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Esse estudo inaugura a discussao acerca dos servicos de
atendimento aos clientes no &mbito da ciéncia da
informacdo e busca compreender o fenémeno sob o
enfoque da organizacdo e uso da informacdo. Tem como
objetivo geral analisar o processo informacional dos
servicos de atendimento aos clientes realizados em call
centers, com o foco na organizagcdo e no uso das bases de
informacdo tendo em vista a sistematizacdo de
parédmetros para subsidiarem a criacdo, a manutencédo e a
validacao dos scripts de atendimento. Sdo seus objetivos
especificos: contextualizar o servico de atendimento aos
clientes no d&mbito das instituicoes inseridas na Sociedade
da Informagao, caracterizar o servi¢co de atendimento aos
clientes no contexto de um servico de informacao
especializado; caracterizar o uso da base de scripts de
atendimento como fonte de informacdo para o servico de
atendimento aos clientes; caracterizar e verificar 0s
processos de organizacao da informagao que subsidiam a
criacdo, a manutencdo e a validacao das bases de
informacao; identificar atributos de qualidade de
informacdo que orientam a construcdo e manutencao das
bases de informacbes e sistematizar pardmetros para
elaboracdo das bases de informacbes em consonancia
com 0sS processos de organizagcdo e uso da informag¢do no
ambito do SAC. Para cumprir esses propositos foram
identificadas dentro do setor de servicos, atividade central
na Sociedade da Informacdo, as areas com maior indice
de reclamacbes de clientes. Realizaram-se entrevistas
semi-estruturadas a responsaveis institucionais e a
gestores da informacdo, e foram aplicados questionarios
aos agentes dos SAC das trés instituicoes pesquisadas:
uma instituicdo bancaria, uma prestadora de servicos de
saude e uma operadora de telefonia celular. Para obter o
ponto de vista dos clientes sobre esse servico de
informacao, realizou-se entrevista semi-estruturada com
um representante do PROCON BH. A discussdo tedrica
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contextualiza no d&mbito dos call centers os servicos e as
unidades de informacdo, os processos de organizacdo e
uso da informacdo, além de, sob a Odtica da teoria da
informacao elucidar o processo informacional que ocorre
no SAC. A juncdo dos estudos tedricos com a pesquisa
empirica desencadeou a elaboracdo de uma proposta de
norma técnica de organizacdo da informacdo para a
criacgo e nmanutencdo das bases de scripts de
atendimento ao cliente.
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