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Resumo. Este artigo delimita-se em verificar como a Escola do Legislativo
gerenciara a informagdo por meio da implantagdo do Servico de Atendimento
ao Catarinense. O objeto de estudo serda o tratamento das informagoes no
setor de atendimento. Para tanto, a investiga¢do tem como norteadores os
preceitos da gestdo do conhecimento. A nogdo interdisciplinar de gestio da
mudanga de cultura organizacional aplicada em instituicdo publica sera
utilizada como teoria auxiliar.

Abstract. This paper aims to ascertain how the Legislative Assembly will
manage information through the deployment of the Attendance Service to the
Catarinense. The object of study is the processing of information in
attendance. This investigation has the guiding principles of knowledge
management. The interdisciplinary notion of management of organizational
culture change, applied to a public institution, is used as auxiliary theory.

1. Introduciao

Este trabalho evidencia a inovacdo da Escola do Legislativo no gerenciamento
da informag¢do na futura implantagdo do Servico de Atendimento ao Catarinense/SAC.
Para isso, parte-se do principio de que a inovagao ¢ também o esfor¢o pela evolugio na
execucdo das tarefas da organizacdo. A viabilizagdo da pesquisa requer a reunido dos
preceitos da gestdo do conhecimento e tem como teoria auxiliar a nogdo interdisciplinar
de gestdo da mudanga de cultura organizacional voltada a instituicdo publica. Apos a
construcdo tedrica, destaca-se a proposi¢cdo para a operacionalizacdo do projeto com a
formagdo para a execugdo do servico de atendimento e a composi¢do do quadro de
atendentes.

O artigo tem como objetivo verificar o gerenciamento das informagdes na
implantacdo do SAC na Escola do Legislativo e também outras questdes como narrar as
condi¢cdes da passagem da sociedade industrial para a sociedade do conhecimento;
revisar as teorias da gestdo da informagdo, do conhecimento ¢ da mudanga de cultura
organizacional; averiguar a relacdo entre mudanga cultural e atendimento ao publico;
mapear a espiral do conhecimento a partir da investigacdo do tratamento das
informagdes no servigo de atendimento ao publico.

A investigacdo desta pesquisa que se enquadraria como estudos da inovagdo
aliados a teoria do conhecimento tem como base o modelo teérico da gestdo do
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conhecimento, no campo maior da Ciéncia da Informagdo. O objeto de estudo ¢ o
tratamento das informagdes a ser aplicado no setor de atendimento. Para tanto, adota-se
o método indutivo e descritivo de acordo com necessidade dos temas em constante
revisdo. Como se trata de programa em fase de desenvolvimento apresenta-se a
descri¢do das etapas de projetizagdo do Servigo de Atendimento ao Catarinense/SAC.
Assim, o recorte tedrico para pensar o funcionamento do SAC esta amparado na gestao
do conhecimento associada a gestdo da mudanga organizacional de modo integrado e
multiplo.

Acredita-se que esta pesquisa possa contribuir para organizacdo de dados sobre a
disseminagdo de informacdes a partir da gestdo do conhecimento nas instituicdes
publicas. Espera-se que estas analises tenham relevancia para aqueles que buscam a
inovac¢ao, tanto para os profissionais da informagdo quanto para os servidores publicos,
na medida em que sistematiza os estudos sobre o atendimento em geral, e o atendimento
no servico publico, em particular. O plano de gestdo do conhecimento da Escola
impulsionado pela implantagdo do SAC prevé a reutilizagdo de recursos materiais ja
disponiveis, a multiplicacdo do conhecimento, a utilizagdo dos ativos intelectuais da
Alesc, a disseminagdo das informacdes em rede provocando interagdes ciclicas no
ambiente organizacional. Trata-se da grande habilidade da era do conhecimento:
gerenciar, armazenar, agregar valor e distribuir conhecimento.

2. Construindo o Servico de Atendimento ao Catarinense/SAC

Periodicamente, sdo realizadas reunides estratégicas na Escola do Legislativo,
nessas ocasides o atendimento ao publico apareceria como um tdpico a ser revisto. Essa
constatagdo tornou-se evidente devido ao grande nimero de inscritos nos eventos
conforme o infografico:
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Figura 1. Infografico: atendimentos da Escola



Nas reunides foram elencadas algumas dificuldades relacionadas ao
atendimento: a) Alto indice de ndo comparecimento dos inscritos aos eventos,
acarretando o aumento significativo do custo/participante proposto no projeto inicial do
curso ou palestra; b) Dificuldade na divulgacdo dos eventos da Escola junto aos
publicos de interesse; ¢) Oneracdo dos servidores, em especial da Secretaria Académica,
em atender ligagdes sobre questdes basicas relacionadas ao Sistema Académico da
Escola (senha, emissdo de certificado, inscrigdes em eventos); d) Divergéncia nas
informagdes em atendimento telefonico, caracterizando problemas de comunicagdo
interna e ruidos na informag¢ao que os atendentes poderiam ter sobre eventos da Escola.

Apods amplo debate, que culminaram em constru¢des coletivas, chegou-se a a
sugestdo da criacdo do SAC. Justamente para atender as demandas foram propostas
diversas agdes, especialmente aquelas relacionadas ao atendimento do cidaddo, sendo a
mais impactante a mudanga na gestdo das informag¢des. Num passo posterior a essa nova
forma de gerenciamento, foi proposta a criagdo de um servigo de atendimento ao
cidaddo catarinense.

A operacionalizacdo do servico se dard por meio da realocacdo de recursos
materiais, nova lotacdo de recursos humanos e valorizacdo da experiéncia profissional
e/ou académica dos servidores da Alesc. Os atendentes do SAC serdo estudantes
provenientes do Programa Antonieta de Barros/PAB, acdo afirmativa da Alesc que
oportuniza experiéncia profissional por meio de estagios aos jovens em situacdo de
vulnerabilidade social da Grande Floriandpolis.

Serdo utilizados na capacitacdo dos atendentes os ativos intangiveis da
organizagdo, tratam-se aqui dos servidores que apresentam saber técnico e/ou tedrico
para ministrar as oficinas de preparagdo para os estagiarios. A escolha dos ministrantes
reflete a dindmica de valorizagdo dos recursos intelectuais presentes no corpo funcional
do Estado de Santa Catarina. Portanto, reaproveitam-se recursos, atende-se necessidades
sociais e dissemina-se conhecimento para melhoria do servigo publico prestado.

Essa iniciativa ¢ mais um passo em direcdo a efetiva transformacao da Alesc, por
meio da Escola, numa organizacdo inteligente, a partir de uma cultura de
utilizagdo/reutilizagcdo ciclica do conhecimento na qual haverd a customizagdo do
atendimento aos catarinenses por meio da proposicao de uma nova abordagem na gestao
da informag¢do e do conhecimento, contando com servidores de multiplas aptidoes que
além de atuarem em seus respectivos setores serdo estimulados a compartilharem seu
conhecimento nas oficinas de preparacao dos atendentes.

As agdes que visam a melhoria continua do servico prestado ao povo
catarinense, que passam obrigatoriamente pela andlise periddica das agdes propostas
pela instituicdo, com o intuito especifico de identificar problemas e oportunidades, para
desenvolver as atividades da melhor forma possivel, em busca do nivel de exceléncia e
do cumprimento da nossa missdo institucional de propiciar formagdo politica e
educacdo para cidadania.

Tendo em vista as questdes levantadas, a solucdo apresentada foi a criagdo de
um Ciclo de Atendimento de Qualidade ao publico, que dentre outras a¢des conta com a
operacionalizacdo do Servigo de Atendimento ao Catarinense. O ultimo se apropriara
das praticas definidas no Ciclo de Atendimento de Qualidade e funcionard de forma
ativa e passiva, recebendo demandas externas via telefone bem como executando
chamadas a fim de divulgar informag¢des e melhor atender aos usudrios dos servigos
prestados pela Escola.

3. Identificacio e atribuicoes do SAC



O nome escolhido para a agdo foi “Servico de Atendimento ao Catarinense”,

prevé a substitui¢do da denominacdo do usuario do servigo de “cliente” (mais comum
no setor privado) por “catarinense” em funcdo do publico que a Escola atende. A oferta
de palestras, cursos e outros eventos ¢ feita de forma gratuita, portanto, ndo se pode
caracterizar o publico como consumidor, e “cidaddo” ficaria muito amplo para um
servigo de escopo estadual. A identificagdo visual do SAC serd realizada com logomarca
criada no setor de Comunicacdo da Escola do Legislativo como segue:

SERVICO DE ATENDIMENTO

AO CATARINENSE

9)SAC

Figura 2. Logomarca do SAC

Como mencionado no topico anterior, o SAC realizara o servigo de atendimento

de dois modos distintos: recebendo ligagcdes e realizando chamadas. As tarefas ativas
envolvem:

a)

b)

Efetuar ligagdes para divulgacdo de eventos — caberd ao setor o contato com o
publico interessado nos mais diversos eventos promovidos e apoiados pela
Escola. Esse contato serd realizado seguindo o padrio relacionado no Ciclo de
Atendimento de Qualidade;

Efetuar ligacdes para todos os inscritos, em eventos com até 100 vagas, afim de
confirmar presenga — a maior parte dos eventos da Escola se enquadra nessa
limitacdo de vagas, logo, avaliamos que essa abrangéncia serd suficiente para
impactar o numero de inscritos que ndo comparecem,;

Efetuar ligagdes para todos os faltantes em eventos com até 100 vagas — consiste
em uma acdo de levantamento de dados e aproximagdo com o publico. Somente
por meio desse contato € que serd possivel saber o que motiva o inscrito a ndo
comparecer e, a partir do dado coletado, avaliar estratégias em busca de uma
solucao;

J4 as tarefas passivas envolvem:




d) Auxiliar os usudrios em todas as questdes referentes ao Sistema Académico, tais
como, recuperagdo de senha, inscri¢do em eventos, emissdo de certificados e
declaracdes de presenca — o maior fluxo de ligagdes recebidas atualmente se
concentra em torno dessas questdes de simples resolugdo, mas que no cotidiano
atribulado das tarefas de trabalho causa um impacto significativo na
produtividade dos servidores. Absorver essas demandas desonera parte da
equipe, deixando espago para a inovacdo e melhor gestdo dos setores
envolvidos;

e) Cadastramento de formuldrios de pesquisa no Sistema Académico -
sistematicamente no fim dos eventos e cursos da Escola diversos dados sdo
coletados por meio dos formuldrios de pesquisa, a entrada desses dados no
Sistema Académico ¢ fundamental para que possamos gerar informagdo e
conhecimento onde buscar embasamento para nossas acoes.

As atribui¢des expostas acima fazem parte do escopo inicial do projeto, outras
poderdo ser acrescentadas no decorrer das reunides de avaliacdo perioddicas. Trata-se de
um servigo de atendimento de nivel inicial, os servigos de nivel avangado serdo
remetidos aos respectivos setores para outros encaminhamentos mais direcionados.

Com essa divisao dos servigos, a contribuicdo do SAC sera a desoneragao de
setores da Escola que poderiam estar executando tarefas mais complexas, assim o fluxo
de atendimento serd otimizado a partir do compartilhamento de conhecimento e
informacao.

4. Gestao da mudanca: a inovacio do SAC na Escola

Iniciar as atividades do SAC significa impulsionar uma mudanga de cultura
baseada na reestruturacdo do servigco publico, nesse caso em especial, no que tange o
atendimento. Aqui, trata-se de uma mudanga episddica caracterizada por ser pouco
frequente, descontinua e intencional, podendo ocorrer durante periodos de divergéncia,
quando as empresas saem de sua condi¢ao de equilibrio (Weick e Quinn, 1999).

Essa transformacgdo também poderia ser considerada descontinua porque faz
referéncia a mudanga do padrao existente que pode ocorrer em periodos de desequilibrio
envolvendo uma ou vdrias reestruturacdes de caracteristicas da empresa (Nadler et al
1994). Trata-se, neste caso, de uma mudanca intencional porque serdo estabelecidas
condi¢des e circunstancias diferentes das atuais por meio de um conjunto de acdes e
intervengdes que podem ou ndo contar com a colaborag¢do da equipe como um todo. A
implantacdo do SAC promovera uma grande mudanca na organizagdo. Entdo, para
implementar essa inovacdo sera preciso realizar a gestdo dessa transformagdo. Para
tanto, serdo executadas agdes para evitar uma mudanca reativa.

Entretanto, E necesséario esclarecer que a Escola sofre uma restri¢o legal, em
razdo da legislacdo eleitoral, para dar continuidade a alguns cursos nessa época do ano,
devido ao pleito eleitoral. Consequentemente, 0 momento eleito para essa transformagao
¢ amplamente oportuno. Justamente nesses periodos a instituicdo enfrenta os desafios
organizacionais que ndo encontram espaco na rotina cotidiana devido a sobrecarga de
tarefas da equipe nos periodos sem restri¢ao.

Esse ¢ o momento ideal para uma mudanga de cultura. Pois, de acordo com
Csikszentmihalyi, 1990, os melhores momentos para grandes transformagdes sdo
aqueles em que o corpo ou a mente ¢ colocado em situagdo limite para que a partir de
um esfor¢o demasiado para realizagdo de algo dificil faz valer a pena a experiéncia de
fazer algo grandioso acontecer.



Para a Gestdo da Mudanca foi necessario solidificar a base tedrica, aprimorar a
técnica e partir para a sensibilizagdo setorizada. Assim, a primeira a¢do de gestdo da
mudanga foi buscar parceria na Coordenadoria de Planejamento. A equipe forneceu
varios subsidios sobre as principais restricdes da alta administragdo sobre casos como
esse de reestruturagdo na gestdo do servico de atendimento ao publico. Dessa
Coordenagdo foram obtidos os indicativos para operacionaliza¢do do projeto, respaldo
técnico e por fim, sinalizacdo de que a iniciativa atenderia ao planejamento e refletiria o
cumprimento da missao da Escola.

Apos a chancela da Coordenadoria de Planejamento, agendou-se reunido com a
Assessoria Juridica da Escola que recomendou ajustes na nomenclatura de algumas
oficinas do curso. Realizadas as adequagdes do projeto, paasou-se ao contato com a
Coordenagdo de Estagios Especiais, setor responsavel pela entrada dos estagiarios a
serem capacitados como atendentes.

Buscou-se parceria com esse setor no sentido de realocar os estudantes,
utilizando um mecanismo de entrada de recursos humanos ja estabelecido na
organizacdo. Essa a¢do atende aos interesses de ambos os setores, uma vez que o SAC
precisa de atendentes e que, as vezes, a Coordenacdo de Estigios Especiais enfrenta
dificuldades para encontrar lotacdo para os estagiarios do Programa Antonieta de
Barros.

Com base na prévia adesdo dos outros setores da instituicdo, a Coordenadoria de
Planejamento, a Coordenadoria Estagios Especiais, a Assessoria Juridica, apresentamos
o projeto a Coordenagdo da Escola que prontamente aprovou a continuidade do projeto
e autorizou as proximas agoes.

Para dar prosseguimento aos planos de gestio da mudanga, essa ideia foi
introduzida aos poucos a organizagdo para que ela ndo fosse uma surpresa desagradavel.
Foram a passos cautelosos envolvendo a equipe acatando as experiéncias, buscando
fazer dos colaboradores aliados nessa inovacdo. Para chegar ao éxito na implantagdo do
SAC adotou-se a estratégia de comunicar a cada setor da mudanca esclarecendo os
beneficios dessa a¢do inovadora para conquistar o apoio de toda a equipe.

A estratégia para que a equipe acatar o projeto estd baseada na andlise do
cenario, na sensibilizagdo e na colaboracdo para a implantagdo do SAC. A sensibilizagdo
da equipe parte do principio da constru¢do conjunta para o Ciclo de Atendimento de
Qualidade da Escola que tem como objetivo subsidiar o SAC. Desse modo, a
comunicag¢do devera ser continua porque um servi¢o dependera do outro.

Portanto, as etapas de implantagdo dependem da operacionalizacdo do projeto
seguidas por reunides com toda a equipe para dar inicio a criacdo do Ciclo de
Atendimento de Qualidade da Escola para compartilhar as informagdes com o SAC e
criar a interdependéncia entre as agdes. Em seguida, serdo realizadas avaliagdes
periddicas, sempre buscando a melhoria continua.

5. Plano de Gestao do Conhecimento

Partindo da concep¢do de que se trata da evolugdo da Escola para uma
organizagdo inteligente que assume uma postura inovadora e proativa, o gerenciamento
do conhecimento sera possibilitado pelo Plano de Gestao do Conhecimento.

O projeto de implantacdo do SAC sera norteado pelo entendimento da evolugado
dos servicos de atendimento apresentado nas contradi¢des da passagem do "paradigma
industrial" para o "paradigma do conhecimento" evidenciada também por Sveiby, em
1998. O autor retrata as principais transformagdes a partir das incompatibilidades entre
os dois modos de gestdo nas relagdes de trabalho, na execu¢do dos servigos, no trato
com a informagao e outros aspectos relevantes para uma organizacao.



A gestdo da informacdo proposta para o SAC estd calcada na economia do
conhecimento, especificamente o tratamento da informacao referente a coleta de dados e
decodificacdo em informacdo. Considera-se que instituir o SAC ¢ uma acdo de gestdo
do conhecimento organizacional uma vez que se reutiliza o conhecimento, aproveitam-
se as os ativos intelectuais, disseminando o conhecimento em rede e provocando
interacdes. Neste ponto, trata-se da grande habilidade da era do conhecimento nas
organizagdes: gerenciar, armazenar, agregar valor e distribuir conhecimento (Liebowitz,
Wilcox 1997).

Os mecanismos de gestdo do conhecimento dardo ao Servigo de Atendimento ao
Catarinense/SAC as dimensdes de uma central de "minera¢do dos dados" para marcar o
comeco de da cadeia que inicia pela coleta de dados, transforma em informacgdo e gera
conhecimento (Rowley, 2007). Os atendentes entregardo os dados aos setores
responsaveis para transformagdo em informacdo, conhecimento e competéncia. Esses
dados serdo indicadores para projetos futuros buscando sempre a melhoria na prestagdo
de servico publico.

O conceito de gestdo do conhecimento de Wiig, 1993 ¢ a base para iniciar o
ciclo de atendimento do SAC visando a construg¢do e a aplicagdo de conhecimento de
forma sistemdtica com a finalidade de otimizar o servigo publico, a nivel
organizacional, resultando na obten¢do do retorno de ativos de conhecimento a serem
explorados posteriormente pela Escola.

Estabeleceu-se o plano a partir do Ciclo de Atendimento de Qualidade da
Escola, que serd desenvolvido em reunides para definir quais os servigos de cada setor,
o padrdo de cada tarefa e como devem ser transmitidas as informacdes aos futuros
participantes dos eventos da Escola.

O planejamento da gestdo do conhecimento na Escola parte do pressuposto de
que o conhecimento ndo pode ser herdado, nem doado, precisa ser adquirido novamente
como um processo individual de cada um e todos comegam com o mesmo
desconhecimento total (Drucker, 2002).

O roteiro da conversdo do conhecimento no ambiente organizacional ¢ baseado
no Ciclo de Atendimento de Qualidade da Escola. O ciclo prevé um debate dos gestores
para demonstrar os indicadores que serdo reportados aos ministrantes que capacitardo os
atendentes, ou seja, haverd a conversao do conhecimento ticito em conhecimento
explicito seguido pelo compartilhamento e disseminacdo desse conhecimento no
ambiente interno com a finalidade de preparar os atendentes para o servigo de
divulgacdo externa.

Assim, a iniciativa do Ciclo de Atendimento de Qualidade da Escola promove
uma geracdo de valor a partir de seus ativos intelectuais através da gestdo do
conhecimento.

6. Curso de Formacao para o Corpo Funcional de Atendentes do SAC

O curso de preparagdo para os atendentes do SAC foi criado pela inspiragdo do
encadeamento das informacgdes do pressuposto tedrico da espiral do conhecimento que
se define em sua expansdo pelo compartilhamento do conhecimento, ou seja, o
conhecimento, que ¢ a priori individual e na medida em que ¢ explicitado pode ser
compartilhado, transformando-se em conhecimento de grupo, evoluindo para
conhecimento da organizagdo, podendo chegar até mesmo ao dominio da sociedade,
formando uma espiral evolutiva do conhecimento (Nonaka & Takeuchi, 1997).

Foram selecionados funciondrios altamente capacitados para ministrar o curso
de formacdo. A convocagdo dos servidores como ministrantes agrega valor ao projeto do
SAC, além de ser um reconhecimento ¢ uma valorizagao do servidor. Desse modo, a



referéncia a espiral decorre do fato de que os ministrantes do curso serdo servidores com
multiplas capacidades que podem disseminar o conhecimento necessario aos atendentes
do SAC que estardo a partir de entdo capacitados a transferirem as informagdes ao
publico da Escola.

Para que os(as) estagiarios(as) selecionados(as) possam desempenhar com
eficiéncia o servico de atendimento ao publico o curso preparatorio contard com
palestras e oficinas aliando conhecimento teodrico e técnico sobre a Institui¢do como um
todo e a Escola, em particular. Além da fundamentac¢do conceitual da organiza¢do que
passardo a representar, para executar o servico de atendimento eles precisardo de nogdes
sobre os sistemas de gerenciamento a serem utilizados na execugdo dos servigos do
SAC.

Portanto, a capacitagcdo consistird na jun¢do de um curso de formagao especifico
em atendimento ao publico com uma nocao das atividades da Instituicdo e da Escola.
Dentre as palestras e oficinas a serem ofertadas estdo: as palestras sobre a Instituicdo e a
Escola; a palestra Ciclo de Atendimento de Qualidade e Exceléncia em Atendimento ao
Publico, a palestra Motivacdo no Atendimento ao Publico; a oficina Bésica de Etica no
Atendimento ao Publico; a oficina Sistema de Gerenciamento de Demandas/OTRS; a
oficina Sistema Académico: Operagdes Bdasicas e a oficina Principais Duvidas e
Problemas do Usuario, perguntas frequentes /FAQ Portal EL.

Além da abordagem conceitual e técnica, para finalizar a etapa de formagao
preparatoria teremos como complemento um periodo de ambientagcdo com as tarefas do
SAC baseada na simulagdo do atendimento antes de iniciar as fungdes abertas ao
publico.

7. Recursos humanos para implementaciao do SAC

A composi¢do do quadro de atendentes serd realizada com estagidrios(as) do
Programa Antonieta de Barros/PAB, agdo afirmativa da Instituicdo sob gestdo da
Coordenadoria de Estagios Especiais, que prevé a entrada anual de 40 estudantes de
nivel médio ou superior em situacdo de vulnerabilidade social, oriundos da Grande
Florianopolis. Seria uma forma de propiciar a eles(as) uma capacitagdo para a area de
atendimento ao publico de um modo geral, além de aprofundar o conhecimento dos
estagiarios(as) sobre a organiza¢cdo como um todo.

Marcando o inicio das atividades estd prevista a selecdo de 12 estagiarios(as)
que passardo por formagdo que compreende a exceléncia no atendimento e as atividades
basicas da Institui¢do. Os atendentes do SAC serdo os mediadores divulgando
informagdes e coletando dados.

8. Consideracoes

A ideia do SAC surgiu nas reunides estratégicas como uma resposta para a
melhoria, o aperfeicoamento e a padronizagdo do atendimento referente a disseminagdo
de informac¢des da Escola do Legislativo. O SAC preconizard uma a¢do inovadora na
administracdo publica na medida em que serdo utilizados recursos ja disponiveis para a
prestacdo desse servico. O projeto propde uma reformulacdo da disseminacdo de
informagdes, investindo em nova distribuicdo no fluxo de dados da Escola, motivada
pelo ciclo de atendimento de qualidade. Essa iniciativa almeja a transformagao da Alesc,
por meio da Escola, numa organizacdo inteligente. Promoverd uma cultura de
multiplicagdo periddica do conhecimento na qual havera a customizacdo da prestagdo
do servigo de atendimento aos catarinenses com a proposta de atualizagdo na gestdo da
informacao e do conhecimento.
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