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RESUMO

O presente artigo analisou como a implementacdo de préticas inovadoras em comunicagao,
em um setor de TI, pode provocar melhorias nos processos internos de uma institui¢do
publica, identificou quais foram as acdes efetivadas, comparou dados quantitativos dos
periodos pré e pos-inovacgdo e realizou uma andlise subjetiva das observagdes no tocante as
atividades pertinentes ao referido setor com relacdo aos atendimentos in loco aos usudrios de
computadores. Aplicou-se o método estudo de caso e a coleta de dados consistiu em andlise
documental e observacao presencial dos processos, realizada no servico de Help Desk de uma
universidade publica no sul da Bahia. Os dados analisados e os resultados encontrados nesta
pesquisa revelaram o impacto que as a¢des inovadoras, por mais simples que sejam, podem
promover melhoria de processos nos servigos internos e ofertar melhores servicos aos seus
usudrios. A observacao tornou possivel a elaboracao de algumas recomendacdes para agdes de
planejamento e gestdo no fluxo de tarefas do setor, de modo, a tornar os processos mais
eficientes.

Palavras chave: Inovacdo, Comunicagdo Interna, Gestao Piiblica.



1. Introducao

A necessidade de inovar no setor publico decorre da precariedade dos servicos
oferecidos a sociedade, que paga altos tributos com retorno minimo. De certo, a
Administracdo Publica precisa quebrar paradigmas e construir novos padrdoes de
comportamento, que agreguem valor para o ambiente interno e reflita no externo.

Neste contexto, as barreiras encontradas no ambito da administracdo publica podem
ser distintas do setor privado, pois o arcaboucgo das leis que regem os 6rgdos publicos pode
tornar lento e até desmotivar gestores a investir em inovagdes. Escassez de recursos em geral,
financeiros e humanos e incentivos a capacitacio, sdo exemplos de barreiras encontradas no
setor publico.

As inovagdes na esfera publica estdo vinculadas as mudancgas institucionais e
organizacionais, de cultura e comportamento, sua eficiacia depende dos atores envolvidos e da
capacidade gerencial para adoti-las e implementé-las conforme os mecanismos de interagdo
existentes entre estado e sociedade (MENDES, 2001).

Desse modo, é fundamental o engajamento da lideranca e dos servidores com a
missdo, visdo e valores da organizacdo, propiciando mais autonomia, uma equipe motivada,
com responsabilidades definidas e um ambiente favordvel para inovar. Uma comunicagdo
eficiente entre os envolvidos € essencial para o desenvolvimento e da cultura organizacional
para fomentar valores voltados para a unidade de pensamento e de acdo colaborativa. Como
resultado, esse processo refletird positivamente na efetivacdo de uma administracdo publica
gerencial, focada na qualidade da prestacio dos servicos. Desse modo, a inovagdao em
comunicacdo organizacional se torna imprescindivel para a gestdo acompanhar as constantes
mudancas que ocorrem no mundo contemporaneo e utilizar estrategicamente os diversos tipos
de conhecimentos disponiveis para aperfeicoar as formas eficazes de comunicar seus
diferenciais a todos os seus publicos de interesse.

Para responder as demandas e pressdes sociais por modernizagdo da administracdo
publica e aumentar a eficiéncia dos servigos prestados por essas organizagdes € preciso
encarar desafios como: superar os entraves na infraestrutura, normalmente gerados pela
indisponibilidade de recursos ou excessos de burocracias; aprimorar a aprendizagem
organizacional e aperfeicoar a gestdo de processos investindo em inovagao.

Neste contexto, a pesquisa buscou analisar como a implementacdo de préticas
inovadoras em comunicagdo, no setor de TI de uma universidade publica, pode provocar
melhorias nos processos, bem como identificar quais foram as ac¢des, comparar dados
quantitativos dos periodos pré e pods-inovagdo e realizar uma andlise subjetiva das
observacdes no tocante aos procedimentos corriqueiros no Help Desk relacionados ao
atendimento “in loco” aos usudrios de computadores.

2. Referencial tedrico

Uma inovacdo € a implementacdo de um produto, bem, servico, processo ou método,
novo ou significativamente melhorado, na organizagdo do local de trabalho ou nas relagdes
externas. (OCDE, 2005)

Com o advento do capitalismo, passa a ser necessdrio o aumento de esfor¢cos voltados
as inovacgdes, que no setor publico, pode representar melhoria dos servigos oferecidos a



sociedade e, que segundo Oliveira (2014), envolve elementos menos diretos e objetivos do
que a inovagdo no setor privado, onde a 16gica pelo lucro prevalece.

E importante ressaltar que ndo se trata apenas de enfatizar a mudanca
tecnolégica ou os aspectos de ordem econdmica, mas entender a
inovagdo num sentido mais amplo no qual novos aspectos, processos e
atores sdo considerados, produzindo novos sentidos e significados,
assim como maiores € mais amplos impactos sociais. (Zani; Spinelli,
2010, p.2)

Depreende-se que o alcance da exceléncia na prestacdo de servicos por meio da
inovagdo ocorre ndo apenas com investimentos em recursos tecnolégicos, como também,
mediante a mudanca do comportamento organizacional.

Segundo Doria (2017), os individuos sdo fundamentais para o desenvolvimento da
inovacdo numa institui¢do, compartilhando experiéncias e informacdes, e a lideranca exerce
um papel relevante nesse processo, ao promover um ambiente favordvel e incentivar as
pessoas na busca por novas ideias que resultem em inovagao nos servicos prestados. Cajazeira
e Cardoso (2009) complementam que o aumento de complexidade das relagdes internas e
externas das organizacdes e dos individuos entre si combinado a crescente demanda
competitiva por inovagdo, lanca desafios inéditos sobre a forma de pensar e atuar da
comunicacdo organizacional.

A comunicacdo na vida das pessoas, como um processo que torna possivel e define a
conjuntura, os procedimentos e o inter-relacionamento de todos os sistemas vivos, € de vital
importancia, como afirma Thayer (1972). Ja no ambito organizacional, Bueno (2010) afirma
que a comunicacdo tem um papel fundamental na busca de eficidcia, na interacdo com os
publicos de interesse e no desenvolvimento de planos e acdes que trazem vantagem
competitiva as organizagdes. Corroborando com essa afirmacgao, e de acordo com os autores
Cajazeira e Cardoso (2009), a inovacdo e comunicacdo existem para gerar resultados, e para
isso, € necessdrio que ambos os processos estejam alinhados para gerar o valor esperado.

Desse modo, Agune (2014) afirma que inovacdo € causa e consequéncia da geracao de
conhecimento. Se por um lado precisamos aplicar o conhecimento para inovar, a inovagao por
si s6 é um gerador de conhecimento organizacional.

3. Metodologia

Para alcancar os objetivos propostos, optou-se pela pesquisa qualitativa, de natureza
descritiva e analitica e utilizou-se o estudo de caso com o objetivo de investigar os impactos
da inovacdo na comunicacdo interna em um dos processos especificos de atendimento do
servico de Help Desk: o “Atendimento in loco”, isto €, o diagndstico do problema do
equipamento em sua lotacao.

Segundo Bruyne, Herman e Schoutheete (1991), o estudo de caso apoia-se em
diversas ferramentas, dentre elas a observacdo e a andlise documental, técnicas que se
complementam e serdo aplicadas em relacdo ao objeto proposto. Os autores afirmam também
que cabe ao pesquisador a decisdo de selecionar e aplicar a ferramenta conforme a
particularidade de cada situa¢do. De maneira geral, os estudos de caso s@o difundidos como
de natureza qualitativa, entretanto, a abordagem da andlise de dados, neste caso especifico,



ocorreu de forma quanti-quali, pois a coleta de dados foi através da andlise de dados,
solicitados ao setor alvo da pesquisa e da observacdo e ndo participante, que segundo
Richardson (1999), a observacdo pode ser participante quando o observador busca tornar-se
um membro do grupo ou ndo participante de forma que ndo ha interagcdo com o grupo
observado.
O estudo de caso € um método especifico de pesquisa de campo. Os
estudos de campo sdo investigacoes dos fendOmenos exatamente como
eles ocorrem, sem qualquer intervencdo significativa do pesquisador.
O estudo de caso refere-se a uma andlise detalhada de um caso
especifico, supondo que € possivel o conhecimento de um fendmeno a
partir do estudo minucioso de um unico caso (COSTA et al., 2013,
p.52)

3.1. Breve historico e estrutura organizacional

Com a finalidade de atender aos objetivos propostos, a seguir, serdo detalhados,
subsequentemente, a apresentacdo da organizacdo e a caracterizagcdo da estrutura pesquisada.

A Universidade Estadual de Santa Cruz - UESC (Regimento, Art. 2°), criada pela Lei
6.344, de 05 de dezembro de 1991, reorganizada pela Lei 6.898, de 18 de agosto de 1995 e
pela Lei 7.176, de 10 de setembro de 1997, com sede no Km 16 da BR-415 (rodovia Ilhéus -
Itabuna), municipio de Ilhéus-Bahia, destinada a atuar na Regido Sul do Estado da Bahia, em
auxilio e estimulo ao desenvolvimento regional, social e ambiental, possui 33 cursos de
graduacdo presenciais, 6 cursos de graduacido na modalidade a distancia, 12 programas de pds
graduacgdo lato sensu e 30 programas de pds-graduagdo stricto sensu, sendo 24 em nivel de
mestrado e 6 em nivel de doutorado; e conta com 6.145 alunos de graduacdo, 435 alunos
matriculados nos cursos de pds-graduacdo lato sensu, 780 alunos matriculados nos programas
de pés-graduagio stricto sensu'.

A Unidade de Desenvolvimento Organizacional (UDO) é o6rgdo de apoio
administrativo, diretamente vinculada a Administragdo Superior da UESC, assessora as dreas
administrativa e académica nos assuntos relacionados a Tecnologia da Informacao (T]) e tem
como principais atividades, a gestdo e manutencdo do parque tecnoldgico, o suporte aos
usudrios, o gerenciamento das informacdes, o desenvolvimento de solu¢des de software e o
gerenciamento da conexao de Internet e da intranet ligada ao Governo do Estado da Bahia.

3.2. A coleta de dados

A coleta dos dados, para descri¢do dos processos atuais, decorreu do contato direto
com o ambiente pesquisado, no periodo de julho a setembro de 2018, e permitiu identificar as
acoes de melhorias ocorridas na comunicagdo dos atendimentos através do método de
observacao nao participante.

! Ntimeros referentes ao ano de 2017, publicados pela Assessoria de planejamento (ASPLAN) da Uesc ‘no
Relatério Anual de Atividades 2017 - http://www.uesc.br/asplan/relatorios/atividadeanual/periodode2017.pdf




Além disso, a partir dos dados disponibilizados pela UDO, foi possivel analisar os
dados quantitativos e verificar a correlacdo das varidveis temporais, dos periodos pré e pOs-
inovacao.

As informacdes foram extraidas da base de dados do sistema informatizado,
denominado Sistema de Controle de Processos (SCP), conforme listados abaixo:

a) Quantidade de computadores institucionais® em uso na universidade, no ano de
2011 e 2018;

b) Quantidade de chamados abertos nos periodos de janeiro de 2010 a julho de
2011 e de janeiro de 2017 a julho de 2018;

¢) Quantidade de chamados abertos, para atendimento in loco, isto é, os que ndo
resultaram em movimentacdo do equipamento para a oficina de manutencgao,
nos mesmos periodos;

d) Tempo de duracdo dos chamados, ou seja, o tempo entre a abertura e o
encerramento, descritos no item “c” nos mesmos periodos;

3.3. Descricao dos processos observados

O processo estudado integra as atividades de gestdo e manutencdo do parque
tecnoldgico e suporte aos usudrios de TI, denominado Help Desk, que recepciona e direciona
as demandas através da abertura de chamados, que sdo solicitacdes dos usudrios e podem
representar um problema na execu¢do de uma tarefa ou uma solicitagdo de servigo
(CAVALARI; COSTA, 2005). Sao registrados no Sistema de Controle de Processos (SCP),
que gera automaticamente um ndmero de protocolo para acompanhamento e consulta do
atendimento.

Para melhor entendimento e de acordo com as observacdes realizadas, a Figura 1
apresenta, de forma geral, a dindmica entre as equipes que realizam o atendimento de
manutencao de computadores e suporte aos usuarios.

Figura 1 - Visdo geral do fluxo dos atendimentos

Helpdesk
' Abertura do chamado '
Manutencéo - Rede
Equipe de campo _ Equipe de campo
Manutencao

Oficina

Fonte: Informacdes extraidas da observacdo in loco em 2018. Elaborada pelas autoras.

2 Equipamentos institucionais sdo aqueles que fazem parte do patriménio, da universidade em
questao, registrados com identificagdo Unica denominada “tombo”.



O atendimento inicial ocorre no Help Desk a partir da abertura de um chamado e,
posteriormente, a depender do problema identificado, o chamado € direcionado para uma das
trés equipes distintas dentro da UDO, que sdo: Equipe de campo de Manuten¢do, Oficina de
Manuteng¢do e Equipe de rede.

Ainda com base nas observacdes realizadas, serdo descritas a seguir as fungdes das
Equipes que integram o “atendimento in loco™:

Equipe Help Desk
Recepcionar o problema por telefone ou no balcao de atendimento;

Registrar o chamado no sistema e encaminhé-lo para o setor/técnico especifico;
Contatar os usuarios via telefone e email;
Agendar os atendimentos da equipe de campo;
Registrar entrada e saida de equipamentos para reparo na oficina.
Equipe de campo de manuten¢do
Diagnéstico nos computadores, in loco, visando a resoluciao do problema;
Instalacdo e configuracao de Softwares;
Instalacdo e configuragdo de impressoras;
e Emissdo de pareceres técnicos, quanto a equipamentos de informatica.

Os servigos para manutencdo e configuracdo dos computadores, ddo suporte aos
equipamentos que pertencem ao patrimonio da universidade, que atualmente, compreendem
833 notebooks e 2156 computadores desktop, totalizando 2989 equipamentos, segundo o
setor de TI, de uso direto. Os usudrios, desses equipamentos, atendidos diretamente pela
UDO, compreendem entre os setores administrativos, com 405 técnicos administrativos e a
comuni<3:1ade académica, com 779 docentes, além dos 7360 discentes atendidos de forma
indireta’.

Figura 2 - fluxo dos processos e suas tomadas de decisao, no atendimento in loco, em 2011

COMUNIDADE HELP DESK - MANUTENGAOQ - MANUTENGAQ -
ACADEMICA ATENDIMENTO EQUIPE DE CAMPO OFICINA

e
(]

REDES

Aguardando
atendimento’

Fonte: Figura fornecida pelo setor pesquisado.

3 Ntmeros referentes ao ano de 2017, publicados pela Assessoria de planejamento (ASPLAN) da Uesc no
Anudrio  Estatistico 2018 - Base 2017- http://www.uesc.br/asplan/anuario/anuario2018base2017/
anuario2018base2017.htm




A Figura 2, apresenta o antigo fluxo do “atendimento in loco” HelpDesk. Apds a
abertura do chamado e a descricdo do problema, o status do chamado era alterado para
“aguardando atendimento”. A equipe de campo era acionada e o técnico se deslocava para o
referido atendimento, porém, na auséncia do usudrio, o técnico retornava a etapa inicial para
uma nova tentativa. Conforme a Figura 2, o status do chamado permanecia inalterado
(“aguardando atendimento”) e o wusudrio ndo tinha conhecimento da visita técnica,
considerava que seu chamado permanecia na fila de espera.

A figura 3 apresenta o fluxograma de atendimento Help Desk, segundo as
observacdes realizadas no setor e mostra em destaque os novos processos implementados:

Figura 3 - Fluxograma de atendimento Help Desk em 2018
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Fonte: Informagdes extraidas da observagdo in loco em 2018. Elaborada pelas autoras
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Conforme observado, foram implantados trés novos processos ao fluxo de
atendimento HelpDesk. Sao eles:

e Aviso impresso contendo nimero de abertura do chamado, data e horario da
tentativa de atendimento e instrugdes para agendamento nos casos de usudrio
ausente. Este aviso é colocado no local designado para o atendimento ao
usuario;

e Comunicado via e-mail, constando data e horario da tentativa de atendimento e
com as instrugdes para agendamento de novo hordrio, via sistema (SCP);

e Adicao dos novos status: “Aguardando atendimento - Usudrio ndo localizado”.

Para estabelecer e provar a relacdo entre as varidveis definidas, por meio da andlise
dos dados quantitativos, comparou-se os dados do periodo anterior as implementagdes, de
janeiro de 2010 a julho de 2011, e pds-inovagdo, de janeiro de 2017 a julho de 2018.

4. Resultados e discussoes

Segundo dados fornecidos pela UDO, verificou-se um acréscimo de 149% no nimero
total de computadores em uso na instituicdo, em comparag¢do com ao ano de 2011 conforme a
Figura 4 .
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Figura 4 - Quantidade de computadores proprios da universidade
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Fonte: Dados fornecidos pelo setor de TI em 08 de agosto de 2018.

Apesar do aumento no nimero de computadores institucionais em uso, ndo foi
observado um aumento proporcional com relacio quantidade de chamados abertos para
atendimento in loco.

Figura 5 - Total de chamados atendidos in loco por periodo
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Fonte: Dados fornecidos pelo setor de TI em 08 de agosto de 2018.
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Figura 6 - Tempo médio de resolucdo dos chamados nos periodos entre 2010 a 2011 e 2017 a
2018.
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Fonte: Dados fornecidos pelo setor de TI em 08 de agosto de 2018.

Constatou-se uma redugdo de 78% no tempo médio de espera para atendimento em
comparagcdo ao periodo anterior (janeiro 2010 a julho 2011), pois o tempo médio para
atendimento era de 7 dias e apds a adi¢do dos novos procedimentos, este tempo reduziu
significativamente para 1,6 dias conforme a Figura 6, que demonstra o reflexo das melhorias
implantadas na comunicac¢do entre o Help Desk e o usudrio.

Os atendimentos ocorrem de segundas as sextas nos hordrios das 7:20hs as 16:20hs,
com base nos dados disponibilizados pelo referido setor, aferiu-se que houve um aumento
considerdvel em relagdo aos chamados atendidos in loco, realizados no mesmo dia da
abertura, ou seja, chamados atendidos em menos de 8 horas, conforme representados na
Figura 7.

Figura 7 - Chamados resolvidos na mesma data da abertura
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Fonte: Dados fornecidos pelo setor de TI em em 08 de agosto de 2018.



A partir da comparacdo entre os dois periodos, apresentados na Figura 7, verificou-se
que do total de chamados abertos, 68% foram solucionados no mesmo dia, ou seja, em menos
de 8 horas.

Ap6s a estruturacao no quadro de funciondrios efetivos da instituicdo, por meio do
concurso publicado no edital 55/2010, o processo de inovacdo se tornou possivel no setor,
resultando na otimizac¢@o dos processos e fluidez dos atendimentos, aumentando propor¢ao de
chamados atendidos no mesmo dia da abertura.

O ndmero total de chamados atendidos no mesmo dia da abertura teve um aumento de
30% para 68%. Estes valores sdo aproximados, devido a auséncia do hordrio no registro de
encerramento do chamado por isso, na comparagdo nao foi possivel calcular o valor em horas,
0 que tornaria o indicador mais preciso. Logo, essa observacdo foi encaminhada aos
desenvolvedores do sistema como sugestdo de melhoria no gerenciamento de relatérios.

5.  Consideracoes finais

Um aspecto importante na abertura de um chamado é o tempo de resolucdo do
problema apresentado e a contribui¢cdo com informagdes para que setor reaja rapidamente as
sinaliza¢des das novas necessidades dos usudrios.

Assim sendo, a falta de padronizacio dos processos de comunicacdo e a complexidade
da equipe técnica na localizagao dos usudrios de computadores, acarretavam a ineficiéncia dos
procedimentos, visto que, o setor utilizava meios formais do tipo CIs (comunicacio interna
em papel) e comunicagao informal, através do contato pessoal no balcdo de atendimento ou
por telefone, sem registro sistematizado, ademais, havia um déficit de funciondrios no setor,
que outrora, eram as causas da lentidao nos atendimentos “in loco” realizados pelo setor de
Help Desk.

De certo, o aumento do quadro de funciondrios, na época, possibilitou a inovacdo nos
procedimentos de comunicacdo interna, que se tornaram mais eficientes e resultaram na
redugdo do tempo gasto para a resolucao dos problemas descritos nos chamados.

Com a finalidade de tornar o fluxo de tarefas mais eficiente e consequentemente
ofertar melhores servigos aos seus usudrios, apresenta-se algumas recomendagdes de acdes de
planejamento e gestao:

e Capacitacdo, dos colaboradores do Help Desk, voltada para a Qualidade nos
Atendimentos;

e Elaboragdo e formalizacdo dos protocolos de atendimento, com check-list para
os procedimentos de acordo com cada problema;

e Criacdo de tutoriais para cada servigo;

e Formulacdo de mensagens padronizadas, de modo a evitar divergéncia de
interpretacdo na comunicagao escrita;

e Otimizacdo dos meios de comunicagdo, permitindo a interface do usudrio com
o setor de Help Desk. Atualmente, o contato € realizado via email, através do
sistema (SCP), porém, a resposta do usudrio € solicitada via ramal telefonico.

A escolha do tema teve como intuito evidenciar o impacto que agdes inovadoras, por
mais simples que sejam, podem promover melhoria de processos na prestacdo dos servicos
publicos, fomentando a mudangca de comportamento organizacional e gerando resultados



positivos nos servicos internos e consequentemente, melhorando a qualidade dos servicos
publicos prestados.

Nesse contexto, torna-se fundamental ressaltar a importancia do estimulo continuo a
cultura de inovagdo, a participacdo de todos os envolvidos nos processos de trabalho e na
criacdo de um ambiente favordvel ao desenvolvimento de ideias e transformagdo no setor
publico.
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