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Este trabalho analisou um ambiente de help desk de uma
industria do ramo cimenteiro, lider mundial em seu setor,
identificando as necessidades, o comportamento de busca
e 0s usos de informacdo por parte dos técnicos de help
desk. O referencial tedrico foi estruturado por estudos de
autores que discutem o0s principais aspectos ligados ao
comportamento informacional bem como sobre as
principais caracteristicas das centrais de atendimento e de
help desk. As necessidades informacionais foram
analisadas através da identificacdo das situacées onde os
técnicos de help desk precisam atuar. O comportamento
de busca foi avaliado através da analise das principais
fontes utilizadas por esses profissionais, do ponto de vista
da freqliéncia, relevancia e  confiabilidade. O
comportamento de uso foi avaliado com base nas
atividades desempenhadas pelos técnicos, desde a
solucdo de problemas até o compartilhamento e o
armazenamento da informacao para uso posterior. Foram
analisados questionarios enviados a 19 técnicos e dois
estagiarios que desempenham o papel de suporte em TI
na empresa selecionada, bem como foram feitas
entrevistas com a chefia do setor. Os resultados
indicaram que as principais fontes de informacao
utilizadas pelos técnicos de help desk sdo do tipo internas,
ndo eletrénicas e pessoais, destacando-se o contato com
colegas da empresa e com chefes e supervisores, 0 USO
de e-mail e a utilizacao do sistema interno de apoio ao
help desk. O trabalho apontou como principais usos de
informacdo o aprendizado, o compartilhamento e o
armazenamento de informacdes através do sistema de
apoio ao help desk. Finalmente, sdao apresentadas
sugestoes para aprofundamento da pesquisa.
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