
cliente como a auséncia da data de renovacao dos certificados digitais Als, assim como o
periodo retroativo que foi colocado no momento do cadastro e o usuario que realizou essa
inser¢do, em que essa informagdo ndo ¢ apresentada na base de dados interna, onde o log nao
disponibiliza essa informagdo e inviabiliza toda analise do suporte, a falta da informagéo da
data da integrag@o que foi feita com o sistema da Dominio ao qual se renova a cada trés meses,
a auséncia de informagdes pertinentes dentro do banco de dados da empresa a cada atualizagdo
e implementacdo feita no sistema, uma vez que, essas informag¢des ndo sdo apresentadas no
sistema gerencial da empresa, e como resultado ndo sdo trazidas também no sistema de
comunicacdo on-line e os analistas ficam impossibilitados a dar tratativas as solicitagdes e
precisam abrir chamados internos para o setor de analise onde ocasiona mais demora no retorno
da resolu¢@o ao cliente por precisarem ser realizadas verificagdes para que as correcdes sejam
feitas.

Dentro desse processo, nota-se também a auséncia de dados de preenchimento
realizados quanto ao cliente em algumas funcionalidades como o AutoDocs e o HUB, em que
o link de comunicagéo ao portal da prefeitura, o login e senha e se 0 mesmo solicitou PDFs ndo
sdo disponibilizados assim como se as edi¢des feitas no HUB ao usuario que fez a remogao de
uma informagdo e o horario em que houve essa modificacdo, assim como a chave de acesso da
nota dentro da configuracdo de saida em que foi feito o Update no sistema mediante as séries,
tendo em vista que, o recurso oferece a inser¢do de varias chaves e séries.

Outra questdo, ¢ a disponibilizagdo de informagdes do cliente quanto a data de
contratagdo e pessoa responsavel pela contratacdo da ferramenta no sistema de comunicagdo
online de forma desestruturada e também as credenciais de acesso ao sistema, o que acaba
acarretando falhas no processo de atendimento ao cliente visto a demora que € para se ter essa
informagdo onde muitas das vezes o cliente precisa estar passando parte dos dados, pois esses
dados sdo importantes e influenciam no momento de analise e recuperacdo da informacao para

desempenho e resolucdo dos problemas apresentados.
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Ocorre também de ndo existir um filtro no comunicador online quanto ao suporte
desejado pelo cliente, pois ele chega solicitando o atendimento, porém pode possuir o contrato
de mais de um modulo do sistema ou apenas um. A auséncia dessa informag@o quanto ao
suporte desejado pelo cliente acaba ocasionando dificuldades quanto ao entendimento do
analista por parte do que se trata a quest@o e a qual modulo o cliente se refere e, mediante a essa
auséncia de informagdo e compreensdo do que estd sendo desejado pelo cliente, o analista
precisa estar filtrando no sistema interno quanto as informacdes contratuais de aquisi¢do dos
modulos ao qual o cliente pode ter contratado para poder dar sequéncia ao que esta sendo
comunicado e solicitado pelo mesmo.

Mediante ao contexto apresentado e partindo do foco da presente pesquisa, essa situagdo
implica em todo o processo de atendimento ao cliente, desde a comunicagdo com o mesmo
como a analise e resolucdo do problema, ocasionando assim a probabilidade de ocorrer a
reincidéncia do contrato devido a insatisfagdo. Isso porque ocasiona atrasos nas medidas que
devem ser tomadas pelo analista porque ele vai em busca de informagdes para estar resolvendo
a solicitacdo do cliente, e muita das vezes devido ao fluxo de atendimentos que o analista esta
realizando pode ocorrer do mesmo trazer ao cliente informagdes equivocadas que podem causar
controvérsias no atendimento e resultar no cancelamento do contrato.

Destarte, essas informagdes ndo sao estruturadas e nem registradas e integradas de forma
clara e precisa para que o analista consiga tratar das diividas e questdes, o que acaba sendo
possiveis causas de prejuizos para a empresa. Prejuizos como a insatisfagao do cliente que pode
acarretar numa rescendéncia do contrato, fora que, mancha o nome da empresa e
despotencializa o Marketing boca a boca. Toda essa falta de organizacdo da informacgao
compromete a estabilidade da empresa e coloca ela em desvantagem competitiva mediante as
suas concorrentes dentro do cendrio mercadoldgico que vem se mostrando cada vez mais
exigente. Se a empresa levasse em consideracdo a importancia da organizacdo e gestdo dessas
informagdes, ndo s6 para o processo organizacional que estd sendo discutido, mas como um

todo, ela estaria com mais produtividade no que resultaria em lucros significativos.
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4 ANALISE E RESULTADOS

Tomando como analise os dados levantados e as questoes apresentadas quanto aos fatos
descritivos dos percal¢os que ocorrem dentro do processo de atendimento ao cliente, toma-se
como objetivo expor os resultados alcancados sob a caracterizagdo de algumas etapas da
pesquisa dos autores (MCGEE; PRUSAK, 1994), (CHOO; 2003) ¢ (BEAL; 2004) que serdo
discutidas e estruturadas como subcapitulos:

a) Identificagdo de necessidades e requisitos de informacao;
b) Aquisi¢do e coleta de informacdes;

¢) Organizagdo e armazenamento da informagao;

d) Desenvolvimento de produtos e servigos de informacao;
e) Distribui¢do e disseminacao da informagao

f) Analise e uso da informacao.

4.1 IDENTIFICACAO DE NECESSIDADES E REQUISITOS DE INFORMACAO

Para entender como a organizacdo da informacéo pode apoiar o processo de atendimento
ao cliente na empresa de médio porte, se fez necessario compreender os problemas decorrentes
da falta de organizac¢do do processo gerencial.

Pela pesquisa, pode-se identificar que ha necessidade de determinadas informagdes
impactam diretamente na execu¢do das tarefas executadas pelos analistas dentro do processo
de atendimento ao cliente, onde o proprio cliente acaba tendo que esta disponibilizando dados
ao qual muita das vezes o mesmo ndo se recorda gerando assim a necessidade do mesmo em
ter que ir em busca de determinadas informagdes ou até mesmo fazer alteracdes dentro do
sistema no que acarreta demora quanto ao atendimento ser prestado e insatisfacdo do cliente
por necessitar da solugdo de forma rapida e objetiva, tendo em vista que o0 mesmo tem prazos
onde precisam ser entregues as apuracoes dos impostos de seus clientes ou até mesmo devido
a uma fiscalizag@o que esteja enfrentando junto a Receita Federal.

Segundo Choo (2003), as necessidades de informagao surgem dos problemas, incertezas
e ambiguidades encontradas em situagdes e experiéncias organizacionais especificas. Mediante
o reconhecimento dessas lacunas que resultam desta deficiéncia, os usuarios vdo em busca de
informagdes a fim de compreender e, de posse das informagdes necessarias, resolver o
problema. O autor afirma também que o mais importante ¢ entender o contexto em relacdo as

necessidades de informagdo, o que exige olhar sob varias perspectivas - politica, psicologica,
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cultural e estratégica e, sobretudo, ampliar o entendimento das necessidades informacionais do
que € que os usuarios querem saber, 0 porqué € como € que 0s usudrios precisam e vao usar a
informagao (CHOO, 2003).

O processo gerencial escolhido para a realizagdo da pesquisa foi o processo de
atendimento ao cliente da empresa de médio porte analisada, em razdo de que se trata do mais
critico e dentro da organizagdo esse processo € o fundamental na retencao de clientes levando
em consideragdo a experiéncia do usudrio. Para consumacdo o atendimento ao cliente ¢ o
processo principal que vai ser estudado, porém existem outros processos que sao derivados do
mesmo fluxo de atendimento.

Pela pesquisa, observa-se que todo o processo de atendimento carece de informagdes
para que as tratativas sejam dadas as solicitagdes dos clientes. O processo de atendimento ao
cliente ocorre da seguinte forma: primeiramente o cliente acessa ao site da empresa e faz o login
de acesso a plataforma, mediante a isso acessa ao site € no canto inferior direito do site tem o
canal de suporte através de um chat ao qual o cliente pode estar descrevendo a sua necessidade.
Neste processo ele relata o que esta ocorrendo como a auséncia de notas, o apoio quanto a uma
funcionalidade, a ajuda do suporte por parte de um erro sendo retornado na execu¢do de uma
determinada fungdo ou sendo apresentado nas funcionalidades do programa e dos mddulos,
como também os esclarecimentos de diividas e sugestdes quanto ao sistema.

Perante ao que é exposto pelo cliente, a mensagem ¢é direcionada a um dos analistas em
que da a saudag@o ao cliente questionando o seu nome ¢ fone e segue levantando informagdes
através de hashtags internas ao qual sdo disponibilizadas pela terceirizada do chat para melhor
entender a solicitagdo do cliente como referente a auséncia de notas, qual seria o tipo de
operacgao se ¢ de entrada (compra) ou saida (venda), nos casos de entrada se o certificado digital
seria A1l (certificado digital com duracdo de 1 ano) ou A3 (certificado digital com duracdo de
3 anos), sendo o A1 se esta no aplicativo local na maquina ou no sife em nuvem, ou sendo o A3
se estd sob posse do mesmo ou na maquina do cliente instalado no aplicativo local, visto que ¢
uma midia removivel, fora que, a depender também do estado do cliente, ja que existem Sefaz
estaduais (SC e RS) que disponibilizam as compras e vendas pelo certificado do proprio
procurador (contador), no caso, da propria contabilidade.

Nos casos das saidas, além de ter essa particularidade por parte da Sefaz de cada estado,
para os estados em que ndo ha a disponibilizacdo das vendas pelo certificado do procurador
(contabilidade), o sistema oferece outros 6 métodos de captura em que o analista pontua os
métodos oferecidos através da hashtag e questiona ao cliente qual procedimento estd sendo

utilizado. Mediante a informacdo do método informado pelo cliente o analista solicita o acesso
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remoto da maquina do cliente ou até mesmo do seu proprio cliente, isso se o procedimento
utilizado estd ocorrendo no aplicativo na maquina do cliente final junto as evidéncias de notas
ao qual ndo estdo sendo apresentadas para que internamente o analista possa verificar o que
ocorreu, se foi um erro por parte do sistema ou de configuragao feita por parte do cliente.

Quanto ao apoio numa funcionalidade, o analista busca entender qual seria o0 modulo
que o cliente esta utilizando, se a fung¢do ¢ dentro do aplicativo ou no site, como o cliente esta
executando o processo para verificar se esta realizando da forma correta ou ¢ um erro por parte
do sistema. Esse tipo de situagdo pode ocorrer nos diversos modulos da ferramenta, como erro
por falta de informagdes a serem preenchidas no Emissor de notas ou por informacoes
cadastradas de forma errada, como também a importagao da Folha de Pagamentos apresentando
erros devido ao preenchimento incorreto da planilha ou até mesmo erros sendo retornados na
Configuracdo de Saida pelo site, ou na funcionalidade do Auto Docs.

Diante de todo este cenario de atendimento ao cliente, o analista de suporte sofre com a
auséncia de dados internos na base de dados da plataforma que impactam diretamente os
processos de analises ¢ também a solugdo dos problemas, tendo em vista que, sdo em cima
dessas informagdes que as tratativas sdo realizadas e retornadas ao cliente, ou até mesmo
direcionadas ao setor de analise 2 (dois) através de um chamado quando parte de situagdes que
precisam de aprofundamento da analise e elucidag@o por parte do setor de Desenvolvimento.

As figuras abaixo representam o fluxograma atual de como ocorre o processo de
atendimento ao cliente. A figura 1 destaca como ocorre o inicio do processo de atendimento e
o quanto impacta a auséncia dos dados na plataforma, visto que além da demora do retorno ao
cliente a uma fila com outros clientes aguardam atendimento e isso impacta totalmente na
satisfacdo do cliente por parte do NPS (Net Promoter Score) deixando assim a empresa abaixo
do indice deste indicador que mensura o nivel de satisfacdo dos seus produtos e servigcos

oferecidos.
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Figura 1 - Fluxograma do processo de atendimento ao cliente (parte 1)
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Quanto a figura 2 e a figura 3 destaca como ocorre todo o tramite do processo junto
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Figura 2 - Fluxograma do processo de atendimento ao cliente (parte 2)
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Figura 3 - Fluxograma do processo de atendimento ao cliente (parte 3)
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Fonte: Elaborado pela autora.

Essas lacunas informacionais quanto a auséncia de dados de registro no sistema e de

horarios em que determinados procedimentos foram realizados, registro de determinados /ogs

de retorno quanto a erros, inexisténcia da informag¢ao quanto ao usuario administrador que

realizou determinadas altera¢des ou até mesmo a remoc¢do de dados como o certificado digital,

como também a inexisténcia de informacdes enumeradas ou em ordem alfabética com filtros

intuitivos na base de dados interna e privag¢ao de dados cadastrais colocados nas configuragoes

de determinados modulos, acabam por demandar mais tempo quanto as andlises em busca

dessas informag¢des uma vez que o analista busca por outros meios de verificagdo interna para

entender o contexto da situagcdo. Como exemplo desse tipo de auséncia de informacdo: a data
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em que o certificado foi cadastrado a primeira, vez visto que, no momento em que o cliente
reinstala um certificado digital é perdida a visualizagdo do log do primeiro cadastro para os
analistas e fica apenas a informagao atual do novo cadastramento, assim como também a data
da primeira integragdo feita pelo cliente com o Dominio Sistemas, logo, o analista procura
verificar nos registros anteriores da base de dados para poder validar as informagdes o que
acaba resultando na demora do retorno ¢ na solucdo ao cliente.

Nota-se dentro desse cendrio que o analista precisa estar levantando as informagoes para
melhor entendimento do que esta sendo solicitado, tanto para solugdo da solicitagdo a ser dada
como também no esclarecimento das duvidas expostas pelo cliente, ou seja, ndo se existe um
filtro prévio que colete do cliente as informacdes que sdo necessarias para que o analista preste
o atendimento com mais agilidade e precisdo. Em muitos casos, por falta de informagdes para
conclusdes das analises e com isso da o veredito ao cliente, como por exemplo, o que ocorreu
para que determinada nota ndo tenha sido baixada, ou que determinado processo da ferramenta
ndo tenha sido executado por ter ocorrido a intervencao humana de remocao ou reinstalagdo de
um certificado, em que foi realizada por um usuario cadastrado na plataforma que tenha a
permissdo etc. Consequentemente, os analistas precisam abrir um chamado ao setor de analise
para que possam estar verificando essas informacdes junto ao setor de Desenvolvimento e
assim, mediante ao retorno, essa informacao seja dada ao cliente, levando em consideragdo que,
para que todo esse processo ocorra ha um tempo de espera onde pode gerar ainda mais
insatisfacdo no cliente.

Embora atualmente o processo funcione desta forma, isso néo significa que seja o modo
correto de operagdo quanto ao processo de atendimento ao cliente, pois essa situacdo acarreta
inimeros problemas devido a falta de organizacdo da informacdo, porém apenas alguns deles
serdo discutidos nesta pesquisa. Ressalta-se que a problematizagdo em si s6 ndo ¢ o fator
fundamental para que o processo de atendimento ao cliente sofra mudancas em sua sistematica
de atuacdo, assim, o processo se torna resistente as tecnologias e acdes que poderiam ser
aplicadas para facilitar e melhorar a execucao das atividades dos analistas e por fim a qualidade
no atendimento ao cliente.

Defronte a citagao feita acima e tendo como base a fase de identificacdo de necessidades
e requisitos de informagdo exposta por esses autores, a informacdo dentro desse processo atua
como mecanismo estratégico por ser um ativo fundamental para tomada de decisdo, para o
desencadeamento do processo de andlise e por fim um atendimento agil ao cliente.

Segundo Choo (2003), as necessidades de informagao surgem dos problemas, incertezas

e ambiguidades encontradas em situagdes e experiéncias organizacionais especificas. Mediante
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ao reconhecimento desse gargalo no processo nota-se a necessidade da prévia coleta de
informagdes que sdo essenciais aos analistas que estdo diretamente em atendimento com o
cliente.

Embora seja um grande desafio, mediante ao levantamento desses dados junto aos
usuarios que utilizam indispensavelmente essas informacdes olhando sobre a as varias
perspectivas e principalmente de modo estratégico pode-se ampliar o entendimento das
necessidades informacionais, ou seja, do que € que os usuarios querem e precisam saber, como
¢ que a informacao sera utilizada para tratar de forma objetiva e precisa a solicitagdo do cliente.

Diante do processo de atendimento ao cliente descrito, no proximo subcapitulo sera
analisada como a forma de aquisicdo e coleta de informacdes atende as necessidades dos

usuarios de forma adequada e trazem eficiéncia ao processo.

4.2 AQUISICAO E COLETA DE INFORMACOES

Para entender como a organizagdo da informagdo pode influenciar o processo
organizacional de atendimento ao cliente, se fez necessaria a aquisi¢do das informacdes que sdo
consideradas necessarias e que atenderdo os usuarios de forma adequada e precisa. Essa etapa
se caracteriza pelo processo de coleta das informagdes que sdo fundamentais pois elas atendem
as necessidades dos usuarios que a utilizam. Como destaca Choo (2003), deve-se trabalhar num
plano sistematico de aquisi¢do da informac@o, alinhado com os objetivos estratégicos da
organizagdo e, levando em consideragdo o principio da variabilidade oriundo da teoria dos
sistemas, ou seja, o equilibrio entre as inimeras necessidades de informacao da organizagdo e
a selecdo eficiente das informagdes que serdo trabalhadas, evitando o risco de saturagdo dele.

Partindo dessa percepcdo exposta pelo autor, faz necessaria a comunicagdo com oS
analistas que fazem o uso habitual das informacdes para levantamento do que se ¢ necessario
constar dentro da base de dados interna para facilitar as analises e como resultado a satisfacdo
do cliente visto que com o ganho de tempo o retorno sera de forma mais diligente.

O problema est4 no fato de que, esses dados ndo sdo coletados pelos usuarios dessas
informagdes, que sdo os analistas que se encontram na parte da operacdo do processo de
atendimento no dia a dia junto ao cliente, o que importa na falta da organizag@o das informagdes
dentro do sistema e gera também a instabilidade de futuras decisdes a serem tomadas como um
todo.

No cenario atual que se encontra o processo, os logs internos na base de dados sdo

liberados pelo setor de Desenvolvimento, porém sem uma comunicagao prévia com os usuarios
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para conhecimento do que se faz necessario constar de informagdes a serem registradas e
disponibilizadas nos logs que serdo utilizadas no processo de atendimento ao cliente pois
ninguém melhor a expor o que se ¢ util do que o proprio usuario.

Com base nisso, sendo identificadas as necessidades informacionais que ¢ a primeira
etapa do processo, parte-se entdo para a coleta dessas informacdes que pode ser feita junto aos
analistas ao qual estardo expondo quais informagdes sdo necessarias e qual serd a utilidade
dessas informacgdes. Contudo, esta pesquisa ndo buscou implantar um sistema ou programa que
fizesse o recolhimento das informagdes para servirem como uma espécie de modelo para a
coleta das informacdes, mas ndo distante disso, o foco da pesquisa se voltou para registrar as
informagdes dentro de planilhas eletronicas, onde os analistas estardo preenchendo qual o
modulo da ferramenta, o procedimento de analise e quais informagdes sdo uteis e precisam ser
destacadas na base de dados da plataforma, visto que ¢ um meio mais facil a ser implantado,
explicado, entendido e utilizado pelos usuarios neste processo de aquisi¢do das informacdes.

Os autores McGee e Prusak (1994, p. 216) afirmam que,

[...] uma planilha eletronica ¢ um exemplo muito simples da capacidade da
tecnologia dos computadores pessoais como ferramenta de simulacdo e
aprendizagem. Embora sua utilidade como ferramenta para o planejamento e
elaboracdo de or¢gamentos tenha obscurecido seu valor como ferramenta para
o aprendizado, ainda existem importantes ligdes a serem tiradas do
aprendizado através de planilhas, cuja existéncia se torna possivel devido a
tecnologia dos computadores pessoais. [...] Embora as planilhas tenham feito
menos do que outras ferramentas disponiveis, apresentaram a capacidade das
ferramentas de uma forma que conduzia muito mais ao aprendizado do que
outras ferramentas funcionalmente mais capazes.

Diante desta citag@o, os autores salientam que embora as planilhas eletronicas estejam
se tornando obsoletas conforme outros recursos vao surgindo, levando assim em consideragdo
a existéncia de varias ferramentas de organizacdo que embora complexas sdo mais completas,
porém, eles também alegam de igual modo que, a capacidade de apuracdo dos dados é mais
intuitiva e mais rapida, tornando assim eficaz a esse processo de coleta de informacdes.
Destarte, para esta pesquisa foi utilizada planilhas do Google, pois sdo on-line, onde pode ter
varios acessos ao mesmo tempo por diversos usuarios ¢ podem ser alimentadas por qualquer
dispositivo com internet, fora que, pelo fato do compartilhamento ocorrer com todos os usuarios
e todos terem acesso fica mais facil e acessivel o compartilhamento das informagdes que forem
detectadas como ausentes ao processo devido a troca que pode ocorrer pelos colaboradores. A

planilha ficara desta forma para preenchimento das informagdes pelos usuarios:
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Figura 4 - Aquisicdo e coleta de informagodes

INFORMAGOES A SEREM IMPLEMENTADAS NO CONSOLE
Nome: Setor: E-mail: Fone: Médulo do Sistema: Informagdes a serem implementadas: Observagdes:

Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme o exposto, a planilha serd o suporte de armazenamento de todas as
informagdes que forem sendo identificadas ausentes dentro da plataforma do Console, onde os
analistas preencherdo o nome, informando o seu setor, o e-mail de cadastro na plataforma, o
modulo da ferramenta, as informagdes que sdo relevantes e ndo constam e colocar as
observagoes.

Portanto, posteriormente a essa coleta, as informagdes serdo tratadas pela lideranga, a
gestdo e o setor de P&D (Projeto e Desenvolvimento) para serem levadas ao setor de
Desenvolvimento e mediante a analise nos dados levantados e expostos, serem inseridas dentro
da base de dados para auxiliar o processo de atendimento ao cliente, visto que, quem melhor
entende do processo s@o os que no dia a dia utilizam os recursos fornecidos internamente para
coleta de dados e realizacdo das analises. Salientando que, este recurso serd para que sejam
pontuados os ajustes a serem implementados tomando como base as observagdes feitas por cada
analista, onde sera feita a selecdo eficiente das informacGes a serem armazenadas e

disponibilizadas para uma posterior recuperagao da informagao.

4.3 ORGANIZACAO E ARMAZENAMENTO DA INFORMACAO

Essa subsecdo ira categorizar as informa¢des por modulos do sistema mediante as
necessidades das analises realizadas e serdo armazenadas na base de dados interna, que € o
Console de informacdes da plataforma sendo ordenadas de forma que, facilite a recuperagdo da
informacao aos colaboradores nao s6 do atendimento on-line como também aos demais setores
que fazem o uso embora ndo seja recorrente. A figura abaixo apresenta o Console de dados que

¢ a base de dados contendo as informacdes dos clientes disponibilizadas pela plataforma:

Figura 5 — Organizac¢do e Armazenamento da Informagdo
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Fonte: Elaborado pela autora.

Esta terceira etapa tem como finalidade estar estruturando as informag¢des da melhor
forma para organizagdo, definir o local de consulta dessas informacdes dentro do Console e
estar determinando como os usudarios terdo acesso. Sdo esses os moédulos ao qual serdo
separadas, implementadas e disponibilizadas as informagdes na base de dados que sdo
consideradas relevantes constar nos logs: HUB SIEG, HUB CONFIGURACAO DE SAIDA,
HUB SAT, AUTODOCS, INTEGRACAO THOMSON e o EMISSOR SIEG. Abaixo segue as

figuras de cada moédulo mencionado acima.

Figura 6 - HUB SIEG
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Figura 7 — Modulo HUB no Console
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Fonte: Elaborado pela autora.

Quanto ao recurso do HUB SIEG dentro do Console constara as informagoes e os filtros:
CNPJ do cliente, data de cadastro de cada certificado Al, nome e e-mail do usuario da
plataforma que fez o cadastro do certificado assim como também a informacdo do usuario que
realizou o cadastro, a remogao ¢ edi¢do de um certificado Al, os horario em que todos esses
procedimentos foram realizados, data da tltima consulta que o sistema realizou, a informagao
destacada quanto a ultima nota baixada de acordo com o seu modelo e o horario, podendo ser
NF-e (nota fiscal eletronica), CT-e (conhecimento de transporte eletronico), NFC-e (nota fiscal
do consumidor eletronica) e SAT (sistema autenticador e transmissor de cupons fiscais), o
periodo de retroacdo colocado no certificado para captura das notas, o acesso ao Al e senha do
cliente, onde ha casos em que se ¢ preciso a realizacdo de analises internas onde pode ocorrer
do mesmo ndo estd com as raizes exportaveis e ocasionar assim a auséncia de notas, o filtro de
Download e Upload por modelo de notas, e o relatdrio em Excel por modelo de notas quanto a
competéncia.

Referente a0 HUB CONFIGURACAO DE SAIDA, serdo implementados os logs de
consulta quanto: O nome do usuario e o horario em que foi realizada, alterada ou removida a
configuragdo de saida, apresentagdo de todas as chaves inseridas de acordo com as séries das
notas, a data em que esse procedimento de inclusdo foi feito de acordo com cada chave, visto

que no recurso o cliente pode inserir varias séries no momento do cadastro ou posteriormente a
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isso, como também um log de retorno quanto a erros de rejei¢des por parte da Sefaz quanto as
mudangas que podem ocorrer no cadastro do cliente na Receita ¢ mediante a isso impedir o
processo de downloads. Segue abaixo a figura ilustrativa apresentando a visualizacdo do log do

HUB quanto a configuracdo de saida.

Figura 8 — HUB CONFIGURACAO DE SAIDA
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Fonte: Elaborado pela autora.

No modulo HUB SAT, que ¢ um procedimento especifico para captura dos cupons
fiscais do estado de Sdo Paulo, serdo destacadas as informagdes nos logs quanto aos: Mostrar a
numeracao dos cupons SATs e a disponibilizagdo do filtro quanto a esta numeracao, trazer as
informagdes dos equipamentos de consulta por cupom, assim como a consulta por
equipamentos e as numeragdes ¢ a data de emissdo dos SATs para melhor analise dos processos
visto que hoje 80% dos clientes da empresa se concentram no estado de Sao Paulo e fazem o
uso recorrente deste recurso, visto que a comunicagdo do sistema ¢ diretamente com o portal
Retaguarda da Sefaz de SP, onde a realiza¢do dos downloads podem ser por nota ou em lotes ¢
esse processo tendo falha na consulta por parte do sistema o cliente precisa fazer o download
manual onde em sua grande maioria as empresas em que as contabilidades fazem esse processo
de captura para realizagdo das apuracdes s@o postos de combustivel, drogarias, grandes redes

de supermercados, e etc.
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Portanto, a necessidade de informagdes internas que melhor auxiliem o processo de
analise facilitam ndo s6 ao colaborador nas consultas como o retorno em tempo habil ao cliente.

Segue abaixo a figura ilustrativa apresentando a visualizacdo do log do HUB SAT.

Figura 9 — HUB SAT
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Fonte: Elaborado pela autora.

Pertinente ao modulo AUTODOCS, serdo destacados os logs de consulta quanto:
Apresentacdo de um log mostrando o link do provedor de acordo com cada municipio em que
foi cadastrado, o login do usuario que foi preenchido e a senha, visto que, em muitos retornos
de erros de senha ou login invalidos ou do provedor ndo estar disponivel quanto a determinado
procurador ou empresa cadastrada. A identificacdo dentro do cadastro mostrando se o cliente
habilitou ou ndo o download dos PDFs das NFS-es (nota fiscal de servigo eletronica), se fez a
inclusdo do certificado Al e senha quanto ao procurador, assim como as informagdes dos
layouts que foram colocados no ato do cadastro, visto que essas informagdes implicam em toda
uma analise a ser feita no caso de retorno de erros para serem posteriormente retornados ao

cliente. Segue abaixo a figura ilustrativa apresentando a visualizacdo do AUTODOCS.
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Figura 10 - AUTODOCS
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Fonte: Elaborado pela autora.

No que concerne & INTEGRACAO THOMSON, que ¢ a API de comunicagdo entre o
sistema SIEG e a Dominio Sistemas, ao qual ¢ um software contabil oferecido pela Thomson
Reuters para automatizagdo e gerenciamento de procedimentos contabeis, serdo pontuados nos
logs as informagdes quanto a: Apresentagdo do primeiro arquivo XML (é um formato de
arquivo universal usado para criar documentos com dados organizados) enviado a API e a
informagdo da data em que foi feita a primeira integra¢do, visto que, mediante a cada
reintegracdo ao qual ¢ necessaria a cada 90 dias, a data ¢ alterada e ¢ perdido o registro de
visualizacao desse dado no log ao qual compromete as analises em uma situagdo de erros quanto
ao envio das informagdes a APL

Trazer informagao de um log quanto as chaves que recentemente foram incluidas na fila
para envio a API e a quantidade e a opgdo de filtro por chave informando o retorno do log de
registro. Essas informagdes se ndo disponibilizadas acarretam o engessamento do processo pois
comprometem toda uma analise para compreensdo de como a atividade esta ocorrendo, uma

vez que, ¢ uma comunicagdo entre dois sistemas para a automatizagdo de processos que
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anteriormente eram manuais. Segue abaixo a figura ilustrativa apresentando a visualizagdo da

INTEGRACAO THOMSON.

Figura 11 —- INTEGRACAO THOMSON
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Fonte: Elaborado pela autora.

Por ultimo e ndo menos importante, 0 modulo EMISSOR SIEG, embora nao se tenha
uma demanda expressiva ao qual varia muito por periodo, nota-se a necessidade de um log
quanto ao armazenamento da informagdo de login de cada usuario referente a cada licenga
adquirida, de forma que, dentro do cadastro conste a informagdo de que aquele determinado
usuario possui a licenga de uso ao emissor, dado que, as licengas sdo adquiridas por usuario.

Segue abaixo a figura ilustrativa apresentando a visualizacdo do EMISSOR SIEG.

Figura 12 — EMISSOR SIEG
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Naa encontramos nenhuma nota emilida a partir do dia 01/10/2021.

Fonte: Elaborado pela autora.

Haja vista todas essas informagoes ja coletadas, elas serdo estruturadas e posteriormente
armazenadas dentro do Console interno mediante a separagdo pelos moddulos do sistema
conforme foram citados acima, com os filtros intuitivos constando os dados de forma clara e de
facil recuperag@o néo s aos colaboradores que utilizam a base de dados para prestar o suporte
no atendimento on-line do chat, mas também aos demais colaboradores da empresa que utilizam
este recurso na recuperagdo de dados quanto aos clientes, ou seja, ¢ uma organizagdo que nao
sO surtira efeitos positivos aos processos de atendimento on-line no chat mas também aos

demais setores que também lidam com o atendimento ao cliente.

4.4 DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS E SERVICOS DE INFORMACAO

O objetivo desta etapa ¢ fornecer as informagdes que sejam relevantes aos usudrios de
acordo com as areas de interesse de cada um no intuito de estar agregando valor e éxito a cada
processo executado e como evidéncia, a qualidade em que a informagao pode melhorar quando
esta ¢ adequada junto as necessidades dos usuarios.

Tomando como intuito ao que foi referido, esteve sendo disponibilizado aos
colaboradores um formulario do Google Forms ao qual foi o mecanismo utilizado para mapear
as necessidades informacionais visto que ela € essencial para que o processo ocorra de forma

precisa em sua totalidade, mediante o entendimento da cultura informacional da organizagao ¢



56

que tenha a colaborag@o e contribui¢@o de cada colaborador que faz uso das informagdes, sendo
ele do setor de suporte ou de areas afins da empresa. No formuldrio que foi disponibilizado
estiveram sendo mapeadas as informagdes necessarias para identificacdo dos servigos a serem
disponibilizados mediante as opinides dos colaboradores ao qual fazem uso das informacdes
em todo processo de atendimento ao cliente.

O formulario possui a quantidade de 11 perguntas, onde as 4 (quatro) primeiras
perguntas sdo de identificacdo quanto a cada colaborador onde esteve informando seu nome,
fone, e-mail ¢ o nome do seu setor. As demais perguntas foram para mapeamento das
necessidades informacionais através do ponto de vista de cada colaborador ao qual participa de

todo processo de atendimento e sente a dificuldade na execug@o dos processos.

Figura 13 — PESQUISA DE AVALIACAO DA PLATAFORMA SIEG (parte 1)

PESQUISA DE AVALIACAO DA PLATAFORMA SIEG

Este formulario € exclusivo para coleta de informagdes a serem avaliadas quanto a possivel implementagdo nos
logs do Console visando a melhoria do processo de atendimento ao cliente.

1 - Nome completo:

Texto de resposta curta

e

2 - Numero de telefone: °

Texto de resposta curta

4 - Informe o seu setor: ™
Implantagéo
Clientes x Clientes (CDS)
Suporte (Chat On-line)

Suporte (Nivel 2)

Fonte: Elaborado pela autora.
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Figura 14 — PESQUISA DE AVALIACAO DA PLATAFORMA SIEG (parte 2)

5 - Vocé acha que a plataforma precisa implementar informacdes mais relevantes aos logs do

Console?

SiM

NAD

& - Vocé sente dificuldades na recuperacao de informacoes para realizacio das analises?
SiM

NAD

7 - Qual(is) recurso(s) voceé sente dificuldades para realizar analises? ™

HUB NFE
HUB SAT

HUB CONFIGURAGAD DE SAIDA
APP NFE SIEG

COFRE SIEG

AUTODOS

EMISSOR SIEG

Fonte: Elaborado pela autora.

Figura 15 — PESQUISA DE AVALIACAO DA PLATAFORMA SIEG (parte 3)

=

8 - Quais os filtros que atualmente ndo sao apresentados nos logs do console e vocé considera

importante constar?

Texto de resposta curta

9 - Voceé acha gue existem filtros gue sao desnecessarios para analise, gue poderiam ser
substituidos ou atée mesmo implementados por outros na recuperacao de dados?

Justifique a sua resposta

10 - Dentro do site, o que vocé indicaria estar implementando como espelho do aplicativo NFE
SIEG, para apoio as analises?

11 - Em sua opinido, quais os efeitos positivos que essas informagdes irdo trazer aoc processo
de atendimento?

Texto de resposta longa

Fonte: Elaborado pela autora.
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As perguntas foram indutivas ao ponto de que fossem coletadas as informacdes
relevantes para que por intermédio disso pudesse ser feita uma correta tomada de decisdo em
cima da real necessidade do usuario. Da 5* a 7% pergunta o usuario participou informando o que
acha quanto a precisdo de implementagdes nos logs de consulta, se ele tem dificuldades e quais
os modulos ele sente essa dificuldade na coleta de dados. Ja da 8* a 11* pergunta o usuario
respondeu de forma discursiva quanto ao seu posicionamento referente ao que precisa ser
implementado como filtro na visdo dele, o que atualmente consta e ndo se faz necessario ou até
mesmo pode ser substituido e os efeitos positivos que essas mudangas ocorrendo podem estar

trazendo ao processo de atendimento ao cliente.

4.5 DISTRIBUICAO E DISSEMINACAO DA INFORMACAO

Dentro desta etapa, mediante ao que foi coletado através do formulario disponibilizado
aos colaboradores, serdo analisadas as informagdes passadas mediante as necessidades que
foram apresentadas quanto a cada médulo e as dificuldades que ocorrem devido a auséncia
dessas informagdes julgadas como relevantes por cada colaborador, onde serdo difundidas e
compartilhadas de maneira correta, para o usuario correto, no local e formato correto. Ou seja,
dentro dessa visdo organizacional, os logs fornecerdo dados corretos quanto a cada médulo da
ferramenta de forma intuitiva e 4gil, organizadas dentro da plataforma quanto a cada médulo e
suas particularidades dentro de um formato tnico em que os colaboradores de uma forma geral
possam estar recuperando as informagdes de forma rapida e precisa.

A analise de todos os dados sera feita pelos lideres de cada setor junto ao gestor, visto
que o formulario sera disponibilizado de uma forma geral a toda organizacdo para serem
coletadas as informacdes de todos os colaboradores ao qual fazem o uso dos logs do Console
da plataforma mediante a processo de atendimento ao cliente, sendo ele via chat on-line ou nao,
visto que, todos prestam atendimento e fazem o uso das informacdes que sdo disponibilizadas,
sendo de acordo com cada setor e permissdo de acesso que ¢ dada ao usuario mediante a sua
funcdo e demanda a ser realizada.

Porém, de uma forma geral, todos sofrem por atualmente muitas das informagdes ndo
serem disponibilizadas, necessitando assim muitas das vezes da abertura de um chamado ao
setor de Desenvolvimento ao qual o retorno desta informacg@o contendo os dados necessarios
demanda tempo a depender da solicitacdo. Contudo, neste caso em concreto, esse processo

sofrerd as devidas melhorias. As figuras abaixo demonstram como o processo de atendimento
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ao cliente ocorrera por meio das implementagdes feitas para o correto desenvolvimento do

processo de atendimento ao cliente.

Percebe-se que quando o cliente acessar e informar a sua necessidade (figura 5),

posteriormente a isso o analista estara coletando as informacdes que lhe serdo uteis para as

analises a serem feitas e essas informagdes estardo disponibilizadas dentro da plataforma interna

do Console distribuidas por tipo de mddulo atendendo aos dados que serdo consideradas uteis

e relevantes de acordo com a pesquisa interna.

Figura 16 - Fluxograma do processo de atendimento ao cliente com as melhorias aplicadas
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Fonte: Elaborado pela autora.

Tendo em vista essa questdo, observa-se que por meio da implementacdo das

informagdes necessarias sendo disponibilizadas de forma organizada o processo se torna fluido

e eficiente, ndo tendo assim a necessidade da intervengdo e acesso do suporte N2 no processo

de atendimento do chat on-line uma vez que o tempo de resposta se torna menor e

consequentemente menos clientes na fila a serem atendidos pois os analistas terdo acesso as

informagdes e consequentemente ocorrera a correta recuperagao.
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Para um melhor retorno ao cliente, serda acrescentado ao processo o analista coringa
(figura 17) que mediante as respostas negativas obtidas por intermédio da avaliagdo do cliente,
ele estara realizando o contato em linha para melhor entendimento da avaliacdo e serem dadas
as explicagdes ao cliente deixando-o ciente do empenho e compromisso da organizagdo em
entendé-lo e ajuda-lo e ja direciona o mesmo ao setor de qualidade se for um caso de sugestoes
ou melhorias a serem implementadas, ou at¢é mesmo fazer a intervengdo e abertura de um
chamado para que seja feito um acompanhamento e analise aos casos em que forem criticos e
que possa vim a ocorrer um possivel cancelamento futuro de acordo com o feeling obtido no

atendimento.

Figura 17 - Fluxograma do processo de atendimento ao cliente com as melhorias aplicadas
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Fonte: Elaborado pela autora.

Esse processo quando executado pelo coringa diminui ainda mais a demanda de
atendimentos nao s6 do chat on-line em funcdo de que os clientes podem estar retornando ao
atendimento ainda mais insatisfeitos ou até mesmo ja solicitando um cancelamento. Nota-se

que, além disso, devido as informagdes estarem disponiveis as questoes serdo tratadas
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diretamente pelos analistas do suporte chat on-line sem a necessidade de aguardar o retorno de
um chamado que sera direcionado ao suporte nivel 2 e apds isso ao Desenvolvimento (figura
18), diminuindo assim o tempo de espera e prazo do retorno, e como consequéncia a diminuigdo
do indice de solicitagdes de cancelamento por insatisfacdo. Contudo, observa-se que essas
melhorias sendo aplicadas ao processo 0 mesmo ocorrera com exatiddo proporcionando assim
uma tomada de decisdo estratégica, fora que ocorrera a realizagdo de analises de forma clara e

exata no que contribuird para o desenvolvimento econdmico e evolu¢do da organizagao.

Figura 18 - Fluxograma do processo de atendimento ao cliente com as melhorias aplicadas

(parte 3)
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Fonte: Elaborado pela autora.

4.6 ANALISE E USO DA INFORMACAO

Esta subsecdo trara a apresentagdo ¢ as analises do quanto a organizacao da informacgdo
quando realizada, esta pode contribuir para o correto desempenho do processo de atendimento
ao cliente fazendo o uso das TIC’s para eficaz tomada de decisdo na empresa de médio porte.

Primeiramente, quanto ao problema relativo a auséncia de organizagdo das informagoes
no Console interno do sistema, a planilha disponibilizada estard realizando a coleta das
informagdes e estara detendo todos os dados necessarios dentro da visdo dos colaboradores ao
qual podem estar sendo implementados na plataforma, ou seja, a planilha tera registros diarios

sendo armazenados para posterior analise da gestdo e lideranga a estar tratando com o setor de
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P&D (Pesquisa ¢ Desenvolvimento) para que junto ao setor de Desenvolvimento as
informagdes sejam desenvolvidas e implementadas.

Quanto ao formulario, percebeu-se que a maioria das informagdes necessarias foram
coletadas, classificadas e armazenadas de forma clara e objetiva para que o gestor da
organizacgdo possa tomar decisdes em cima dos problemas identificados na visao e opinido de
cada colaborador que sdo os usudrios ativos nesse processo de atendimento ao cliente, de forma
que, numa concepgdo geral, ou seja, independente do setor que o colaborador esteja inserido,
todos lidam e atendem clientes diariamente e dependem de informagdes que sdo pertinentes o
retorno ao cliente, sendo o atendimento prestado no chat ou ndo. O quadro a seguir representa
todo o processo de gerenciamento das informacdes, desde a analise das necessidades
informacionais como a aplicacdo dos métodos que gerenciam a informagdo e trazem resultados

no s€u uso.

Quadro 2 - Aplicacdo da organizagdo, acesso e uso da informagdo nos Modelo de GI

aplicados a empresa de médio porte

. = — Desenvolvimento T, Analise e Uso da
Identificagdo _— Organizacdo e Distribuicdo e e
Aquisicdo e coleta de Produtos e . P Informacdo
das e armazenamento X Disseminagdo da
. de Informacgtes . N Servigos de -
necessidades da informacdo e Informacdo
Informacso
Redugéo de
Quais sd0s os Analise das fontes Mapeamento das Andlise das falhas no
. Estruturar a ) ) o .
problemas e origem da informacio necessidades informagdes processo devido a
enfrentados? informagdo ¢ informacionais disponibilizadas recuperagdo da
informacdo
Uso de pesquisa e -
i - . p A . Analise das .
Quais as Necessidade dos Organizar a formularios para necessidades Memdria
incertezas? usudrios informagdo coleta de . o Organizacional
I o informacionais
informacdes
. Definigéo do Contribuigdo de T
Quais as & ¢ . Distribuicdo e o
o Coleta de local de todos os usudrios | Decisdes
ambiguidades ) e - compartilhamento _
informacdes armazenamento que utilizam a . N Assertivas
apresentadas? X o X o das informagoes
da informacao informacdo

Fonte: Elaborado pela autora.

Logo, nota-se que a execucao dessa acdo € benéfica pois ndo so traz melhores resultados
a um determinado setor como também abrange a desenvoltura de todo desempenho da
organizacdo em razdo de que a abstragdo de informagdes traz prejuizos a performance dos
processos € a0 bom funcionamento organizacional. O gestor, nesse caso, pode realizar decisdes
estratégicas, tal como o analista de suporte no chat estar trazendo analises validas e relevantes

ao cliente de modo proficiente.
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Diante do exposto, a organizacdo dessas informagdes possibilitou ndo s6 o processo
organizacional interno bem como o externo pois os resultados sdo retornados em um menor
tempo de resposta ao cliente, ndo ird ocasionar fila de espera para recebimento de atendimento,
assim como havera uma correta recuperagdo da informago pois serdo retornados os dados

relevantes gerando assim uma memoria organizacional.



64

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo de caso teve como objetivo analisar como a organizagdo da
informagao pode influenciar o processo organizacional de atendimento ao cliente no ambito da
tecnologia da informacdo e comunicagdo numa empresa de médio porte. Para o
desenvolvimento da pesquisa foram escolhidos os modelos de Gestdo da Informagdo dos
autores McGee e Prusak (1994), Beal (2004) e Choo (2003). A metodologia foi considerada
exploratoria, de carater qualitativo e pesquisa bibliografica e documental. O procedimento
metodologico foi determinado pelas diretrizes estabelecidas por esses modelos de GI. O l6cus
de pesquisa foi uma empresa de médio porte sediada na Regido Metropolitana do Recife. E o
processo gerencial escolhido foi o processo organizacional de atendimento ao cliente no ambito
da Tecnologia da Informagao e Comunicagao.

Consideremos que os objetivos propostos pela pesquisa foram alcangados, frente
aos resultados das analises desenvolvidas. Primeiramente foi descrito o processo de
atendimento ao cliente no chat on-line e como todo processo ocorre desde a saudagéo do cliente
até a finalizagdo do atendimento. Observou-se que as tratativas iam sendo dadas as analises de
acordo com a busca por informagdes dentro da base de dados interna, o Console, mediante a
disponibilizagdo das informagdes. Posteriormente, notou-se a falha desse processo devido aos
problemas enfrentados pelos analistas correspondente a auséncia da organizacao da informagao.
Logo apds, foram analisadas as necessidades informacionais de cada problema que ocorre no
processo de atendimento ao cliente, ¢ dai, iniciou-se em definitivo o tratamento para realizagdo
da organizagdo da informacao.

Recolhidas as necessidades informacionais e os requisitos de informagao, analisadas as
fontes de informagao, se submeteram para as analises por meio da aquisicao e coleta dos dados.
Ap6s isso, as informacdes foram coletadas e armazenadas em uma planilha do Google, por
serem mais simples e acessiveis, tendo em consideragdo a necessidade da disponibiliza¢ao
dessas informagdes na base de dados interna de forma organizada para agilidade do processo
organizacional de atendimento ao cliente, evitando assim a insatisfacdo quanto ao uso da
plataforma. Logo apds, foi apresentada a organizagdo e armazenamento da informacdo
mediante as dificuldades informadas pelos usuarios ¢ sugestoes a serem implementadas nos
logs internos na conjuntura da exposi¢ao da planilha preenchida e tratada com a finalidade de
disponibilizar os dados relevantes na recuperacdo das informacdes para as analises das

solicitagdes de suporte, garantindo assim uma correta tomada de decisdo por parte dos analistas.
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Posteriormente, a distribuigdo e disseminagdo da informacdo foi implementada ao
processo a liberagdo de um formulario no Google Forms com perguntas a serem respondidas
pelos usuarios quanto a usabilidade dos recursos disponiveis e 0s que precisam ser
implementados para mapeamento das necessidades informacionais, ou seja, a participacdo dos
colaboradores de uma forma geral visto que todos utilizam as informagdes, e consecutivamente
serem estruturadas, classificadas e disponibilizadas.

Decorrente disso, foi realizada a analise e uso da informacdo no processo em que ao
seguir as devidas etapas do modelo de GI, a organizagdo da informagdo esteve sendo
exatamente concretizada envolvendo todos os usuarios sendo eles do suporte online via chat ou
ndo, visto que todos da empresa de uma forma geral tiveram acesso as informagdes relevantes
recuperadas em tempo habil podendo assim tomar decisdes respaldadas em anélises corretas
realizadas através da base de dados interna com as informagdes coerentes e organizadas em
seus devidos logs de acordo com cada modulo, influenciando desta forma na vantagem
competitiva as demais empresas no mercado, posto que, a prestacdo de atendimento ao cliente
tera mais celeridade e exatiddo, reduzindo deste modo o indice de cancelamentos por
insatisfacao.

Desse modo, pode-se considerar que a organizagdo das informagdes colaborou para
mudanga de comportamento dos analistas acerca das tratativas dadas nos processos resolutivos
de atendimento ao cliente, o que deixa evidente a necessidade da continuidade do processo de
gestdo da informagdo para tomada de decisdes convictas neste tipo de porte empresarial. A
organizagdo das informacgdes na empresa de médio porte quanto ao processo organizacional de
atendimento ao cliente atingiu a expectativa da pesquisa com sucesso. A tomada de decisao se
mostrou apoiada em dados e informagdes completas, concretas e relevantes por meio da
organizacdo realizada, o que efetiva dessa forma, o objetivo desta pesquisa.

Por fim, os modelos de GI sdo fundamentais no processo de organizagdo, visto que,
oferecem insumos para tomada de decisdo, porém o modelo que melhor se adaptou para
desenvoltura do processo de atendimento ao cliente mediante as suas diretrizes estabelecidas
foi o de McGee e Prusak (1994), onde oferece etapas fundamentais para o processo de gestdo
da informac@o e proporciona a utilizagdo da informag@o de maneira eficiente e estratégica, de
forma a auxiliar na posterior recuperagdo da informagao.

Dessa forma, a Gestdo da Informacdo torna-se imprescindivel, pois possui elementos
essenciais para o tratamento da informagdo. Pode-se perceber principalmente nos trés modelos

estudados, uma importancia fundamental dada a organizacdo, acesso ¢ uso da informagao, uma
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vez que sem a utilizagdo desses processos, torna-se impossivel gerir a informagdo nas
organizagoes.

Mediante a informagdo encontrar um espago organizado e adequado para o seu correto
armazenamento, recuperagao, identificacdo, avaliacdo, acesso e uso, reconhece-se um contexto
propicio para o desenvolvimento dos seus usudrios com o objetivo de proporcionar o
desenvolvimento do conhecimento.

Portanto, entendemos que este estudo constata com as prestacoes da area de Gestao da
Informagcdo por promover a utilizagdo dos procedimentos de gerenciamento dos fluxos
informacionais para implementar melhorias dentro de cenarios empresariais, sobretudo, em
empresas de médio porte no ambito Tecnologia da Informagdo e Comunicacao no processo de

atendimento ao cliente.
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Questoes

Respostas

Nome completo:

Numero de telefone

E-mail:

Informe o seu setor:

'Vocé acha que a plataforma precisa implementar
informacdes mais relevantes aos logs do Console?

'Vocé sente dificuldades na recuperacgdo de informagoes
para realizagdo das analises?

Qual(is) recurso(s) vocé sente dificuldades para realizar
analises?

Quais os filtros que atualmente ndo sdo apresentados nos
logs do console e vocé considera importante constar?

'Vocé acha que existem filtros que sdo desnecessarios
para andlise, que poderiam ser substituidos ou até
mesmo implementados por outros na recuperagao de
dados?

Dentro do site, o que vocé indicaria estar implementando
como espelho do aplicativo NFE SIEG, para apoio as
analises?

Em sua opinido, quais os efeitos positivos que essas
informagdes irdo trazer ao processo de atendimento?




