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1 INTRODUCAO

Desde 2002, o CDTN conta, em seu website (www.cdtn.br), com o canal Fale Conosco
implantado pelo Servico de Tecnologia da Informacdo (GA3), tendo por base a resolugdo
namero 7 do governo federal [1]. Ainda nesse mesmo ano, o Servico de Negdcios e
Comunicacao (NC) prop0s a criacdo do SAC Eletrbnico, e que foi concretizado fazendo-se
uma adaptacdo do Fale Conosco. O objetivo deste trabalho é apresentar as melhorias
ocorridas, a partir de 2006, na gestdo desse canal, que é acessado por clientes e

principalmente pela sociedade em geral.

Até 2005, a mensagem que chegava por esse canal era encaminhada internamente
pelo webmaster, com o aviso de que a mesma deveria ser respondida em no maximo cinco
dias. O Unico controle era 0 nimero de mensagens encaminhadas internamente. Nao se
tinha, entretanto, um conhecimento efetivo do uso do canal, dos tipos de demandas, do tipo

de publico usuério e nem da efetividade do retorno as demandas apresentadas.

Com reforco na equipe de trabalho do NC, a partir de 2006, pode-se implantar
melhorias nesse canal, com uma sistematizacdo do acompanhamento do fluxo de
informacdes com indicadores, facilitada com o desenvolvimento de planilhas Microsoft Excel
e banco de dados gerados em Microsoft Access. No item 2, descreve-se a metodologia
utilizada, abordando-se o modelo de gestdo do canal e a definicdo dos indicadores de

acompanhamento.
2 METODOLOGIA
2.1 Modelo de gestédo do canal Fale Conosco/SAC Eletrénico

As mensagens que entram pelo canal Fale Conosco/SAC Eletronico sdo enderecadas
ao e-mail sac@cdtn.br. Um profissional experiente na prestacdo de servicos, com amplo

conhecimento das atividades da instituigdo, monitora diariamente essas mensagens e as



encaminha internamente, ou d& a resposta imediata, quando dispde das informacbes
necessarias. A mensagem ja vem com o setor de destino. Muitas vezes, é feita uma triagem,
de modo a encaminhar a mensagem ao setor mais apto a respondé-la. Na Figura 1, ilustra-
se a estratégia de acompanhamento do fluxo de informacgbes, desde a chegada da

mensagem até o retorno ao demandante.
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Figura 1 - Modelo da pratica de gestéo “Fale Conosco/SAC Eletrénico” [2].

Em 2006, foi desenvolvida uma planilha Excel para monitorar o fluxo das informacdes,
como datas, pessoas intervenientes no processo, tipos de demandas e tipos de

demandantes.

Apds um ano de registro dessas informacgdes, foi feita uma analise critica dos dados,
tendo sido levantadas necessidades de padronizacdo da entrada de dados e sugeridas
novas informagBes a serem incluidas na planilha Excel. Com base em nova planilha
consolidada, foi desenvolvido, no NC, um banco de dados em Access, de modo a facilitar o
registro de informacdes do Fale Conosco/SAC Eletronico. Na Figura 2, apresenta-se uma

imagem da interface de entrada de informagdes no citado banco de dados.

Uma nova analise dos dados armazenados no banco de dados, com o apoio de
gréficos, possibilitou a criacdo de novos indicadores e de informagBes qualitativas que
permitem que se tenha uma visdo global do funcionamento do sistema. Resultados da

mensuracdo desses indicadores sdo apresentados no item 3.



‘soliore|al ap oedelab o sopep ap epeus ered SS320Y WS SOPEP ap 0dUR( Op dJejialul — Z einbi-

.|

b L

nnjax3

i [5] sk 2p [ 4q[14) (] £ [ [ ] »1) 0062y
¥ *4 | | 1 > M
[~ | ounsaq
(A IS ouswipuR)e oeSeIIyUOT
[~ | =sodsaiobipog el
wabesuagpy
[~ | pwa )
wabesuay q _ bl
ouiojay ajuepuewap op sope(
~ odi|
[~ | 1opias awopn (= |
auojaa |
PN 102
ke | ns a)uepuBWap Op [IBW-3
e
a)uepURWIap Op BWON
ojuaweyuiwesuy ajuepuewsap op sope(
£ wapp
epebaya eje( [~ | jew-a jopasay AL | ansawn) A 900z | ouy

9002/ LL/BE S, oy

02022IUNWOY 8 SOII0N3N| 8P DJIAISS

00$0U0Y) e op susbesusw ap ogjseb ap ewsisig

BEE

e e e L e

o G e A R e e N SRk

0250U07) 3)L4 L)3

e B S Sre



2.2 Descricao do banco de dados em Access

Uma melhoria importante na gestdo do canal foi a criacdo do banco de dados em
Access, que agilizou o processo de registro de dados e obtencédo de relatérios. As seguintes

informacdes sdo cadastradas nesse banco de dados:

a) dados sobre recebimento da mensagens: ano, trimestre, recebedor do e-mail e data

de chegada,;

b) dados do demandante: nome, e-mail, telefone, tipo de demandante (cliente,

estudante, fornecedor, pesquisador, professor, servidor);

c) dados da demanda: natureza (pedido de informacdo, sugestdo, solicitacao,

reclamacéo, elogio);

d) tema da demanda e setor de destino da mensagem apontada pelo demandante e

texto da mensagem;

e) dados de encaminhamento: data; setor efetivo de destino da mensagem; nome da

pessoa ao qual a mensagem foi encaminhada,;

f) dados do retorno: mensagem de retorno; data de retorno da mensagem; codigo de

resposta (respondida ou ndo); cadigo de efetividade do atendimento.

Nas Figuras 3 a 8, sdo explorados detalhes de alguns dos campos de entrada de

dados mostrados na Figura 2.
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Figura 3 — llustracdo do campo que caracteriza o tipo de demandante.
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Figura 4 — llustracdo do campo relativo a natureza da demanda.
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Figura 5 — llustracao do campo relativo ao tema de que trata a demanda.

Dados do demandante

MNome do demandante

E-mail do demandante

Telefone

Tipo || v
Cliente

Estudante

Fornecedor

Pesquisador

Professor

Servidor

Figura 6 — Informac8es do campo para o qual o demandante encaminhou a mensagem.
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Figura 7 — llustracdo do campo relativo ao qual a mensagem foi efetivamente encaminhada.
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Figura 8 — llustracdo do campo relativo ao servidor para o qual a mensagem foi
encaminhada.

2.3 Descricéo do sistema de indicadores de gestdo do Canal

O sistema de mensuracdo dos resultados da gestdo do canal Fale Conosco/SAC
Eletrdnico contempla os seguintes indicadores: numero total de mensagens recebidas no
ano, indice de mensagens respondidas; indice de mensagens respondidas no prazo no ano

e indice de respostas efetivamente atendidas no ano.

No Quadro 1, sdo apresentados os indicadores relativos a gestdo do canal Fale

Conosco/SAC Eletrénico e que sdo apurados, trimestral e anualmente, pelo Servico de
Negocios e Comunicacao.



Quadro 1 — Relagao de indicadores da gestao do Fale Conosco/SAC Eletrdnico.

- L FreqUéncia
Nome do indicador Definicao q ~
de apuracao
NuUmero de mensagens Numero total de mensagens recebidas Trimestral e
recebidas no ano no ano. Anual

(NUumero de mensagens

Indice de mensagens . ; Trimestral e
. respondidas/Numero de mensagens
respondidas no ano : A Anual
recebidas)*100
- (Numero de mensagens respondidas .
Indice de mensagens ! Trimestral e
. no prazo/Numero de mensagens
respondidas no prazo no ano . " Anual
respondidas)*100
- (Numero de mensagens efetivamente .
Indice de mensagens ) . Trimestral e
) . atendidas/Numero de mensagens
efetivamente atendidas Anual

respondidas no prazo)*100

O fato de uma mensagem ter sido respondida no prazo, ndo significa necessaria-
mente que a demanda tenha sido atendida, pois a resposta pode ter sido, por exemplo, do
tipo “o Centro ndo tem condi¢des de realizar o servico demandado”. Isto deu origem entdo a

criacdo do quarto indicador definido no Quadro 1.

Passou-se, também, a mapear varias informacdes em forma gréafica, visando conhecer
o tipo e origem do demandante, servidores, setores e tipos de servicos demandados, que
funcionariam como fatores direcionadores, pois possibilitariam conhecer o estado atual da

pratica e atuar no sentido de que metas estabelecidas pudessem ser perseguidas.
3 RESULTADOS

Nesse item, sdo apresentados os resultados de indicadores e outras informactes
quantitativas decorrentes da préatica de gestdo “Canal Fale Conosco/SAC Eletrénico do
CDTN".

Nas Figuras 9 a 13, sdo apresentados resultados dos indicadores com mensuragao

anual, com dados registrados em 2006 e 2007.
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Figura 9 — Niumero de mensagens recebidas no ano.
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Figura 10 — Indicadores de respostas as mensagens.
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Figura 11 — Mapeamento da evolucdo das respostas.
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Figura 12 — Mapeamento da efetividade no atendimento a demanda.
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Figura 13 — Mapeamento da efetividade no atendimento & demanda (em %).

Resultados da gestdo desse canal, incluindo mensuracdes trimestrais e anuais, sdo

apresentados nas Figuras 14 a 16

Mensagens recebidas via Fale Conosco
g 350 - O Ano 2006 m Ano 2007
§ 300 - 280
8 250 - =
g 200 -
§ 150 -
§ 1004 74 ®1 . 72 80 81 &3
I . | | .
= 10 Trim 20 Trim 3oTrim 40 Trim Totais

Figura 14 — Evolucgdo do recebimento de mensagens ao longo dos trimestres.
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Figura 15 — Percentual de mensagens respondidas ao longo dos trimestres.
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Figura 16 — Percentual de mensagens respondidas no prazo ao longo dos trimestres.

Nas Figuras 17 a 19, sdo mostrados resultados relativos a evolucdo anual da

natureza da demanda e dos tipos de demandantes.
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Figura 17 — Mapeamento da natureza da demanda.
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Figura 18 — Quantificacdo dos tipos de demandantes no ano.
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Figura 19 — Quantificacao dos tipos de demandantes no ano (valores percentuais).

Na Figura 20, apresenta-se a evolucao anual relativa a quantificacdo dos tipos de

demandas em fun¢do do nUmero de mensagens recebidas.
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Figura 20 — Quantificacdo dos tipos de demandas no ano, em funcao do nimero de
mensagens recebidas no ano.

Nas Figuras 21 e 22, sdo apresentadas as quantificacbes relativas aos tipos de
setores internos do CDTN demandados em 2006 e 2007, respectivamente. Observa-se que,
em termos de temas demandados, predominam as consultas, seguidas de informacdes por

cursos e estagios.



Setor

Tecnologia da Informacao |0
Nucleo de Protecao Radiolagica |0
Engenharia de Reatores e Sistemas |0

Setor Médico

Mat. e Combustivel Nuclear
Lab. de Absorcao Atémica
CIPA / SIPAT
Aplic. Rad. Saude e Biologia
Servico de Infra-Estrutura
Servico de Administracao
Materiais
Diretoria
Tecnologia Nuclear
Saude
Meio Ambiente
Lab. de Calibragao de Dosimetro
Geréncia de Rejeitos
RH-Beneficios
Quimica e Radioguimica
Secéao Financeira e Contabil
Recursos Humanos
Tecnologia Mineral
Protecdo Radioldgica
Reator e Irradiacdes
Lab. de Irradiagdo Gama
Biblioteca
Dosimetria das Radiagdes
Seguranca Nuclear e Radiolégica
Pas-graduacao
RH-Treinamento
Negacios e Comunicagao

1 I 1 I I

0 10 20 30 40 50 60

Numero de mensagens em 2006

Figura 21 — Quantificacao dos setores demandados em 2006.
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Figura 22 — Quantificacao dos setores demandados em 2007.
4 CONCLUSOES E COMENTARIOS

Procurou-se registrar, em documentos oficiais, os resultados produzidos no processo
de implantacao de melhorias no Canal Fale Conosco/SAC Eletronico, [2] a [5]. Além disso,
os documentos gerados foram disponibilizados na Intranet do Centro, no Canal Negdcios e
Comunicacdo. Os resultados da gestdo dessa pratica foram também divulgados

internamente nas apresentacdes em dezembro de cada ano, feitas pelas chefias, e



posteriormente disponibilizados no Canal “Nego6cios e Comunicacao” na Intranet do CDTN,

demonstrando agbes de disseminacéo da informacéo em termos dessa pratica de gestéo.

O conhecimento adquirido na implantacdo de melhorias no Canal Fale Conosco/SAC
Eletrénico foi fundamental no processo de criacdo do Sistema de Relacionamento com
Clientes do CDTN [3], do qual agora esse canal faz parte. Uma analise dos resultados
gerados até entdo mostra que, em termos de natureza da demanda pelo Canal, predominam
os pedidos de informacg&o. Observa-se, ainda, que o canal é mais utilizado por estudantes
(41 % em 2007). O Servico de Negdcios e Comunicagdo é o setor mais solicitado, sendo

seguido pela area de treinamento do Servi¢co de Recursos Humanos.

A partir de 2006, houve uma melhoria substancial na gestao das informagdes do canal
Fale Conosco/SAC Eletrbnico, traduzida em termos de disponibilidade de instrumento de
registro de informacgdes, consolidacdo de formas de entrada de dados e ainda definicdo e

apuracao de indicadores da prética de gestéo.

O indice de mensagens respondidas foi de 89% em 2006, caindo para 87% em 2007.
Por outro lado, o indice de mensagens respondidas no prazo passou de 78% em 2006 para
89% em 2007 e o indice de mensagens efetivamente atendidas passou de 47% em 2006
para 62% em 2007.
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