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VIEIRA, Ruana Thaysa Pimenta. Analise do atendimento online no Ambiente Virtual de
Aprendizagem do SUS. Trabalho de Conclusdo de Curso, Graduacdo em Engenharia

Biomédica, Universidade Federal do Rio Grande do Norte, 62p., 2017.

RESUMO

O Atendimento Online ¢ uma ferramenta que garante a qualidade, a facilidade e a agilidade
no atendimento aos clientes, parceiros e fornecedores. Com o uso de tal recurso o produto
torna-se mais claro e objetivo, aumentando a sensagdo de segurancga e satisfagao do cliente. A
plataforma AVASUS ¢ um espaco virtual de aprendizagem desenvolvido para profissionais e
alunos da area de saude, atualmente ela € utilizada em todo o territdrio nacional. Como todas
as plataformas priorizam a satisfagdo do seu cliente, 0 AVASUS também apresenta uma
ferramenta de suporte online ao usuario. De imediato, visando verificar a quantidade e a
qualidade de atendimentos realizados nesta ferramenta, o objetivo deste trabalho ¢ analisar
estatisticamente os atendimentos online, bem como as avalia¢des dos usuarios realizadas nos
meses de julho até outubro de 2017. A metodologia utilizada foi elaborar um fluxograma para
conhecer o processo, em seguida definir as varidveis importantes para a andlise e
sistematiza-las para identificar o nivel de satisfacdo do usudrio. A partir dos dados obtidos,
elaborou-se tabelas e graficos para examinar os parametros estabelecidos previamente, em
seguida elaborou-se textos padrdes para otimizar o atendimento tornado-o mais agil e
objetivo. Os resultados adquiridos mostraram que houve um crescimento na quantidade de
atendimento ao longo do ano de 2017, isto demonstra a alta procura por esta ferramenta. A
analise estatistica realizada nesta pesquisa apresentou um feedback 6timo nos atendimentos
demonstrando a satisfagao do usuario no suporte fornecido. Portanto, a implantacdo de um
atendimento online ¢ bastante inovadora por ser um método de atendimento atual, utilizado
em Ambientes Virtuais de Aprendizagem, proporcionando um servico de suporte de

referéncia.

Palavras-chave: Atendimento online. Avaliagdes. Feedback. Satisfagdo do usuario.
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VIEIRA, Ruana Thaysa Pimenta. Online Attendance Analysis in the SUS Virtual Learning
Environment Conclusion Work Project, Biomedical Enginnering Bachelor Degree, Federal

University of Rio Grande do Norte, 62p., 2017.

ABSTRACT

The online attendance is a tool that ensures quality, easiness, and agility in the customers,
partners, and suppliers attendance. Utilizing such resource turn the product more clear and
objective, it increases the safe and satisfaction feeling of the costumer. AVASUS platform is a
virtual space of learning, developed for professionals and students of the health field,
currently used in the whole country. As any platform prioritize the customer satisfaction,
AVASUS does also present a user online support tool. So aiming at verifying the attendance
quality and amount realized at this tool the goal of this work is analyzing statically the online
attendances, as well as the user evaluations realized between July 2017 and October 2017.
The used methodology was creating a flowchart to know the process, then define the
important variables to analyze, and systematizing them for identifying the user satisfaction
level. From the obtained data, it was build tables and graphics to inspect the previously
defined parameters, then standard texts were constructed to optimize the attendance turning it
more rapid and objective. The acquired results show that there was a growth in the attendance
amount along the year of 2017; it indicates a high demand for this tool. The realized statistical
analyses in this research also showed that the evaluated attendances had a great feedback
indicating the user satisfaction regarding the supplied support. Therefore, the online
attendance implementation is rather innovative as it is a present attendance method used for

Virtual Learning Environments, providing a referral service support.

Keywords: Online Attendance, User Satisfaction, Feedbacks, Evaluations.
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1. INTRODUCAO

A popularizacdo e o crescimento da Internet estd tornando possivel o uso de novas
ferramentas e técnicas para apoiar a aprendizagem a distancia, oferecendo perspectivas
inovadoras no processo ensino—aprendizagem. Com isso, os meios utilizados no passado do
ensino a distancia, como midias impressas, televisdo e radio estdo sendo modificados pela
propagagdo das tecnologias de informacdo e comunicagcdo (TIC's), que possibilitam a
ampliagdo da infraestrutura e o desenvolvimento do ensino a distdncia online (e-learning).

(TAROUCO et al., 2014).

Com o uso de dispositivos tecnologicos para a geragdo do ensino remoto, governo,
entidades publicas e entidades privadas esperam minimizar o enorme déficit educacional e
encontrar o caminho da inclusdo digital na sociedade da informagdo. Entdo, define-se
Educagao a Distancia (EAD) como um formato de aprendizagem organizado que se
caracteriza, basicamente, pela separacao fisica do professor e aluno sendo a tecnologia ¢

responsavel por intermediar a interagdo durante o processo educacional (BEHAR, 2009).

Ambientes de trabalho, especialmente na area da satude, requerem cada vez mais dos
profissionais o desenvolvimento de uma postura critica-reflexiva; para suprir esta necessidade
dos profissionais, a educacdo permanente em saide ¢ uma Otima ferramenta. A saude
atravessa momentos de modifica¢des e necessita de recursos que estejam de acordo com as
necessidades e demandas do setor. Com o répido crescimento dos espagos de trabalho, ¢
necessario que os profissionais busquem conhecimento, vejam a contribui¢do e a importancia

da educagao permanente (SILVA et al., 2015).

Devido a alta demanda e com o objetivo de qualificar a formacdo, a gestdo e a

assisténcia no Sistema Unico de Saude (SUS), a Secretaria de Gestio do Trabalho e da
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Educagdao na Satde (SGTES) do Ministério da Satide em cooperagdo com a Universidade
Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) idealizaram o Ambiente Virtual de Aprendizagem
do SUS (AVASUS) que ¢ um espaco virtual de aprendizagem desenvolvido para profissionais
e alunos da 4rea de saude. Essa plataforma tem como missdo oferecer conhecimento integrado

e acessivel, beneficiando uma grande quantidade de pessoas (BRASIL, 2017).

A plataforma AVASUS ¢ um ambiente de ambito nacional na qual hd uma imensa
quantidade de solicitacdes dos usuarios, e nos dias atuais, um dos grandes desafios da EAD
estd em responder rapidamente as solicitacdes dos usudrios (OLIVEIRA et al., 2013). A
implementacao da ferramenta para fornecer suporte online via chat aos visitantes tem uma
utilidade que vai além do fato de disponibilizar um meio rapido de contato para os

clientes/visitantes. Este formato proporciona também credibilidade.

EAD cresce de forma acelerada no pais, impulsionado por programas do governo para
facilitar o acesso de alunos. Esta ¢ a modalidade de ensino que mais cresce no Brasil. Todo
ano, milhares de novos cursos sdo reconhecidos pelo MEC. As matriculas de bacharelado,
licenciatura e cursos superiores tecnoldgicos a distancia, divulgado em 2016 pelo ultimo

Censo da Educacao Superior, somavam mais de um milh3o.

O setor de suporte ¢ de extrema relevancia no sentido de apresentar solugdes para
problemas que surgem no dia-a-dia dos usudrios (MUNIZ, 2010),pois segundo Silva (2013)
sdo comuns relatos de alunos que abandonam os cursos por falta de apoio dos professores e

baixa qualidade no atendimento.

A diversidade de usudrios, a gama de recursos que esses ambientes disponibilizam e a
fazem com que os usudrios necessitem de auxilio constante para utilizagdo de plataformas

auto instrucionais, portanto, o oferecimento de formas de auxilio ao uso destes ambientes se

13



torna imprescindivel, pois quanto maior o grau de apropriacdo dos recursos pelos usudrios,

melhor serd o uso (SILVEIRA et al, 2009).

Buscar constantemente pela satisfacao do cliente, no ambito das organizacdes, com o
intuito de obter melhores resultados relacionado a qualidade de atendimento ¢ uma tarefa
ardua e a funcdo do atendente ¢ extremamente importante pois ¢, geralmente, o primeiro
contato entre o cliente e a organizagdo, cabendo a ele representar, fornecer informacdes,

solucionar problemas, esclarecer duvidas, enfim, gerar ao usudrio satisfacdo, seguranca e

tranquilidade.

Um mau atendimento faz com que a organizagdo perca a sua credibilidade, ja quando
o cliente ¢ bem atendido, automaticamente fica satisfeito e isso ¢ fundamental para o sucesso
de um servigo (SANTOS, 2012). Portanto, ter diferencial no atendimento ¢ fator
preponderante para personalizagdo no atendimento e vem sendo muito bem aceito pelos

usuarios.

Neste trabalho, sera abordado o suporte oferecido aos utilizadores da plataforma
AVASUS no recurso chat online, com o intuito de reduzir lacunas e fornecer novos dados ao
Ministerio da Saude. Serd realizado uma caracterizacdo do atendimento aos usuarios do
AVASUS e verificado como esses usudrios avaliam o suporte online nesse sistema. Além
disso, serdo implementadas respostas padrao para diminui¢cdo da fila do chat e também sera
feito a estruturagdo do funcionamento do chat online para melhor entendimento do fluxo de

informacao.
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2. OBJETIVOS

2.1. GERAL

A finalidade do trabalho ¢ realizar uma descricdo estatistica dos atendimentos
realizados e da satisfacdo do usuério no sistema de atendimento da plataforma AVASUS no
periodo de julho a outubro de 2017. Além disso, o estudo propde uma metodologia para

estruturacao do procedimento de atendimentos.

2.2 ESPECIFICOS

e Elaborar um fluxograma do processo de atendimento online;

e Verificar os dados disponiveis no sistema do chat;

e Definir os principais parametros para a avaliacao do atendimento online;
e Sistematizar os dados referentes aos atendimentos realizados no chat;

e Identificar o nivel de satisfacdo do usuario no periodo escolhido;

e Implementar textos padrdes no software do chat online utilizado no AVASUS,;

15



3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 Educacao a distancia

3.1.1 Conceituacio

Educacao a distancia, segundo o Ministério da educacdo, é a modalidade educacional
na qual alunos e professores estdo separados, fisica ou temporalmente e, por isso, €

necessario a utilizacdo de meios e tecnologias de informagao e comunicagao.

3.1.2 Breve historico da Educacio a distancia

Educacdo a distancia nado ¢ um conceito novo. No final dos anos 1800, na
Universidade de Chicago, foi estabelecido o primeiro programa de correspondéncia nos
Estados Unidos, em que professor ¢ o aluno permaneciam em locais distintos. Apos a
fundagdo, na década de 70, da Universidade Aberta na Gra-Bretanha juntamente com o uso de
midias inovadoras, em 1986, na Universidade de Wisconsin, o estudo a distdncia iniciou
fazendo uso de tecnologias para viabilizar uma educag¢ao a distancia mais efetiva (MCISAAC,

2001).

Keegan, em 1986, apresentou abordagens para o estudo e desenvolvimento da
metodologia académica da educagdo a distancia. Sdo elas: Teorias de autonomia e
independéncia, e uma terceira abordagem que inclui teorias de interacdo e comunicagao.
Keegan afirmou que este conceito de aprendizagem industrializada, aberta e ndo tradicional

modificaria a pratica da educagio.
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Quando o numero de alunos exigidos em uma sociedade ultrapassa o niumero de
professores universitarios disponiveis, deve-se entdo, encontrar maneiras de mudar os
métodos de ensino de tal forma que os recursos didaticos dos professores universitarios
disponiveis sejam utilizados para um melhor resultado, quantitativo e também
qualitativamente (PETERS, 1967). O estudo a distancia pode ser considerado como resultado

de medidas com o objetivo de alcangar resultados como menor entrada de poder, tempo e

dinheiro (SEISCHAB; SCHWANTAG, 1960).

3.1.3 A Educacio a distancia no Brasil

No que se trata da implementacdo de EAD no Brasil, destaca-se a fundagdo das
"Escolas Internacionais" feita em 1904, representando organizagdes norte-americanas. O
jornal do Brasil foi um marco importante iniciando suas atividades em 1891, difundindo na
primeira edicdo da seg¢do de classificados, anuncio que oferecia a profissionalizagdo por
correspondéncia, conhecido por, datilografo. Esses fatos demonstram como havia tentativas

em se buscar alternativas para melhorar a educacao brasileira (CASTANHO, 2012).

Muitas instituigdes de ensino a distancia surgiram no decorrer das décadas de 1960 a
1980, o que fez com que a EAD fosse difundida e conhecida por todo o Brasil. De acordo
com o Ministério da Educac¢do, no final dos anos de 1970 muitos estabelecimentos de ensino
utilizavam a metodologia da EAD que consistia em suporte e orientacdo ao aluno

(CASTANHO, 2012).

Atualmente, é significativo o investimento realizado pela politica brasileira para o
financiamento da Educacgdo a Distancia. Quando se refere a EAD, pode-se afirmar que ha uma

crescente modificagdo social, cultural, econdmica e politica causada por causa do beneficio de
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uma modalidade que usa ferramentas oferecidas pela evolugdo tecnologica facilitando a vida

das pessoas. (BATISTA; SOUZA, 2016).

A universidade Aberta do Brasil (UAB), criada pelo Ministério da Educagcao (MEC) em
2005, ¢ um sistema integrado por universidades publicas que oferece cursos de nivel superior
para classes da populacdo que tém dificuldade ao acesso a formagao universitaria, por meio

do uso de uma metodologia em educagdo a distancia. (CARVALHO, 2014).

O grande crescimento, nos Ultimos anos, dos cursos e alunos matriculados na educacao
superior a distdncia no Brasil fez crescer o interesse em saber e pesquisar mais sobre o tema.
(CARVALHO, 2014). A partir de dados obtidos no Censo EaD BR da Associa¢do Brasileira
de Educacdo a Distancia (ABED), observa-se um avanco na quantidade de cursos
regulamentados oferecidos totalmente a distancia, em diversos niveis educacionais (ABED,

2014, 2015): de 1.772, em 2013, para 1.840, em 2014. (FERREIRA; SCHROEDER, 2017).

De acordo com Batista (2016), a EAD se popularizou nos ultimos tempos e tornou-se a
modalidade que mais oferece cursos informal e formal (ensino fundamental, médio,
graduacdo e pos-graduacdo e tecnologico), por causa de sua utilidade e eficacia na qual o
aprendizado ocorre de maneira previamente planejada. O ntimero de alunos matriculados

nessa categoria esclarece o aumento de cursos oferecidos na modalidade EAD.
3.1.4 Educacio mediada por tecnologia

A Comunicagdao mediada por Computador (CMC) pode ser compreendida como um
termo para o conjunto de aplicagdes nas quais o computador funciona como um meio de

comunicagdo (MAIA, 2003). Harasim (1993) aponta que as tecnologias CMC, como o e-mail,

18



os sistemas de conferéncias por computador e a World Wide Web tém um imenso impacto

sobre a educacao.

E de vital importancia enfatizar que as TIC tém potencial inovador, e engrandecem o
espago educacional, porém ndo substitui o professor. Sabe-se que EAD ocorre sem que haja a
obrigatoriedade da presenga fisica de alunos e professores a0 mesmo tempo € em um mesmo
lugar. Portanto, o conceito de espago e tempo € alterado, e em funcdo dessa particularidade, as
TIC configuram-se como elementos norteadores da aprendizagem, potencializando a

integracao entre os sujeitos envolvidos e o conhecimento desejado (VIEIRA, 2011).

Quando se refere a aplicacdo de computadores na educagdo, Maier ¢ Warren (2000)
afirmam que ¢ viavel utilizd-lo como recurso e/ou como forma de comunicagdo. A figura 1,

apresenta de forma resumida como podem empregar o uso dos computadores na educagao.

m:laEducacﬁu
R s yo—

Ferramentas 1 | Comunicacio 1 Recursos |
i
*Processador de i ! sz-mail | I-Materia] de I
I textos I .Lista de enderegos I Ia rendizagem I
«Planilhas eletrénicas | | *Foruns de discussiio -Sl;tes |
*Banco de dados j ¢ Videoconferéncia | ,-CR-ROM
I *Apresentagdes I .Salas de chat I I <Jomnais on-line I
| grificas | J*Mensagens | *Resumos on-line |
*Analise estatistica i instantineas I , -Citacies indexadas
I-Linguagms de I I I on-line I
| Programacdo | == = = = = = J.Banco de dados on- |
*CAD line
I st I l I
I I I I

Figura 1 - Computadores na educagdo. Fonte: baseado em MAIER e WARREN (2000)

Acredita-se que o uso crescente de Tecnologias da Informacdo e da Comunicacio

(TIC) na educacdo ¢ uma via de mao Unica, dado que estas estdo presentes em grande parte
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das empresas e sdao amplamente disseminadas na sociedade, nas diversas areas do
conhecimento. As TIC disponiveis permitem uma grande diversidade de aplicacdes, seja em
cursos presenciais, cursos EAD com encontros presenciais ou mesmo cursos EAD puros,
permitindo a criagdo de ambientes hibridos, em que hd uma mistura de metodologia, que

podem enriquecer o processo de ensino e aprendizagem (CARVALHO, 2014).

Diversos paises estdo experimentando tendéncias no cendrio da educacdo, dentre elas
pode-se citar a expansdo, digitalizacdo e a internacionalizacdo da oferta de flexibilidade do
ensino a distancia. Os limites tradicionais entre educagdo a distancia e convencional estao
sendo amenizadas pois abordagens com relacdo a educagdo que abarca a aprendizagem online

podem ser acessadas facilmente de qualquer lugar do planeta (BRUNH, 2017).

Massive Open Online Courses (MOOCs) sdo cursos Online Abertos e Massivos
oferecido por ambientes virtuais de aprendizagem, podendo ou ndo ser filiados a uma
universidade (KENNEDY, 2014). Portanto, o design do curso, ou seja, como o material ¢
apresentado e a interatividade, ¢ de suma importincia. Agrupar espagos de trabalho,
discussdoes em foruns, servigos de bate-papo, avaliacdo on-line de projetos e aplicagdes do
mundo virtual sdo algumas das ferramentas utilizadas para desenvolver e compartilhar

conhecimento em ambientes de aprendizagem online (DASCALU et al, 2014).

A educacdo virtual ¢ uma das modalidades que atribui a educagao transnacional como
proveniente da globalizacdo econdmica que atinge o setor de servicos. Segundo a
compreensdo da UNESCO, apresentada por Ramma (2006), com a educacdo a distancia
virtual se busca reducao unitaria do “custo de contato” por aluno e dos pregos para obter uma
maior flexibilidade de acesso e a implementacdo de pedagogias interativas através de outros

modelos.
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Segundo Fiorentini (2002), as tecnologias de informagdo e comunicagdo (TIC)
incluiram importantes possibilidades de interagdo, intercimbio de ideias e materiais, entre
alunos e professores, entre os proprios alunos, e dos professores entre si. Por conseguinte, a
utilizagdo de tecnologias em processos educacionais tem como propoésito desde abrilhantar

uma aula e motivar os alunos, até alcancar um grande contingente populacional.

3.1.5 Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA)

Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA) sdo softwares educacionais via internet,
designados a apoiar atividades de educacdo a distancia (RIBEIRO, 2007). Entdo, pode-se
afirmar que o AVA ¢ um conjunto de elementos tecnologicos disponiveis na internet que
permite a interagdo entre monitores, alunos e professores que fagcam parte do processo de
ensino-aprendizagem. O AVA garante a oferta de uma sala de aula virtual para o

acompanhamento dos alunos ¢ a realizacao de atividades de aprendizagem.

O uso do AVA oferece diversas vantagens, Ribeiro (2007) expOs as seguintes:
interacdo entre o computador e o aluno; possibilidade de se dar aten¢do individual ao aluno; a
viabilidade do aluno controlar seu proprio ritmo de aprendizagem, assim como a sequéncia e
o tempo; também ¢ possivel a apresentagao dos materiais de estudo de modo criativo, atrativo
e integrado, encorajando e motivando a aprendizagem; e ainda pode ser usada para avaliar o

aluno.

O AVA pode atender a uma variada demanda de publico, dependendo de cada
aplicacdo, e tradicionalmente se utiliza um ambiente genérico idealizado para qualquer
publico. Esse tipo de AVA deve ser universal, atendendo as exigéncias relacionadas a
acessibilidade, de forma a proporcionar uma excelente utilizacdo independente do usuario.

Uma forma de atender as necessidades diferenciadas ao usuério € planejar AV As especificos
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para diversos publicos, ou seja, deve—se focar em cada grupo de usudrio especifico

(UTILIZACAO..., 2010).

Segundo Franga (2009) AVAs sao espacos organizados e planejados que podem nos
dar possibilidades de alteragdo de habitos de trabalho, viabilizando o didlogo, a reflexdo e o
registro critico de percursos. Representando assim ndo apenas recursos tecnoldgicos, mas

ferramentas que possibilitem a constru¢dao de conhecimentos

Em relacdo as plataformas para desenvolvimento de ambientes virtuais de
aprendizagem, Ferreira et al. (2004) expde sobre esses softwares como ferramentas de
efetuacdo de cursos, afirmando que um curso acessivel pela Internet pode ser uma ferramenta
eficaz aliada a uma abordagem pedagdgica que incentive e valorize processos cognitivos,
conhecimentos prévios, auto avalia¢do, aprendizagem auténoma e continua. (apud SOUZA,

2009)
3.1.6 Plataforma Moodle

A plataforma Moodle ¢ uma plataforma de aprendizagem a distdncia baseada em
software livre sendo aplicada no territorio brasileiro e por varias institui¢des de ensino
(SOUZA, 2009) e sao inseridas no que denomina-se modelos integrados, pois sdo constituidos
com uma aprendizagem personalizada, baseada em atividades colaborativas, discussodes e
trabalho conjuntos, oferecendo ferramentas sincronas e assincronas a serem selecionadas pelo

formador/educador (TOKTOV, 2003).

As ferramentas que sdo classificadas como sincronas ou assincronas sao apetrechos
que requerem a participacdo simultanea de estudantes e professores em eventos marcados,
com horarios especificos (tempo real), sdo classificadas como sincronas; as que nao
dependem de tempo e lugar sdo classificadas como assincronas. Como exemplos de
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ferramentas assincronas, pode-se citar: Foruns ou didrios virtuais possibilitam maior interagao
entre autor e leitor. J4 no que diz respeito a ferramentas sincronas pode-se apontar:
Bate-papos que sdo responsaveis por permitir a troca instantanea de mensagens textuais, as

audioconferéncias, as videoconferéncias.

y .

Com relagdo as vantagens das ferramentas, ¢ importante salientar que, os meios
assincronos de comunica¢ao na EAD permitem que os usudrios reflitam antes de iniciar uma
conversagdo, tornando—se ferramentas menos constrangedoras para as pessoas timidas e
envergonhadas. Ajuda também com relagdo a flexibilidade da gestdo de tempo e além disso,
atende tanto pessoas que digitam rapido quanto aqueles que manuseiam o teclado de forma
lenta. Entretanto, no que diz respeito as ferramentas sincronas, a grande vantagem do
encontro em tempo real ¢ que ha a possibilidade de oferecer uma intera¢dao instantanea e

intensificar a sensac¢ao de presencga virtual em cursos a distancia.

Atualmente, o Moodle, ¢ um sistema reconhecido, possui uma das maiores bases de
usuarios do mundo, com mais de 25 mil instalagdes, mais de 360 mil cursos ¢ mais de 4
milhdes de alunos em 155 paises e algumas universidades baseiam toda sua estratégia de

educacdo a distancia na plataforma Moodle (SABBATINI, 2007).

Diante do que foi exposto, ratifica-se que as ferramentas do Moodle sdo consideradas
fomentadoras na Educacdo a Distancia, pois compreendeu-se as novas formas de aprendizado,
informa¢do e comunicagdo garantindo, assim, autonomia para criacdo de ideias e saberes

compartilhados entre pares (SOUZA et al., 2015).

3.1.6 Educacio permanente para profissionais da saude

A Academia Internacional de Medicina (IOM), em 2001, nos Estados Unidos,
publicou um documento fundamental para centralizar a atencdo em seis objetivos essenciais
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dos cuidados de saude: os servigos prestados devem ser seguros, eficazes, centrados no
paciente, adequados, eficientes e igualitarios. Para atingir esses objetivos e abordar falhas
evidentes nos cuidados de saude, a IOM defende a aplicagdo de sistemas redesenhados como
objetivo de melhorar a qualidade dos cuidados médicos e, portanto, a educacdo médica

(GOLDBERG et al, 2017).

Reconheceu-se o potencial da Internet para transformar os cuidados de saude,
especificamente com relacdo ao tratamento médico. De acordo com Goldberg (2017) a
informacao estd sendo amplamente disponivel para consumidores, estudantes e prestadores de
cuidados de satde através do crescente nimero de MOOC:s relacionados a satde e a medicina.
Importante explicitar que esses MOOCs sao oferecidos através de varias plataformas
comerciais € ndo comerciais e, quando oferecidos por instituigdes respeitdveis, podem

fornecer um acesso de grande valor a informagdes confiaveis (GOLDBERG et al, 2017).

A importancia da comunicacdo continua entre todos os prestadores dos cuidados de
saude e as pessoas que necessitam dos cuidados resultou em um reconhecimento renovado do
valor da educagdo interprofissional para saude médica, paramédica, enfermagem, farmécia,
odontologia, aliada e saude publica e estudantes de trabalho social. Uma lacuna reconhecida
na saude ¢ a falta de foco nos cuidados centrados no paciente e na familia. Firmar esse fato
pode facilitar o envolvimento ativo dos pacientes em seus cuidados e garantir o envolvimento
da familia, que € parte integrante de um atendimento efetivo e de qualidade (GOLDBERG et

al, 2017).
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3.2 Atendimento ao cliente na EAD

3.2.1 Sistemas de Atendimento online utilizados em plataformas

Moura (1994) salienta a importancia da criacdo e manutengdo de mecanismos e
oportunidades para que as pessoas utilitarias de qualquer servigo exponham suas expectativas
e solicitagdes. Quanto mais simplificado e proximo do usudrio for o meio de comunicagao,

melhor para a eficacia dos processos.

Em ambientes virtuais colaborativos, estd em constante expansdo a educacao online
juntamente com os perfis diferentes dos usudrios que os utilizam (professores, alunos,
técnicos e gestores). Ambientes de aprendizagem devem ser simples e faceis de usar, de
forma que os usuarios ndo consumam muito tempo no entendimento da interface e de suas
caracteristicas. E importante que eles se sintam a vontade para interagir e navegar pelo

ambiente virtual (SILVEIRA et al, 2009).

Silva e Beuttenmiiller (2005), sugeriram um estudo dos usuarios quanto ao acesso,
busca e uso das ferramentas das Bibliotecas Virtuais (BVs) e também com relagdo ao
atendimento online. Os autores afirmaram que ¢ necessario destacar frases que chamem a
atencdo do usuario como: “pergunte ao bibliotecario”, dando credibilidade e confianca ao
servico oferecido e preocupando-se com o imediatismo e a eficiéncia das respostas.
Destacando assim, a importancia do servigo online nas BVs como o recurso tecnoldgico mais
adequado a ser aplicado no servi¢o de referéncia virtual, por ser de facil manuseio e estar

disponivel, gratuitamente, aqueles que desejarem dele fazer uso.

Na Universidade Catolica do Rio de Janeiro (2008) surgiu a necessidade de se ampliar

um canal de comunicacdo da Biblioteca com seus usuarios, possibilitando-lhes uma nova
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forma de acesso aos servigos disponiveis. Dessa forma, valendo-se das melhores praticas
existentes, como, por exemplo, o “Atendimento Online”, a equipe do Servigo de Atendimento
ao Usudrio desenvolveu um projeto de aplicabilidade de wuma ferramenta de
atendimento/suporte online adaptada a sua realidade. Para a escolha e implantacdo do sistema,
utilizaram-se técnicas de planejamento inseridas no sistema de gestdo da qualidade utilizado
na Biblioteca. O sistema escolhido foi o LiveZilla (2009), um software gratuito com interface

de atendimento web e desktop (SANTANA et al, 2010).

Nakano; Jorente (2014) propds a implantagdo do Servigo de Referéncia Virtual por
meio de chat para bibliotecas publicas ou privadas desejosas de incluirem o servico de
atendimento online no rol de seus servigos. A proposta apresentada tinha como objetivo
delinear um dos processos de implantacao e implementacdo de recursos tecnoldgicos dos
servigos de referéncia virtual utilizados por bibliotecas de universidades norte-americanas, em
especial aqueles para atendimento por chat, bem como apresentar as experiéncias brasileiras

bem-sucedidas nesse sentido.

3.2.2 Qualidade no atendimento ao publico

Dentre as inumeras formas de conceituar o termo qualidade, Hoffman et al. (2003),
apresentaram a qualidade como: “decorréncia da avaliacdo geral, de longo prazo, do

desempenho de uma organizagdo”

Segundo Slack et al (2002), qualidade ¢ considerada um importante critério em todas
os procedimentos, podendo ser um servigo ou produto, o que implica diretamente na
satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes. Qualidade ¢ indispensavel para o desenvolvimento
de um trabalho bem feito e ndo sdo todas as organizag¢des que fazem disso uma pratica. Os

clientes almejam cada vez mais qualidade nos produtos e servigos (COSTA, 2013).
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Para uma empresa ser reconhecida pelos consumidores ¢ fundamental deixa-los
satisfeito, ¢ imprescindivel ter uma equipe empenhada a desenvolver um trabalho com
qualidade. O cartdo de visitas de qualquer servico/empresa inicia-se com o atendimento, ja
que o atendimento prestado pela empresa aos seus clientes ¢ elementar para uma melhor

usabilidade do servigo. (COSTA, 2013)

Chiavenato (2007) afirma que o cliente é imprescindivel para o servigo se manter no
mercado e afirma que o atendimento ao cliente ¢ um dos aspectos de maior relevancia na
organizagdo. Portanto, o atendente deve primar pela qualidade do servico, deve-se ter
presteza e, muitas vezes, paciéncia, sendo que este ultimo item ¢ algo que serd colocado
em prova, inimeras vezes, durante o tempo de servigo. O atendente, entdo, deve estar
preparado para receber pessoas estressadas, rudes, impacientes, que t€m um conhecimento
insuficiente sobre o assunto tratado, € em outros momentos, até por pessoas analfabetas

que requerem uma explicacdo maior (RODRIGUES et al, 2017).

r

O aprimoramento no atendimento ao cliente ¢ um importante aliado nos servigos
prestados ao publico, pois vive-se em um mundo com uma tecnologia avangada, onde as
pessoas estdo cada vez com mais pressa € sem querer perder tempo. Os relacionamentos
entre elas, muitas vezes, sdo feitos através de meios tecnologicos como e-mail, midias
sociais, celulares, entre outros. O contato entre as pessoas esta cada dia mais dificil, e em
pouca quantidade. Por isso, a qualidade nos relacionamentos ¢ algo que deve ser
valorizado, principalmente, nos atendimentos realizados em reparticdes (RODRIGUES,

2017).

A forma de atendimento ao publico, utilizador do servico, pode ser dividida em ativo e

passivo. O atendimento ativo ¢ quando o solicitante liga para pedir informagdes, solicitar
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procedimentos, buscar esclarecimentos, entre outros. Neste, o atendente precisa ter
respostas para todos os tipos de questdes que sdo trazidas pelo cliente. No atendimento
passivo, o funcionario da reparti¢ao liga para o cliente, oferecendo servigos, seguindo um
roteiro pré-definido. Em ambos os casos, deve-se haver uma linguagem clara e objetiva.

(RODRIGUES, 2017).

Com relacdo a forma de linguagem utilizada com o usuario, Rodrigues (2017) diz que
deve ser claro, e o atendente precisa se certificar de que o solicitante compreendeu o que
foi dito. Perguntar no final de toda fala, se ha alguma duvida ou algo que o solicitante

queira perguntar, ¢ uma forma de se certificar sobre essa compreensao.

O atendimento junto ao publico deve visar, principalmente, a necessidade do cliente
em obter esclarecimentos sobre determinado produto ou servigo, em ter uma simples
conversa, em receber argumentos plausiveis e explicacdo condizente a respeito de

abordagens que foram levantadas (PEREIRA, 2012).

3.2.3 Satisfacao do usuario

Para Candeloro e Almeida (2002), o mercado exige um comportamento diferenciado,
em que a organizacdo deve ser comprometida com o cliente, por isso os conceitos de
satisfacao do cliente estdo cada vez mais presentes nas empresas, pois a satisfacao € a base

de qualquer sucesso consistente, de médio ou longo prazo.

A satisfacdo do cliente ¢ muito importante para a institui¢do, se o desempenho do
produto ou servico atender suas expectativas ele ficard satisfeito, caso contrario ficara
insatisfeito. O ideal ¢ tornar o cliente encantado, ou seja, superar as expectativas, pois um

cliente encantado vale muito para a organizagdo. A possibilidade de mudanca para a
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concorréncia mesmo com melhores ofertas € menor nos clientes encantados (MORALES,

2011).

O sucesso dependera em parte do compromisso com a satisfagao dos clientes, pois,
trabalhando de forma colaborativa, a empresa pode, além de ter um cliente satisfeito
possuir um relacionamento duradouro, que dificilmente serd interrompido por empresas

concorrentes.

Dessa forma, um atendimento deficiente torna-se caro ja o bom atendimento ndo tem
preco, sendo viavel a qualquer organizacdo, tanto como ferramenta administrativa, como
poderoso meio de marketing, pois motiva os clientes a difundir comentarios positivos
sobre os servicos e negocios da empresa a outros compradores, ou seja, a Exceléncia na

organizagdo (MORALES, 2011).

Muitos consumidores, inevitavelmente tornam-se inativos ou abandonam a empresa
por algumas razdes, dentre elas, a insatisfagdo, e mais uma vez cabe a empresa de reativar
os consumidores insatisfeitos através de novas estratégias e ferramentas especificas que
sao utilizadas para desenvolver maior satisfacao e confianga dos clientes (PORTALUPPI

et al, 2006).

Quando um servigo gera satisfagdo, ocasionalmente gera o retorno dos clientes e
indicacdes para outros novos clientes (MACHADO et al., 2013). Para Hargreaves,
Zuanetti e Lee (2011), quando se trata de servico de qualidade automaticamente ele ¢

relacionado a plena satisfacao do cliente.

Um estudo desenvolvido por Milan et al (2006) identificou que a qualidade do ponto

de vista do atendimento (disponibilidade, resposta as necessidades dos clientes e a

29



comunicagdo, em si), se torna o indicador a causar maior impacto na percepcao dos

clientes, acompanhada de “infraestrutura” e “localizagao”.

O planejamento, a organizagdo, coordenacdo, a dire¢do e o controle dos métodos e
praticas de atendimento ao cliente sao fundamentais para o bom desempenho das atividades
nessa relacdo entre organizagdo e cliente, e a estruturacdo da organizagdo nesse sentido
direciona para que o resultado a ser alcangado, de exceléncia, seja um diferencial competitivo
bastante valioso (MORALES e FERREIRA, 2011). Portanto, quando o sofiware que sera
utilizado for escolhido, € interessante que sejam realizados testes com os usuarios € que seja

acordado um atendimento padronizado (NAKANO, 2014).

3.3 Ambiente Virtual de Aprendizagem do Sistema Unico de Satide (AVASUS)

No Brasil, com o SUS e os novos desafios assumidos, a formagao dos trabalhadores da
saude passa a ter maior €nfase. No texto da Constituicdo Federal (Artigo 200), fica
estabelecido que “ao sistema unico de saude compete, aléem de outras atribui¢oes, nos termos

da lei, ordenar a formagdo de recursos humanos na drea da saude” (LEMOS, 2016).

No AVASUS, os cursos sdo ofertados por instituicoes de ensino que possuem
referéncia em educacdo a distancia. Cada médulo ¢ elaborado a partir das necessidades do
Sistema Unico de Satide (SUS) e cuidadosamente para que o usuario tenha a melhor
experiéncia em aprendizado remoto. Além disso, tem como objetivo principal qualificar a

formagdo de profissionais e trabalhadores da Saude (BRASIL, 2017).

A plataforma possui um espago chamado "Transparéncia", o espaco serve para
acompanhar e visualizar os dados gerais do AVASUS 2.0. Portanto, as pessoas podem

acompanhar a movimentagdo do Ambiente Virtual do SUS tendo acesso a informagdes
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relacionadas ao numero de cursos disponiveis, usuarios matriculados e com direito a
certificacdo. Ademais, € possivel geolocalizar por curso e por perfil profissional o nimero de
usuarios matriculados, cadastrados, concluintes e os que estdo com cursos em andamento. E
interessante expor que os usuarios, uma vez cadastrados, optam por um curso e realizam a
matricula. Alguns cursos apresentam publico bem especifico, enquanto outros abordam temas

mais gerais (BRASIL, 2017).

Segundo dados disponiveis no site do AVASUS, a plataforma apresenta 165.550
usudrios totais cadastrados na plataforma. E importante salientar que esses usudrios podem
estar inscrito ou ndo nos cursos. H4 60 cursos ativos na plataforma. O AVASUS apresenta
316.373 matriculas em seus cursos, contudo, esse numero representa 165.550 usudrios
distintos (BRASIL, 2017). Isso ocorre, porque diversos usudrios realizam a matricula em mais

de um curso (NOBREGA et al, 2016).

No AVASUS, o aluno tem acesso aos resumos, ementas e outras informagdes dos
modulos sem precisar estar matriculado. Quando o estudante se matricula, ele tem acesso a
uma ampla sala de aula virtual, com conforto e facilidade de acesso. Todo o visual e estrutura

de navegacao foram recriados pensando em facilitar o acesso a plataforma (BRASIL, 2017).

A modalidade de EAD ¢ importante pois fornece ao usuario flexibilidade através de
ferramentas tecnologicas. Pode-se afirmar, que atualmente, essas ferramentas dindmicas e
interativas podem ser fornecidas de forma sincrona ou assincrona. E importante ressaltar que
esta modalidade ndo ¢ uma metodologia diferente na educagdo, pelo contrario, tornou-se
pauta de discussdao nos ultimos anos a sua propor¢ao por conta da rede mundial de
computadores, a internet em especial e, tantas outras ferramentas interativas (BATISTA,

2016).
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3.3.1 Ferramentas utilizadas na plataforma AVASUS e sua importancia

Os modulos educacionais disponiveis no AVASUS sdo compostos por varias midias
(textos, audios, videos) que abordam temas clinicos e também sobre a organizacdo do
processo de trabalho, sdo elaborados por instituicdes de ensino da Universidade Aberta do
SUS (UNASUS). A missao da plataforma ¢ promover o conhecimento integrado e acessivel

em educagdo para a saude (NOBREGA et al, 2016).

As ferramentas assincronas sao as mais utilizadas na plataforma AVASUS, pois tem
como vantagem principal estabelecer um didlogo entre os participantes sem a necessidade de

todos estarem conectados a0 mesmo tempo.

Com relacdo a aula de video, tem-se a vantagem de visualizar as explicacdes do
professor inimeras vezes, superando a relagdo de tempo e espago (SOUZA et al., 2016). O
usuario, portanto, poderd controlar os videos podendo avangar, pausar ou retroceder. Com o
sistema streaming (fluxo continuo), o usudrio ndo precisa aguardar carregar todo o arquivo de

video antes de comecar a assistir, € assim, otimiza o tempo de espera (GONZALEZ, 2005).

O perfil que ¢ uma ferramenta do AVA que auxilia a disponibiliza¢do de informagdes
(email, fotos, perfil profissional) pessoais dos usuarios da plataforma (PIMENTEL, 2006).
Com relacao ao Frequently Asked Questions (FAQ) ¢ uma ferramenta de informacao e apoio
ao usudrio, ¢ uma recurso de livre acesso, porque ela também pode conter respostas as
davidas referentes ao funcionamento geral do curso, e isso pode auxiliar na captagdo de novos

alunos (CORREA, 2007).
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3.3.2 Versao MOBILE (AVASUS)

O desenvolvimento de recursos em mobile learning, também conhecido como
m-learning estao sendo incentivados devido ao crescimento da EAD e a demanda de ampliar
as mais variadas formas de estudos que sdo identificadas por alunos e orientadores. A
implementacdo dessa pratica ¢ uma realidade em cursos EAD que visa incentivar uma maior

participagdo e facilidade no acesso a moédulos oferecidos a distancia.

O novo ambiente AVASUS foi desenvolvido com tecnologia responsiva, isso
significa que vocé pode acessd-lo de um smartphone, tablet ou computador sem que a
navegacdo seja comprometida. Como vantagens, o m-Learning possibilita o acesso as
informagdes através de um dispositivo simples de transportar e de facil uso, ou seja, estdo

permanentemente acessiveis aos utilizadores (FERNANDES et al., 2012).

Com uma maior expansdo dos cadastros na plataforma AVASUS, foi necessério
desenvolver a versdo mobile da plataforma AVASUS para expandir o acesso ao sistema. E
importante ressaltar que o aplicativo tem sincronizagao, isso implica dizer que as informagdes
exibidas na WEB sdo sincronizadas automaticamente com o aplicativo movel quando este

estiver conectado a internet.
3.3.3 Formas de Atendimento ao usuario

Via Internet, a EAD requer cuidados no que se refere a questdes tecnoldgicas, modelos
pedagbgicos, sofiwares gerenciadores de ambientes virtuais de aprendizagem, capacidade dos
equipamentos, legislacdo, papel da equipe académica, da equipe técnica de producgdo, da
equipe de operagdes e da equipe comercial (NISKIER, 1999; TESTA; FREITAS, 2002).

Como os cursos presenciais, os cursos a distdncia ndo se limitam nas figuras apenas de
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professor e aluno. Deve-se, ainda, considerar a confiabilidade que tais cursos devem oferecer

(VERGARA, 2007).

Nao ¢ um acontecimento raro o aluno ter uma davida e buscar sané-la com a equipe
que lhe vem a mente, seja essa equipe a mais adequada ou nao para dar-lhe a resposta pronta a
qual necessita. Como pelo menos trés equipes: a de tutores, a de suporte técnico e a secretaria
académica, tém contato direto com os alunos e por isso recebem as demandas de atendimento.

(VERGARA, 2007).

’

E importante ter um canal onde o aluno possa se comunicar e se colocar perante
alguma dificuldade. Caso contrario o aluno ira desistir do curso, desacreditar da institui¢do ou
terminard o curso somente por algum tipo de obrigagdo. Com o suporte técnico pode-se
inverter essa situagdo, criar uma transparéncia na relagdo aluno-suporte e com isso fazer com
que o aluno se envolva e tenha uma maior credibilidade na instituicdo que se coloca como

parceira no processo de aprendizagem do aluno.

Na plataforma AVASUS, ha 3 canais de comunicagdo em que o usudrio pode entrar
em contato caso haja duvidas com relagdo ao manuseio, ao curso e a infraestrutura da
plataforma. Sado eles: Telefone, E-mail e Chat. Na sequéncia essas formas de comunica¢ao

serdo explicitadas quanto a importancia.

3.3.4 A comunicacio por telefone

Essa forma de comunicagdo torna-se mais complexa do que a comunicacdo feita
pessoalmente, pois no telefone a voz do atendente precisa transmitir todas as informagdes que

o receptor deseja. O contato telefonico € considerado uma ferramenta de marketing, podendo
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transmitir uma imagem positiva da empresa quando utilizado corretamente, porém utilizado

incorretamente pode trazer problemas para a organizacao (SANTOS, 2012).

3.3.5 Comunicacao através de bate-papos ou chat

Os bate-papos ou apenas chat como também pode ser chamado ¢ um servico de
comunicagdo sincrona bastante popular. Esse recurso permite a troca de mensagens escritas;
pode ser implementado através de um programa especifico ou ser integrado em paginas web.
Essa ferramenta proporciona discussdes interativas entre duas ou mais pessoas
concomitantemente, disponibilizam um ou mais canais para discussdo de assuntos distintos e
permite o envio de mensagens para todos os usudrios conectados num canal ou apenas para

um usuario. (GONZALEZ, 2005).

No AVASUS, escolheu-se o sistema MyLiveChat que é um software livre e gratuito.
Servigo direcionado ao usudrio e uma ferramenta de comunicagdo para o site com interfaces
distintas para atendente e usuario (Figura 2 e Figura 3). Isso permite que os visitantes se
comuniquem instantaneamente com a equipe de suporte a plataforma. Os visitantes do site
simplesmente clicam em um botdo de Ajuda ao vivo e estdo conectados com um representante
do suporte. O atendente entdo ajuda o visitante fornecendo informagdes, links, e até mesmo

guiando-os através do site, em tempo real.

A implantacdo do chat aconteceu no ano de 2016, com acesso irrestrito ao publico.
Atualmente, o servigo esta disponivel na pagina inicial da plataforma AVASUS, das 8 as 18

horas, de segunda a sexta-feira.
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Cliente enviou uma mensagem off-line: BOA TARDE, ESTOU TENDO PROBLEMAS AD CADASTRAR OS
Cliente enviou uma mensagem off-line: quero ler o texto intodutdrio.

Cliente enviou uma mensagem off-line: teste.

Cliente enviou uma mensagem off-line: teste.

Cliente gustavo enviou uma mensagem off-line: (untitled)
Um visitante chamado erika esta esperando por chat a0 vivo.
Agente admin foi aceite o cliente erika.

Cliente erika se juntou ao chat.

Bruav|y=HE-04®(0 48|

@ RecebePrimeira | | B Auto Accept =

(3 Conectado ] 37 admin | b Visitantes: 50 (5 Mensagens:3 [ Free

Figura 2 - Interface de atendimento administrador e MyLiveChat pelo operador. Fonte: Autoria
Prépria

Na Figura 2, é possivel visualizar a interface de atendimento pelo atendente. Nessa
interface ha algumas informagdes das pessoas que estdo online na plataforma. O operador
pode verificar os atendimentos realizados, ndo atendidos, e os chamados de usuarios quando o

chat encontra-se offline.

=3 srasi
¥ AVASUS

Acesso & informagéio

Cursos  Parceiros  Sobre nés

E 0O que vocé quer aprender?  Q

Converse agora

Chat Online

0la, como possoe Ihe ajudar?

pergunta:

iniciar conversa.

Figura 3 - Interface de atendimento usudrio e MyLiveChat. Fonte: Autoria propria
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A Figura 3 mostra a visualizacdo da area de interagdo do atendimento na
visualiza¢do do aluno. Quando o usuario realiza a abertura da solicitagdo o mesmo
podera informar alguns dados, como por exemplo, nome e email para iniciar a

conversa.

3.3.6 A comunicacio via e-mail

Os termos tecnologias interativas aplicadas ao ensino ou ferramentas tecnologicas
referem-se fundamentalmente aos meios instrucionais baseados nos recentes avangos
computacionais interativos, o e-mail, por exemplo, ¢ um sistema de computadores
interligados e trocando informacgdes através de um protocolo comum. A linguagem, nesse
meio de comunicagdo, deve ser clara e precisa, haja vista a necessidade de uma mensagem

eficaz.

3.3.7 Qualidade no atendimento ao publico

Dentre as inumeras formas de conceituar o termo qualidade, Hoffman et al. (2003),
apresentaram a qualidade como consequéncia de uma avaliacdo geral, a longo prazo, do

desempenho de uma organizacao.

Segundo Slack et al (2002), qualidade é considerada um importante critério em todas
os procedimentos, podendo ser um servigo ou produto, o que implica diretamente na
satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes. Qualidade ¢ indispensavel para o desenvolvimento
de um trabalho bem feito e ndo sdo todas as organizag¢des que fazem disso uma pratica. Os

clientes almejam cada vez mais qualidade nos produtos e servicos (COSTA, 2013).

Para uma empresa ser reconhecida pelos consumidores ¢ fundamental deixa-los

satisfeito, ¢ imprescindivel ter uma equipe empenhada a desenvolver um trabalho com
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qualidade. O cartao de visitas de qualquer servico/empresa inicia-se com o atendimento, ja
que o atendimento prestado pela empresa aos seus clientes ¢ elementar para uma melhor

usabilidade do servigo. (COSTA, 2013)

Chiavenato (2007) afirma que o cliente ¢ imprescindivel para o servigo se manter no
mercado e afirma que o atendimento ao cliente ¢ um dos aspectos de maior relevancia na
organizagdo. Portanto, o atendente deve primar pela qualidade do servigo, deve-se ter
presteza e, muitas vezes, paciéncia, sendo que este ultimo item ¢ algo que serd colocado
em prova, inimeras vezes, durante o tempo de servico. O atendente, entdo, deve estar
preparado para receber pessoas estressadas, rudes, impacientes, que t€m um conhecimento
insuficiente sobre o assunto tratado, ¢ em outros momentos, até por pessoas analfabetas

que requerem uma explicacdo maior (RODRIGUES et al, 2017).

O aprimoramento no atendimento ao cliente ¢ um importante aliado nos servigos
prestados ao publico, pois vive-se em um mundo com uma tecnologia avangada, onde as
pessoas estdo cada vez com mais pressa € sem querer perder tempo. Os relacionamentos
entre elas, muitas vezes, sdo feitos através de meios tecnologicos como e-mail, midias
sociais, celulares, entre outros. O contato entre as pessoas esta cada dia mais dificil, e em
pouca quantidade. Por isso, a qualidade nos relacionamentos ¢ algo que deve ser
valorizado, principalmente, nos atendimentos realizados em reparticdes (RODRIGUES,

2017).

O atendimento junto ao publico deve visar, principalmente, a necessidade do cliente
em obter esclarecimentos sobre determinado produto ou servigo, em ter uma simples
conversa, em receber argumentos plausiveis e explicacdo condizente a respeito de

abordagens que foram levantadas (PEREIRA, 2012).
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Com relagao a forma de linguagem utilizada com o usuério, Rodrigues (2017) diz que
deve ser claro, e o atendente precisa se certificar de que o solicitante compreendeu o que
foi dito. Perguntar no final de toda fala, se ha alguma duvida ou algo que o solicitante

queira perguntar, ¢ uma forma de se certificar sobre essa compreensao.
3.3.8 Sistemas de Atendimento online utilizados em plataformas

Moura (1994) salienta a importancia da criacdo e manutencdo de mecanismos e
oportunidades para que as pessoas utilitarias de qualquer servigo exponham suas expectativas
e solicitagdes. Quanto mais simplificado e proximo do usuario for o meio de comunicagao,

melhor para a eficdcia dos processos.

Em ambientes virtuais colaborativos, estd em constante expansdo a educacao online
juntamente com os perfis diferentes dos usudrios que os utilizam (professores, alunos,
técnicos e gestores). Ambientes de aprendizagem devem ser simples e faceis de usar, de
forma que os usudrios ndo consumam muito tempo no entendimento da interface e de suas
caracteristicas. E importante que eles se sintam a vontade para interagir e navegar pelo

ambiente virtual (SILVEIRA et al, 2009).

Silva e Beuttenmiiller (2005), sugeriram um estudo dos usudrios quanto ao acesso,
busca e uso das ferramentas das Bibliotecas Virtuais (BVs) e também com relacdo ao
atendimento online. Os autores afirmaram que € necessario destacar frases que chamem a
atencdo do usuario como: “pergunte ao bibliotecario”, dando credibilidade e confianca ao
servico oferecido e preocupando-se com o imediatismo e a eficiéncia das respostas.
Destacando assim, a importancia do servigo online nas BVs como o recurso tecnoldgico mais
adequado a ser aplicado no servi¢o de referéncia virtual, por ser de facil manuseio e estar

disponivel, gratuitamente, aqueles que desejarem dele fazer uso.
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Na Universidade Catolica do Rio de Janeiro (2008) surgiu a necessidade de se ampliar
um canal de comunicacdo da Biblioteca com seus usuarios, possibilitando-lhes uma nova
forma de acesso aos servigos disponiveis. Dessa forma, valendo-se das melhores praticas
existentes, como, por exemplo, o “Atendimento Online”, a equipe do Servico de Atendimento
ao Usudrio desenvolveu um projeto de aplicabilidade de uma ferramenta de
atendimento/suporte online adaptada a sua realidade. Para a escolha e implantagao do sistema,
utilizaram-se técnicas de planejamento inseridas no sistema de gestao da qualidade utilizado
na Biblioteca. O sistema escolhido foi o LiveZilla (2009), um software gratuito com interface

de atendimento web e desktop (SANTANA et al, 2010).

Nakano; Jorente (2014) propds a implantacao do Servigo de Referéncia Virtual por
meio de chat para bibliotecas publicas ou privadas desejosas de incluirem o servigo de
atendimento online no rol de seus servicos. A proposta apresentada tinha como objetivo
delinear um dos processos de implantagdo e implementacdo de recursos tecnoldgicos dos
servigos de referéncia virtual utilizados por bibliotecas de universidades norte-americanas, em
especial aqueles para atendimento por chat, bem como apresentar as experiéncias brasileiras

bem-sucedidas nesse sentido.

4. METODOLOGIA PROPOSTA

A presente pesquisa foi constituida na analise do atendimento prestado ao publico, que
utiliza o chat online, com o proposito de verificar a quantidade de atendimentos realizados por
més nesta ferramenta, além da satisfacdo do usudrio quanto ao atendimento. Nessa etapa
metodoldgica, o publico alvo escolhido para a pesquisa foram os usuarios da plataforma que

procuram a ferramenta do chat como suporte. O plano de amostragem, que ¢ uma das
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principais fases do processo de pesquisa, foi realizado através da sele¢do do periodo para

analise.

Apo6s a implantacao do servigo online, que aconteceu em setembro de 2016, notou-se que,
com o banco de dados das conversagdes realizadas, o chat possuia uma base de dados que
seria capaz de determinar agdes de melhoria para o servico de atendimento ao usudrio.
Portanto, essa base de dados foi utilizada para coleta de dados da pesquisa. A realizacdo da
pesquisa foi feita através da coleta de dados no sistema de atendimento online no periodo de
01 de julho a 31 de outubro de 2017, por ser intervalo de tempo mais atualizado para esta

pesquisa.

Este estudo, considerado quantitativo, seguiu as seguintes etapas:

Etapa 1: Elaboracdo do fluxograma;

Etapa 2: Definicao das variaveis;

Etapa 3: Descri¢cao do procedimento para coleta de dados;

Etapa 4: Insercdo de textos padrao no sistema de atendimento online

4.1 Elaboracao do fluxograma

Para entender o processo de atendimento, inicialmente, estruturou-se um fluxograma,
que ¢ uma representacao grafica de um processo ou fluxo de trabalho, elaborado geralmente

com figuras geométricas normalizadas e com setas unindo essas figuras geométricas.
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4.2 Definicao das variaveis para o estudo

Foi verificado que o sistema de atendimento on [line possui diversas varidveis
armazenadas no banco de dados e foi fundamental definir as informagdes importantes para

esta pesquisa. O sistema do Chat online disponibilizava dos seguintes dados:

e Localizagao (Cidade/estado);

e Feedback do usuario;

e Horario de Inicio do atendimento;

e Plataforma/navegador que estd acessando;
e Todas as pessoas online na plataforma;

o [P;

e Duragdo do atendimento;

e Total de atendimento por més;

Dentre todas as variaveis disponiveis, duas foram selecionadas para serem analisadas
neste estudo, sdo elas: Total de atendimentos e Feedback do usuério. A primeira variavel foi
selecionada para quantificar a procura dos usudrios a tal forma de atendimento, ja a segunda ¢
importante para o estudo pois mostra a avaliagdo do utilizador do sistema com relacdo ao
atendimento e sabe-se que atender clientes faz parte de um processo de qualidade, sendo um

dos valores fundamentais que as institui¢des devem adotar.

4.3 Descricao do procedimento para coleta dos dados

Todas as aberturas de chamados que sdo atendidas na ferramenta do chat online sao
salvas no banco de dados do sistema, e a partir disso, foi possivel analisar o total de

atendimento realizados nos 4 meses definidos para este trabalho.
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Para explorar os dados com relacdo a satisfagdo do usuario € preciso explicitar que ao
final do atendimento online, o usuario pode dar um feedback, isto refere-se as respostas
dadas pelo usuario a determinado fato ou acontecimento. Entdo, quando todas as duvidas
do usuadrio sdo sanadas e o atendimento ¢ finalizado, o usudrio sai da janela do chat e neste

momento ele ¢ convidado a participar da pesquisa para melhoria do atendimento.

Conforme ¢ mostrado na imagem 4, havia dois simbolos para o usuario quantificar o
atendimento e além disso, também era possivel enviar comentarios (positivos ou
negativos) que ficavam armazenados no sistema e inclusive poderiam ser utilizados para
melhoria do atendimento. Com relagdo, ao feedback dos usuarios, percebeu-se que 1
ESTRELA, vista na interface do administrador do chat (ver figura 5), estava associada ao
simbolo da mdo com dedo para baixo e foi definido que isto significava o atendimento
"Ruim". J& as "5 estrelas", era associada a figura da mao com o dedo para cima que
indicava atendimento 6timo. O chat sé permite estas duas avaliagdes, portanto, os usuarios
quantificam o atendimento em 1 estrela, 5 estrelas ou ndo respondem e apenas fecham a

pesquisa.

Entdo, apds as especificagdes acima as variaveis, total de atendimentos; 6timo; ruim e

ndo avaliaram, foram estabelecidas para a analise estatistica deste estudo.
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Avasus Suporte Pesquisa - saida

Para nos ajudar a servi-lo melhor, por favor,
fornecer algumas informacdes sobre a sua
experiéncia de bate-papo.

comentar:

testd

enviar fechar

Figura 4 - Interface da pesquisa de satisfagdo pelo usuario. Fonte: Autoria Propria

A Figura 4 mostra a aba de pesquisa que ¢ aberta ao final do atendimento, em que o

usuario pode fornecer algumas informagdes sobre a experiéncia no chat.

Registros Detalhes
Localizagio Contato ID Comegar Duragdo Classificagdo R Notas | Enviar e-mail
Ribeirao Preto, Brazil 5 17-11-20 09:3%:14 00:07:44
Florianopolis Brazil 17-11-20 09:54:03/00:05:33 W
= Jaguaguara Brazil 17-11-20 10:01:55 00:02:10
Curitiba Brazil 17-11-20 10:11:29 00:00:48
=1 Salvador.Brazil 17-11-20 10:17:51 00:15:36
= Araraquara Brazil 17-11-20 10:21:33,00:01:44
=1 Campinas Brazil 17-11-20 10:22:01 00:19:15 | ¥ i e o
= Jaguaquara Brazil 17-11-20 10:47:21 00:06:02
=3 Pirapo,Brazil 17-11-20 11:17:35/00:02:33
Medicilandia,Brazil 17-11-20 11:18:26 00:21:45
=3 Curitiba Brazil 17-11-20 11:18:33| 00:00:02
(5 Sa0 Jose Do Rio 17-11-20 11:3244 00,0554 ¥ o e o e
Preto,Brazil
Recife Brazil 17-11-20 11:40:06 00:04:40
Imperatriz Brazil 17-11-20 11:52:06 00:06:48
Medicilandia Brazil 17-11-20 11:52:48 00:00:03
=3 Brazil br 17-11-20 12:03:58 00:00:03
17-11-20 12:07:40/00:01:53
Teresina,Brazil 17-11-20 12:08:04 00:10:19
2 Salvador Brazil 17-11-20 12:16:25 00:02:43
=3 Sao Paulo,Brazil 17-11-20 12:32:03 00:06:56 i e e e A V'
Ed T >

Figura 5 - Interface da pesquisa de satisfagdo pelo administrador. Fonte: Autoria Propria

Na figura 5 € possivel visualizar a interface pelo administrador da plataforma. Nesta
aba o operador tem acesso a algumas informacdes, como por exemplo, a localiza¢do do

usuario, o horario de inicio da conversa e ao feedback dado pelo usuario.



4.4 Insercao de textos padrao no sistema de atendimento online

Foi verificado no acompanhamento a rotina do setor que no servigo de atendimento
online ndo havia textos padrdes implementados na ferramenta, o que muitas vezes,
poderia dificultar o trabalho dos atendentes e tornar o usuario insatisfeito. Segundo
Nakano e Jorente (2014), o sucesso da consulta ndo ¢ medido apenas pela precisdo da
informagdo fornecida, mas pelo impacto positivo ou negativo que o profissional causa no

usuario.

Foram criadas pastas com os textos padrdes que eram mais utilizados na rotina do chat
de acordo com duvidas que possuiam mais solicitagdes. As respostas padrdes foram
divididas em 3 pastas, sdo elas: atendimento inicial, respostas prontas e finalizacdo do
atendimento com o intuito de facilitar o trabalho do atendente, diminuir a fila de

chamados e agilizar o tempo de atendimento.

5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Na imagem abaixo, pode-se analisar o fluxograma de atendimento, que tem por intuito
esquematizar o processo de atendimento online, facilitando o entendimento de sua

estruturagao.
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Solicitacao
enviada
automaticamente
para o endereco
de e-mail do
suporte AVASUS

Sim

Solicitar ao
usuario que
encaminhe a

solicitag3o para o

endereco de e-
mail do suporte

AVASUS

> Fim

0 usuario
possui mais
dividas?

Atendimento
encerrado

Figura 6 - Fluxograma esquematico do atendimento online do suporte AVASUS. Fonte: Autoria

Propria

Na seqiiéncia serd apresentado os principais resultados encontrados na aplicagdo da

metodologia de coleta e as respectivas andlises. Primeiramente, foi feito um registro grafico,

ver grafico 1,

da quantidade de atendimentos a partir de janeiro de 2017 até outubro do

mesmo ano. Essa analise, portanto, foi realizada mensalmente para verificar a demanda nesta

ferramenta.
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Total de Atendimentos 2017

jan/17 few/17 marf17 abr/17 maif17 jun/17 julf17 agof17 setf17 outf17

—g—Total de Atendimentos

Figura 7 - Grafico de linha do total de atendimento de 2017. Fonte: Autoria Propria

Esse grafico serve como base para o estudo da demanda mensal em diferentes anos.
Futuramente, sera possivel esperar uma certa quantidade de atendimentos e assim aprimorar a
qualidade do servigo prestado pelo setor de suporte da plataforma AVASUS. Para o ano de
2017, foi possivel notar um crescimento na quantidade de atendimentos ao longo do ano, fato
este devido a inser¢do de novos modulos educacionais e possiveis instabilidades na

plataforma, gerando duvidas nos usuarios e procura pelo servigo de suporte.

Na tabela a seguir , pode-se verificar também a quantidade de atendimentos que os
usuarios avaliaram, os atendimentos ndo avaliados e o total de atendimentos. Dessa forma, €

possivel verificar detalhadamente os atendimentos realizados pelo método de suporte online.

Julho/17 Agosto/17 Setembro/17 Outubro/17

Otimo 99 98 82 115

47



Nio 614 773 534 692
avaliaram

Ruim 1 12 7 16

Total de 714 883 623 823
atendimentos

Tabela 1 - Fatores para avaliagdo do atendimento online. Fonte: Autoria propria

A tabela 1 representa o total de atendimentos realizados em cada més, totalizando
3.043 verificados desde julho até outubro de 2017. Os quatro meses analisados mostra um
total de 394 avaliacdes Otimas ja com relagdo a avaliacdo ruim o total foi de 36 anélises. Tal
fato demonstra a grande procura dos usuarios por esta ferramenta inovadora, pois as duvidas e

questionamentos sdo sanadas em tempo real.

Subsequentemente, foi criado um grafico, ver o grafico 2, para verificagdo do

comportamento dos dados informados na tabela supracitada.

Atendimentos Online 2017

1000

750

200

250

julf17 ago/17 set/17 out/17

B Otimo [l Ruim @ Total de Atendimentos

Figura 8 - Dados da quantidade de atendimento em cada variavel. Fonte: Autoria propria
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E possivel visualizar que uma quantidade expressiva de atendimento nio foi avaliada,
tal fato é negativo para este trabalho, pois € necessario que haja uma quantidade maior de
avaliagdes para que a organizagdo tenha um melhor indicador do servico oferecido. E
essencial que sejam desenvolvidos métodos para incentivar o usudrio a atribuir um feedback

ao atendimento.

A Figura 9, foi gerada com o intuito de averiguar a porcentagem de pessoas que

avaliaram o atendimento.

ATENDIMENTOS AVALIADOS

Awaliaram
14%

Mio Avaliaram
BE%:

Figura 9 - Quantidade de atendimentos avaliados. Fonte: Autoria propria

Percebeu-se analisando a Figura 9 que houve uma quantidade expressiva de pessoas
que ndo avaliaram o atendimento, cerca de 86%, totalizando 2613 atendimentos sem
avaliacdo. Foi verificado que apenas 14% das pessoas deram um feedback com relagdao ao

atendimento.
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Portanto, chegou-se a conclusdo de que as pessoas precisam ser incentivadas a analisar
o atendimento recebido. Embora, seja importante salientar e deixar claro que o feedback do
usuario deverd ser expresso de forma espontanea, ou seja, sem a obrigatoriedade de realizar o
feedback a plataforma. O atendimento ao usudrio deverd ser o melhor possivel para que o

usudrio sinta a satisfacdo de realizar e dar sua opinido.

A Figura 10, mostra a porcentagem de avaliacdes dadas pelos usuarios aos

atendimentos realizados na plataforma AVASUS.

AVALIACOES DO ATENDIMENTO

Ruim
B3

Otimo
92%

Figura 10 - Porcentagem da classificagao dos atendimentos avaliados. Fonte: Autoria propria.

Com relagdo aos atendimentos que foram avaliados, a Figura 10, mostra que 92% dos
atendimentos foram avaliados com 5 estrelas, isso aponta que a grande maioria dos usudrios

que avaliaram o atendimento estdo satisfeitos com o atendimento recebido.

A seguir, para reafirmar as andlises de satisfagdo do usudrio foram inseridos

comentdrios feito pelos mesmo quando o atendimento foi finalizado:
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"Muito obrigada! Vocés estao de parabéns, essa plataforma de ensino ¢ muito boa!";
"Agradeco muito por sua imediata atencdo! Parabéns a todos!";

"obrigado, 6timo atendimento";

"Além do sistema e cursos muito bons a assisténcia de vocés também ¢é exemplar."

Foram inseridas 16 mensagens padrdo na aba organize canned responses, ver Figura
10, do sistema online de atendimento, para auxiliar nas respostas as diividas mais comuns que
aparecem neste canal de suporte a plataforma AVASUS. Ressalta-se que estes textos podem
ser criados e editados em qualquer circunstancia. Com isso, o atendimento poderd ser mais
agil e objetivo.

85 Organize Canned Responses

=2 Add canned response ) Add category = | o7 Edit 4 Up @ Delete Import Export
List HTML

[ Greeting Por nada! Posso ajudar-lhe em algo mais?
Chatting
[ Contato inicial
Iy CPF
Y CUREQ
[ EMAIL
-[" 56 um momento
SCRIPTS
[ Periodo de conclusde de curse

- [ Conclusdo de curso
" Plataforma AVASUS x SABIA
9 Erro data de nascimento

[ Acesso a area dos cursos
[ Questicnamento quante autoava
[ Cadastro
" PERFIL MAIS MEDICOS
[ Entrar em contato pelo email

[ Barra de progressic
|-/ Finalizandeo o atendimento
- [ Qualquer divida, estamos 3 dispe

[ Por nada! Posso ajudar-lhe em al;

Figura 11 - Aba do chat para adicionar, editar e deletar as respostas prontas. Fonte: Autoria Propria
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Foram inseridos quatro textos na pasta “Contato inicial”, dez na pasta “Scripts” e dois

na pasta “Finalizando o atendimento”.

Na pasta “Contato inicial” encontram-se os textos relativos ao pedido de dados do
usudrio para iniciar a verificacao da solicitagdo e um texto informando que a averiguacao

sera iniciada na plataforma. Abaixo serdo listadas tais respostas.

e Por gentileza, informar o CPF;
e Por gentileza, informar o nome do curso;
e Por gentileza, informar o email

e SO um momento, iremos verificar sua solicitagao

Na pasta “Scripts” foram listadas as respostas mais utilizadas em virtude do maior
numero de duvidas do usuario. Isto foi identificado no acompanhamento a rotina do setor de
suporte. A seguir foram descritos alguns exemplos de respostas que podem ser encontradas

nesta pasta.

e Os moddulos oferecidos na plataforma AVASUS sdo cursos na modalidade
EAD, no formato Autoinstrucional, ou seja, sem a presenca de tutor,
supervisor. Neste formato, o aluno podera realizar o curso no tempo que assim
achar interessante e importante para sua formagao.

e Em conformidade com a solicitagdo, informamos que para obter o certificado
de conclusdo de um curso € necessario que ao integralizar 100% do modulo,
o(a) senhor(a) acesse novamente o curso e realize a avaliacdo de conceito que
estd disponivel no final do mddulo, ao respondé-la clique em "ENVIAR" . A
avaliacio de conceito esta logo abaixo da frase:"PARABENS!Vocé terminou o

curso."
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e Atendendo sua solicitagdo, pedimos, por gentileza, que tente inserir sua data de
nascimento separando dia, més e ano com uma barra. Por exemplo:
00/00/0000. Caso o sistema ainda nao aceite, por favor, nos envie um print da
sua tela nos mostrando o erro que aparece.

e Atendendo sua solicitagdo, informamos que o senhor pode realizar seu cadastro

na plataforma AVASUS acessando o link https://avasus.ufrn.br/ e em seguida

clicando na opgao "Cadastrar", no canto superior direito da tela.

J& na pasta “Finalizando o atendimento”, estdo as mensagens enviadas quando a solicitagdo

do usuario ¢ resolvida e indicam que o atendimento foi concluido.

e Qualquer duvida, estamos a disposicao.

e Por nada! Posso ajudar-lhe em algo mais?

6. CONCLUSAO

Diante do exposto, constata-se que o servico de atendimento online por chat no
AVASUS atinge seu objetivo no que diz respeito, atender equitativamente os usuarios,
fornecendo-lhes informagdes seguras e permitindo o acesso ao conhecimento de forma rapida

e com baixo uso de recursos.

A realizagdo desta pesquisa gerou impactos diretos no setor de suporte a plataforma
AVASUS. Com a implantagdo dos textos padrdes diretamente no sofiware houve uma
padronizagdo e agilidade no atendimento, com relacdo aos atendentes houve uma maior

produtividade pois o envio das respostas as solicitagdes foram facilitadas.

A satisfacdo do utilizador tém uma enorme relevincia para a institui¢do, se o

desempenho do servigo ou produto atender as expectativas, ele ficard satisfeito. O ideal ¢é
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superar as expectativas do usuario, pois este satisfeito com o servigo ¢ de grande valia para a

organizagao.

Deste modo, a implantagdo de um atendimento online por chat em tempo real ¢
bastante inovadora, devido, principalmente, por ser um método novo de atendimento utilizado

em Ambientes Virtuais de Aprendizagem.

Por fim, o presente estudo gerou novos dados ao setor de suporte que futuramente
pode ser usado para averiguar se a quantidade de atendimento avaliado no chat online
cresceu. Os textos padrdes criados facilitam os atendimentos realizados na rotina do chat,

esses textos podem ser editados de acordo com as duvidas principais dos usuarios.
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