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RESUMO

Analisa o fluxo informacional dos Canais de Atendimento ao Cliente da Empresa de
Correios e Telégrafos, Diretoria Regional da Paraiba, pela perspectiva da gestédo da
informacgao, e questiona como as informagdes desse fluxo influenciam na formulagéo
de acOes taticas para a tomada de decisdo. Quanto aos objetivos, a metodologia
classifica-se em descritiva com abordagem qualitativa do tipo estudo de caso.
Quanto aos instrumentos de coleta de dados, utiliza a entrevista orientada e analise
documental, categorizando as informacdes segundo a andlise de contetdo para
interpreta-las. Como resultado do estudo verificou-se que toda acdo em nivel
corporativo ocorre de forma padronizada, inclusive na solugcdo e na resposta ao
cliente. Assim sendo, conclui-se que o fluxo de informacdo dos Canais de
Atendimento ao Cliente se tratados de forma sistematizada, apresenta-se como
ferramenta util ao diagnostico qualitativo dos servicos prestados, a medida que
identifica a necessidade do cliente-cidaddo e agrega valor para a empresa,
melhorando a sua imagem, e em ultima instancia para a sociedade.

Palavras-Chave: Fluxos de Informacgé&o; Canais de Atendimento ao Cliente; Gestao
da Informacgéo.

1 INTRODUCAO

A gestdo do fluxo de informacéo apresenta-se como um elemento vital para
as organizacbes. Por meio dele trafegam informacgdes produzidas, distribuidas e
utilizadas, nos trés niveis organizacionais: estratégico, tatico e operacional. O uso
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adequado de modelo de gestdo determina os critérios e direcionamento de todos os
processos e, consequentemente a tomada de decisao, motivo pelo qual a Gestéo da
Informacao (GIl) nas organizacdes é imprescindivel.

A partir desta percepcao, propde-se a andlise do fluxo informacional dos
Canais de Atendimento ao Cliente (CAC), na Empresa de Correios e Telégrafos
(ECT), Diretoria Regional da Paraiba (DR-PB), considerando que as informacdes
produzidas por esses canais, refletem as necessidades demandadas. Tais
informacBes sdo essenciais para o desenvolvimento da organizagdo, onde o seu
sucesso e a sua permanéncia relacionam-se a competéncia em atender as
expectativas e necessidades dos clientes, as quais devem ser identificadas,

compreendidas e traduzidas em ac¢des.

Os clientes, cada vez mais, assumem um papel interessante e
complexo com relacdo aos processos de negécios; ndo soO
consomem seus produtos e servi¢cos, mas estdo cada vez mais inter-
relacionados e participativos [...] atuando diretamente na definigéo e
especificagdo final dos produtos e servigos gerados por seus
processos (DE SORDI, 2008, p.75).

De acordo com a visdo do autor citado, os clientes estdo constantemente
interagindo com as organizacdes. Na ECT/DR-PB, esta interacao se realiza por meio
dos CAC, que permitiram uma aproximacao ou acessibilidade dos clientes-cidadaos.
Este processo é decorrente da redemocratizacdo, na década de 80, em que as
organizacbes, em especial as publicas, passaram a implantar sistemas de
informacgdes, objetivando a melhoria dos processos de gestdo. Dentre estes,
destacam-se os CAC, cujo surgimento ocorreu na década de 90, com a
consolidagdo do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), obrigando o universo
empresarial brasileiro a focar sua atencdo no ambiente externo, ou seja, no
ecossistema que envolve as empresas (MIRANDA, 2001, p.1).

Na atualidade vive-se um processo de proliferacéo de informacdes, das mais
diversas naturezas, dentre as quais se destacam as publicitarias com propagandas
de produtos e servigos, cada vez mais, atrativos e variados, 0 que 0s tornam mais
propicios ao consumo. Verificam-se historias de abusos, descumprimento de
contratos, negociacdo voltada ao interesse de apenas uma das partes, dentre

irregularidades que provocam danos materiais e morais ao cliente. O advento do
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CDC fez os clientes assumirem um papel preponderante e diferenciado do ponto de
vista da exigéncia de seus direitos ante os agentes produtores/fornecedores

(organizacgdes) por meio dos CAC.

O gue se pode aprender com 0 que entra pela ouvidoria, pelo Call
Center, pelo help desk, pela caixa de e-mail do fale conosco, enfim, é
inestimavel. Podem-se obter informacdes de extrema importancia
sobre clientes, produtos, processos, etc. E conhecimento € crucial
hoje. A organizacdo deve se expor, se quiser realmente se
aperfeicoar (TEIXEIRA FILHO, 2002, p.84).

Percebe-se que as informacdes produzidas nos CAC, além de serem
utilizadas para atender e satisfazer a necessidade do cliente podem proporcionar
dentre outros aspectos, um controle rigoroso dos processos fins da empresa. Nesse
contexto, o estudo objetiva responder. Como as informac¢des geradas no fluxo
informacional dos CAC influenciam na formulacdo de acdes taticas para a tomada
de decisdo? Sendo, portanto, seu objetivo macro o de avaliar a influéncia da
informacéo gerada no fluxo informacional dos CAC na formulacdo de acdes taticas
para tomada de decisdo pelos gestores da ECT/DR-PB. Enquanto os objetivos
operacionais, por sua vez, visam descrever analiticamente o fluxo de informagdes
por meio de categorizacdo de causas, efeitos e finalidades das demandas dos
clientes e relaciona-las as etapas dos processos de gestéo; verificar as demandas
de informacédo feitas pelos CAC para compara-las com as solucbes dadas pelos
servidores e gerentes; e comparar os indicadores resultantes das etapas anteriores

com o0 que é registrado em documentos da Empresa a fim de identificar se a
informacao é utilizada para tomada de decisao.

2 FUNDAMENTACAO TEORICO-METODOLOGICA

A informacdo € um recurso de suma importancia para as organizagdes, que
pode ser comparada a uma bussola na conducédo e direcionamento dos processos
de gestdo. Assume posicdo de interesse coletivo, caracterizada por sua acgao
transformadora em promover o desempenho organizacional e subsidiar os gestores
na tomada de deciséo e no planejamento de acbes estratégicas, taticas e

operacionais. E considerada por varios autores, como um recurso vital para a
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sobrevivéncia das organizagbes no mercado. Choo (2003, p.27) afirma que “[...] a
informagédo € um componente intrinseco de quase tudo que uma organizagéo faz”.
Deste modo, os recursos informacionais precisam ser gerenciados para agregar
valor ao conteudo produzido e contribuir com o desempenho da organizacéo para o
alcance do sucesso no mercado. Ou segundo a assertiva de Valentim (2008, p.21),
“[...] os ambientes e fluxos de informagdo se constituem em algo extremamente
valioso, do ponto de vista estratégico, tatico e operacional, para qualquer tipo de
organizacdo, em qualquer area de atuacao”.

Tendo por base essa afirmacdo, nota-se a importancia do fluxo de
informacdo em todos os niveis organizacionais. Portanto, o monitoramento das
informacBes geradas no fluxo garante o desenvolvimento de acfes proativas e
estratégicas, que antecipem solucdes diante das incertezas do mercado, conforme
afirma Barbosa (2008, p.2).

A medida que os ambientes profissionais e de negdcios se tornam
mais complexos e mutantes, a informacdo se transforma,
indiscutivelmente, em uma arma capaz de garantir a devida
antecipacdo e analise de tendéncias, bem como a capacidade de
adaptacéao, de aprendizagem e de inovacao.

A informacdo € a base da dindmica dos processos produtivos e
organizacionais, sendo ao mesmo tempo resultante destes. Sua efetiva utilizacao
esta diretamente relacionada a capacidade de interpretacdo, compreensao,
inovacdo e gerenciamento, para que na organizacdo tenha credibilidade e consiga
estar a disposicdo, no momento propicio, a tomada de decisdo. Como consequéncia
dessa dupla relagdo, observam-se mudancas nos processos produtivos das
organizacdes, que passaram a interagir com o0s seus clientes e coloca-los numa

posicéo diferenciada do ponto de vista da producéo.

[...] coube ao cliente o local de honra nas preocupacdes de dirigentes
e de funcionérios. Buscando melhor atendé-lo e compreender suas
necessidades e anseios, a cada dia multiplicam-se as empresas
interessadas em implantar sistemas de relacionamentos com sua
clientela (MIRANDA, 2001, p.1).

De acordo com o autor, com o objetivo de identificar, compreender e atender
as necessidades dos clientes, as empresas e 0rgaos publicos criam canais especiais

de comunicagdo. Tais canais se compdem de pessoas que demandam e pessoas
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com atribuicbes especificas em relacdo ao encaminhamento das demandas.
(TEIXEIRA FILHO, 2002). Portanto, as informacdes produzidas nos CAC devem ser
gerenciadas para que, além de utilizadas para atender e satisfazer a necessidade do
cliente, possam subsidiar a gestdo dos processos internos, relacionando-se com a
Gl.

2.1 Procedimentos Metodoldgicos

A pesquisa classifica-se, quanto aos objetivos, como descritiva, pois busca a
compreensao do fluxo de informagdo dos CAC, com o intuito de descrever o
processo, desde a necessidade de informacdo até seu uso efetivo. Quanto aos
procedimentos, a pesquisa constitui-se como estudo de caso, considerando que o
CAC da ECT-DR/PB é o foco da averiguacdo, onde serd desenvolvida a analise do
fluxo informacional. No que se refere a natureza dos dados, a pesquisa configura-se
como qualitativa, pois no seu cerne, ela busca entendimento e percepcdes sobre 0s
CAC, o que promove espaco para reflexdo e interpretacdo a luz dos tedricos da
area.

A ECT-DR/PB foi escolhida como objeto de estudo por se tratar de uma
empresa cujos destinatarios dos seus produtos e servicos representam parcela
significativa da sociedade. Entende-se que a andlise do fluxo de informacao
interessa a referida empresa e a sociedade.

A coleta de dados desenvolver-se-4 por meio da entrevista orientada e da
analise documental. Nas entrevistas serao consultados 14 gestores, “[...] focalizando
a atencao na experiéncia que cada um possui”, de acordo com Padua (2004, p.70).
Pois, o intuito € obter a compreensdo dos CAC por meio de demandas dos clientes
e, posteriormente, relacionar as solu¢cdes apresentadas, para que sejam analisadas
a partir dos relatorios e da entrevista, com 0s sujeitos da pesquisa.

A Analise de Conteudo serd utilizada no tratamento e avaliacdo das
entrevistas. Para Bardin (1977, p.34), “[...] pode ser entendida como um conjunto de
técnicas que analisam as comunicacdes, utilizando procedimentos sistematicos e
objetivos de descricdo do conteudo de mensagens”. A escolha das categorias tera
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por base as falas dos sujeitos e os conteldos sobre as fontes de dados e
informagdes registradas no processo de atendimento ao cliente da ECT. Em seguida
relacionar-se-80 os documentos utilizados para analise. Serdo adotados os que
possuem relacéo direta e indireta com os CAC. Entendemos que, por meio deste
percurso de andlise e coleta dos dados, chegaremos as categorias influenciadoras,
no que diz respeito a utilizacdo das informagfes geradas pelo sistema CAC para

tomada de deciséo. O periodo de realizacdo da pesquisa esta descrito no Quadro 1.

Quadro 1: Periodo de realiza¢do da pesquisa.

Objetivos Acdo Periodo
o Identificar e categorizar as informacdes geradas pelo CAC,
. 1 ' A ~ 4 meses
Periodo de relacionando-as as etapas do processo de gestéo.
realizagdo Verificar as demandas de informacéo dos CAC feitas pelos
da CAC, relacionando—as as solucdes apresentadas pelos
pesquisa 20 servidores e gerentes, em documentos com relacdo direta 4 meses
Maio 2012 (relatérios dos CAC) e indireta (relatérios de gestdo
a empresarial, balanco patrimonial, dentre outros) e nas
Fevereiro entrevistas com os sujeitos da pesquisa.
de 2013 Comparar os indicadores identificados nas etapas anteriores
o e relaciona-los com os documentos da empresa o que
3 . ~ o " 2 meses
resultara na compreensdo da utilizagdo ou ndo da
informacdo do CAC para o processo de tomada de deciséo.

Fonte: Elaborado pelas autoras - 2012.

2.2 Estagio Atual da Pesquisa

Nesse estudo partiu-se do pressuposto de que as informacfes contidas no
fluxo de informacdo dos CAC proporcionam a oportunidade para reflexdo de sua
utilizacdo para o processo de tomada de decisdo. No desenvolvimento do estudo
realizaram-se as seguintes etapas: 12 etapa: Levantamento do referencial tedrico
com o objetivo de dar sustentacdo aos argumentos do estudo. Tal literatura
compreendeu periddicos, livros, artigos, etc. 22 etapa: Visita a DR/PB onde foi
realizada uma aproximagdo com o campo de estudo. A proposta de pesquisa foi
apresentada ao diretor regional, ao coordenador geral do sistema CAC e ao ouvidor,
com aceitacdo por todos, inclusive recebendo declaracdo de apoio. 32 etapa: Na

Geréncia de Atendimento (GERAT), realizou-se o mapeamento do fluxo de
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informacdo por meio da ferramenta do BizAgi Process Modeler!, em uma

modalidade de demanda (Figura 1).

Figura 1: Mapeamento de pedido de informacgéao (PI) via Internet.
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Fonte: Elaborada pelas autoras — 2012.

3 CONSIDERACOES FINAIS

Diante das informacgfOes obtidas no mapeamento do processo do CAC
verificou-se que toda acao ocorre de forma padronizada em nivel corporativo,
inclusive na solugcdo e na resposta ao cliente. Mesmo sendo essas acles
padronizadas, elas levantaram indagacdes que serdo respondidas no decorrer da
pesquisa. Estas sdo utilizadas para implementar acdes taticas de melhoria dos
processos geradores das demandas originadas dos CAC ou séo utilizadas para
estreitar a relacdo com o cliente, fazendo um caminho inverso na comunicagao para
a divulgacao de novos produtos ou servigos?

Depreende-se deste ambiente relacional, possibilidades a serem
identificadas no gerenciamento de informac¢do dos CAC, quais sejam: desenvolver

ou aprimorar os produtos e servicos ofertados; agregar valor indispensavel para
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conquistar e manter clientes na fidelidade ao consumo e estreitar 0 seu
relacionamento com a empresa. Assim sendo, conclui-se que o fluxo de informacao
dos CAC, se tratados de forma sistematizada, apresenta-se como ferramenta Util ao
diagnéstico qualitativo dos servicos prestados, a medida que identifica a
necessidade do cliente-cidaddo e agrega valor para a empresa, melhorando a sua

imagem, e em ultima instancia para a sociedade.
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NOTAS

! Disponivel em: <http://www.bizagi.com.br>, de forma gratuita, com alguns tutoriais para ampliar a
compreensédo do usuario em sua utilizagdo.
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