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Resumo

Este artigo delimita-se em apresentar a proposta de implanta¢ao do Servigo de Atendimento ao
Catarinense/SAC no intuito de inovar o gerenciamento de informagdes na Escola do Legislativo
Catarinense. O objeto de estudo serd o tratamento das informacdes no setor de atendimento.
Para tanto, o ensaio tem como norteadores os preceitos da gestao do conhecimento, da inovacao
e da gestao da mudanga aplicados a organizagao publica.
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INNOVATION, KNOWLEDGE MANAGEMENT AND DISSEMINATION
OF INFORMATION: CATARINENSE ATTENDANCE SERVICE/CAS OF
THE LEGISLATIVE SCHOOL /SC

Abstract

This paper presents a proposal of deployment of the Catarinense Attendance Service/CAS to
the, aiming to innovate information management in the Legislative Assembly. The object of
study is the processing of information in the attendance sector. This investigation follows the
guiding principles of innovation, knowledge and change management applied to a public
organization.
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1. Introducio

Este trabalho evidencia a inovagdo da Escola do Legislativo/EL na gestao da informagao
na futura implanta¢do do Servigo de Atendimento ao Catarinense/SAC. Para isso, parte-se do
principio de que a inovacado (BRUNO-FARIA e FONSECA, 2014; TIDD, J e BESSANT, J.,
2015; CAVALCANTE e CUNHA, 2017) ¢ também o esfor¢o pela evolu¢ao na execugdo das
tarefas da organizacgdo. A viabilizacdo desse ensaio requer a reunido dos pressupostos tedricos
a gestdo do conhecimento, a inovagdo e a gestdo da mudancga de organizacional a serem
aplicadas na Escola do Legislativo Catarinense.

O artigo tem como objetivo apresentar a proposta de gerenciamento das informagdes
com a implantacao do SAC na Escola do Legislativo Catarinense e também outras questoes
como narrar as condi¢cdes da passagem da sociedade industrial para a sociedade do
conhecimento (SVEIBY, 1998); revisar as teorias da gestao da informag¢ao (CAPURRO, 2003;
SARACEVIC, 1996; ROBREDO, 2003), do conhecimento (WIIG, 1993) e da mudanga
organizacional (CURVELLO, 2002; LIMA ¢ BRESSAN, 2003, NADLER, 1994); mapear a
espiral do conhecimento (NONAKA e TAKEUCHI, 1997) a partir da investigacdo do
tratamento das informagdes no servigo de atendimento ao publico.
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O ensaio que se enquadraria como estudos da inovagao aliados a teoria do conhecimento
tem como base o modelo tedrico da gestdo do 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 (MARCONI ¢ LAKATOS,
2003; FURASTE, 2012) de acordo com necessidade dos temas em constante revisao. Como se
trata de programa em fase de desenvolvimento apresenta-se a descricdo das etapas de
projetizacdo do Servico de Atendimento ao Catarinense/SAC. Assim, o recorte teodrico para
pensar o funcionamento do SAC esta amparado na gestdo do conhecimento associada a gestao
da mudanga organizacional de modo integrado e multiplo.

Acredita-se que este trabalho possa contribuir para organizagdo de dados sobre a
disseminagdo de informagdes a partir da gestdo do conhecimento nas instituicdes publicas.
Espera-se que estas analises tenham relevancia para aqueles que buscam a inovagao, tanto para
os profissionais da informagdo quanto para os servidores publicos, na medida em que
sistematiza os estudos sobre o atendimento no servigo publico. O plano de gestdo do
conhecimento (BATISTA, 2012) da Escola impulsionado pela implantagdo do SAC prevé a
reutilizacdo de recursos materiais ja disponiveis, a multiplicagdo do conhecimento, a utilizacao
dos ativos intelectuais da ALESC, a disseminag¢ao das informagdes em rede provocando
interagdes ciclicas no ambiente organizacional. Trata-se da grande habilidade da era do
conhecimento: gerenciar, armazenar, agregar valor e distribuir conhecimento (LIEBOWITZ e
WILCOX, 1997).

2. Construindo o Servi¢o de Atendimento ao Catarinense/SAC

Periodicamente, sdo realizadas as reunides estratégicas da Escola do Legislativo, nessas
ocasides o atendimento ao publico aparece como um topico a ser revisto. Essa constatagdo
torna-se evidente devido ao grande nimero de inscritos nos eventos conforme o infografico dos
atendimentos da EL, fonte: Chefia de comunicagdo EL:

Figura 1. Infografico: atendimentos da EL

Dados Gerais

228

Municipios atendidos com
aces presenciais
em Santa Catarina

2017

Inscritos
41.774
- 2009 a 2018
articipantes —=
25.307 | 2018 Inscritos
Inscritos 144.948
24.047 Participantes
Participantes 109.131

13.566

- ASSEMBLEIA LEGISLATIVA lac
% DO ESTADO DE SANTA CATARINA L'E;l_?;a_ﬁ__vg . ?' EA_D

Fonte: Dados internos comunicagido EL (2018)
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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 divulgagao dos eventos da Escola junto aos publicos de interesse; ¢) Oneragao
dos servidores, em especial da Secretaria Académica, em atender ligacdes sobre questdes
basicas relacionadas ao nosso Sistema Académico (senha, emissao de certificado, inscrigdes em
eventos); d) Divergéncia nas informagdes em atendimento telefonico, caracterizando problemas
de comunicagdo interna e ruidos de informacao sobre eventos da Escola.

ApoOs amplo debate a respeito dos contratempos no atendimento elencados acima,
chegou-se a sugestdo da criagdo do SAC, construgdo coletiva da ideia para o projeto na EL. A
proposta visa atender as demandas, assim serdo necessarias diversas agdes, especialmente
aquelas relacionadas ao atendimento do cidaddo, sendo a mais impactante a mudanga na gestao
das informacoes.

Passo posterior a essa nova forma de gerenciamento, foi proposta a criacdo de um
servico de atendimento ao cidaddo, organizada pelos, assim denominados, nucleos de
Comunicacdo e Ensino Superior/NES da EL com apoio do Nucleo de Formacdo e
Aperfeicoamento Profissional/NFAP para realizacao do curso de formagao dos atendentes.

Além de buscar resolucdo para as questdes de atendimento, essa agdo visa integrar os
setores da ALESC com uma concepgao de projeto intersetorial envolvendo Assessoria de
Planejamento, Coordenadoria de Estagios Especiais e Coordenadoria de Informagdes,
conforme mencionado na secao 3 “Gestao da mudanca: a inovagao do SAC na Escola”.

2.1 Prospeccoes de cenario para o SAC

A operacionalizagdo do servigo ocorrera mediante a realocagcdo de recursos materiais,
nova lotacao de recursos humanos e valoriza¢ao da experiéncia profissional e/ou académica dos
servidores da ALESC. Os atendentes do SAC serao estudantes provenientes do Programa
Antonieta de Barros/PAB, acdo afirmativa da Casa Legislativa que oportuniza experiéncia
profissional por meio de estagios aos jovens em situacao de vulnerabilidade social da Grande
Florianopolis.

Serao convidados para ministrar a capacitagdo 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 palestrantes reflete a
dinamica de valorizacao dos recursos intelectuais presentes no corpo funcional da Assembleia
Legislativa do Estado de Santa Catarina. Portanto, reaproveitam-se recursos, atendem-se
necessidades sociais e dissemina-se conhecimento para melhoria do servigo publico prestado.
Em seguida, quadro do corpo docente para capacitagao dos atendentes do SAC, fonte: projetos
ALESC/EL /Nucleos de Comunicagdo, Ensino Superior, Formagdo e Aperfeicoamento
Profissional.

Quadro 1. Corpo docente para capacitacio dos atendentes do SAC

Ministrante Formacio Atividade ALESC Tema
Dr* Carla Doutorado em Engenharia e Gestdo do | Coordenadoria Etica no Atendimento
Silvanira Conhecimento Taquigrafia do Plenario
Bohn Especializacdo Metodologia e Pratica
Interdisciplinar do Ensino
Esp. Larissa | Especializacdo em Inovagao e Gestao Assistente de Motivagado no
Martins do Conhecimento nas Organizagdes Planejamento Atendimento
Publicas Institucional
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Esp. Jussie Especializacdo Gestao de Pessoas: Chefia Comunicag¢do EL | Exceléncia em
Sedrez énfase no comportamento e Atendimento
Chaves desenvolvimento humano por

competéncia
Esp. Marcio | Especializacdo Poder Legislativo e Assistente de Estrutura ALESC
Welter Cidadania Planejamento

Institucional

Me. Léa M. Mestrado em Educagdo e Gestora Nucleo Estrutura EL
Cardoso Especializacdo Politicas Publicas Educacao Cidadania
Me. Lucio Mestrado em Jornalismo Jornalista Casa Dicgéo e Oratodria
Baggio Legislativa
Esp. Rossani | Especializagdo Didatica no Ensino Assessora de Imprensa Dicgéo e Oratdria
Thomas Escola
Esp. Maria Especializacdo Gestao Estratégica do Secretaria da Escola Sist. Académico EL
Luiza Servigo Publico e
Dalbosco Duvidas: FAQ/EL

Fonte: Projetos ALESC/EL /Nucleos de Comunicacdo, Ensino Superior, Formagdo ¢ Aperfeigoamento
Profissional

Essa iniciativa ¢ mais um passo em dire¢do a efetiva transforma¢do da ALESC numa
organizacao inteligente mediada pela Escola, partindo de uma cultura de utilizagao/reutilizagao
ciclica do conhecimento. A proposta do SAC ¢ customizar o atendimento aos catarinenses com
uma nova abordagem na gestdo da informagao e do conhecimento. Para isso, ha a colaboragao
de servidores de multiplas aptiddes que além de atuarem em seus respectivos setores serdo
estimulados a compartilharem seu conhecimento nas oficinas de preparacao dos atendentes. A
realizacdo dessas atividades retrata a busca por melhoria no atendimento ao cidadao (BATISTA,
2012, p.18).

Estas agdes que visam o aperfeicoamento continuo do servigo prestado ao povo
catarinense demonstram a busca pelo atendimento de exceléncia no cumprimento da missao
institucional da EL para propiciar formagdo politica e educagdo para cidadania. Assim, para
desenvolver as fungdes da melhor forma possivel com o intuito especifico de identificar
problemas e oportunidades ¢ necessario passar obrigatoriamente pela analise periodica das
acoes propostas pela instituicao.

Tendo em vista as questdes levantadas, a sugestdo apresentada foi a criagdo de um ciclo
de atendimento de qualidade ao publico, que dentre outras conta com a operacionaliza¢do do
Servigo de Atendimento ao Catarinense/SAC. O tltimo se apropriara das praticas definidas no
Ciclo de Atendimento de Qualidade e funcionara de forma ativa e passiva, recebendo demandas
externas via telefone bem como executando chamadas a fim de divulgar informagdes e melhor
atender aos usuarios dos servigos prestados pela Escola.

2.2. Identificacao e atribuicoes do SAC

A nomenclatura escolhida ¢ “Servigo de Atendimento ao Catarinense” que preveé a
substitui¢do da denominagao do usudrio do servico de “cliente” (mais comum no setor privado)
por “catarinense” em funcao do publico que a Escola atende. A oferta de palestras, cursos e
outros eventos sdo realizados de forma gratuita, portanto, ndo se pode caracterizar o publico
como consumidor, ¢ “cidadao” ficaria muito amplo para um servico de escopo estadual. A
identificacdo visual do SAC serd realizada com logomarca criada na Comunicagao da EL, fonte:

Projetos da Chefia de Comunicagao EL, como segue:
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Figura 2. Logomarca do SAC

9)SAC

SERVICO DE ATENDIMENTO

AO CATARINENSE

Fonte: Dados internos, projetos programagdo visual chefia de comunicagdo EL, producdo do estudante Marcio
Vinicius Marques, Design/UFSC, estagiario EL, supervisdo Jussie S. Chaves (2018)L

Figura 3. Estudo da logomarca SAC, 1

Q-

O desafio era criar uma marca que conversasse com as outras logos da
Escola do Legislativo, se apropriando das cores e do tipo de linguagem.
Com isso, a solucao foi a juncao do icone de baldao de conversa,
referente a comunicacao, e do mapa do estado estilizado, referente

ao publico que o servico é pretado.
Alinhamento

J SERVICO DE ATENDIMENTO

AO CATARINENSE

Fonte: Dados internos comunicag¢ao EL (2018)
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Figura 3. Estudo da logomarca SAC, 2

9SAC 2

SERVICO DE ATENDIMENTO
AO CATARINENSE

SERVICO DE ATENDIMENTO ‘

AO CATARINENSE

A tipografia é sobria para transmitir a seriedade do servico prestado
e com cantos arredondados para harmonizar melhor com o logo.

Aplicacao

<9sAC BN

SERVICO DE ATENDIMENTO

AO CATARINENSE

SERVICO DE ATENDIMENTO

AO CATARINENSE

Fonte: Dados internos comunicacdo EL (2018)

Figura 4. Estudo da logomarca SAC, 3

1
Tipografia |

Paleta de cores

CARLITO

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
0123456789

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
0123456789

Cc85 M20 Y95 KO

€12 M98 Y98 KO

#6DA04E  #528D46  #153A44  #B3251A

Fonte: Dados internos comunicagdo EL (2018)
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Figura 5. Identificacdo visual e uso da logomarca SAC

-

Fonte: Dados internos comunicagdo EL (2018)

Como mencionado no topico anterior, o SAC realizara o servico de atendimento de dois
modos distintos: recebendo ligacdes e realizando chamadas. As tarefas ativas envolvem:

a)

b)

Efetuar ligacdes 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 padrdo relacionado no Ciclo de Atendimento
de Qualidade;

Efetuar ligagdes para todos os inscritos, em eventos com até 100 vagas, a fim de
confirmar presenca — a maior parte dos eventos da Escola se enquadra nessa
limitagdo de vagas, logo, avalia-se que essa abrangéncia sera suficiente para
impactar o nimero de inscritos que ndo comparecem;

Efetuar ligagdes para todos os faltantes em eventos com até¢ 100 vagas — para
levantamento de dados e aproximacdao com o publico. Somente por meio desse
contato ¢ que sera possivel identificar a motivagdo do inscrito em ndo comparecer
e, a partir do dado coletado, avaliar estratégias para solugao;

Ja as tarefas passivas envolvem:
d) Auxiliar os usuarios em todas as questdes referentes ao sistema académico da EL,

tais como, recuperacao de senha, inscricdo em eventos, emissdo de certificados e
declaracdes de presenga — o maior fluxo de ligacdes recebidas sdo relativas a
questdes de simples resolu¢do, mas que causam um impacto significativo na
produtividade dos servidores. Absorver essas demandas desonera parte da equipe,
deixando espago para a inovagdo e melhor gestao dos setores envolvidos;

Cadastramento de formularios de pesquisa no sistema académico -—
sistematicamente ao final dos eventos da Escola ha a coletas de dados por meio dos
formularios de pesquisa. A entrada desses dados no sistema académico ¢
fundamental para gerar informagdo geradora de embasamento para projetos futuros.

As atribuigdes expostas acima fazem parte do escopo inicial da proposi¢cdo, outras
poderdo ser acrescentadas no decorrer das reunides de avaliagdo periddicas. Trata-se de um
servigo de atendimento de nivel inicial, os servicos de nivel avangado serdo remetidos aos
respectivos setores para outros encaminhamentos mais direcionados. Com essa divisdo dos
servicos, a contribui¢do do SAC sera a desoneracao de setores da Escola que poderiam executar
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tarefas mais complexas, assim o fluxo de atendimento serd otimizado a partir do
compartilhamento de informagdes e conhecimento.

Portanto as principais contribuigdes do projeto serdo o gerenciamento das informagdes
e do conhecimento, a desoneragdo de setores da EL, e ainda uma reduc¢do do custo por
participantes nos eventos uma vez que o SAC possibilitara o acesso as informagdes sobre os
motivos da auséncia de alguns dos participantes inscritos que ndo compareceram. Apds a
coletas desses dados serdo elencadas as possiveis resolugdes para diminuir o nimero de
faltantes como alterar as datas dos eventos, ampliar divulgagao ou outros.

3. Gestao da mudanca: a inovacao do SAC na Escola

Iniciar as atividades do SAC significa introduzir a inovagdo na instituicdo. De modo
geral, a inovagdo ¢ a implementacdo de um produto (bem ou servico) novo ou
significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo método de marketing, ou um novo
método organizacional nas praticas de negdcios, na organizag¢ao do local de trabalho ou nas
relacdes externas. (Manual de Oslo, 2006, p.55).

Tidd e Bessant (2015) conceituam inovagao trazendo relatos de experiéncia de empresas
internacionais, eles apontam as razoes, as estratégias e como surgem as oportunidades para
inovar. De acordo com os autores, o servi¢o publico pode até ndo gerar lucros, mas afeta a
qualidade de vida de milhdes de pessoas. Ideias bem implementadas podem conduzir a novos
servigos valiosos e a prestacdo eficiente daquele ja existente (2015, p. 05).

Assim chega-se a uma nocdo ampla sobre inovagdo, entretanto, a proposta de
implantacao do SAC sugerida neste ensaio trata de instituicao publica, portanto cabe conceituar
inovacdo com este recorte tematico. Para Cavalcante e Cunha (2017, p. 16) a inovacgao significa
a introdugdo de novos elementos em um servi¢o publico, na forma de novos conhecimentos,
nova organiza¢ao e/ou nova habilidade de gestdo ou processual.

Para eles, as inovagdes nos servigos publicos sdo os esfor¢os governamentais para
modificar substantivamente a forma como um servigo ¢ prestado. Exemplo: a simplificacao
e/ou digitalizacdo do atendimento na satide ou previdéncia. Sdo incorporacdes das tendéncias
de gestdo com vistas a melhoria de processos administrativos e/ou prestacdo de servigos a
sociedade (2017, p. 17,18).

Acgdes inovadoras requerem a interacdo dos servidores e das instituigdes, observando
processos interativos tanto na criagdo do conhecimento como em sua disseminacao e aplicagao.
Desse modo, a inovagdo pressupde um ambiente institucional no qual os setores se envolvam
nas tarefas de modo colaborativo criando um ambiente onde todos sejam capazes de aprender,
desenvolver e compartilhar conhecimentos. Justamente essa ¢ a proposigdo do SAC com o
aporte da acdo intersetorial para a implantacdo do projeto.

Portanto, para tornar possivel o surgimento de praticas de inovacao, como o SAC, em
uma organizagao publica, como a Assembleia Legislativa do Estado de Santa Catarina, ¢
necessario pensar sobre a mudanga organizacional como sugerido em seguida, na figura da
influéncia da cultura organizacional na criatividade e inovagao, Fonte: Adaptagdes da figura 4
do artigo “Cultura de Inovagdo: Conceitos ¢ Modelos Teoricos”, autores: BRUNO-FARIA e
M. de F. e FONSECA, M. V. de A. (2014).
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Figura 6. Influéncia da cultura organizacional na criatividade e inovacio
DETERMINANTES DA CULTURA ORGANIZACIONAL QUE INFLUENCIAM CRIATIVIDADE E

INOVACAO
e Mecanismos Comportamento que " -
Estratégia Estrutura . 2 Comunicacio
de suporte encoraja inovacio

Fonte: Adaptagdes da figura 4 do artigo “Cultura de Inovagdo: Conceitos e Modelos Teoricos”, autores:
BRUNO-FARIA, M. de F., FONSECA, M. V. de A.. (2014)

Além de inovar, o SAC impulsiona uma mudanca organizacional baseada na
reestruturacao do servigo publico, nesse caso em especial, referente ao atendimento. Aqui, o
parametro estd na mudanga episddica caracterizada por ser pouco frequente descontinua e
intencional, podendo ocorrer durante periodos de divergéncia, quando as empresas saem de sua
condicdo de equilibrio (WEICK e QUINN, 1999).

Essa transformacao também poderia ser considerada descontinua porque faz referéncia
a mudanca do padrao existente que pode ocorrer em periodos de desequilibrio envolvendo uma
ou varias reestruturagdes de caracteristicas da empresa (NADLER et. al. 1994). Trata-se, neste
caso, de uma mudanga intencional porque serdo estabelecidas condi¢des e circunstancias
diferentes das atuais por meio de um conjunto de agdes e intervenc¢des que podem ou ndo contar
com a colaboracao da equipe como um todo. A implantagao do SAC promovera uma grande
mudanga na organizagdo. Entdo, para implementar essa inovagao sera preciso realizar a gestao
dessa transformacao. Para tanto, havera uma sequencia de atividades para evitar uma mudanga
reativa.

Entretanto, ¢ necessario esclarecer que a Escola sofre uma restricdo legal para dar
continuidade a alguns cursos nessa €poca do ano, em razao da legislacao eleitoral devido ao
pleito. Consequentemente, 0 momento para essa transformacdo ¢ amplamente oportuno.
Justamente nesses periodos a institui¢do enfrenta os desafios organizacionais que nao
encontram espaco na rotina cotidiana devido a sobrecarga de tarefas da equipe nos periodos
sem restrigao.

Para realizar a gestdo da mudanca sugere-se a abordagem de Miller (2012), que
apresenta uma metodologia de gerenciamento fundamentada em fatores criticos de sucesso
baseada na “implementagdo centrada em pessoas”. Nessa abordagem, o foco ¢ o
desenvolvimento do comprometimento dos recursos humanos para administragdo das
resisténcias intrinsecas ao processo evolutivo. Ainda ¢ necessario fortalecer a base teodrica,
aprimorar a técnica e partir para a sensibilizacdo setorizada, etapas que deverdo ser executadas
na implantagdo do servico/SAC.

Assim, a primeira a¢do de gestdo da mudanca estd em estabelecer parceria com a
Assessoria de Planejamento. A equipe fornece varios subsidios sobre as principais restricoes da
alta administragao sobre casos como este de reestruturagdo na gestao do servico de atendimento
ao publico. Dessa Coordenacao obtém-se os indicativos para operacionalizagdo do projeto,
respaldo técnico e por fim, sinalizagdo de que a iniciativa atende ao planejamento e reflete o
cumprimento da missao da Escola.

Ap6s a chancela da Assessoria de Planejamento, agendou-se reunido com a Assessoria
Juridica da EL que recomendou ajustes na nomenclatura de algumas oficinas do curso de
formacao para os atendentes. Realizadas as adequagdes do projeto, passou-se ao contato com a
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Coordenacdo de Estagios Especiais, setor responsavel pela entrada dos estagiarios a serem
capacitados.

Buscou-se parceria com esse setor no sentido de realocar os estudantes, utilizando um
mecanismo de entrada de colaboradores ja estabelecida na organizagdo. Essa iniciativa atende
aos interesses de ambos os setores, uma vez que o SAC precisa de atendentes e que, as vezes,
a Coordenacao de Estagios Especiais enfrenta dificuldades para encontrar lotagdo para os
estagiarios do Programa Antonieta de Barros/PAB.

Com base na prévia adesdo dos outros setores da institui¢do, a Assessoria de
Planejamento, a Coordenadoria Estagios Especiais, a Assessoria Juridica, apresenta-se o projeto
a Coordenacdo da Escola que aprova prontamente a continuidade do projeto e autoriza as
proximas agoes.

Para dar prosseguimento aos planos de gestdo da mudanca, essa ideia foi introduzida
aos poucos a organizacdo para que ela ndo fosse uma surpresa, buscando fazer dos
colaboradores aliados nessa inovagao. Para chegar ao éxito na implantagao do SAC adotou-se
a estratégia de comunicar a cada setor sobre a mudanca esclarecendo os beneficios dessa
inovagado almejando o apoio de toda a equipe.

A estratégia para que a equipe acate o projeto estd baseada na analise do cenario, na
sensibilizacdo e na colaboracdo para a implantacdo do SAC. A sensibilizacdo da equipe parte
do principio da constru¢ao conjunta para o Ciclo de Atendimento de Qualidade da Escola que
tem como objetivo subsidiar o SAC. Desse modo, a comunicacao ¢ continua e constante porque
um servico dependera do outro.

Portanto, as etapas de implantagdo dependem da operacionalizacdo do projeto seguida
por reunides para dar inicio ao Ciclo de Atendimento de Qualidade da Escola, contando com
toda a equipe para compartilhar as informac¢des do SAC e criar a interdependéncia entre as
acoes. Em seguida, serdo realizadas avaliagdes periodicas, sempre buscando a evolugao.

3.1 Da informacao ao conhecimento

Para conceituar informacao o principio estd no tratamento dos dados, para chegar ao
conhecimento a verificagdo estd no tratamento da informagao. Robredo (2003, p.9) ressalta que
o entendimento sobre informacao ¢ bastante vasto, podendo ser até “escorregadio”. Entretanto,
ele traz a no¢do de informacgdo aliada a ideia de documento, algo que na esfera publica ¢
primordial, tendo em vista que todos os atos devem justamente passar pela documentagao dos
fatos.

Assim, o inicio das atividades do SAC tem como base a importancia da informacao,
tanto sua coleta quanto sua disseminag¢do: informag¢ao nao ¢ aquela que comunica duas capsulas
cognitivas baseada em sistema tecnoldgico, uma vez que o sistema de informagao destina-se a
sustentar produgdo, coleta, organizacdo, interpretacdo, armazenamento, recuperagio,
disseminagao, transformacao e uso de conhecimentos. Desse modo, o sistema de informacao
deveria ser concebido no marco de um grupo social concreto e para areas determinadas
(CAPURRO, 2003).

Um dos mecanismos que prevé a sistematizagdo das informagdes ¢ a formatacao do
ciclo de atendimento de qualidade na EL, mencionado anteriormente, no qual serdo elencadas
as informagdes mais relevantes para o usudrio que sera atendido pelo SAC: uma vez que a
ciéncia e a tecnologia sdo criticas para a sociedade ¢ também critico prover os modos de
fornecimento das informagdes relevantes para individuos, grupos e organizagdes envolvidas
com ciéncia e tecnologia, ja que a informagao € um importante insumo para atingir e sustentar
o desenvolvimento em tais arecas (SARACEVIC, 1996).

Orienta-se o ciclo de atendimento de qualidade pela concepgao de que a informacgao é
uma importante matéria para alcangar o desenvolvimento da Escola para uma organizagao
inteligente de forma sustentavel. Pensando nesse encadeamento entre informacdo e
conhecimento criou-se um curso de preparacdo para os atendentes do SAC visando a
transferéncia do conhecimento.
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A transferéncia do conhecimento ocorre pela ¢ difusdo do conhecimento de um
individuo para outro ou para um grupo. O conhecimento ¢ transferido mediante processos de
socializagdo, educagdo e aprendizado. Sdo exemplos de transferéncia: intercimbios social e
cultural. O conhecimento pode ser transferido propositalmente ou como resultado de outra
atividade. Esses processos sociais de transferéncia de conhecimento sdo resultado da
codificagdo de conhecimentos individuais, de grupos e de organizagdes, nas quais a codificacao
dependera das caracteristicas dos publicos a que se destinam com linguagem determinada, com
niveis variaveis de utilizacdo e terminologias especializadas. (ROBREDO, 2003, p.22)

Necessariamente, para dar prosseguimento a transferéncia de conhecimento
possibilitada pela formagao dos atendentes seguida pelo inicio das atividades do SAC percebe-
se a motivagao para a realizagao de um plano de gestdo do conhecimento.

3.2 Plano de Gestao do Conhecimento/PGC

Partindo da concepgao sobre o desenvolvimento da EL para uma organizagao inteligente
que assume postura inovadora e proativa, o gerenciamento do conhecimento sera possibilitado
pelo Plano de gestdo do conhecimento que pode ser traduzido como: a conversdo do
conhecimento tacito em conhecimento explicito e compartilhamento dentro da organizagao, ou
seja, um processo através do qual as organizagdes geram valor a partir de seus ativos intelectuais
baseados no conhecimento (URIARTE, 2008).

Para desenvolver um PGC aplicam-se técnicas e ferramentas para identificar, criar,
armazenar, disseminar e utilizar o conhecimento tanto tacito, quanto explicito. Dentre técnicas
e ferramentas: estratégia de gestdo de conhecimento; comunidades de pratica; ferramentas de
auditoria do conhecimento; analise de redes sociais; coaching e enquadramento pelos pares;
entrevistas; design thinking; ferramentas de criatividade; mapas cognitivos; storytelling; analise
de incidentes criticos (BOHN, 2018).

Figura 7: Plano de gestdo do conhecimento

« Implementacao - Identificar as
em toda necessidades e
organizacao lacunas de

conhecimento

Implementar Diagnosticar

Desenvolver Planejar
- Implementacao - ldentificacao e
de projeto desenho de
piloto projeto piloto

Fonte: adapatagdo do material didatico “Gestdo de mudancas e gestdo do conhecimento”, formagdo em lideranga
na gestdo publica, ministracdo prof* Dra. Carla Silvanira Bohn, Escola do Legislativo (2018)

O projeto de implantagdo do SAC sera norteado pelo entendimento da evolucao dos
servicos de atendimento apresentada nas contradi¢des da passagem do "paradigma industrial”
para o “paradigma do conhecimento” evidenciado também por Sveiby (1998). O autor retrata
as principais transformacodes a partir das incompatibilidades entre os dois modos de gestao nas
relacdes de trabalho, na execu¢do dos servicos, no trato com a informagdo e outros aspectos
relevantes para uma organizagao.
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A gestdo da informagdo proposta para o SAC esta calcada na economia do
conhecimento, especificamente, o tratamento da informacao referente a coleta de dados e a
decodificagdo em informagao. Portanto, considera-se que instituir o SAC ¢ uma pratica da
gestdo do conhecimento organizacional uma vez que se reutiliza o conhecimento, aproveitam-
se as os ativos intelectuais, disseminando o conhecimento em rede e provocando interagoes.

Os mecanismos de gestdo do conhecimento dardo ao Servigo de Atendimento ao
Catarinense/SAC as dimensdes de uma central de "mineracao dos dados" para marcar o comego
de da cadeia que inicia pela coleta de dados, transforma em informagdo e gera conhecimento
(Rowley, 2007). Os atendentes entregarao os dados aos setores responsaveis para transformagao
em informag¢do, conhecimento e competéncia. Esses dados serdo indicadores para projetos
futuros buscando sempre a melhoria na prestagao do servigo publico.

O conceito de gestdo do conhecimento de Wiig (1993) ¢ a base para iniciar o
atendimento do SAC visando a construgdo e a aplicacao de conhecimento de forma sistematica
com a finalidade de otimizar o servico publico, a nivel organizacional, resultando na obten¢ao
do retorno de ativos de conhecimento a serem explorados posteriormente pela Escola.

Estabeleceu-se o PGC a partir do ciclo de atendimento de qualidade da EL, que sera
desenvolvido em reunides para definir quais os servigos de cada setor, o padrdo de cada tarefa
e como devem ser transmitidas as informagdes aos futuros participantes dos eventos da Escola.
O planejamento dessa gestao do conhecimento parte do pressuposto de que o conhecimento nao
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 PGC no ambiente organizacional ¢ baseado no ciclo de atendimento de
qualidade da EL. 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 tacito em conhecimento explicito seguido pelo compartilhamento e disseminagao
desse conhecimento no ambiente interno com a finalidade de preparar os atendentes para o
servico de divulgacdo externa, busca de dados e informagdes. Assim, a iniciativa do ciclo de
atendimento de qualidade promove uma geragao de valor a partir de nossos ativos intelectuais
através da gestdo do conhecimento.

3.3 Curso de Formacio para o Corpo Funcional de Atendentes do SAC

O curso de preparagdo para os atendentes do SAC foi criado pela inspiragdao do
encadeamento das informacgdes do pressuposto tedrico da espiral do conhecimento que se define
em sua expansao pelo compartilhamento do conhecimento, ou seja, o conhecimento, que ¢ a
priori individual 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 e
Takeuchi, 1997).

Foram selecionados funciondrios altamente capacitados para ministrar o curso de
formagdo. A participacdo desses servidores da ALESC como ministrantes agrega valor ao
projeto do SAC, além de ser um reconhecimento e uma valorizagdo dos mesmos. Desse modo,
areferéncia a espiral deve-se a disseminagao do conhecimento na qual os ministrantes possuem
alto nivel de formagao contando com multiplas habilidades para capacitar os atendentes do SAC
que estarao, a partir de entdo, aptos a transferirem as informagdes ao publico da EL.

Para que os (as) estagiarios (as) selecionados (as) possam desempenhar o servigo de
atendimento ao publico com eficiéncia o curso preparatdrio contara com palestras e oficinas
aliando conhecimento teorico e técnico sobre a Casa legislativa como um todo e a Escola, em
particular. Além da fundamentagdo conceitual sobre a organizagdo que passardo a representar
eles precisardo de nogdes sobre os sistemas de gerenciamento a serem utilizados na execucao
dos servigos do SAC.
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Portanto, a capacitagdo consistira na jungao de um curso de formagao especifico em
atendimento ao publico com uma nocgao das atividades da ALESC e da EL. Dentre as palestras
e oficinas a serem ofertadas estdo: as palestras sobre a Instituicdo Parlamentar e a Escola; a
palestra Exceléncia em Atendimento ao Publico, a palestra Motivacdo no Atendimento ao
Publico; a oficina Basica de Etica no Atendimento ao Publico; a oficina Sistema de
Gerenciamento de Demandas/OTRS; a oficina Sistema Académico: Operagdes Bésicas e a
oficina Principais Duvidas e Problemas do Usuario, perguntas frequentes /FAQ Portal EL.

Além da abordagem conceitual e técnica, a etapa de formagdo preparatéria serd
finalizada com um periodo de ambientacdo na realizacao das tarefas do SAC. A atividade tera
como base a simulacdo do atendimento a fim de praticar antes de iniciar as fungdes abertas ao
publico.

3.4 Recursos humanos para implantacio do SAC

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

Apos a formagdo dos 40 estudantes que compreende a exceléncia no atendimento e as
atividades basicas da ALESC. Para marcar o inicio das atividades esta prevista a sele¢dao de 12
estagiarios (as) para serem os atendentes do SAC que serdo os mediadores do atendimento
divulgando informagdes e coletando dados.

4. 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 informacdes da
Escola do Legislativo. O SAC preconizara uma a¢ao inovadora na administragao publica na
medida em que serdo utilizados recursos ja disponiveis para a prestagao desse servigo. O projeto
propde uma reformulagdo da disseminagdo de informagdes, investindo em nova distribui¢ao no
fluxo de dados da Escola, motivada pelo ciclo de atendimento de qualidade.

Essa iniciativa almeja a transformag¢do da ALESC, por meio da Escola, numa
organizacao inteligente. Além de promover uma cultura de multiplicagdo periodica do
conhecimento que almeja a customizacdo da prestacdo do servico de atendimento aos
catarinenses com a proposta de atualizagdo na gestdo da informacdo e do conhecimento.
Considera-se, portanto que as contribui¢des do projeto serao o gerenciamento das informacgdes
e do conhecimento, a desoneragdo de setores da EL, e ainda uma reduc¢do do custo por
participante nos eventos porque o SAC oportunizard o acesso aos dados daqueles inscritos
faltantes sobre os motivos da auséncia. Apds essa coleta serdo elencadas as possibilidades para
diminuir o nimero de auséncias.
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