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Resumo

Estetexto é resultado de uma pesquisarealizada na Central de Atendimento daBHTRANS,
setor responsavel pelo atendimento tel efénico a populacédo de Belo Horizonte (MG), que presta
informacOes e registra reclamagfes e solicitagbes sobre o gerenciamento do transporte e do
trénsito na cidade. Partindo do pressuposto de que afacilidade de acesso as informagdes oriun-
das das equi pes técnicas da empresa é um ponto crucia para que sgja dado um atendimento de
qualidade aos usuarios do sistema, procedeu-se a identificacdo das ferramentas utilizadas para
amanipulacdo dos dados pelos atendentes, e dos canais ou suportes usados para o envio dessas
informagdes ao setor de atendimento. Logo apOs avaliou-se cada ferramenta e cada candl,
segundo uma lista de 14 fatores determinantes da qualidade das informaces, identificando
seus pontos fortes e fracos e indicando algumas possibilidades de melhoria ha gestéo dainfor-
macdo, que podem refletir diretamente na qualidade do servico prestado aos cidadaos.

1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos, em todo o mundo, houve uma ateracdo geral nos conceitos
gue norteiam a defini¢do das formas de relacionamento entre os usuérios® dos
servicos publicos, estatais ou privados, e os 6rgdos e empresas fornecedores.

Em Belo Horizonte ndo foi diferente, a Prefeitura Municipal estabeleceu em
seu programa de governo a valorizagdo da participagdo cidadd. E como 6rgéo
da administragdo indireta da Prefeitura, a Empresa de Transporte e Transito de
Belo Horizonte S A. (BHTRANS) é a responsavel pela operacionalizacdo dessa
politica nos assuntos ligados a transporte e transito.

Devido ao seu amplo espectro de agdo e a0 seu grande nimero de usuarios
(dois milhdes de cidadéos), desde seu inicio, em 1992, a BHTRANS estruturou
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3Em todo o trabalho estaremos utilizando o termo “ usuério” para nos referirmos ao cidadéo, ao cliente final
de nosso atendimento e ndo agquele que utiliza o sistema informatizado, como intermediério do proces-
so de acesso a informagao.
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uma Geréncia de Atendimento ao Usuario (GEATU) para servir de interface
entre a populacdo e seu corpo técnico: registrando as demandas dos primeiros e
informando-lhes das decisbes tomadas pelos ultimos [NeMa97].

Para isso, foi criada uma central telefénica de atendimento aos usuarios cujo
escopo de atuacdo tem sido seguidamente ampliado. O servico, inicialmente
reduzido (em volume, recursos e variedade), foi se diversificando, tornando-se
mais complexo e dotando-se de tecnologias mais modernas.

Hoje, atendendo cerca de 50.000 telefonemas por més, ela presta informa-
¢Oes sobre servigos diversos como normas do servico de téxis, quadro de hora-
rio das linhas de 6nibus, resultado de recursos de infragfes, solicitacbes de fis-
calizacdo de transito, e outros.

Entretanto, da BHTRANS tem-se observado que a incorporacdo do atendi-
mento de novos assuntos nem sempre foi implementada da maneira mais efici-
ente, por diversos motivos. Faz-se necessaria no momento uma revisdo e atuali-
zacdo das técnicas de gestdo da informacao utilizadas para assegurar a
confiabilidade e atualidade da informagdo prestada. O emprego dessas técnicas
serd mais eficiente se precedido de estudo sobre os fluxos de informacGes atual-
mente vigentes na Central de Atendimento da GEATU.

Complementarmente, devemos levar em consideracdo que:

A circulacdo de informagdes € fundamental na gestdo de qualidade de qual-
quer empresa, principalmente nos setores responsaveis por atendimento.

O volume de informacdes disponiveis na Central de Atendimento tem cresci-
do de tal forma que é necessario um plangjamento para que a dificuldade de seu
manuseio ndo comprometa a rapidez e a confiabilidade de seu contelido, sendo
que deficiéncias no repasse de informacgfes para os setores de atendimento da
BHTRANS tém sido levantadas ha diversos anos.

Assim, o objetivo do trabalho é descrever e analisar as formas de chegada
das informacdes a Central de Atendimento, abordando questdes como atualida-
de, velocidade de acesso, facilidade de entendimento e manuseio, completude e
possibilidades de melhoria

Os objetivos especificos deste trabalho sdo, em principio, descrever sucinta-
mente os fluxos de informacBes entre as &reas técnicas (de decisdo e elaboracdo
de projetos ou de operacdo) e a Central de Atendimento da BHTRANS; em
seguida, relatar as situacdes histéricas que levaram a utilizacdo dos diferentes
canais e tecnologias de informacéo e identificar os problemas advindos da for-
ma de circulagdo e tratamento dessas informagfes e suas consequéncias para a
empresa; e, ao final, propor medidas para melhorar a qualidade* das informa-
¢Oes prestadas a comunidade.

Este trabalho estd organizado da seguinte forma. A Segdo 2 apresenta um
breve histérico da Central de Atendimento da BHTRANS. A Se¢do 3 apresenta

“Em “Modelos de Sistemas Viéveis em Organizagdes Publicas’, Taciana de Lemos Dias comenta a necessi-
dade de “mostrar com clareza as informactes necessérias e disponiveis, possibilitando diagnosticar
problemas quanto ao fluxo das informagBes e medidas para sua melhor distribuigdo”, indicando a
conveniéncia de se realizar uma andlise detalhada antes da proposicéo de possiveis solugtes para
problemas de acesso a informagdes.
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uma revisfo da literatura andisada relativa ao tréfego e manipulacéo de informagles e a
politica de atendimento e informatizacdo da Prefeitura de Belo Horizonte. A Secéo 4, por
ua vez, comenta a gplicacéo da metodologia de pesguisa e aguns resultados obtidos. A
Secf0 5 decreve as ferramentas de manipulac@o das informacBes e 0s canais ou supor-
tes para o tréfego dos dados utilizados pela Centrd. A seguir, na Secdo 6, € gpresentada
uma avdiacdo da qualidade dessas ferramentas e canais de comunicac@o. Findmente, a
Secdo 7 apresenta dgumas conclusdes resultantes da pesquisa redizada

2. A CENTRAL DE ATENDIMENTO DA BHTRANS

2.1 Histérico

Para uma breve descri¢do da histéria da Central de Atendimento da
BHTRANS, nos baseamos em alguns estudos e completamos o texto com infor-
magdes obtidas junto a funcionarios que trabalhavam no atendimento, entrevis-
tando, inclusive, atendentes que trabalharam no setor quando ele foi criado.

No Anexo 1 encontra-se o Quadro 5, com alguns dados quantitativos dos
atendimentos realizados pelo setor.

Segundo [MalLa97], quando a BHTRANS assumiu 0 gerenciamento do trénsito, do
sisema viaio, e do trangporte por taxi e escolar, o Sstema de Atendimento ao Usu&io
(SAU) funcionou inicidmente com apenas duas operadoras, em um hor&io limitado: de
segunda a sextarfeira, das 6:00h as 18:00h. Além disso, o aendimento era precario, pois
ndo exisia um banco de dados organizado para suprir as demandas recebidas pdo SAU.
Aos poucos, dguns recursos foram sendo criados para apoiar o trabaho das operadoras,
tals como arquivos contendo informagOes referentes as diversas &reas de atuagéo da
BHTRANS e mapas da cidade. Em 1993, quando a BHTRANS assumiu também o
gerenciamento do sisema de trangporte coletivo, a demanda por informagtes e a quan-
tidade de solicitagOes e reclamagdes cresceram consideravelmente. Com iss0, 0 SAU
teve de expandir seu horério de atendimento e ampliou 0 nimero de operadores, de
modo a mehorar 0 atendimento a populacdo. Nessa época, 0 sator fazia parte da Gerén-
cia de Relagbes Comunitéarias, que pogteriormente se transformou em Geréncia de Aten-
dimento ao Usu&rio, e funcionava das 7:00h &s 19:00h, nos dias Uteis e sdbados.

Em 1994 foi novamente ampliado o atendimento, a Central de Atendimento
passou a funcionar com trés operadores em cada turno de trabalho, e operar
entre 6:00h e 24:00h nos dias Uteis, e de 6:00h as 18:00h aos sabados, domin-
gos e feriados. Observou-se, naquele ano, um aumento de cerca de 75% no
nimero de chamadas entre janeiro e maio.

O consenso sobre investimentos na facilitacdo do acesso dos atendentes as infor-
magdes ndo foi uma congtlante nem entre as gestBes da empresa nem entre os diversos
setores técnicos e adminigtrativos envolvidos. Por esse motivo a Central sempre se
empenhou em criar internamente formas de organizacdo da informag&o, priorizando a
velocidade de acesso para agilizar o atendimento, tentando evitar a formagéo de filas.

O artigo “A Infra-Estrutura de Informética do Atendimento ao Usuario da
BHTRANS’ ja apontava que:
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“A Central de Atendimento ao Usuario teve sua capacidade expan-
dida em diversos momentos... Esse aumento na capacidade de aten-
dimento consistiu na contratagcéo de pessoal, melhoria de equipa-
mento telefonico e naimplementacdo de equipamentos de informatica
e softwares para o0 processamento dos dados registrados.” [NeMa99]

Em 1997, quando foram feitas diversas dteraches e evolugdes, a equipe de atendentes
j& contava com 32 operadores e a Central de Operagtes da BHTRANS era composta
pelo entdo Sisema de Atendimento ao Usuério (SAU) (atud Centra de Atendimento),
Sistema de Fonetaxi e Sistema de Radiocomunicag@o, além de operar em conjunto
com o Sistema de Controle Centralizado de Seméaforos’. [MalLa97]

Os operadores precisavam estar capacitados para prestarem informagdes de pron-
to-atendimento, necessitando da atualizagdo didria das intervengdes nos sistemas
gerenciados pela empresa. [MalLa97]

Apesar desses siemas, dgumeas vezes 0s atendentes tinham que ir pessodmente a
outros setores para conseguir as informactes solicitadas pelos usuérios, retornando a
ligacdo posteriormente.

O aumento da demanda de um determinado tipo de informac&o® foi a motivagdo
congtante para a criacdo ou ateracdo das formas de organizacdo de dados e das ferra
mentas de acesso. Por exemplo, com a implantacdo do novo Cédigo de Transto Brasi-
leiro, em 1997, a Central comegou a receber um grande volume de ligagbes solicitando
eclarecimento sobre as dteragdes na legidacéo de transito e, mais uma vez, houve a
ingtalagdo de novas maquinas, ateracdo nos procedimentos, que levou & melhoria de
rendimento e, conseqlientemente, da qualidade do servico prestado. [Barb98g].

Em poucos momentos foi possivel prever e implementar uma sistematizacdo das
informacBes antes do surgimento da demanda por parte da populacéo, apesar da sem-
pre presente preocupacdo com a estruturagéo do Ssetor.

Ainda em 1997, foi implantado o Sistema de Registro de Solicitagbes — Sistema
RS, que permitia cadastrar as solicitagdes e reclamacbes, controlar sua tramitagdo den-
tro da empresa e consultar informagfes sobre dnibus e téxi. Com de havia-se dcanca
do uma maior agilidade na busca de informacBes através do acesso ao banco de dados
da empresa que era aimentado pelas geréncias que encontravam-se com Seus proce-
dimentos informatizados.” [NeMa99]

Esse sistema recebia dados dos Sistemas de Gerenciamento de Transporte Coleti-
vo, de Gerenciamento de Taxi e de Informagdes Urbanas. [NeMa99]. E, apds 0 ano
2000, também do Sistema de Gerenciamento de Multas — SISGEM.

Em 1999, a Central passou a funcionar 24 horas por dia, havendo também
uma mudanca no seu leiaute e em alguns procedimentos, bem como a moderni-
zacdo do equipamento telefénico.

50 antigo SAU, responsavel pelo atendimento ao publico externo através de telefone, transformou-se na
atual Central de Atendimento, o Sistema de Fonetéxi foi extinto em abril de 1998. O Sistema de
Radiocomunicaggo, encarregado ddo coordenagéo e apoio as acles dos agentes em campo, através de
contato por rédio, € hoje denominado Central de Operagdes da Geréncia de Apoio Operacional.

5 Dentro do escopo deste trabalho néo se faz necesséria uma diferenciaco clara e criteriosa dos conceitos de
dado e informag&0. Dessa forma, essas palavras estdo sendo utilizadas neste texto muitas vezes como
sindnimos.
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Para a inauguracdo da Estacdo Venda Nova do BHBUS, em outubro de 2000,
foi desenvolvido o Sistema BHBusca’, que permitia a visualizacdo de mapas da
regido de Venda Nova com o tragado dos itinerérios das linhas de 6nibus e ndo
somente a lista textual das vias percorridas.

Nessa época também houve um aumentoda demanda por informac@es sobre
multas e recursos de multas, sendo necessario um novo treinamento com toda a
eguipe, sobre esses assuntos.

Ao final de 2001, com a inauguracdo do novo site da BHTRANS
(www.bhtrans.pbh.gov.br) comegou-se a transferir a demanda do telefone para a
Internet, como estratégia para facilitar 0 acesso da populagdo as informagdes sem
congestionar o atendimento da Central.

Em 2002, foi feita uma expansdo de 12 para 16 postos de atendimento du-
rante os turnos da manha e da tarde e foi escalado um atendente, nos turnos da
manha e tarde, para servir de apoio ao trabalho dos demais, encarregando-se de
organizar as informagfes, contactar as outras geréncias, esclarecer suas divi-
das, etc. Com essas mudancgas houve uma diminui¢do significativa no tempo de
espera médio de atendimento. Esse ja vinha superando 0s 5 minutos, pois nova-
mente a demanda excedia a capacidade de atendimento.

Atualmente os microcomputadores permitem o acesso a um grande nimero de
informagOes, através do Siema RS, do Sistema de Gerenciamento de Multas (mddulos
JARI e de Multas), da Intranet da BHTRANS e do Sistema de Transporte Escolar.

3. GEsTAO DA | NFORMAGAO E ATENDIMENTO

Esta se¢do discute algumas questdes relativas ao acesso as informagdes ne-
cessdrias para um bom atendimento ao publico.

3.1 Revisdo Bibliogréfica

A literatura que trata de assuntos relacionados a este trabalho é bastante vasta,
tanto em portugués como em outros idiomas, porém as discussdes se centram em
guestdes periféricas ou parciais relativos ao tema centrd deste estudo. Normamente
sdo discussdes sobre grandes areas de estudo, como gestdo de banco de dados,
qualidade do atendimento ao publico, gerenciamento de transporte e trénsito, admi-
nistracdo publica distribuidas em subtemas como: substituicdo do arquivo de dados
pelo banco de dados, acesso em rede a bancos de dados, Sistemas Gerenciadores de
Bancos de Dados (SGBD), CRM (Customer Relationship Management), foco no
cliente; controle de qualidade, Qualidade Total, uso de softwares para a gestdo de
transporte e transito, uso das informagtes para a gestdo publica e direito de acesso as
informagBes da administracdo publica. Apesar de abundante, ndo foi tdo simples o
acesso A hibliografia adequada, pois encontrava-se normalmente quatro problemas:

" Esse software, desenvolvido por um grupo de alunos do CEFET, foi a primeira experiéncia de uso de
geoprocessamento na Central. Infelizmente os mapas e bancos de dados ndo foram atualizados e o
sistema deixou de ser utilizado.
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» Caso 1: os textos sobre atendimento ao publico estdo focados na
relacdo entre atendentes e usuarios, sem se preocupar com a forma
como a informag&o chega ao atendente.

» Cas0 2: a literatura sobre gest@ de banco de dados esta direcionada princi-
pamente ao tréfego de informacdo em redes de computadores, néo tratan-
do de sstemas ndo-informatizados de gerenciamento de informacéo.

» Caso 3. 0 gerenciamento de transporte e transito se centra nos pro-
cessos de plangjamento e operacdo ou no uso das informacdes agre-
gadas para a identificagdo das principais demandas dos cidadéos,
relegando o atendimento ao usuério e o tratamento da informacdo a
guestbes acessdrias ou secundérias.

e Caso 4: os textos sobre administracéo publica se ocupam do uso de
informagbes agregadas no planejamento das agdes do governo, ol-
vidando-se do tratamento individualizado das demandas.

Destoa da classificagdo acima o estudo da Juliana Bemfica sobre o Projeto de
Democratizacdo de InformacBes da Prefeitura Municipa de Belo Horizonte, que traz
para o centro da discussdo a necessidade da estruturacdo da gestéo de informagtes
como pré-requisito a qualquer projeto de atendimento aos cidaddos. Ela afirma que:

“O projeto € invidvel sem o estabelecimento de procedimentos
institucionalizados para a gestéo do processo informaciona”.[Bemf97]

Relacionados ao Caso 1 podemos ver textos como “Proposta de
Reestruturagcéo do Sistema de Atendimento do Departamento da Divida Ativa,
priorizando a Central de Atendimento”, em que, apesar de citar a importancia de
se rever e estruturar fluxos e processos, a pesquisa de campo se centra nas ques-
tOes de satisfagdo, horarios, conforto, etc. [Mira00]

Dentro da linha citada no Caso 2 est8o textos como "Fundamentals of Database
Systes’ e muitos outros. [EINa94] Ndes sdo discutidas as diversas formas de se estruturar
um banco de dados para permitir a manipulaco dos diversos formatos de dados. Porém,
sem entrar no mérito de “a quem cabe inserir os dados no banco”. Assim como, o que
fazer quando ndo ha ainda condicBes de se implantar um banco de dados eetronico.

Como os sistemas de acesso a bancos de dados informatizados sdo apenas
uma parte dos utilizados na Central de Atendimento — e a parte que aparente-
mente deve exigir menos esforcos para desenvolvimento, ja que recebeu um
maior plangjamento e investimento em sua implantacdo, e apresenta uma menor
incidéncia nas listas de problemas — as outras formas de tratamento de informa-
¢Oes serdo tratadas com especial atencdo no decorrer do trabal ho.

Como exemplo do Caso 3 podemos citar o trabalho “A Informatica no
Gerenciamento do Tréansito e Sistema Viario”. Em meio a discussdo sobre uso
de software para planejamento e operacdo de transito e transporte, foi possivel
selecionar poucas palavras relativas ao trafego de informagdes, afirmando que
as administragdes do trénsito e do sistema viario tém dinémicas diferentes, mas
gue tém em comum, entre outras caracteristicas, a necessidade de gerenciar com
eficiéncia grande quantidade de dados. [Cofad7]:
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Em relacdo ao Caso 4, encontramos textos como “Modelos de Sistemas Vi
veis em Organizacdes Publicas’, que descreve diferentes niveis de deciséo
(operacional e estratégico) e comenta que o grau de agregacdo e andlise das
informagdes € diferente em cada nivel. Na mesma linha existem outros traba-
lhos ([Cepi97], [Borg00], [Hadd0O0], [Frei01]®).

3.2 A Experiéncia de Belo Horizonte

ApGs essa explanagdo geral sobre o tema, ser@o apresentadas algumas consi-
deragBes sobre 0 uso da informatizacdo na melhoria do atendimento aos cidaddos
em aguns 6rgdos da Prefeitura Municipal de Belo Horizonte.

A melhoria da prestagdo de servicos publicos e a reducéo dos custos admi-
nistrativos tém sido as motivacGes dos governos para o desenvolvimento, aper-
feicoamento e ampliagdo de seus sistemas de informacéo. [Chia99]

Mas o uso das tecnologias de informagdo também traz outros ganhos, como
agilizagéo e confiabilidade, e, com isso, permitir o desenvolvimento de ativida-
des que, embora necessérias, ndo eram desenvolvidas por falta de capacidade
fisica. Reduzindo consideravelmente a distancia entre as tarefas a executar e a
capacidade operacional da administragdo publica. [Cofa97]

“[Porém], ha duas grandes barreiras ao processo de informatizacéo: a
primeira € culturd (a existéncia de habitos consolidados que n&o inclui-
am o computador como ferramenta habitud de trabaho); a segunda eco-
nomica (os custos de aquis¢ao dos equipamentos e oftwares).” [Cofad7)

Na intersec@o dessas duas barreiras estd a implantacdo dos procedimentos ne-
cessarios para garantir que as informagdes cheguem rotineiramente aos sistemas.

Em nosso municipio a situagcdo ndo € muito diferente, pois grande parte das
informacdes utilizadas pela administracdo municipal esta disposta em documentos
textuais formais ou informais. Em poucos setores esta implantada uma gestéo de
documentos eletrénicos adequada. [Hadd0O]

Chiavegatto também comenta que:

“A escassez ou excesso de informagdes, a complexidade, o escopo
das aplicacdes, as necessidades de integracdo e coordenacdo intra e
interdepartamental costumam ser barreiras freqiientes durante a con-
cepcdo e implantacdo de sistemas e solucdes de informagdo.” [Chiad9]

Um significativo volume das informagbes geradas e utilizadas pela Prefeitura
ndo se encontra em condi¢cdes de ser adequadamente utilizado, pois para se ter
acesso a qualquer informagdo e, principalmente, a mais de uma base de dados, as
aplicacdes precisam ser desenvolvidas com orientacdo. [Pint0Q]

Como a Central de Atendimento néo pode esperar que todas suas demandas
de informagd@o sejam estruturadas através de sistemas informatizados, posto que
os cidaddos nos solicitam as informacgdes diariamente, foi necessario utilizar, e
talvez criar, outras técnicas alternativas para armazenamento e recuperacéo de

8 A dissertagdo” Uma Ferramenta de Apoio a Modelagem de Dados Dimensional-“ versa sobre o uso dos dados
do Sistema RS em um ambiente de data warehousing. [Frei01]
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informag&o, com baixo custo de implantacdo, ainda que com algumas deficién-
cias, como podera ser visto nos proximos capitul os.

O estudo “Agente para Recuperacdo de Informacdo na Rede Municipal de
Informatica de Belo Horizonte” nos lembra que nem todo trabaho de informatizacdo
€ dirigido ao fornecimento de informagBes aos usuarios, investe-se muito na coleta
e armazenamento de dados, mas as preocupacdes com o potencial de acesso sdo
pouco discutidas, com isso as ferramentas de recuperacdo de informacbes raramen-
te tém uma interface amigavel e permitem acessar dados em distribuidas. [Pint00]

A avaiagdo é ainda pior quando nos lembramos que muitas das consultas dese-
jadas dificilmente podem ser estruturadas dentro do banco de dados projetado.

Os sistemas utilizados na Central foram desenvolvidos com o objetivo de execu-
tarem transacOes e, posteriormente, passaram a ser utilizados para consulta das in-
formacdes, com isto, eles apresentam uma série de limitagdes em sua navegacao,
tipos possiveis de cruzamento de varidveis e performance.

4. FLuxos | NFORMACIONAISNA CENTRAL DE ATENDIMENTO

4.1 Metodologia

Para identificacdo da forma de evolugdo do tratamento das informacBes na Centrd,
foram consultados, de forma néo exaudiva, registros sobre seu funcionamento existentes
nabibliotecadaBHTRANS e na GEATU. Porém os resultados ndo foram muito satisfatorios,
devido & de descrigBes sobre fluxos, processos e qudidade da informacéo.

Durante a pesquisa, além do levantamento bibliogréfico tedrico e do resgate das
informagBes historicas nos relatdrios da empresas, foram redizadas entrevistas semi-
estruturadas com funcionarios®’ e ex-funcionarios do setor’®, ou diretamente ligados
a ele!, para uma descricdo detalhada dos tipos de informacdo, de seus canais ou
suportes e dos procedimentos envolvidos em sua utilizaggo, para permitir uma com-
paracdo entre as caracteristicas (qualidades e problemas) embutidas em cada infor-
macdo e realizar uma andlise comparativa de sua evolucéo historica'.

Utilizou-se também a observac@o in loco para a percepcdo de aspectos operacionals
ndo descritos nos textos “oficiais’ ou ndo presentes nas descrigdes das entrevidas (pro-
ces0s, comportamentos e opinides). A visitacdo freqlente, em diferentes horérios, dia
da a conversas curtas com 0s operadores de plantéo e a observacdo de suas préticas e
comenté&rios permitiram uma melhor compreensdo das faas dos entrevistados.

A partir da pesquisa de campo foram descritos cada um dos canais ou suportes de
tr&fego de informaco, bem como as origens das mesmeas, e foram andisados segundo

9 Foram entrevistados a atual supervisora e outros quatro atendentes que trabalham ha& pelo menos quatro
anos na Central.

10 Entrevistou-se quatro ex-funcionérias que atua mente trabalham em outros setores da empresa.

1 Funcionarios que trabalharam no desenvolvimento de sistemas informatizados da Central ou que realiza-
ram estudos sobre seu funcionamento.

12 A aplicagdo de questionérios entre os operadores, que havia sido proposta no inicio da pesquisa, ndo se
mostrou adequada, pois uma comparagdo estatistica da agregacdo das percepcdes dos funcionérios ndo
pode ser considerada proporcional a diferencareal entre a qualidade das informagdes, j& que a equipe
ndo esté capacitada para proceder esse tipo de avaliacéo.
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um conjunto de caracterigticas congtruido a partir do levantamento tedrico. Este mesmo
trabaho foi desenvolvido em rdacéo as ferramentas de acesso as informagtes.

As conclusBes descrevem algumas linhas gerais observadas ao longo de todo o
estudo, resgatando afirmacfes encontradas na bibliografia consultada e tendéncias
observadas no trabalho de campo, principalmente no caso de confirmagdo mutua.

4.2 Resultados

A qualidade das informagfes depende da conjuncdo de diversos elementos
intimamente associados, mas distintos. Neste caso optamos por nos concentrar-
mos em dois:

* As ferramentas de acesso as informagdes. instrumentos que permi-
tem a visualizac8o das informacdes ou a organizagcdo das mesmas
dentro da Central.

* Os canais de tranamissio das informagbes: edruturas que permitem que as
informagdes trafeguem dos outros setores para a Central de Atendimento.

A importancia da andlise deste Ultimo foi enfatizada em “Modelos
de Sistemas Viaveis em Organizacdes Publicas’:

“Qualquer que seja a abordagem para se enfocar 0 processo de
comunicagdo, o conceito de canal € fundamental. O canal estabele-
ce vinculo entre 0 emissor e 0 receptor de uma mensagem e pode
contribuir ou ndo para que a mensagem chegue sem muitos ruidos
agregados & mensagem original...” [Dias98]

5. REsuLTADOS DA PESQUISA

5.1 Ferramentas de Acesso as I nformacdes

Um elemento que cumpre papel fundamental na definicdo da qualidade da
informacdo utilizada pelos atendentes da Central é a ferramenta de acesso as
informagdes: 0s programas de acesso aos bancos de dados eletrénicos, as pastas
com informagdo em papel, os mapas e o quadro branco.

No desempenho de suas funcdes os operadores necessitam acessar informa-
¢Oes muito variadas. A lista a seguir cita de forma muito resumida alguns desses
instrumentos e os tipos de dados que eles permitem acessar.

» Sistema RS dados sobre o Sistema de 6nibus, placas de taxis e
registros ja efetuados;

 Sisgem Multas: dados de autuacbes de veiculos;

» Sisgem JARI: dados de recursos de infracOes;

» Sistema de Escolar: dados sobre o Transporte Escolar;

» Site da BHTRANS na Intranet;: dados do Sistema de 6nibus, de taxi
e recursos de infragoes;

B Uma descricio mais detalhada deste sistema pode ser encontrada no texto de Joel Neto e PaulaMarques. [NeMa99]
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« Sites da Internet: multas dos outros 6rgaos, legidacéo de trangito, noticias;

* Diretério do STPS: dados do Sistema de Transporte Suplementar;

* Pasta dos Suplementares: dados do Sistema de Transporte Suplementar;

* Pasta Azul: dados sobre trabalhos de mobilizagéo social;

» Pasta Amarela ou de Trangto: legidacio e materia educativo de trénsito;

* Pasta de AutorizagOes para Interdicdo de Vias: autorizagbes de obras
em vias publicas,

* Pasta do PACE™ e Alteragtes de Circulaggo: informagdes sobre pro-
jetos de transito importantes;

* Pasta de RedtituicBes de Multas: listagem das solicitagtes de restituicéo;

* Pasta Vermelha ou de Transporte: outros dados sobre os Sistemas de
Onibus e de taxi;

» Pagta de Desvios de Itineré&ios de Onibus: dteragdes temporérias de servigos,

* Pasta de Alteracfes de Itinerarios, Pontos e Horérios. alteracbes tem-
porérias de servicos;

» Mapas dos Circulares: itinerarios das linhas circulares da area central;

* Pasta do Guia Rivera: mapas com os itinerérios das linhas de énibus;

» Sisema BHBusca: dados das linhas da Estacéo Venda Nova (fora de uso);

» Quadro branco: informagdes novas e urgentes;

* Memodria dos operadores ou da supervisdo: interpretacdo da legisla-
¢do de transito e transporte, formas de funcionamento dos sistemas
de transporte e procedimentos da empresa.

Como alguns desses instrumentos apresentam caracteristicas comuns, eles
podem ser agrupados da seguinte forma:

» Sstemas de acesso a bancos de dados eetr dnicos da empresa: estdo sob
supervisio direta da Empresa de Informética e Informag& do Municipio
Belo Horizonte — PRODABEL. Podem permitir 0 acesso aos bancos de
dados originais ou com duplicaco eetrénica, com iso a atudizacdo dos
dados é simultanea para todos os usuérios. Podem conter um volume
quase infinito de informagdo, através das redes. Acessam somente infor-
magdes com estrutura predefinida. Demanda um grande investimento
para serem criadas e um acompanhamento por técnicos especializados,
principamente para a correcdo dos eventuais erros nos bancos de dados.
Sua atualizacdo depende de servico de rotina de outras geréncias. Nao
funcionam caso hgja fdta de energia détrica, faha na rede de comunica
¢80 ou nos servidores ou durante o periodo de geragéo das fitas de backup.
Edtas fahas foram diminuindo com o passar do tempo.

* Sites da Internet: permitem acesso a inlmeros bancos de dados de
diversos outros 6rgaos, com um volume incomensurével de informa-
¢do, que complementam as informacbes j& estruturadas e

4 Plano da Area Central.
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disponibilizadas pela BHTRANS. Tem um custo de implementacgéo
baixo, mas suas informagdes possuem baixo nivel de confiabilidade,
pois ndo temos nenhum controle sobre a forma de construgéo dos
bancos de dados, sobre a garantia de sua permanéncia futura na rede,
nem sobre sua disponibilidade 24 horas por dia

 Padas para informacdo em papd: tém baixo custo de implantacdo. Sao
criadas, atudizadas e corrigidas pela propria Central. Aceitam facilmente
dados com diferentes estruturas ou sem estrutura predefinida. Os dados
podem-se perder durante seu uso, dependendo do cuidado dos atendentes.
Quando existem cdpias para cada mesa de trabaho, sua atudizacdo é mais
trabalhosa, e quando h&4 uma Unica copia, 0 atendente precisa levantar-se
de sau podo e ir até a mesa da upervisdo para utilizar a pasta. Demanda um
maior tempo para se locdizar a informacdo. Com relacdo a0 uso destas
pastas, pode ser feito um diagndstico proximo aguele apresentado por
[HaddOQ]: “Parcelas sgnificativas de documentos sdo Ssmplesmente acu-
muladas, ig0 é armazenadas, muitas vezes sam critérios definidos, tais como
indexacdo, classificacdo, periodo de retencdo [...], sendo sua pesquisa e
recuperacdo futura extremamente dificels ou mesmo inviavels.”

* Mapas smilar & pagtas para informacdo em papd, mas com as seguintes
diferencas. apresentam um grande volume de informagBes em uma O pé&
gina, sua leitura € mais rdpida, mas sua atuaizagdo ou corregdo € mais
trabahosa. Exige dos aendentes uma boa nogéo de locdizagdo geogréfica

* Quadro Branco: goresenta somente as informagtes mais urgentes e efémeres.
Sarve de orientacgo para o inico de cada jornada de trabaho. Aceita informa-
¢Bes com quaquer estrutura. Pode conter corregdes de informagBes de outras
fontes. N&o possui meméria, ndo ha como reggatar as informagdes gpds se-
rem agpagadas. Permite o registro smultdneo de um volume muito pequeno
de informacdo. N&o pode ser lido de todos os posios

* Recursos Humanos experientes e treinados. como ha pouco mate-
rial escrito sobre os procedimentos da empresa, a interpretacdo da
legislacdo de transito, sobre a forma de especificacdo, gerenciamento
e fiscalizac8o dos sistemas de transporte, todas essas informacdes
aprendidas nos treinamentos, nas reunifes, nos textos de divulgacéo
dos projetos, nas respostas as reclamagdes anteriores, ficam armaze-
nadas na memdria dos atendentes. Tem um alto custo de criagao,
tanto em valores monetérios quanto em tempo despendido para sua
efetivacdo. Seu potencial de utilizacdo é muito desigual entre o0s
atendentes, dependendo, entre outros fatores, das capacidades, inte-
resses e experiéncias de cada um, sendo de dificil equalizacao.

5.2 Canais de Transmissao das I nformacfes

Analisando estes instrumentos usados no acesso as informacgdes, podemos
observar 6 principais canais ou suportes para sua circulacao.

Para um melhor entendimento, cada um destes canais estd descrito resumida-
mente a seguir. Nesta descricdo sdo comentados elementos como: formato de



112 Ronaro de Andrade Ferreira e Joel Cezar Neto

dado que suporta, frequéncia de acesso, vida Util de seu contelddo, ferramenta
usada para seu acesso, ferramenta para sua organizagao, etc.

e Intranet: é o principa canal de tréfego de informacéo. Permite acesso
a diversos bancos de dados da empresa, com dados como:
especificagdes do sistema de énibus e suplementar, recursos contra
multas registrados, cadastro de logradouros do municipio, noticias
divulgadas na imprensa e relativas ao trabalho da BHTRANS, etc. E
acessado pelos sistemas (RS, Sisgem, Escolar), pelo site da
BHTRANS na Intranet da PBH e pela visualizacdo de arquivos gra-
vados em outro micro. Como 0s sistemas acessam diretamente os
bancos de dados originais de registro e especificagdo de servicos, o
numero de erros do banco é estatisticamente baixo, mas como o
maior nimero de consultas se referem as Ultimas alteracdes, a re-
0ido do banco mais acessada € exatamente a mais sujeita a erros.

* Internet: utilizado principalmente para confirmar informagdes sobre multas
com o Detran. Permite acesso a um volume “infinito” de informaces.
S6 esta digponivel em um micro e durante o hor&rio de permanéncia da
supervisoral®. Seu grau de confiabilidade ainda é baixo, apesar de estar
aumentando, pois a velocidade do acesso depende do estado das redes
interna e externa no momento da conexdo, assm como dos servidores.
Além dis, existe a possibilidade de dteracdo dos sites acessados, impe-
dindo ou dificultando a obtencdo das informactes desgjadas.

» Malote: a maior parte das informacfes da empresa que ndo estéo
disponiveis para acesso via sistema € enviada por malote a Central.
Existem 6 horérios para entrega das informagfes de outros setores
localizados na mesma sede da empresa (no Bairro Buritis) e 2 horéri-
0s para as oriundas de setores localizados em outras sedes da empre-
sa (Pétio de Recolhimento, Rodovidria, estagdes do BHBUS, GEEST
e outras). Estas informacfes, geralmente em papel, sdo acomodadas
nas pastas, em seu formato original ou apds serem tratadas, o que
demanda algum tempo de trabalho, por exemplo: algumas delas pre-
cisam ser digitadas para serem disponibilizadas em um diret6rio com-
partilhado em rede. Outro problema importante é a dificuldade de
confirmagéo da atualidade ou ndo das informagoes.

» Fax: seu uso era mais fregliente quando os sSistemas permitiam o tréfego
de uma menor variedade de formatos de informacBes, atudmente € utili-
zado quando ndo h& prazo suficiente para o envio por maote, ou quando
aorigem € externa a BHTRANS. Caso a mensagem necessite ser guarda
da por véarios meses, é preciso fazer uma fotocOpia ou transcrevé-la

» Telefone: utilizado para confirmar ou complementar informagoes.
Permite checé-las ou confirmar sua interpretacdo. E a forma mais

5 A BHTRANS ainda ndo possui um Firewall ou sistema semelhante que permita limitar os acessos na
Internet somente aqueles relativos as atividades profissionaisl. Com isso, no momento em que ndo
existe supervisao direta das atividades dos atendentes, o uso da Internet é suprimido.
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fé&cil para encaminhamento de demandas ndo usuais. Permite conta-
to também com outros 6rgaos ou empresas. Seu uso depende do
horario de funcionamento do outro setor ou 6rgéo.

* Viditas a (ou de) outras geréncias e reunides: utilizado normalmente
para a definicdo de novos procedimentos ou em periodos de ateracOes
de grande volume de informag&o. Nesses casos, a substituicdo desse
cana afeta fortemente a qualidade do resultado obtido. Apesar de suas
vantagens, seu uso é muito inconstante, dependendo principalmente da
disponibilidade dos outros setores em se organizarem para iSso.

6. AVALIACAO DA QUALIDADE DOS ELEMENTOS DA | NFORMAGAO

6.1 Critérios para a Avaliacdo da Qualidade

Na Central, muitas vezes, a informacdo ndo é um insumo ou ferramenta de
trabalho. Ela é o produto final do seu processo produtivo e possui grande parte
das caracteristicas da qualidade do servico prestado a populagdo. [Hadd00]

A informagdo é um recurso econdmico como o capital, a forca de trabalho e os
equipamentos e como tal ea tem valor, custa dinheiro, tem qualidades e é contro-
lavel. [Pint00].

Nessa mesma linha, podemos considerar que a informagéo € atil quando for
clara, tempestiva, confiavel, valida, adequada e ampla e que o valor da informa-
¢do “depende intimamente, ndo somente do seu potencia de utilizagdo, mas, so-
bretudo, da sua efetiva utilizagdo nos momentos oportunos’. [Hadd00]

Dessa forma, o vaor da informagdo depende de algumas caracteristicas intrin-
secas a €la e de outras relativas as necessidades e capacidades do usuario, ou sga,
ela precisa se adaptar-se a0 seu cliente.

No artigo “Cost/Effectiveness Analysis for MIS’, de 1971, j& eram apresenta-
das algumas caracteristicas para avaliacdo das informacgdes, ou dos canais de tr&
fego, que sdo: tempestividade, volume de dados, precisdo, confiabilidade, flexibi-
lidade e seletividade's. [Mari71]

A dissertacdo “Estudo dos Canais Informais de Comunicacdo: seu papel em
laboratérios de pesquisa de tecnologia e na inovagdo tecnolégica propunha uma
avaliagdo dos seguintes critérios. armazenagem, recuperacdo, busca e confirma-
¢do de dados, relevancia, atualidade/novidade, custo, acesso, seletividade, disse-
minacdo, controle e interacdo. [Arau78]

Tomando esta lista como ponto de partida foram feitas algumas adaptacOes e
definidos os quesitos de avaliacdo de cada canal:

* Armazenagem: fadilidade para aamazenamento e acesso futuro & informagéo;

» Busca: tempo despendido para a localizagdo dos dados;

* Recuperacéo: facilidade para a recuperacdo das informagdes armazenadas,

» Confirmac&o de dado: possibilidade/facilidade de se confirmar a in-
formag&o encontrada consultando outras fontes;
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» Relevancia importancia das informagdes para o aendimento aos UsU&ios.
* Atualidade: frequiéncia com que os dados sdo atualizados: imediata;
em até 24 horas, mensalmente; eventual mente;

» Novidade: momento em que ha a atuaizacdo dos dados referentes a um
evento: prévia ao fato; logo apds dguns dias depois; muitos dias gods o fao;

 Flexibilidade: capacidade para transmissdo de diferentes formatos
de dados: tabelas, textos, croquis, mapas;

 Confiabilidade: fregliéncia de existéncia de erros e de possibilida-
de de seu surgimento: acesso ao banco que especifica o evento; a
coOpia eletronica automéatica do banco; a copia eletrénica manual
do banco; a informe eletronico do fato; a informe manual do fato;
freqiiéncia da atualizagdo do banco ao acontecer um evento: sem-
pre; 99% das vezes, 70% das vezes;, 10% das vezes...

 Custo: volume de recursos gastos pela empresa para a implantacédo
e manutencéo do canal;

» Acesso: amplitude do nimero de funcionérios com facilidade para
utilizac8o do canal: consulta no proprio micro ou mesa; em apenas
um micro; em apenas uma pasta; com 0s colegas; com poucos cole-
gas, com outra geréncia, somente em determinados horérios, depen-
de do conhecimento do uso de alguma ferramenta especial;

* Disseminacgéo: possibilidade de utilizagdo em outros locais de aten-
dimento da empresa;

» Controle: facilidade para restricdo, registro e acompanhamento pela
supervisdo dos acessos realizados pelos atendentes;

* Interacdo: capacidade de o atendente intervir, incluindo novos
questionamentos e solicitando outros formatos de visualizagdo das
informagdes ou uma explicacdo ou justificativa;

Os quadros a seguir resumem a avaliacdo de cada ferramenta de manipula-
¢ao dos dados e de cada canal de circulagéo.

Foi feita a classificacdo de forma resumida, conforme a seguinte correspondéncia

5.2 Avaliagdo das Ferramentas ou | nstrumentos
de Manipulacéo dos Dados

Os instrumentos usados no acesso as informagdes foram avaliados como esta
apresentado no Quadro 1, ao lado.

6 No idioma original: Timeliness, volume of data, accuracy, reliability, flexibility and selectivity.
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Quadro 1- Avaliagdo das ferramentas de acesso

Fator_es da Sistemas Sites da Pastas | Mapas Quadro | Recursos

Qualidade Internet Branco | Humanos
Armazenagem (0]0) (0]0) (0]0) (0]0) (0]0) 0000
Busca 0000 (0]0) (0]0) (0]0) 0000 0000
Recuperagéo 0000 00 (e]0) 0000 | OOOO | 0000
Corfirmecéo de dado (e]0) - 0000 | OO00 | 0000 (6]0)
Relevancia 0000 0000 | OO0O | OOOO | OO0OO | 0000
Atualidade 0000 (o] - - 0000 (6]0)
Novidade 0000 (0] 00 - 0000 (6]0)
Flexibilidade - 0000 | 0000 (e]0) (6]0) 0000
Corfliabilidade 0000 (0] (e]0) (e]0) 0000 (6]0)
Custo - 0000 | 0000 (e]0) 0000 -
Acesso 0000 - (0] (e]0) 0000 (0]
Disseminacéo 0000 0000 (0]0) (0]0) - (0]0)
Controle (0]} - - - 00 -
Interacdo - (0]0) (0]0) (0]0) 0000 0000

Fonte: Adaptado de[Arau78]

Quadro 2 — Resumo da avaliacdo da qualidade das

ferramentas de acesso
Conceitos | Sistemas | 'S % | pagtas | Mapas | QUAdrO | Recursos
Internet Branco | Humanos
Positivos 8 4 4 3 10 6
Regulares 3 7 8 8 3 6
Negativos 3 3 2 3 1 2

Com este resumo (Quadro 2), podemos verificar que todas as ferramen-
tas tém avaliagdo negativa em apenas poucos itens (entre 1 e 3, de um total de
14 fatores). E que elas podem ser agrupadas da seguinte forma:

» Os Sistemas e 0 Quadro Branco se destacam com um grande nimero
de avaliagBes positivas, apesar das diferencas entre os dois. O primei-
ro se destaca por manipular habilmente um grande nimero de infor-
magdes, mas com formato rigido e alto custo de implantagdo e manu-
tencdo, e 0 segundo é adequado para tratar informacfes urgentes e
efémeras, com baixo custo e em diversos formatos, mas com capaci-
dade para um volume muito pequeno de dados.

» Os Recursos Humanos Experientes e Treinados tém um equilibrio
entre avaliacdes positivas e regulares.

* E alnternet, Pastas e Mgpas receberam poucos conceitos positivos (3 ou 4),
sendo, na maioria dos fatores da quaidade, considerados como regulares.
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6.3 Avaliacdo dos Canais ou Suportes do Trafego das I nformacbes

A seguir foram utilizados estes mesmos fatores de avaliagdo da qualidade
para caracterizar os canais usados para o tréfego dos dados.

Quadro 3 — Avaliacdo dos canais de comunicacdo

Eﬁiﬁgg Intranet | Internet | Malote Fax Telefone \r/;jr:iﬁsez
Armazenagem 0000 00 (0]e] — (0]e] 00
Busca 0000 00 (0]e) (0]e) —

Recuperagdo 0000 00 (0]e) - -

Corfirmag&o de dado - 00 0000 (0]e) 0000 0000
Relevancia 0000 0000 | 0000 | OOOO | OOOO 0000
Atudlidade 0000 (0]e] (0]) - -

Novidade 0000 (0]e] (e]) 0000 (e]6) (0]6]
Flexibilidade (0] 0000 | 0000 (0] OO0 0000
Confiabilidade (0] (0]e] 0000 | OO0O (e]) 0000
Custo - 0000 (e]) 0000 | 0000 (0]6]
Acesso 0000 (0]e] 0000 (0]6) (0]6)

Disseminacdo 0000 0000 (0]) - 0000

Controle 0000 (0]e] (0]) (0]6) - (0]6]
Interacdo - (0]e] OO0 - 0000 0000

Fonte: Adaptado de [Arau78]

Quadro 4 — Resumo da avaliagdo da qualidade dos canais de comunicagéo

Conceitos | Intranet | Internet | Malote Fax Telefone Visit_a:% c
reunides
Positivos 9 4 5 4 5 5
Regulares 2 10 9 5 5 4
Negativos 3 - - 5 4 5

Avaliando-se pelos totais de cada conceito, pode-se perceber trés grupos de canas:
* Intranet: com um grande nimero de avaliagdes positivas (9) e algu-
mas avaliagOes negativas,
* Internet e Malote: com um grande nimero de avaliacOes regulares e
nenhuma avaliac8o negativa;

» Fax, Telefone e Visitas e Reunifes: com um ndmero equilibrado de
avaliacdes positivas, regulares e negativas.
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7. CONCLUSOES

7.1 Principais Fatos e Tendéncias Observadas

O volume e a variedade das informagdes necessarias ao bom funcionamento
da Central de Atendimento da BHTRANS tém aumentado de forma inconstante
desde sua criagdo, mas sempre com uma clara tendéncia de crescimento. E para a
manutencdo de um padrdo de qualidade adequado, tém sido realizadas diversas
alteractes de procedimentos e ampliacBes de equipamentos, softwares e pessoal.

Algumas dessas expansdes foram previstas ou plangjadas e implicaram na pre-
paracdo prévia de instrumentos e procedimentos para a gestéo de um determinado
tipo de informacdo. Outras vezes a hova demanda surgiu de forma imprevista ou
ndo houve recursos para a construgdo de meios tecnol6gicos modernos para lidar
com seus dados, fazendo com que a equipe utilizasse o material de que dispunha
para arquivar, acessar ou registrar os fatos (papel, fotocopia, quadro branco...).

Os instrumentos desenvolvidos de forma plangjada se mostraram mais ade-
quados no trato dos grandes volumes de informacdo estruturada, e as estratégias
emergenciais tiveram 6timo desempenho para se adaptarem a manipulacéo de
dados efémeros e sem uma estrutura predefinida.

Avaliamos que, desde o inicio das atividades da Central, obtivemos grandes
avancos na gestéo da informacdo, antes precaria e lenta, uma vez que toda a opera
¢do era feita manualmente e grande parte hoje encontra-se informatizada. [Mal.a97]

Porém, se avaliarmos esse esfor¢o pela melhoria da qudidade na linha funcionalista
de Thomas Merton, poderemos identificar claramente o aparecimento de uma fun-
¢do latente (ndo prevista e ndo desejada) que é 0 aumento da demanda. Quanto
melhor a qualidade do produto (informac&o), com um prego baixo, maior a procura.
Dessa forma, sempre havera uma demanda reprimida, ndo atendida pela Central.

Apesar do reconhecimento das qualidades das ferramentas disponibilizadas
pelas tecnologias de gestéo eletrénica das informacdes, € necessario reconhecer
algumas limitagoes:

“Para STRASSMANN (1995), a primeira limitacdo desta perspecti-
va [da tecnologia da informac8o] € a restricdo dos recursos de infor-
macdo baseados em computador. Estima-se que a informagdo base-
ada em papel ainda soma mais de 85% de toda a informagdo que
circula nas organizacdes (DAVENPORT, 1995).” [Chia99]
Outra limitacBo € que, gpesar de seu inegavd vaor, os Sgemas informatizados néo corr
Seguem incorporar a comunicacgo informa, que serve como embasamento para a correta
compreensdo dos dados recuperados aravés dos Sgemas, e de suas limitagdes. [Pint00]

“...0 atud sistema de recuperacdo, que pode ser denominado recupera
¢do estruturada, baseado em janelas teméticas disponibilizadas em siste-
mas transacionais, faz com que as informagdes, embora disponivels nas
diversas bases de dados, sgjam subutilizadas. Todas as consultas possi-
veis et estruturadas em telas nos aplicativos disponivels, limitadas por
navegagles pre-definidas. Nesse tipo de estrutura ndo € possivel a0 usu-
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ario acessar dados sem telas preformatadas [...], € preciso que as equipes
responsaveis pelos aplicativos desenvolvam novas telas.” [Pint0Q]

Nenhum dos canais ou ferramentas de manipulagdo dos dados tem uma boa ava
liagBo em todos os itens considerados. Parece inevitdve a utilizacdo de diversos ingtru-
mentos e canais smultaneamente para garantir um adequado padréo de qudidade.

7.2 Propostas de Melhorias

Algumas iniciativas que podem ser utilizadas para a melhoria do acesso a
informacdo pelos atendentes da Central sdo:

» A criagdo de um manual de atendimento online;

* A implementacdo de uma estratégia de conscientizac@o das diversas &e-
as da empresa sobre 0 papel da Centrd, que incentive cada setor a parti-
cipar da dimentacdo de dados relativos as suas intervencles [MalLad7];

» Diminuir o volume de informagdes armazenados nas pastas, subs-
tituindo estas por arquivos €l etrénicos;

» Manter cOpias em papel atualizadas da maior parte das informacgdes
necessdrias, para uso quando os computadores ficam indisponiveis,
queda de energia, falha da rede;

 Implantar um programa de treinamento para atualizacdo e equalizacdo
do conhecimento dos atendentes.

O presente trabalho deve ser uma ferramenta muito Gtil para a evolucédo da ges-
tdo da informag&o na Central de Atendimento da BHTRANS e para a melhoria do
atendimento ao publico e da participacdo cidada na construcdo da nossa sociedade.
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ABSTRACT

The aim of the present paper is to show the results of a research that has been
carried out on services offered by the Call Center of TBHTRANS, the company
that manages transportation and traffic in the city of Belo Horizonte, Brazl, where
operators supply useful information to the population, record requests and
complaints about the above subjects. The paper also intends to be a basis for
future improvement of the services. Therefore, taking into consideration that call
center operators need an easy access to information supplied by technical teams
is fundamentally important to offer a high quality services to the system users, we
have developed not only an identification of the instruments that the operators
have at their disposal to deal with data, but we also identified the medium used to
forward such information to the Call Center. Afterwards, each support and each
instrument have been evaluated according to a list of fourteen factors that are
determinant of information quality, enabling us to identify their positive and negative
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aspects, and indicating some possibilities to improve the information management
s0 as to influence the quality of the service rendered directly to the citizens.
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ANEXO 1

Relatérios quantitativos da Central

Como os relatérios que foram consultados utilizaram diferentes metodol ogias
e formatos de disposicédo de dados, ndo podemos assegurar a fidelidade absolu-
ta dos dados, mas podemos considerd-los como indicadores da evolugéo dos
atendimentos.

Quadro 5 — Média de atendimentos mensais da Central

Ano I nformacdes RS's Fonetaxi Rédio Total

1993 6000 300 - ? 6300

1994 9900 660 ? ? 10586
1996 12597 3155 10905 2056 28714
1997 12958 4400 5472 - 23455
1998 38157 4232 - - 42389
1999 47956 4806 - - 52762
2000 42860 2958 - - 45818
2001 46112 2702 - - 48814
2002 49223 3004 - - 52227
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