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Seus usuarios tém problemas

com o suporte SAP?

Hé mais de 21 anos no mercado, a Resource é uma das maiores integradoras de servicos
de Tl do Pais, classificada pela consultoria IDC, como a empresa que mais cresceu em
market share nos Ultimos anos.*

Com amplo portfélio de servicos, a Resource oferece uma nova solucdo completamente
em linha com suas necessidades de atendimento e suporte SAP, o SERVICE DESK SAP.

DIFERENCIAIS
&/ Atendimento SAP 24x7 multilingue certificado RunSAP

o Know-how em regras de negécios e sustentacdo de ambientes SAP

«” Cases nacionais e globais em mais de 40 empresas
o Processos de atendimento e base de conhecimento especificos

« Plano de formacgéo e desenvolvimento de carreira em SAP

SERVICE DESK SAP

Uma oferta totalmente
especializada em
atendimento SAP

Acesse o hotsite da Resource, conheca
nossos cases e descubra como um dos
maiores parceiros SAP pode ajuda-lo!
www.resource.com.br/servicedesksap
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*Fonte: IDC Brazil IT Services Tracker 2011
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Direcionando o departamento de Tl com o planejamento estratégico
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Quanto custa em média um chamado feito ao seu centro de suporte? Quanto custa para entregar cada
servico de TI presente em seu catalogo de servicos? Se a sua empresa crescer 7% nos proximos 3 anos, qual

o investimento que tera de fazer para atender a maior demanda resultante desse crescimento?

Vocé nédo sabe responder a alguma dessas perguntas? Entao falta a sua operacao de TI algo que para
o restante da empresa ja é bastante difundido: Planejamento Estratégico. E justamente esse o tema da

matéria de capa da 10 edicao da revista SupportWorld Brasil.

O planejamento estratégico é muito mais que um direcionador do negocio. Ele pode contribuir para

garantir recursos a projetos, estabelecer metas, valores, missoes, dentre outros fatores.

E parase ter um plano eficaz, devem-se seguir as etapas ao seu desenvolvimento, levando em consideracéo
fatores que vado desde a andlise do mercado econdmico mundial até a definicdo das estratégias que serdo
usadas para alcancar os objetivos.

A matéria de capa traz a visdo de trés gestores da area de TI que o ajudardo a entender a importancia de

se ter um planejamento estratégico, bem como o auxiliardo a elaborar um.

Ainda nesta edicdo, a matéria Bate-Papo aborda a questdo de assumir uma nova equipe, as dificuldades

enfrentadas pelo novo gestor e dicas de como garantir uma gestao de sucesso.
Descubra também como a empresa Heineken obteve sucesso com a terceirizacao de servicos de TI.

E mais, dando continuidade ao tema da edicdo passada da revista SupportWorld Brasil, sobre a
mudanc¢a no modelo de contratacdo de servicos de TI por 6rgaos publicos de bodyshop para nivel de
servico, trazemos uma entrevista com o analista de TI no Tribunal de Justica do Estado da Bahia (TJBA),
Sérgio Brito. No bate-papo, Brito explica quais foram os beneficios obtidos com a alteracdo do modelo,
bem como o que motivou a fazer esta troca, como se deu o processo de transicao, quais sdo as maiores

preocupacoes de gestores que pretendem adotar esse modelo, etc.

Na secéo Carreira, conheca a trajetoria de sucesso de Leandro Jardini, especialista de negocios (pré-venda)

da Algar Tecnologia, desde o seu ingresso ao mercado de TI até a chegada a lideranca.

Boa leitura!

L, Conlo

Luiz Couto
CEO do HDI Brasil
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Parabéns

A revista deste més do HDI estd excepcional!!! Parabéns!!!
Rodrigo Coelho — Diretor de Operagées/ Service Desk — Resource It Solutions
Séo Paulo/ SP

Sugestao

Caros, tenho acompanhado as publicacdes da revista desde o ano de
criacéo e gostaria de parabeniza-los pelo material oferecido ao mercado
de TI. Aproveito para sugerir um tema a ser abordado que causa bastante
discuss@o no setor: Mudanca cultural dos usuadrios.

Obrigado.

Ricardo Oliveira Mendes — Coordenador de Service Desk
Séo Paulo

Duvida

Ola, gostaria de saber como faco para acessar a revista na ferramenta
on-line?

Obrigado.

Junior Ferreira

Campinas/ SP

Resposta: Old, Junior Ferteira, tudo bom? Para acessar a versdo on-line da
revista SupportWorld Brasil, basta fazer o cadastro em nosso site: http://hdi-
brasil.com.br/revista e obter acesso gratuito.

COMO ASSINAR A REVISTA?

A assinatura da revista SupportWorld Brasil ¢ feita por meio do site
www.hdibrasil.com.br/revista. O custo da assinatura anual (6 edicdes) é
de R$ 69,90. Dividas, contate-nos pelo telefone (11) 3071-0906.
Agradecemos criticas e elogios enviados a redacio da SupportWorld
Brasil. Todas as mensagens serdo lidas e contempladas para futuras
pautas a revista. Envie sua mensagem ao e-mail redacao@hdibrasil.
com.br ou ao site www.hdibrasil.com.br/revista. Também nos procure
no Twitter, Facebook e Linkedin com o termo “’hdibrasil” e interaja com
0s grupos do HDI na Internet.

-Supporiiielgle

& H—

SUPPORTWORLD BRASIL
www.hdibrasil.com.br/revista
www.supportworld.com.br
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Dicas de leitura...

MAPEAMENTO E GESTAO POR
PROCESSOS - BPM

Gestao Orientada a Entrega por
Meio de Objetos

Autores: Junior, Orlando Pavani e
Scucuglia, Rafael

Editora: M. BOOKS

Idioma: Portugués

MAPEAMENTO E GESTAO

POR PROCESSOS - BPM

Mawemenn Procers Mansgementi

M Geamss Oewsvtacs o INTREGA
o v clos CMBAE TORE
AUTODOL OO TAUSS

Grfando Pasan] Miigs

i g Abordagem conceitual e alternativa

sobre exceléncia da Gestdo Integrada e
uma metodologia genuinamente bra-

8 s

sileira para implementacdo da Gestao
por Processos — BPM nas organizagdes publicas e privadas.

Dois sécios de uma empresa de consultoria especializada em
exceléncia da gestdo e comportamento organizacional (GAUSS
CONSULTING GROUP) vém desenvolvendo e implementando
com sucesso, ha mais de 20 anos, uma metodologia plataforma
e inovadora de Gestao por Processo - BPM que é orientada a en-
trega por meio dos objetos. Essa metodologia contém os temas:

*PENSAMENTO SISTEMICO E PENSAMENTO CONSILIENTE -
Além da visado sistémica, os autores propéem o pensamento
consiliente, termo cunhado em 1840 por Willian Whewell.

*MODELAGEM E MAPEAMENTO COM FOCO NAS ATIVIDADES
e nos OBJETOS - Antes de desenhar os fluxos das tarefas
(foco dos profissionais de TI), &€ fundamental entender e
aperfeicoar as atividades e as entregas provenientes destas
com foco na identificacao de processos ponta a ponta.

*« MAPEAMENTO de “baixo para cima” (efeito bidé) e de
“fora para dentro”(efeito redemoinho) — Em vez de definir a
Cadeia de Valor para depois iniciar as modelagens dos pro-
Cessos organizacionais.

+ KAROSHIS e TEIANS - Termos adotados pelos autores para
traduzir a diagnose de necessidades de melhoria (abordagem
in-process), de oportunidades de melhoria (abordagem on-
-process) e de refinamento das praticas de gestao com base no
conceito de aprendizado organizacional (abordagem out-pro-
cess) por meio dos objetos com o auxilio do software Vettore.

* AVALIACAO DE DESEMPENHO ORIENTADO A ENTREGA - Uma
alternativa as avaliagées de desempenho tradicionais que viabi-
liza indicadores drivers para cada membro da forca de trabalho.

« A MANUALIZACAO EMPRESARIAL - O sistema de docu-
mentacao para padronizacdo dos processos mapeados e oti-
mizados que viabiliza, no momento adequado, a implemen-
tacao de softwares de gestao (BPMS).
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O EXECUTIVO E O ELEFANTE - Um
guia de lideranca para atingir a
0 exceléncia interior
Exrcurivo Autor: Daft, Richard L.

Editora: Novo Conceito

Idioma: Portugués

Richard L. Daft

L O
ELEFANTE [1'

Lideres sabem o que deveriam
fazer, entao por que nao estdo fa-
zendo? Quando um lider sabe qual
o comportamento mais adequado,
por que mantém o velho padréo e
falha ao tentar se comportar como pretende? A resposta é
que cada um de nés tem dois self: um é reflexivo, pruden-
te e racional (o executivo interior); o outro self tem habitos
enraizados, & impulsivo e se deixa levar por suas emocgdes (o
elefante interior).

Neste livro inovador, Richard L. Daft, expert em lideran-
ca, revela como lideres podem reconhecer seus dois self e
aprender a acalmar, treinar e guiar seu elefante interior em
direcdo ao comportamento que almejam.

Varios exercicios com resultados comprovados vao capaci-
ta-lo a direcionar a si mesmo e outras pessoas de modo mais
produtivo. Com um pouco de pratica, seu executivo interior
aprendera a escolher as atitudes corretas em vez de permitir
que seus comportamentos indesejaveis se manifestem.

Por meio de exemplos reais de mudancas pessoais drasti-
cas, juntamente com recentes descobertas em psicologia, ge-
renciamento, neurociéncia e espiritualidade oriental, Richard
Daft oferece orientagdo a todos que desejam tomar as me-
lhores atitudes ao liderar a si mesmos e outras pessoas.

TEMPO DE PENSAR FORA DA G
CAIXA &
Autor: Neves, Ricardo
Editora: Sinergia
Idioma: Portugués

~ " . TEMPO DE PENSAR
As reflexdes e analises desenvolvi- FORA DA CAIXA
das e apresentadas pelo autor neste -
livro alinham questdes para pessoas
que procuram se libertar do aprisio-

namento de modelos mentais que

RICARDO HEVES

exauriram suas possibilidades. “Tempo de pensar fora da
caixa” pretende ajudar os lideres e aqueles que estdo de-
sapontando a amadurecer algumas questdes do século 21.
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'NOVA GESTAO

Por Natalia Gela

ssumir a geréncia de uma nova equipe pode ser mais
Acomplicado do que parece. O desafio ndo se encon-

tra apenas em realizar as tarefas destinadas ao car-
go. Essa nova atribuicdo exige habilidade para conquistar a
confianga dos colaboradores e contornar os obstaculos que
surgem por conta dessa transicdo de chefia.

O gestor deve ter em mente que a equipe pode ficar in-
segura com os rumos da nova administracdo. Assim, é im-
prescindivel deixar claro quais sdo os seus objetivos, bem
como manter o caminho aberto a comunica¢do. Uma vez
que essa comunicacao é determinante para entender quais
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sdo as necessidades do departamento e sao os seus colabo-
radores que melhor podem Ihe informar.

Neste bate-papo com Raquel Nadalim Leme Torres, head de
DSS — Desktop Services and Solutions — da T-Systems, buscamos
identificar os principais pontos que podem garantir o sucesso da
nova supervisdo. Torres possui 15 anos de experiéncia em Service
Desk em empresas prestadoras de servicos e é instrutora certificada
dos cursos de gerentes e analistas de Service Desk pelo HDI Brasil.

Esclareca suas duvidas e descubra quais sdo as acbes que
podem ser decisivas para uma boa gestao.

Boa leitura!

{ .



0 que o gestor que acabou de assumir
uma equipe de Service Desk deve saber
sobre gerir uma nova equipe?

Antes de mais nada, o gestor preci-
sa saber porque ele foi escolhido para
gerenciar essa equipe e quais sdo 0s
seus objetivos: Aumento de produti-
vidade? Reducdo de custos? Para ala-
vancar novos negécios? Aumentar a
satisfacdo dos clientes e funcionarios?
Sabendo o porqué desse novo gestor ter
sido escolhido, ja é possivel construir
provaveis pontos fortes e de melhorias
na equipe — que sdo geralmente confir-
mados pelos objetivos esperados pelas
liderancas superiores que participaram
da indicac@o ou decisdo do novo gestor.

Quais devem ser as primeiras agoes to-
madas pelo novo gestor?

Em primeiro lugar, é importante pre-
parar as pessoas para a mudanca, di-
vulgando com clareza os objetivos que
0 novo gestor deve atingir. Nesse mo-
mento, a transparéncia é a melhor atitu-
de para tentar criar um clima positivo.
Pondere apenas na profundidade dos
detalhes de acordo com os objetivos.
Em seguida, acredito ser importante que
as pessoas conhecam um pouco sobre o
novo gestor — sua forma de trabalhar,
historico de conquistas, etc. —, para
trazer certa seguranca a nova equipe.
Depois, maos a obra... O novo gestor
deve iniciar um levantamento de infor-
macdes completo baseado nos trés pila-
res: pessoas, processos e ferramentas — e
os indicadores relacionados a cada um
destes pilares. Esse levantamento pode
ser por meio de reunides formais; entre-
vistas individuais, dentro e fora da organi-
zacdo; e de andlise de relatorios.

Quais sdo as maiores dificuldades en-
frentadas tanto pelo gestor como pela
equipe nessa transicao de chefia?

Toda mudanca gera inseguranca e, de-
pendendo da primeira atitude do novo
gestor, o processo de adaptacao entre
este e a equipe serd mais facil ou mais
rapido. As demais dificuldades estardo
proporcionalmente ligadas aos objetivos

BATE-PAPO

e esse é um momento em que O NOVO
gestor deve ter bastante jogo de cintura,
sem perder o foco nos resultados.

Quais as rotinas diarias que devem ser
criadas para uma correta administracao
do tempo?

Antes de rotina didria, o novo gestor deve
consolidar todas as informacoes levanta-
das, definir pontos fortes, fracos, ameacas
e oportunidades e definir prioridades das
acdes a serem tomadas. A partir desse mo-
mento, diariamente, o novo gestor e sua

\_

‘ ‘ Toda mudanca
gera inseguranca
e, dependendo da
primeira atitude do
novo gestor, o processo
de adaptacao entre este

e a equipe sera mais

\fécil ou mais rapido ’ ’

(T TRRaas ¥

equipe iniciam juntos as a¢des para atingir
o0s objetivos. Eu recomendo sempre defi-
nir uma pessoa/ equipe responsavel pelos
problemas do dia a dia e pelo operacional,
pois o0s imprevistos consomem um tempo
valioso do nosso dia. E uma pessoa/ equipe
com visdo mais estratégica, que ajudard o
novo gestor a manter o foco nos resultados.

Quais sdao as melhores ferramentas
para isso?

Para consolidar o levantamento de in-
formacoes, eu recomendo uma andlise
SWOT (pontos fortes, fracos, ameacas
e oportunidades), e para definir priori-
dades, uma analise grafica de urgéncia
versus importancia.

0 que o novo gestor deve fazer para au-
mentar a produtividade de sua equipe?
Como adotar essas novas medidas?

O aumento de produtividade vai de-
pender muito do levantamento de in-
formacoes, mas geralmente consegue-se
aumento de produtividade por meio da
revisdo e automatizacio de processos,
da implantacio de ferramentas e das
pessoas certas nos lugares corretos para
aumentar a capacidade produtiva. Nem
sempre reducdo de pessoas é sindonimo
de aumento de produtividade.
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E na questdo de reducdo de custos?
Ela pode causar insatisfacdo nos no-
vos comandados?

E por isso que a transparéncia e a di-
vulgacdo com clareza dos objetivos sdo
umas das primeiras acoes do novo gestor.
Se o objetivo principal for a reducdo de
custos, e 0 novo gestor for transparen-
te e demonstrar atitudes de trabalho em
conjunto, por exemplo, a propria equipe
pode se motivar para ajudar a encontrar
alternativas de reducio de custos.

De que forma o gestor deve implemen-
tar e otimizar processos?

Por meio da revisdo dos trés pilares ja
comentados: pessoas, processos e ferra-
mentas. A adocdo de controles diarios,
semanais e mensais de indicadores-chave
ajudara o novo gestor a analisar se os re-
sultados estdo sendo atingidos.

Quais sao os pontos mais importantes
para uma gestao bem-sucedida?

A transparéncia na comunicacido de
objetivos e resultados — de forma a criar
um verdadeiro espirito de equipe — e, sem
duavida, o respeito —, principalmente pelas
pessoas que ja estdo na area ha muito mais
tempo que 0 NOVO gestor.

De que forma o gestor pode garantir a
satisfacao de sua equipe?

E importante conhecer o que motiva
individualmente cada funcionario, criar
acoes, concretas e atingiveis, de motiva-
¢do individual que facam sentido para a
organizacao, e acdes de motivacao para a
equipe. Mas, novamente, a comunicacao
¢ um ponto importante nesse processo,
com: revisdes de desempenho periodi-
cas; politica de portas abertas; campa-
nhas motivacionais; plano de carreira
formalmente estabelecido.

FEVEREIRO / MARCO 2013

E dos clientes atendidos?

A regra é a mesma: conhecer o cliente e
0 que o motiva naquele momento e criar
acoes concretas para atingir os objetivos,
de comum acordo, e acdes que sejam be-
néficas para ambas as partes. Da mesma
forma, estabelecer comunicacdo eficiente
em todos os niveis.

Como a comunicacdo adequada ga-
rante que as mudancas ndo causem
insatisfacao?

Mesmo com a comunicacdo adequada,
pode haver insatisfacdes. E, nesse mo-
mento, 0 novo gestor precisa avaliar os
motivos delas. Verificar se sdo isoladas ou
generalizadas e estabelecer acoes de rever-
sdo para essas insatisfacoes.

Como deixar os novos comandados a
vontade para falar sobre os problemas
existentes a serem solucionados?
Criando um clima positivo para as mu-
dancas, mostrando o que a equipe ganha
participando deste processo. E isso vai mui-
to além de simplesmente solucionar os pro-
blemas, pois também envolve o desenvol-
vimento profissional e o plano de carreira
individual. Se 0 novo gestor atinge os objeti-
vos esperados, toda a equipe sai ganhando.

Por onde comecar a andlise de gaps
para melhoria: Processos, Pessoas ou
Ferramentas?

Nio existe uma regra definida, mas
eu recomendo comecar pelas pessoas,
seguir a analise de processos e, depois,
para as ferramentas. Nao podemos nos
esquecer dos indicadores relacionados a
cada um desses pilares.

Se o foco inicial das mudancas for rela-
cionado as pessoas, quais aspectos impor-
tantes o novo gestor deve se preocupar?

© alphaspirit

0 Organograma x pessoas-chave (per-
cepgdes internas e externas);

0Processo de avaliacdo de funcionarios;
OPesquisa de satisfacdo de funcionarios;
OSelecido e contratagdo de pessoas;
oDimensionamento;

oCampanhas motivacionais;

oPlano de carreira;

DSalarios/ cargos atuais versus mercado.

E se for relacionado aos processos?
0 Metodologias e certificacdes — 1SO,
COBIT, ITIL, SCC,
0Knowledge Management;
O Processos de incidente, problemas e
mudancas;
DProcesso de comunicacdo e governanca;
DRelatorios periodicos.

E a ferramentas?
0 Canais de contato: telefone, e-mail,
web, chat, etc.;
oFerramentas de workflow e
knowledge base;
oAmbiente fisico (mobilidrio, micros,
telefones);
o0Workforce Management;
Olntegracio entre ferramentas;
0Ferramentas de monitoracio e
indicadores/ dashboards.

Quais indicadores financeiros e ope-
racionais devem ser coletados pelo
novo gestor?
0 Operacionais: SLAs de atendimento
-padriao (TMA, TME, % de fila de es-
pera, % de abandono, First Call Reso-
lution, % de resolucdo de outros niveis
de suporte, TOP 10 principais ocor-
réncias), nivel de satisfacdo de clientes
e funcionarios.
oFinanceiros: custo por contato/ maqui-
nas, receita versus despesa total, custo
por funcionario. @
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UNIAO DAS EQUIPES INTERNA E EXTERNAE O
DIFERENCIAL DA HEINEKEN

Por Natalia Gela

iferente da histéria da cerveja Heineken,
D gue mantém a mesma férmula de sucesso

da bebida de 130 anos atras, a politica da
empresa quanto a Tl foi se modificando ao longo
dos anos. E o que nos conta Renato Chiavelli,
service delivery manager da Heineken Brasil, ao
falar sobre a importancia do Service Desk e do
Field Services para a Tl. De acordo com Chiavelli,
ambos sao a vitrine de Tl para o negdcio. “Devem
ter politicas e padrdoes bem definidos para res-

s ~
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ponder as questoes e necessidades dos usuarios.
A equipe deve estar bem treinada e motivada, pois
a satisfacdo do usuario é diretamente proporcional
ao nivel de atendimento prestado por esta.” Ain-
da sobre a sua importancia, Chiavelli explica que a
agilidade no atendimento deve refletir a agilidade
do negécio. “Nao devemos ser menos do que isso,
e precisamos sempre garantir uma qualidade acima
da média (comparado a outros departamentos, ou
mesmo em relacdo a outras empresas).”

-w v

‘'S o



Service Desk e Field Services

Para manter e melhorar constante-
mente os indicadores de Service Desk e
Field Services, Chiavelli acredita que o
importante, embora pareca obvio, é fa-
zer o basico benfeito. “Funciona! Man-
ter o rigor de fazer uma reuniao mensal
criando plano de acdo e fazendo acom-
panhamento deste a cada més. E somente
isso! Nzo ha segredo.”

Outro fator importante é mudar a con-
cepcao e percepcdo dessas areas dentro da
TI e perante a empresa. De acordo com
Chiavelli, é preciso ter a no¢do de que se
esta lidando com pessoas, tanto do lado
do colaborador quanto do usuario, em
que cada um deve ser percebido de forma
personalizada. “Nao é uma tarefa facil. Por
mais padronizado que sejam os processos,
devemos tentar ‘dar uma forma’ de per-
sonalizacdo de cada servico prestado. E
sempre dar feedbacks para o usuario sa-
ber o que esta acontecendo.”

Outsourcing

No caso da Heineken, a empresa optou
por terceirizar o servico. Um dos fatores
decisorios foi a capacidade que a HP (em-
presa contratada) tem de ter um servi-
¢o end-to-end, o que significa, além do
Service Desk, toda a parte de hosting.

De acordo com Chiavelli, fica mais fa-
cil gerenciar. “Mesmo assim, deve haver
alguém do lado da Heineken com ex-
pertise técnica para garantir a qualidade
das solucoes apresentadas. Isso ndo é

CASO DE SUCESSO

possivel terceirizar. Pelo menos, nunca
vi algo semelhante que deu certo.”

O service delivery manager ainda conta
que, para garantir a qualidade dos servi-
cos, mantém um relacionamento com a
empresa terceirizada como se fosse fun-
cionaria da Heineken. “A HP faz parte da
equipe de TI. Nao consigo ver como um
fornecedor, mas como se fosse um funcio-
nario da propria Heineken.”

Para Chiavelli, outra vantagem da ter-
ceirizacdo é a diminui¢do do impacto ge-
rado pela falta de mao de obra qualificada.
Ele explica, porém, que esse fator esta
diretamente relacionado com a qualidade
da empresa de outsourcing. “Precisa ter
um item especifico durante o projeto de
outsourcing para atender a este gap.”

Sucesso

Uma das maiores vantagens propor-
cionadas por esse trabalho foi a reducéo
do Tempo Médio de Atendimento (TMA)
de 7min05s para 5min21ls, bem como a
diminuicdo da quantidade de retrabalho
(chamados abertos de forma incorreta).

Além disso, foi criada uma base de
conhecimento em Access, em que pode ser
executada qualquer chave de pesquisa. “O
resultado sdo itens relacionados com o tipo
de incidente ou requisicdo informado pelo
usudrio. No banco de dados, ha o passo a
passo de como abrir o chamado, quais in-
formacaes sdo necessarias para perguntar ao
usuario e para onde direciona-lo. Sempre
estamos atualizando esse banco de dados.”

Todas as acoes de TI desenvolvidas tor-
naram Chiavelli benchmarking dentre os
clientes da HP. Ele indica algumas medi-
das tomadas que tornaram esse fator real,
como “fazer a reunido no fornecedor, pois
assim podera falar com cada equipe em
particular e conversar sobre problemas
de forma técnica; trazer sempre alguém
diferente da equipe de atendimento para
reunido — o objetivo é mostrar como cada
colaborador esta inserido no ambiente e de
que modo ele pode ajudar para melhorar
0 servico —; acompanhar mensalmente os
indices e criar um plano de a¢do (apesar de
basico, isso ndo é feito em algumas outras
empresas); tratar a HP (todos os colabora-
dores) como uma equipe unica de T1”.

Satisfacao da equipe

Séo de conhecimento geral a importan-
cia e o beneficio de contar com uma equipe
motivada e satisfeita. E pensando nisso, a
Heineken busca, por meio de acdes moti-
vacionais, manter seus analistas de suporte
engajados. Chiavelli explica que a reunido
de métricas, por exemplo, ndo é um lugar
para se achar culpados. “E um bom mo-
mento para criar planos de acdo em que
todos estardo engajados. Sentir-se parte
da solucdo é um bom motivador. Trazer
a equipe para encontros fora do local de
trabalho (almoco, happy-hour) ajuda a
descontrair. Um ambiente com SLAs para
cumprir, de certa forma, gera um certo
stress. Devemos balancear esse stress com
qualquer forma de descontracéo.” @

FEVEREIRO / MARCO 2013 = SupportWorld Brasil 13



14 SupportWorld Brasil

21O UIF)

Por Fernando Baldin

arias publicacdes de alta cir-

culacdo no Brasil veicularam

matérias sobre dois temas
fundamentais no mercado de TI: a falta
de méo de obra qualificada e a baixa pro-
dutividade atual no mercado brasileiro.
De fato, sdo duas faces de uma mesma
moeda que acabam por prejudicar o de-
senvolvimento econdmico do Pais.

Nos ultimos anos no Brasil, principal-
mente na area de TI, passamos por uma
certa overdose de qualidade. Acabamos
desenvolvendo tamanho desejo de ter
qualidade em nossas operacdes que
simplesmente ndo aliamos esta vonta-
de a produtividade, o objetivo era fazer
benfeito a qualquer preco.

O reflexo disso é que essas reporta-
gens trazem dados que comprovam que
o Brasil obteve um ganho marginal de
produtividade nos tultimos 50 anos.
Algumas calculam isso fazendo uma
média do PIB por trabalhador ativo no
Pais, outras utilizam dados de estudos
mais detalhados de horas trabalhadas,
mas o fato é que, independente da con-
ta, o resultado é sempre proximo.
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E um dos motivos que pode ter nos le-
vado a desenvolver essa cultura, princi-
palmente para a area de servicos, é que no
passado nos habituamos a um mercado
abundante em mio de obra. No entanto, a
medida que a situacdo macroecondmica do
Brasil melhorou, esse cendrio alterou o perfil
do povo brasileiro e as funcdes de inicio de
carreira do mercado de trabalho sentiram
cada vez mais a falta de pessoas dispostas a
desenvolver atividades operacionais.

PIB E O SETOR DE SERVICOS

Por conta do setor de servicos representar
67,4% do PIB brasileiro — com tendéncia
de crescimento para os proximos anos —, é
natural que ele seja o mais impactado pelo
aumento do custo com recursos humanos,
como também seja o setor compelido a bus-
car novos modelos para sua operacio.

O processo de melhora da renda e de
sua distribuicdo ira impactar a forma
como os futuros profissionais irdo se pre-
parar para entrar no mercado de traba-
lho. Certamente, as geracdes Y e Z terdo
mais tempo de estudo e consequente-
mente um anseio por funcoes mais va-

F VAN T .
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UMA ALTERNATIVA PARA O APAGAO DE MAO DE OBRA

lorizadas e com remuneracdo maior que
0s atuais “cargos iniciais” nas empresas.
Portanto, o apagao de mao de obra nio
é s6 fruto de auséncia de pessoas qualifica-
das, mas também de uma movimentacio
socioeconomica ocorrida no Brasil recen-
temente. E importante captar esses aspec-
tos, pois isto nos mostra que essa nNao sera
uma onda, mas sim uma constante no Pais,
enquanto caminhamos para nos tornarmos
uma das maiores economias do mundo.

FACA O QUE EU FALO, MAS NAO O
QUE EU FACO

Com todo esse cendario a frente, é in-
teressante que algumas empresas, que ja
sentem os efeitos desse apagdo, ndo alte-
ram sua forma de operar. Elas continuam
na busca de profissionais em um mercado
escasso de talentos, como se fossem pes-
cadores, que mesmo sabendo que o mar
nao estd para peixe, ainda lancam suas
varas na esperanca que um fisgue sua isca.

O caminho para enfrentarmos esse novo
Brasil é nos conscientizarmos de que, a par-
tir desta década, nosso foco devera ser a Pro-
dutividade! A pergunta a ser respondida é:



Como vocé ira ganhar escala dentro do seu
negocio, mantendo a qualidade? Essa res-
posta é importante para que sua operacao
de suporte técnico, seja externa ou interna,
possa manter-se como uma peca-chave no
negocio de sua operacao.

MAS O QUE E ESCALA NO SERVICE
DESK?

Aumentar a produtividade em uma ope-
racdo de servicos basicamente é provarmos
que conseguimos fazer mais com menos,
mantendo a qualidade. E entendermos que
em toda operagdo existem tarefas que nio
geram valor ou atividades que podem ter
seu tempo diminuido e, assim, utilizarmos
melhor as horas das pessoas envolvidas na
entrega dos servicos.

Ponto Importante: Antes de come-
carmos a falar sobre produtividade, é
importante deixar claro que nenhuma
decisdao que foque em aumentar a pro-
ducao da equipe é valida se houver uma
perda da qualidade — onde qualidade ¢ a
condicao basica para uma operacao exis-
tir, a auséncia dela invalida qualquer re-
lacéo entre cliente e prestador de servico.

TUDO COMECA POR SABER ONDE
ESTAMOS

O primeiro passo para aumentarmos
a produtividade é conhecermos clara-
mente onde estamos. Para isso, sugiro
que vocé comece a controlar os seguin-
tes indicadores:

1. Num
2. Num
3. Num

ero de Usuarios por Técnico.
ero de Chamados por Usuarios.
ero de Chamados por Técnico.

B E -

PRQO DUTIVIDADE

300

250

200

170,00

150

100

50

0,72 0,64 0,85 0,77

. Ne de chamados por técnico
. Ne de chamados por usuarios

. Ne de usudrios por técnico

0,88 0,97

mar/11 abr/11 mai/11 jun/11

julim ago/11

Acima estd um exemplo dos dados controlados mensalmente.

Com esses dados em maos, vocé deve
realizar o levantamento trimestralmente
para poder acompanhar o desenvolvimento
da produtividade da sua operacdo. Assim,
vocé podera realizar as validacdes sobre a
evolucdo das acdes e consequentemente o
aumento de performance de sua equipe.

Esse acompanhamento é fundamen-
tal, pois cabera a nos gestores divulgar-
mos o sucesso da equipe!

ACOES DE PRODUTIVIDADE

Neste momento, peco que vocé deixe um
pouco o ITIL (Melhores Praticas em Gestao
de T1) de lado e adote um conceito diferente
para as demandas da sua operacio.

Analise os tipos de demandas que chegam
até sua operacio de servicos e faca a divisao
destas com base nos seguintes critérios:

Incidente: Toda vez em que a deman-
da € iniciada por conta da infraestrutura,
suas regras e politicas.

Requisicao de Servicos: Toda vez em
que a demanda ¢ iniciada pelo usuario.

Com isso, vocé deve fazer uma relacio
dos dez principais tipos de demandas
que sua operacdo suporta e comecar a
separa-los entre incidentes e requisi-
¢oes, conforme o conceito acima. Isso é
importante, pois dentro da Metodologia
MEFQOS, as requisicoes tém um papel
fundamental em gerar ganhos rapidos de
produtividade e qualidade. Como toda
requisicéo é algo que sabemos que ire-
mos atender — s6 nao sabemos quando —,
podemos nos preparar para agilizar os
processos de entrega daquela solicitacao,
organizando o processo e eliminando as
atividades que nao agregam valor a en-
trega daquele servico ao usuario.

Ap6s realizar esse levantamento, vocé
deve focar nas demandas classificadas
como requisi¢oes e assim fazer trés per-
guntas-chave. Caso a resposta seja sim
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para as trés questoes, essa requisicdo €
uma forte candidata para ser Mefosizada
(em outras palavras, automatizar a en-
trada da solicitacao).

1. E possivel eliminar a necessidade de
analise sobre a solicitacao do usua-
rio pelo Service Desk?

Essa etapa requer analisar se o usudrio
tem o conhecimento para realizar a so-
licitaczo ou até mesmo se ele tem per-
missdo segundo a politica da empresa.

2. E possivel eliminar o papel do Service

Desk na captura dos detalhes da so-
licitacao?
Essa questdo é voltada para entender
se 0 usudrio possui todas as informa-
coes com ele, a fim de realizar a so-
licitacao ou se ele precisa de algum
apoio técnico para tal. Como exem-
plo, é a solicitacao de acesso a pasta;
normalmente o usudrio tem o cami-
nho correto que deseja, ndo preci-
sando de apoio para definir isso.

3. Ao levar as informacées corretas ao
grupo executor da atividade, é pos-
sivel eliminar a atuaciao do Service
Desk nessa solicitacao?

Essa pergunta é fundamental, pois
caso a resposta seja SIM, o Service
Desk estd atuando como pedagio no
processo, somente aumentando o
tempo sem adicionar valor ao servico.

Com essas perguntas feitas, vocé deve
desenvolver um plano de acao para que
cada um dos pontos levantados seja traba-
lhado — eliminando a atuacdo do Service
Desk com a andlise e captura dos deta-
lhes da operacio, além de encaminhar a
demanda diretamente ao grupo execu-
tor, sem pedagios.

Para entender mais detalhes desse
processo, sugiro conhecer um pouco
mais sobre o modelo MEFOS que ofere-
ce as alternativas para o desenvolvimento
da operacao.

CALCULO DE GANHO DE PRODUTI-
VIDADE

Uma vez realizada essa etapa, vocé ja
podera calcular o ganho esperado de pro-
dutividade dentro da sua operacio; para
tal, faca a conta conforme a seguir:
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TOTAL CHAMADOS 7.735

TOTAL MEFOSIZAVEIS 3.560

GANHO DE PRODUTIVIDADE 46,02%
Calcule:

Total de Chamados Mefosizdveis x 100 — % de Ganho de Produtividade

Total de Chamados

Com o exemplo acima, demonstramos
que essa operacdo pode ter um ganho de
46,02% de produtividade, isso quer di-
zer que, ao adotar o modelo de operacao
levantado aqui, poderiamos atender a
um volume quase 50% maior, mantendo
a mesma equipe. Com isso em maos, vocé
pode também realizar uma analise do re-
torno financeiro que esse aumento de pro-
dutividade pode dar a sua operacao, rea-
lizando o seguinte calculo, tendo como
base o investimento mensal em recursos
humanos dentro da sua operacao:

|CUSTO ATUAL || CUSTO FUTURO |
| CUSTOCOMRH || R$20.000,00 R$20.000,00
| CUSTOPORCHAMADO || R$259 | R$177 |

Com isso, demonstramos que, a me-
dida que o custo por chamado cai, a
sua empresa estara se beneficiando com
uma operacdo de suporte mais barata e
qualidade maior.

CONCLUSAO

Certamente, um dos maiores desafios
que temos para 0s Proximos anos é come-
carmos a buscar novas formulas que gerem
produtividade em nossas operacdes. Essa
mudanca ird afetar nossa relacdo com nos-
sos usudrios e clientes, na qual eles também
deverdo alterar seus habitos que muitas
vezes geram custos, os quais sio arcados
pelas area de TI dentro das empresas. Esse
cendrio tem um limite, principalmente
quando o custo de mao de obra comeca a
despontar como o maior custo das organi-
zacdes, principalmente na area de TI.

Em outros mercados, a automacao em
TI ja tem sido praticada em larga escala,
mas no Brasil é algo que estd se iniciando
agora e certamente ¢ um caminho que
ira direcionar os profissionais do futuro
na area de tecnologia.

Espero ter ajudado sua operacdo a au-
mentar a produtividade e assim come-
car a trilhar o caminho para tornar-se a
operacao de suporte 2025!

Sobre o autor
Formado em Rela-
coes Publicas com
especializacio  em
Administracio  de
Empresa, Certificado
ITIL Expert e HDI
KCS - Knowledge
Center Support, sen-
do autor do livro “Re-
volucdo Invisivel” que introduziu o conceito
de gestao MEFOS no mercado de Servicos.




PRODUTIVIDADE
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VOCE QUER IR?

DIRECIONE O DEPARTAMENTO DE
TI DE SUA EMPRESA FAZENDO UM
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Por Natalia Gela

m qualquer tipo de negécio, é fun-
damental ter um plano de negé-
cios, e para a area de Tl, nao seria
diferente. Mais que isso, é imprescindivel.
Isso porque, ele pode contribuir para que
a area de Tl defina e gerencie um plano
estratégico efetivo, bem como servir como
base de alinhamento para toda a empresa.

De acordo com Gustavo Silveira Gaidzinski,
gerente de Tl da Angeloni, algumas em-
presas sofrem da sindrome da “Alice no
Pais das Maravilhas”, pois nao possuem
um planejamento estratégico e, desta for-
ma, nao sabem como conduzir adequada-
mente 0s préoximos passos. Gaidzinski ex-
plica que, com esse cenario, a chance de
nao ocorrer um alinhamento estratégico
com o0 negoécio é muito grande. “Quem
lembra de uma parte do filme em que,
num certo momento, Alice fica perdida
numa estrada e encontra um gato para o
qual pergunta:

Alice: ‘Para onde vai essa estrada?’
Gato: 'Para onde vocé quer ir?’

Alice: 'Eu nao sei, estou perdida.’

© petarpaunchev

Gato: 'Para quem nao sabe para onde vai,
gualquer caminho serve.’

—_
(-]
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Conhecimentos especificos

Para montar um planejamento estra-
tégico de TI, os gestores precisam, antes
de qualquer coisa, ter a habilidade de li-
derar um time. Para Ilton Duccini, CISO
& IT infrastructure manager do Grupo
Liberty Brasil, é indispensavel ter a capa-
cidade e habilidade de mobilizar e moti-
var equipes, buscando sempre resultados
sustentaveis. “Ou seja, quando o efeito é
duradouro e gerado por equipes de alto
desempenho que também consigam con-
ciliar vida pessoal com trabalho de forma
harmoniosa”, afirma Duccini. Ele ainda
explica que os gestores de T1 deixaram de
ser tdo técnicos e passaram a seguir tam-
bém as diretrizes e linguagens do negocio.
“O gestor precisa conhecer o negocio, mas
¢ fundamental que saiba a intensidade da
rotina de uma equipe de TI, mantendo-
se sempre atualizado com as inovacdes e
procurando trazer as tendéncias de mer-
cado para a sua empresa.”

Jana visdo de Anderson Martins da Silva,
gerente de T1 e Central de Relacionamentos
da APAS, para se ter um bom planejamen-
to estratégico, o gestor deve se preocupar
em desenvolver seus conhecimentos nos
seguintes aspectos: contexto organizacio-
nal, visdo de negocio, visdo futura, gestio
orcamentaria, tecnologica, além de buscar
conceitos PE e frameworks de mercados
para apoiar a estruturacao.

Por outro lado, Gaidzinski afirma que
um bom conhecimento de conducdo de
projetos se faz necessario. “Dentro dos
projetos, considero trés pilares importan-
tes que o gestor deve acompanhar de perto:
prazo, qualidade de entrega e controle do
orcamento.” O gerente de TI da Angeloni
explica que o gestor precisa ter éxito nos trés
pilares para possuir um projeto excelente.
Caso contrario, em dois pilares, o projeto
sera bom. Em apenas um, sera um fracasso.

0 planejamento estratégico

Para se ter um planejamento efetivo,
alguns fatores devem ser levados em
consideracdo. Podemos comecar com
um panorama do cenario econémico,
levando em conta as perspectivas da
empresa, do mercado em que atua, do
Pais, além de uma visdo macroecond-
mica mundial. “Na sequéncia, é funda-
mental destacar os aspectos regulatorios
que poderdo afetar a empresa ao longo
do periodo definido para o planejamen-
to”, aconselha Duccini.

E fundamental também fazer o ma-
peamento dos indicadores do negocio,
pois, segundo Martins, um bom plano
ndo pode deixar de olhar para os indica-
dores de negocios da empresa, uma vez
que sao estes pontos que sustentam o pla-
nejamento. “Porém, se o plano nio tiver
um bom inventario das necessidades com
beneficios e objetivos declarados, a visdo
pode ficar falha”, explica.

Para Gaidzinski, existem outros pontos
importantes que devem estar no plano.
“Por ordem, missdo, visdo, valores e metas
(definicdo de um destino). E para atingir
as metas e a visdo, € necessario uma es-
tratégia (no caso de Alice, seria a estrada
certa). Sem esses componentes e essa se-
quéncia, o gestor ira viver a Sindrome de
Alice, em que qualquer caminho serve.”

Sobre o acompanhamento das agoes
propostas no planejamento, Duccini
acrescenta que para que isso seja possi-
vel, sdo criadas meétricas e indicadores
de negocio, que estimulam a correlacdo
com os investimentos de TI. “E, por fim,
entrar efetivamente no contetdo de TI,
sinalizando a estrutura organizacional;
os projetos e as melhorias realizados por
segmento de negocio da empresa; as acdes
previstas para 0s proximos anos — como
forma de demonstrar a continuidade do
plano —; informagdes sobre o orcamento
e indicadores de desempenho e técnicos.”

Etapas

Nzo adianta possuir um planejamento
estratégico se este ndo estiver bem es-
truturado. E de extrema importancia ter
0 passo a passo bem definido. Duccini

© rolffimages ‘4’

indica que é importante que exista um
periodo fixo e predefinido no calendario
da empresa para que cada segmento de
negocio defina quais projetos serdo con-
duzidos no préximo ano de uma forma
centralizada. Ele aponta que também é
importante que exista um cruzamento
de demandas e dependéncias das areas
de negocios para que a TI possa definir
a adequada conducéo do plano. “Com as
informacdes consolidadas, é necessario
validar com a alta direcdo da empresa o
que sera priorizado. O ideal é que todos
os dados estejam alinhados com pelo
menos dois meses de antecedéncia para
o0 proximo ano, evitando, assim, os atra-
sos no inicio dos projetos e, consequen-
temente, de sua finalizacdo.”

Um ponto importante destacado por
Martins para que a TI ganhe forca e
apoio dos seus clientes antes de iniciar o
planejamento estratégico, é realizar um
diagnostico da situacdo atual. Com isso
em maos, devem-se seguir os seguintes
passos: entendimento dos objetivos de
negocios; mapeamento das necessidades
de TI; visdo futura da TI; plano de acédo
contendo visdes da gestdo de pessoas,
arquitetura tecnologica, risco, investi-
mento, servicos da TI, equipamentos,
metas e indicadores e cronograma de im-
plantacio; plano de continuidade de nego-
cios; e plano orcamentario.

Outra forma de visualizar o desenvolvi-
mento do planejamento, de acordo com
Gaidzinski, € iniciando o plano pela cria-
¢do da missdo. Nela, é preciso que o ges-
tor coloque a finalidade e para quem se
destina a sua existéncia. “Depois criamos
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a visao que nada mais é do que o seu de-
partamento deseja ser em um periodo de
tempo determinado. Deve passar uma
imagem de continuidade. Sera necessario
criar os valores do departamento no qual
as acoes sdo os principios morais e €ticos.
Na definicdo das metas, o departamento
ira descrever onde quer chegar. Essas me-
tas podem ser comerciais, administrativas
ou tecnologicas e classificadas como obje-
tivos operacionais, taticos ou estratégicos.
Estratégia fica por ultimo, visto que se
trata do conjunto de acdes que irdo fazer
alcancar os itens definidos acima.”

Agora que sabemos quais sdo as etapas
de um planejamento estratégico do depar-
tamento de TI, vamos entender o que deve
ser levado em consideracdo no seu desen-
volvimento. Para Gaidzinski, as metas sdo
fator primordial, pois devem refletir a
realidade da empresa, ser mensuravel
e exequivel. “Cabera ao gestor direcio-
nar a estratégia (que é um conjunto de
acdes) para que essas metas sejam cum-
pridas dentro do prazo e do orcamen-
to acordado. O uso de metodologia de
gerenciamento de projetos como o PMI
é bem apropriado para que essas acoes
tenham escopo, métrica, planos de im-
plementacao, bem como analise de risco
e plano de mitigacdo.”
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Feito isso, é importante lembrar que,
embora o planejamento estratégico seja
focado para o longo prazo, ele pode, e
deve, mudar com o tempo. Por isso, sua
reavaliacdo é inevitavel e imprescindivel.
Mas a questdo é: como saber de quan-
to em quanto tempo € preciso reavaliar?
Nao existe uma regra. Vai variar muito
com as particularidades de cada empresa
e do ramo em que esta inserida. “O pla-
nejamento estratégico empresarial é con-
siderado como sendo de longo alcance,
no qual o horizonte de tempo é maior
do que um ano. E muito comum nas
empresas brasileiras encontrarmos pla-
nejamentos da ordem de 5 anos. O mais
comum é tentar planejar visando aos
proximos 3 anos. Porém, cada negocio
tem sua particularidade, metas e capa-
cidade de investimento que devem estar
amarradas a capacidade da empresa de
absorver as mudancas”, explica Martins.

Gaidzinski partilha da mesma opi-
nido. “O segmento no qual a empresa
esta atuando é que determinara o prazo
recomendavel para a reavaliacao. Empre-
sas do segmento farmacéutico costumam
ter perfodo mais longos, ao contrario do
mercado financeiro ou de internet que
possuem ciclos curtos e muito dinami-
cos devido as caracteristicas do negocio.”

Saindo do papel

Normalmente, detalhes operacionais
podem “derrubar” projetos estratégicos
que pareciam perfeitos no papel. Isso
ocorre porque muitas vezes se esquece de
checar a sua viabilidade. Para evitar que
isso aconteca, em primeiro lugar, deve-se
atentar para a fase de planejamento. De
acordo com Duccini, nesse momento, as
areas de TI, Negocios e Processos preci-
sam participar simultaneamente. “A area
de Negocios vai apontar as demandas e
necessidades. O papel da TI é apontar se o
projeto € tecnologicamente viavel, evitan-
do, assim, frustracdées no futuro. Proces-
sos tém a funcéo de estruturar a automacao
do projeto, a fim de evitar impactos nos
processos gerais da empresa.”

Para Gaidzinski, considerando que em to-
dos os projetos existam componentes como
processos, produtos e pessoas, ele considera
este tltimo como o componente mais desa-
fiador. O gerente de TI da Angeloni afirma
ainda que varios projetos ja naufragaram
sim por conta de detalhes operacionais, e
muitas vezes esse era 0 componente menos
caro do projeto. “Uma boa dica é: néo deixe
para economizar na etapa de implantacdo
do projeto visto que o mesmo ndo anda e
nem se desenvolve sozinho. Fazendo uma
analogia, é como comprar material de cons-



trucdo de primeirissima linha para uma casa
e contratar uma mao de obra de segunda li-
nha. Com certeza, o resultado final ndo sera
o desejado, mesmo com a qualidade dos
produtos comprados.”

Implementacao

Nao s6 o departamento de Tl em si deve
estar integrado no planejamento estratégi-
co, mas o Service Desk e o Field Support
também. “Esses dois grupos estdo na linha
de frente de todos os novos projetos em
fase de implementacido de TI. Por conta
disso, as equipes precisam estar total-
mente alinhadas e treinadas para atender
a essas novas demandas. Atualmente, te-
mos uma nova geracdo de usuarios, que
incorporaram a TI em seu dia a dia e que,
portanto, exigem uma evolucio na capa-
citacdo do primeiro nivel de atendimento
técnico”, esclarece Duiccini.

Da mesma forma, Gaidzinski considera
esses dois pilares partes-chave do sucesso
de um projeto que faca parte de um pla-
nejamento estratégico. “A opinido de um
usudrio, e por consequéncia do seu che-
fe, serd negativa caso necessite do apoio
deste grupo e o mesmo nao apresente
uma qualidade ou treinamento adequado.
Como caracteristica humana, essa opiniao
negativa sobre o projeto ira se espalhar
rapidamente, mesmo que este tenha sido
um sucesso de implementacdo. Costumo
falar que se trata da cereja do bolo. Se o
gosto da cereja estiver bom, talvez nin-
guém perceba ou comente, mas se ela es-
tiver azeda ou estragada, a opiniéo sobre o
bolo sera negativa e comentada.”

0 valor da Tl para o negdcio

E muito importante definir o valor
da TI para o negocio, primeiro a fim
de mostrar que de fato o departamento
existe e, com isso, garantir recursos para
projetos e atividades e participacdo nas
decisdes da empresa.

Mas de que forma demonstrar esse va-
lor? Martins explica que a crescente glo-
balizacdo dos mercados forca as empresas
a buscar a maxima eficiéncia em todas as
areas do negocio. “A TI deve alinhar seus
recursos humanos e tecnoldgicos aos pro-
cessos de negocio da organizacio de forma
a ndo serem vistos meramente como cen-
tros de custos. Para ser valorizada como

tal, a area de TI deve fornecer, de forma
consistente, servicos de TI que reflitam as
necessidades dos processos de negocio de
maneira alinhada com os objetivos estra-
tégicos estabelecidos para o cumprimento
da estratégia de negocio da organizacio,
os KPIs podem ser usados para definir e
mensurar indicadores de progresso peran-
te os objetivos organizacional.” Ele ainda
afirma que os métodos atuais para entrega
de servicos de TI as unidades do negocio
estdo fora da realidade das organizacoes,
“em que a mudanca é uma constante, os
recursos humanos sao sobrecarregados e
as demandas parecem néo parar de cres-
cer. Para ser capaz de enfrentar esses desa-
fios, a 4rea de TI deve confrontar as limi-
tacdes inerentes aos proprios processos de
negocio e responder com inovagdes que
sejam tanto eficientes quanto efetivas do
ponto de vista da estratégia do negocio”.
Segundo Gaidzinski, a forma de de-
monstrar o valor da TI é por meio de um
planejamento estratégico adequado. “Con-
sidero os principais pontos de avaliacao,
junto com o planejamento, itens como
prazo e orcamento adequado e principal-
mente qualidade e agilidade na entrega.”

Competindo com outras areas

Um dos grandes problemas enfren-
tados pelo departamento de TI das em-
presas é a disputa com outros setores
por recursos. Muitas vezes, os outros
departamentos acabam tendo priorida-
de ante a TI. Por isso, é importante que
o executivo de TI tenha conhecimento
dos outros projetos corporativos que
estao disputando os recursos. “Além de
saber da existéncia de todos os outros
projetos em planejamento e andamen-
to na empresa, o executivo de TI deve
mais do que nunca saber o clima da
empresa. Considero, na minha opiniao,
que o momento correto da abordagem
na busca de recursos é um dos fatores
que mais ira alavancar uma aprovacéo”,
declara Gaidzinski. Ele ainda aconselha
que todos os gestores de TI devem sa-
ber o basico de matematica financeira.
Esse conhecimento é necessario princi-
palmente se o departamento se reporta
para um CFO, mas, neste caso, o gestor
deve ter um conhecimento mais avanca-
do, “visto que este tipo de profissional

(no caso, o CFO) enxerga basicamente
numeros e quer sempre saber o ROI do
projeto. Recomendo ler e trabalhar um
dos capitulos do PMI, que trata sobre
gestdo dos custos de um projeto”.

Consultoria externa

Para saber se é necessario contratar uma
consultoria externa a fim de elaborar o pla-
no, é preciso considerar diversas variaveis.
Nao existe uma so alternativa correta. O
desenvolvimento do planejamento estraté-
gico pode ser feito tanto pela equipe interna
como com gjuda externa.

Duccini acredita que essa escolha esta
atrelada a cultura organizacional, por
exemplo, dentre outras questdes. “Se
uma empresa apresenta um perfil mais
conservador e esta buscando inovacio, a
contratacdo de uma consultoria trard um
aporte benéfico de novos conhecimentos
e tendéncias. Ja as companhias com per-
fis mais inovadores, provavelmente, con-
seguem suprir a demanda por inovacédo
com sua propria equipe.”

Origem, tamanho e maturidade sdo
outras variaveis que podem influenciar
na escolha, segundo Gaidzinski. “Em-
presas multinacionais recebem a estraté-
gia empacotada do Headquarter e pouco
conseguem mexer. As micros e pequenas
empresas dificilmente terdo orcamento
para contratacdo de uma boa consultoria
e preferem fazer internamente ou néo fa-
zer. O melhor cenario para a contratacdo
de consultoria externa é quando a em-
presa possui capacidade financeira e esta
num estagio de maturidade muito inicial
e precisa desenvolver um planejamento
de forma objetiva e rapida, sem compro-
meter a operacdo do dia a dia”, explica.

Entretanto, Anderson Martins afirma
que existem frameworks de mercado
que auxiliam na hora de estruturar o
planejamento estratégico. “Porém, ire-
mos nos deparar com aspectos que irdo
exigir um bom repertério de perguntas
e analise para embasar as respostas do
plano. Acredito que esse seja o melhor
momento para buscar ajuda. Se for a
primeira construcdo do planejamento,
podem surgir barreiras internas caso
nio tenha um patrocinador forte. Mui-
tas vezes, santo de casa nio faz milagre,
mas pode apresentar quem faz.”
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Mas sabe el diablo por
viejo que por diablo

Gostaria de discutir neste artigo os motivos pelos quais as
empresas ndo investem o suficiente em aprendizado para
suas equipes de suporte técnico...

Por Roberto Cohen
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Angola, o Velho Mundo e o nosso
Brasil

Em 2012, ministrei cursos em Angola,
nacdo que alcancou a sua independéncia
em 1975. E um pais novissimo. Suas insti-
tuicoes estdo se sedimentando, as leis sendo
erigidas, a telefonia se expandindo, as
oportunidades sendo organizadas, etc.

Um aspecto curioso e revelador foi o fato
de os profissionais tentarem realizar as dina-
micas de forma individual, desprezando o
coletivo e as nog¢des de “linha de producio”,
ideias efetivadas desde o século 18 na Europa.

Ja no Velho Mundo (pense novamente na
Europa, por exemplo, Alemanha, Inglaterra),
a situacdo é antagonica. Com séculos de
camadas culturais e aprendizados sedi-
mentados, ele esta muito desenvolvido em
termos de civilizacdo, incluindo o desen-
volvimento organizacional.

Podemos achar que o nosso Brasil mar-
cha rapidamente, mas, infelizmente, nao.
Temos apenas 191 anos de independéncia,
ou pouco mais de 500 anos de descober-
ta, o que tem reflexo direto em nosso status
quo profissional e cultural (recentemente,
em 2012, politicos foram punidos num pro-
cesso que se esperava acabar em “pizza”).
Uma prova contundente? Veja quantas em-
presas médias usam realmente indicadores de
desempenho em seus centros de suporte.

Mas ha um caminho para os paises em
crescimento: investir em educacdo. Como
fizeram a Coreia do Sul e a Irlanda na dé-
cada de 70. Aprender com exemplos de
terceiros facilita ultrapassar com agilidade
os obstaculos que levariam anos para se-
rem solucionados.

Quando se busca aprendizado?

Gravitando ha tempos em nosso mer-
cado, segundo identifico, o investimento
em cursos para colaboradores acontece em
duas situacdes tipicas:

* Momentos de panico — quando o cen-
tro de suporte estd com a sua imagem des-
moralizada e busca um “up” emergencial por
meio de um curso. Ele é aguardado como
um “messias”. Que geralmente colabora, mas
nao é o suficiente. Convém dispor de um pla-
no para desenvolvimento da equipe.

¢ Nos processos de melhoria conti-
nua — que sio praxe em empresas esta-
belecidas — que atualizam seus funciona-
rios e criam universidades corporativas
(McDonald’s e Petrobras sao alguns exem-
plos) —, tamanha é a preocupagdo com a
capacitacdo técnica dos colaboradores.



Enfoques psicossociologicos

Seguem minhas inferéncias sobre as
motivacoes:

O primeiro fator é que a central de aten-
dimento nao se apropria de seu real valor
para a organizacao. E a raiz dessa “menos-
-valia” estd no comportamento do préprio
gerente. Ele ndo ocupa seu espaco; tam-
pouco se valoriza. Executar suas atividades
com qualidade e eficiéncia ndo ¢ mais o
suficiente. Nao significa que seu departa-
mento automaticamente obtera reconhe-
cimento. E preciso: a) fazer publicidade
dos resultados e b) se expressar no idio-
ma do negécio que suporta, evitando os
costumeiros termos técnicos. Como dica,
recomendo a leitura de “O verdadeiro va-
lor de TI”, de Richard Hunter.

Na biografia de Steve Jobs, recupero
um trecho sobre “venda” de imagem:

“O terceiro e igualmente importante
principio, batizado com um nome canhes-
tro, era imputar. Dizia respeito ao modo
como as pessoas formam uma opinido so-
bre uma empresa ou um produto com base
nos sinais que eles transmitem. ‘As pessoas
de fato julgam um livro pela capa’, escreveu
Markkula. ‘Podemos ter o melhor produ-
to, a qualidade mais alta, o software mais
util, etc.; se o apresentarmos de uma ma-
neira desleixada, ele serd percebido como
desleixado; se o apresentarmos de uma
maneira criativa, profissional, vamos im-
putar as qualidades desejadas.”

Portanto, é mister que o gestor se va-
lorize e promova suas realizacoes usando
o idioma do negécio. Repelir o rétulo de
“departamento devorador de recursos” e
mostrar como coopera para alcancar os
resultados. Isso fara a diretoria investir no
time de suporte técnico. Mas de maneira
sincrona, o supervisor deve renunciar as
habituais lamentacoes e aos pedidos de
compaixao e lancar-se em acoes incisivas.

O segundo fator, para nido empregar
recursos em aprendizado e instrucio da
equipe, é manifestado numa figura psico-
logica conhecida como “profecia autorrea-
lizavel” (leia descricdo da Wikipédia):

“Uma profecia autorrealizavel ou au-
torrealizada é um prognoéstico que, ao se
tornar uma crenca, provoca a sua propria
concretizacdo. Quando as pessoas esperam
ou acreditam que algo acontecera, agem
como se a profecia ou previsdo ja fosse real
e assim a previsdo acaba por se realizar efe-
tivamente. Ou seja, ao ser assumida como
verdadeira — embora seja falsa — uma pre-

visdo pode influenciar o comportamento
das pessoas, seja por medo ou por con-
fusdo logica, de modo que a reacdo delas
acaba por tornar a profecia real”.

Destrinchando: o gestor nao investe em
treinamento de equipe com medo da ro-
tatividade: “Ndo adianta qualificar os téc-
nicos, pois eles se tornam profissionais
melhores e vdo embora, usurpados pela
competicdo de mercado”.

Bem, se o pensamento for tal, eles
abandonarao mesmo!

O terceiro fator é uma distorcdo organiza-
cional em que todos os participes assumem
que o tnico responsavel pela carreira do téc-
nico é o proprio. Trabalhador do conheci-
mento, modernidade liquida, mundo plano,
Geracao Y, Z, etc. sao expressoes que “esbu-
galham” e confundem raciocinios, fazendo
com que o sujeito se considere como o unico
comprometido pelo seu melhoramento.

De certa forma é. Mas se a empresa ndo
o ampara, ele avanca devagar. Cabe lem-
brar que ninguém aprendeu a andar de
bicicleta sozinho, sempre existiu alguém a
oferecer apoio. Na escola, a mesma coisa.
E progredindo lentamente, o “comboio”
(suporte técnico) que o acompanha tam-
bém seguira em igual ritmo.

O quarto fator é sociologico. Integrantes
da Geracdao Y chegaram ao poder. Sao su-
pervisores hoje. E dentro da natural pro-
fusdo de informacdes na qual convivem,
parece superficial desperdicar recursos em
treinamento quando se pode conseguir
tudo via Google. Mas na hora da verdade,
infelizmente, falta o traquejo que poderia
ser aprendido “ao vivo”.

E entdo?

A psicanalise ¢ uma corrente da psicologia,
cujo foco €é a revelacdo de nossos problemas.
Conhecendo-os, é possivel aborda-los de

jeito a resolver ou abranda-los. S6 nao ¢é
possivel ignora-los.

No desenvolvimento humano, ha um
processo natural de amadurecimento.
Tanto faz se é de uma nacdo (Angola,
Brasil ou Alemanha) ou de um profissio-
nal. E preciso abdicar da postura adoles-
cente, em que existe um sentimento de
onipoténcia (“posso tudo”), para aceitar
que as experiéncias de terceiros possam
contribuir ao crescimento. Amadurecer é
também aprender com os outros. E inclui
vencer seus conflitos (medo dos técnicos
serem roubados pela concorréncia).

Os gestores precisam compreender
que investir em aprendizado capacita
seu time a executar melhor as tarefas (e
nem me aprofundo em topicos como in-
cremento de produtividade, diminuicao
da taxa de erros, satisfacio no “customer
experience”, rapidez nas solucdes, etc.).
Aos profissionais, manterem-se abertos a
receber dicas e conhecimentos de fora.

Lembre-se do ditado que intitula este
artigo: o diabo sabe das coisas porque é
velho e viveu mil experiéncias. Atalhe seu
progresso, acelerando seu crescimento ao
investir no aprendizado dos outros.

Roberto Cohen é espe-
cialista em suporte téc-
nico. Pos-graduado em
Psicologia nas Organiza-
coes e também em Dina-
mica dos Grupos. Dire-
tor do 4HD, instituicdo
para  desenvolvimento
gerencial em Help Desk
e Service Desk. Autor dos livros “Implantacao de
Help Desk e Service Desk” e do “Gestao de Help
Desk e Service Desk”. Palestrante de eventos in-
ternacionais, colunista e bloguista sobre assuntos
ligados ao tema. Visite www.4hd.com.br/blog.
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TRANSPARENCIA

NO MODELO DE CONTRATACAO DE SERVICOS DE TI

Por Natalia Gela

pesar de ter sido iniciado nos anos 2000, o
processo de mudanca do modelo de con-
tratacao de servicos de Tl por érgaos publi-
cos de bodyshop para o baseado em nivel de servico
ainda gera muita discussao no mercado. Existe certa
relutancia para a substituicdo do modelo, talvez por
falta de referéncias, talvez por falta de conhecimento.
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Buscando esclarecer os beneficios desse modelo, a
revista SupportWorld Brasil entrevistou o analista de
Tl no Tribunal de Justica do Estado da Bahia (TJBA),
Sérgio Brito, que desmistifica, neste bate-papo, as
principais questdes atribuidas ao processo de mu-
danca, desde as dificuldades enfrentadas na modifi-
cacao do modelo as vantagens adquiridas com isso.



0 que motivou a mudanca do modelo
de contratacdo de servicos de Tl para o
baseado em niveis de servico?

A necessidade do estabelecimento claro
da responsabilidade da prestacdo de servico
pelo fornecedor e os limites de exigéncia
do contratante. Assim, o fornecedor pode
orcar adequadamente 0s recursos necessa-
rios a prestacdo do servico, precificando-o
de forma apropriada. Outro efeito interes-
sante é que sio minimizados os conflitos
referentes a qualidade da prestacio do
servico contratado.

Como era feito anteriormente a mudanca
e quais deficiéncias ele possuia?

Um importante marco nesse contexto
foi a publicacdo das Instrucées Norma-
tivas (IN-02, de 30 de abril de 2008
e IN-04, de 19 de maio de 2008) do
Ministério do Planejamento, norteando
o processo de construcio dos Termos
de Referéncia (ou Projeto Basico) dos
processos licitatorios. A Lei de Licitacdo
8666 e a sua equivaléncia nos Estados ja
permitiam o estabelecimento formal dos
requisitos nos processos licitatorios. Es-
sas Instrucdes Normativas proveem uma
orientacéo de construcdo desses processos
alinhada com o estabelecimento de crité-
rios de atendimento a Niveis de Servico e
o Pagamento Proporcional baseado neste
atendimento. Antes dessas INs, tipica-
mente, as contratacdes tinham especifica-
coes em que se estabelecia o servico a ser
prestado sem deixar claro como aferi-lo,
quais os Niveis de Servico desejados e qual
a consequéncia de ndo se alcancar estes
limiares. Tinha-se a expectativa de que o
fornecedor iria atender de forma plena a
todas especificacdes estabelecidas, con-
tando apenas com as multas contratuais
para controlar o contrato. Como é de am-
plo conhecimento, o processo de multa
envolve varias etapas burocraticas que
implicam em complexidade de aplicacao.

Quais foram os beneficios obtidos com
a mudanca?

Uma vez que se estabelecem (1) os indi-
cadores de qualidade do servico a ser acom-
panhados, (2) a forma de acompanhamento
e (3) os Niveis de qualidade do Servico que
o fornecedor deve entregar, o acompanha-
mento se torna muito mais objetivo, facili-
tando o relacionamento entre o fornecedor
e o contratante. Com a implementacao do
pagamento proporcional ao nivel de ser-

ENTREVISTA

1—-

\\ Ty

‘/;ERVIQO
+ QUALIDADE

© alphaspirit

vico estabelecido, o contratante pode si-
nalizar objetivamente ao fornecedor, ao
final de cada més, que ele nao atingiu
as metas estabelecidas. Reunindo essas
caracteristicas, profissionaliza-se a pres-
tacdo de servico, elevando o nivel das
contratacdes como um todo. Esse é um
processo de amadurecimento em que
paulatinamente os fornecedores obser-
vardo com mais cuidado as condicdes
de Niveis de Servico a serem entregues
antes de participar de um certame, evi-
tando dissabores posteriores.

‘ ‘ Essas Instrucoes
Normativas proveem
uma orientacao
de construcao
desses processos
alinhada com o
estabelecimento
de critérios de
atendimento a
Niveis de Servico
e o Pagamento
Proporcional baseado

neste atendimento ’ ’

Conte como foi o processo de transicao.
Quais foram as principais dificuldades
enfrentadas?

No processo de montagem dos termos
de referéncia (projeto basico) para as
contratacdes baseadas mnesta estratégia,
a principal dificuldade é a determina-
¢do de quais serdo os indicadores para
o0s quais serdo estabelecidos os Niveis de
Servico. Os indicadores tém de expressar
0 que se deseja realmente acompanhar
no servico prestado e devem permitir
um acompanhamento efetivo mensal.
Em seguida, também representa uma
dificuldade, o estabelecimento propria-
mente dito dos Niveis de Servico, de
forma que nao sejam inalcancaveis e, por
outro lado, sejam adequados a presta-
¢do do servico desejado. Finalmente, a
determinacdo da forma de acompanha-
mento definindo de maneira objetiva
como sera medido cada indicador, para
que ndo se tenha duvida da metodolo-
gia, favorecendo diversas interpretacdes.

Qual a dificuldade para elaborar um edi-
tal de licitacao sob esse novo modelo?
Como ¢ uma estratégia recente, temos
dificuldade de encontrar referéncias. Pra-
ticamente, cada edital tem de ser montado
artesanalmente em todas as suas etapas.
Esse modelo de projeto implica em um
tempo maior de montagem do termo de
referéncia (projeto basico) para que sejam
exauridas as questdes descritas. O esque-
cimento de um indicador importante ao

FEVEREIRO / MARCO 2013

SupportWorld Brasil 25



26 SupportWorld Brasil

acompanhamento implicara na impossi-
bilidade de seu acompanhamento.

0 que muda para o gestor de Tl e/ou de
servicos de Tl gerir a qualidade do seu
servico sob esse novo modelo?

O gestor de TI tera um acompanha-
mento muito mais preciso, uma vez que
os critérios estdo claramente estabele-
cidos, assim como as consequéncias. O
acordo de Nivel de Servico é definido em
tempo de publicacdo do edital, o que mi-
nimizara discussoes posteriores. A ques-
tdo fundamental é o que for estabelecido
pode muito bem ser acompanhado. E
indispensavel que constem no proprio
edital os relatorios que serdo emitidos
pelo fornecedor para que o formato seja
objetivo e o contratante possa realizar
adequadamente o acompanhamento.
Sempre que possivel, é interessante a
existéncia de um sistema informatizado
ao acompanhamento dos indicadores.

Alguns gestores argumentam que ha
um aumento de trabalho consideravel
em contratar servicos de Tl, que pode
tornar inviavel a mudanca. O que o
senhor acha?

Sim, nesse modelo, ha de fato um
aumento consideravel de trabalho na
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montagem do termo de referéncia (pro-
jeto basico) em relagdo ao modelo ante-
rior. No entanto, é de senso comum que
quanto mais tempo se gasta no projeto e
planejamento mais a execucdo ocorre da
forma desejada. Por outro lado, varias
instituicoes publicas estdo se movendo
no sentido de trabalhar dessa forma e
acredito que teremos foruns de discussao
que ampliardo as atividades nesse senti-
do, obtendo mais exemplos de referén-
cia disponibilizados.

Quais as habilidades técnicas de gestao
exigidas do responsavel pela contratacdo
para lidar com esse novo modelo?

Conhecimento profundo do que deseja
contratar para que 0os Pontos essenciais
sejam contemplados na definicdo dos in-
dicadores/ niveis de servico.

Como esta a oferta no mercado por
parte dos prestadores de servico? Eles
estao preparados culturalmente e tecni-
camente para atender a esse modelo?
Em nossa experiéncia, inicialmente
houve uma resisténcia pelos fornece-
dores de se trabalhar o detalhamento
do termo de referéncia (projeto basico)
para gerar uma documentacao detalhada
e com um acordo de Niveis de Servico.
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A medida que as atividades foram sen-
do desenvolvidas, os fornecedores pas-
saram a participar ativamente das dis-
cussdes ao perceberem que, quando os
critérios sdo bem estabelecidos, permi-
tem um trabalho mais objetivo e preci-
so, evitando deixar questdes em aberto
que poderdo suscitar questdes juridicas
posteriormente.

Como aumentar o niimero de provedores
de servico no mercado que atendam a
orgaos publicos?

Depende muito do animo empreendedor
dos que se formam com a expectativa de
prestar novos servicos. Por outro lado,
o pregdo eletronico tem facilitado para
empresas, até entdo pouco conhecidas,
terem mais oportunidades de participacio
em processos licitatorios.

0 senhor conhece a unidade de refe-
réncia UST (Unidade de Servigo Técnico)?
Como ela se encaixa no modelo de con-
tratacdo de servicos de Tl baseado em
niveis de servico?

A Unidade de Servico Técnico (UST) é
interessante para processos de consultoria
e geracdo de projetos de TI. Na impos-
sibilidade da contratacio de pessoas,
quando se faz necessaria a contratacdo



de servicos cujo escopo s6 pode ser de-
finido em tempo de planejamento, esta
pode ser uma estratégia interessante.

Como o senhor tem percebido a evolu-
¢do de maturidade dos contratantes de
orgaos publicos?

Temos sido bem procurados em funcao
da estratégia que utilizamos. Mas, sem
davida, esse sera um processo lento.

0 que o senhor pondera como pontos que
os gestores, que pretendem adotar esse
modelo, devem se preocupar? Por qué?

Principalmente estruturar muito bem
as equipes de concepcdo dos termos
de referéncia (projeto basico). Essas
equipes tém de ser as responsaveis pe-
los projetos principais de TI, fazendo
a construcdo do termo de referéncia e
o acompanhamento do processo licita-
torio. SO dessa forma pode haver uma
consequéncia adequada.

0 senhor acredita que esse modelo é
aplicavel a todos os 6rgaos publicos, in-
clusive aqueles de pequeno porte que
estao sob a esfera de municipios?

Sem duvida. Um modelo de niveis de
servico atende a todos os ambitos, pois esta
no cerne dos processos de Planejamento
Estratégico das instituicées. Como o

ENTREVISTA

Planejamento Estratégico tem sido quase
que exigido de todas as esferas, esse pro-
cesso de contratagdo por niveis de servico
ocorrera de forma natural.

0 senhor acredita ser uma tendéncia
inevitavel, ou seja, todos os 6rgaos
publicos da esfera federal vao acabar
adotando?

Dependera muito de um movimento
governamental de exigéncias desses pro-
cessos. Sem duvida, a transparéncia levara
a resultados mais efetivos, mas depende
do empenho de todas as esferas de go-
verno na implementacio dessa estratégia.

Como o senhor vé o trabalho do TCU
como orientador dos 6rgaos publicos
da Unido na adocao do modelo baseado
em niveis de servi¢o?

O TCU tem orientado os 6rgaos pu-
blicos a utilizar como mecanismo para
processos licitatorios a preferéncia por
Pregdo Eletronico. Em funcdo das pe-
culiaridades de aplicacdo dessa estraté-
gia de licitacdo, os termos de referén-
cia (projetos basicos) precisam definir
claramente Niveis de Servicos a serem
atendidos e as consequéncias de seu néo
atendimento para que o contratante te-
nha a tranquilidade de exigir o servico
conforme estabelecido.

Em termos juridicos, qual cuidado o
gestor contratante tem de ter?

Conversar com o setor de licitacdes e
com o juridico de forma que o contrato
expresse claramente a estratégia do pa-
gamento proporcional pelo servico for-
necido que esta atrelado aos niveis de
servico prestados.

Como gestores interessados no tema
podem obter mais informacoes e re-
feréncias de operacdes que ja atuam
sob esse modelo?

O Tribunal de Justica do Estado da
Bahia ja publicou alguns editais que
utilizam essa estratégia, tais como: Pre-
gao Eletronicol45/2009 — que trata da
contratacio dos Servicos de Circuitos
de Comunicacédo para todo o Estado da
Bahia —, o Pregio Eletronico 088/2011 —
que trata da contratacdo de execucio de
servicos de desenvolvimento e manu-
tencdo de Sistemas adotando o modelo
CMMI ou MSP — e ainda o Pregio Ele-
tronico 011/2012, acerca da contratacdo
do Service Desk para o Poder Judiciario
da Bahia, utilizando os Processos de In-
cidentes e Cumprimento de Requisicao
de Servicos da Biblioteca ITIL. Esses
editais podem ser obtidos através do
site do TJBA: www.tjba.jus.br na aba
administracio — pregdo eletronico. @
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COMO O GESTOR DEVE

ESCOLHER METRICAS EM TI

Que realmente queiram dizer algo para o0 hegocio?
Resposta: Relevancia e Significancia

Por Ricardo Mansur

ecentemente, a revista SupportWorld
R Brasil me lancou o desafio de respon-

der a quatro antigas questoes, ainda
sem posicionamento adequado no Brasil:
“Como o gestor deve escolher métricas em
TI que realmente queiram dizer algo para o
negocio?”; “Como determinar quais métri-
cas sdo importantes para o negocio?”; “Por
onde comecar?”; e “Todas as métricas tém
de ter uma base financeira de resultado para

ser apresentada ao negocio?”. Nesta edicao,
abordaremos as duas primeiras questoes.

E possivel respondé-las com duas palavras
universais: Relevancia e Significancia. Mas,
mesmo assim, é preciso dar mais detalhes.

Entao eu resolvi chamar o meu bom
e velho amigo “Capitao CTP” para me
ajudar. Ele é mundialmente reconheci-
do como um batalhador incansavel do
Controle, Transparéncia e Previsibilidade

Batimento Cardiaco da Métrica
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Fig. 1 — Curva do Batimento cardiaco da métrica
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(CTP). O universo da significancia é de
um nivel de abrangéncia bem simples.

O assunto ja foi amplamente tratado
nos meus livros sobre governanca e nos
trabalhos de diversos outros especialistas
pesquisadores. De uma forma bem obje-
tiva, o resultado da medicdo da métrica
tem de ser reprodutivel e repetivel ou, em
outras palavras, ele precisa estar entre os
limites de controle. (Ver fig. 1 e 2)

Fig. 2 — Grafico da distribuicao da variabilidade da métrica
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Fig. 3 — Servicos de valor agregado de TIC. Fonte: Livro “Governanca dos Novos Servicos de TI na Copa”, Ricardo Mansur, 2012, Editora Ciéncia Moderna.
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Fig. 4 — Servicos de Valor Agregado de TIC. Fonte: Livro “Governanca dos Novos Servicos de TI na Copa”, Ricardo Mansur, 2012, Editora Ciéncia Moderna.

Um exemplo classico da significancia é o
caso do First Call Resolution (FCR). Varios
estudos empiricos revelam que o valor de
80% de FCR tem a melhor relacdo possi-
vel entre o custo e o beneficio. Em funcdo
dessas avaliacoes praticas, muitos gestores
passaram a buscar esse valor para o First Call
Resolution. No entanto, o problema do fra-
casso dessa métrica como fator significativo
para o negocio esta relacionado com a sua
enorme variabilidade nas centrais de servi-
cos nacionais. Nao adianta nada apresentar
um FCR médio de 80% e durante o periodo,
ele variar entre 70% e 90%. E impossivel
extrair qualquer valor nesse nivel de impre-
visibilidade. O ntmero simplesmente nada
significa para o negocio quando operaciona-
lizado nessas condicoes.

O segundo universo ¢ o da relevancia. Qual
a real relevancia do FCR para o negécio?
Como ele afeta o lucro ou custo operacional?
Tipicamente, é impossivel estabelecer um
vinculo de relacionamento direto entre o First
Call Resolution e o resultado do negécio. Esse
tipo de situacdo s6 acontece quando o FCR
estd diretamente relacionado com um servi-
co de valor agregado de Tecnologia da Infor-

Fig. 5 — Curva “Gorda”
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macio e Comunicacdo (TIC). Se tais servicos
inexistem na organizacao, entao é impossivel
falar em relevancia. Na pratica, essa € a causa
raiz de tantos fracassos nos projetos de mé-
tricas de TIC. Servicos como, acesso a rede,
desenvolvimento de péaginas web e outros
nesta linha, que infelizmente estio pre-
sentes em dezenas de milhares de Service
Catalogs (SC) nacionais, ndo tém relevancia
alguma para o negocio. (Ver fig. 3 e 4)

Sobre a pergunta referente as métricas
importantes para o negécio, é possivel ser
muito objetivo e afirmar que existem trés
parametros que definem em geral com mui-
ta propriedade um bom indicador de TIC.
O conjunto formado pelo “Tempo de Res-
posta”, “Disponibilidade Média” e “Maxima
Indisponibilidade Continua”, com respec-
tiva variabilidade, é a resposta natural e in-
tuitiva para a necessidade de entendimento
dos usudrios sobre o comportamento da
entrega da oferta do servico. Na pratica, o
conjunto representa numericamente o for-
mato da entrega. E evidente que o servico
precisa ter sentido para o usudrio.

Em outras palavras, é preciso trabalhar
com uma metodologia de medicao em con-

Fig. 6 — Curva “Esbelta”

formidade com a velocidade do negocio.
S&o raros o0s negocios que enxergam sen-
tido pratico no periodo de um mes ou ano
para o parametro disponibilidade média
de um servico. E preciso ajustar o sistema
de avaliacdo para medir a disponibilidade
diaria. Essa mudanca implica em um fator
adicional de desafio ao estabelecimento do
indicador dentro dos limites de controle. A
curva de distribuicao da variabilidade precisa
alcancar um nivel SIGMA bastante elevado
para que exista sentido real. (Ver fig. 5 e 6)
Uma curva gorda representa elevada va-
riabilidade e imprevisibilidade. Uma cur-
va esbelta é o retrato do CTP adequado e
contribui para a confiabilidade do resultado.
Apenas quando o usuario confia nos nu-
meros é que é gerada a espiral positiva de
investimentos lucrativos em TIC. Esse é o
real motivo da fundamental importancia
do CTP para a gestdao. Na proxima edicao,
continuaremos com 0 assunto e respon-
deremos as duas tltimas perguntas: “Por
onde comecar?” e “Todas as métricas tém
de ter uma base financeira de resultado
para ser apresentada ao negécio?”.
Atéla.. @
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Ricardo Mansur — autor
do livro: “Governanca
dos Novos Servicos de TI
na Copa”. CPO escritério
de projetos para a Copa.

Especialista em Gover-

nanca de TI. Pioneiro

do conceito ITaaS no Brasil. Foi um dos primei-
ros engenheiros atuantes em tecnologia no Brasil
amostrar na pratica o retorno de investimento em
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itgovrm.blogspot.com. http:/twitter.com/itgovrm.
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INOVADOR, MOTIVADO POR DESAFIOS E COM
UM LADO COMERCIAL MUITO AGUCADO...

E ASSIM QUE SE DEFINE LEANDRO JARDINI, ESPECIALISTA DE NEGOCIOS
(PRE-VENDA) DA ALGAR TECNOLOGIA

Por Natalia Gela

Com quase 20 anos de experiéncia na
area de TI, Jardini comecou a sua trajetoria
no mercado em 1994, quando tinha 18
anos, ao entrar para o curso “Analise
de Sistemas” da Pontificia Universidade
Catolica de Campinas (PUC-CAMP). Desse
ponto, foi apenas um passo para se consoli-
dar no mercado. “A formacio académica foi
muito importante a atualizacdo dos meus
conhecimentos de TI e, com certeza, para a
troca de ideias e experiéncias com colegas.
Quando cursei Andlise de Sistemas, o cur-
so estava com uma grade mais defasada,
desta forma, resolvi aperfeicoar os meus
estudos e me formei como tecnodlogo.
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O curso me mostrou realmente como a TI
estava aquecida no mercado.” O especialista
explica que, apds alguns anos atuando na
area de TI, resolveu abrir os horizontes. “Foi
ai que conheci o marketing, a melhor op-
¢do que poderia ter feito, pois realmente me
identifiquei com o curso e utilizei muitos
conhecimentos das aulas no meu dia a dia
profissional. A juncdo da tecnologia com o
marketing me ajudou a crescer profissio-
nalmente e a chegar onde estou. Essas duas
areas agregaram muito, tanto na vida profis-
sional como na pessoal”, explica.

Com certeza, os estudos tiveram gran-
de importancia para a carreira de Jardini,

porém outros fatores também contribuiram
ao sucesso do profissional. “Fiz alguns cur-
sos e workshops, mas com a minha carreira
passando pelos principais cargos da ope-
racdo, o meu dia a dia fez com que meu
conhecimento se alavancasse. Todas as em-
presas tiveram um papel fundamental para
a minha trajetoria e a0 meu conhecimento.
Coordenar varias equipes e lidar com as di-
ferencas entre elas fez com que eu enxergas-
se 0 quéo grande ¢é a diversidade de opera-
cOes entre as empresas, bem como me deu
uma valiosa bagagem. Claro que nao estou
dizendo que cursos, palestras, workshops
ndo sdo importantes, muito pelo contrario,



eles fazem toda a diferenca na vida de um
profissional, tanto é que hoje faco parte
do HDI Advisory Board e nos preocupa-
mos extremamente com o conteudo que
serd apresentado em nossos cursos, além
de exigirmos que seja algo com muita
qualidade e utilidade.”

Histérico

Quem pensa que o interesse do especia-
lista comecou apenas na idade adulta se
engana. Jardini conta que sempre foi uma
crianca curiosa e “fissurada” por brinque-
dos novos, com os quais brincava até des-
cobrir tudo o que faziam. “Acredito que
foi dai que minha paixdo por TI agucou:
um mundo inovador, em que cada dia ha
algo novo, um desafio, uma curiosidade,
‘um brinquedinho’ novo.”

Em 1996, participou de um processo
seletivo para estagio na IBM do Brasil, em
Hortolandia. “E foi ai que tudo comecou.
Foram somente 8 meses de estagio e de-
pois fui contratado como analista de su-
porte. Apos, passei por algumas outras
grandes empresas, como TIVIT, Atento,
Computeasy — atuando como analista de
Field Support, coordenador de suporte,
gerente de suporte, até decidir mudar o
foco da minha carreira e me desenvolver
na area de marketing e solucdes, atuando
como gerente de produtos e pré-vendas.”

Dois anos depois, atuou na Proceda
Tecnologia da Informacéo, atual TIVIT,
como analista de suporte, onde trabalhava
com Eletronic Data Interchange (EDI) e o
First Call Resolution era sempre maior que
98%. “Chegamos (equipe) a ganhar prémios
pela alta performance da operacéo. Era um
trabalho de equipe que dificilmente se en-
contra hoje nas operacdes de Service Desk.”

Ja em 2003, assumindo o posto de
coordenador de TI (responsavel pela
coordenacdo de 11 Services Desk ), na
Stefanini IT Solution, Jardini teve uma das
melhores experiéncias e um dos melhores
aprendizados da sua carreira.

Mas foi s6 em 2006, quando atuava como
gerente de produtos na Atento Brasil, que
descobriu que “ndo queria” mais a area
técnica, mas sim partir para novos desa-
fios na area comercial.

Passando por todas as areas de um
Service Desk, Jardini explica que hoje
pode utilizar toda essa expertise para
prestar consultoria em qualquer empre-
sa e setor, bem como desenvolver diver-
sos cenarios de solugées. O especialista

CARREIRA

ainda afirma que classifica sua trajetoria
como excelente e motivante para desco-
brir o mundo de Outsourcing de TI no
suporte técnico.

Esse sucesso, de acordo com Jardini,
deve-se a dedicacdo e amor pelo o que
faz, além de “ser analitico e conseguir
enxergar os pros e contras das situacoes
para poder falar, mostrar e executar o
que realmente é necessario a criacao/
criatividade de elaboracio do produ-
to, das propostas, dos precos e princi-
palmente para a satisfacio da equipe e
do cliente”. Ele acredita ainda que teve
grande sorte por ter trabalhado até hoje
em “Grandes Empresas e com Grandes
Equipes e Amigos”.

Lideranca

Com vasta experiéncia em cargos de
chefia, Jardini conta que é um grande
desafio assumir esta posicdo, uma vez
que liderar pessoas é umas das atividades
mais dificeis do gestor e este se torna um
exemplo para todos. O especialista ex-
plica que nao é facil entender e respeitar
o modo de trabalho, tempo, particulari-
dades e problemas pessoais de cada um.
“Eu tenho uma caracteristica explosiva
e muitas vezes tive de controlar minha
boca para dar um bom exemplo (risos)...
varias vezes pedia alguma coisa e acha-
va que meu modo de fazer era o melhor,
e isto ndo ¢ facil. Entender que existem
outras boas maneiras de se chegar a um
resultado foi um grande desafio e apren-
dizado para mim. Mas ha a troca de ex-
periéncia que é algo bem bacana.”

Mercado

Sobre as dificuldades enfrentadas no
setor de TI, Jardini avalia que a compe-
titividade e a necessidade por inovagoes
sdo as principais, mas acredita que nem
sempre estas caracteristicas podem ser
classificadas como dificuldades, pois, as
vezes, ambas sdo desafiadoras. Ja em sua
area de atuacdo, o grande desafio é fazer
uma solucdo com boa qualidade, com
otimos profissionais, recursos com baixo
custo e tempo curto, além de ter um dife-
rencial dos concorrentes. “Como sempre
digo, a drea de SOLUCQOES €é um dos co-
racdes da empresa, pois as inovacdes sdo
muitas, as modernidades sio diversas e
as dificuldades néo param de aparecer, ja
que o mercado estd cada vez mais com-
petitivo. Constantemente, temos de criar
novos cendrios e novas solucdes, a fim
de que nossos clientes comprem a ideia
e para que ndo paremos no tempo. Antes,
os celulares eram ‘um tijolo’ com name-
ros que interligavam duas pessoas, hoje,
temos um computador em nossas maos —
que inclusive faz ligacoes.”

Quanto ao futuro do setor, “acredito
que estamos indo para o caminho cer-
to, sdo muitas empresas, muita procura,
muita oferta e grandes ideias. O HDI,
por exemplo, chegou ha alguns anos e
hoje esta com forc¢a total, mostrando ao
setor o caminho do sucesso. Com cer-
teza, ainda falta muito para as empre-
sas olharem as centrais de atendimento
e entenderem que elas ndo sdo custos,
mas sim essenciais ao negocio. Entretan-
to, acredito que este dia vai chegar”. @
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Por Adolpho Chacon

enho lido com certa preocupacao arti-

gos especializados, pesquisas institucio-

nais e opinides proféticas questionando
o futuro do CIO. A opinifo que me parece
dominante é a de que ndo ha futuro para ele.
Uns dizem que deve se subordinar ao CFO
e ha mesmo alguns que acreditam que o
CIO ¢ dispensavel ou que precisa se ater nao
mais a informac#o, mas sim a integracdo de
tecnologias emergentes, como se devesse se
tornar um especialista em gateways, APIs
ou nas antigas exits. Ouso divergir.

Muitos CIOs se tornaram especialistas em
infraestrutura ou sistemas. Tendo como ori-
gem, em sua maioria, o desenvolvimento de
sistemas ou as operacoes de data centers
(muitos vieram, na verdade, dos velhos
CPDs), o CIO brasileiro passou o tltimo
quarto de século sob a pressao inexoravel por
prazos. Entrega, entrega, entrega e depois,
entrega. E se saiu bem. Penso que nenhum
outro profissional de TI, sendo o brasileiro,
foi capaz de desenvolver tao invejavel
habilidade para atender a prazos exiguos
e simultaneamente adquirir competéncias
sobre novas tecnologias.

Sobrevivemos a expansido dos negocios
24 horas, aceleramos a automacdo dos
processos de negocio e entendemos e ab-
sorvemos novas tecnologias e modelos de
negocio em um cendrio eivado por planos
econdmicos, com suas tablitas, Obrigacoes
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Reajustaveis do Tesouro Nacional (ORTN),
Bonus do Tesouro Nacional (BIN) e trocas
de moeda. Superamos o atraso e as limitacoes
resultantes de uma reserva de mercado estt-
pida, determinada pela estupidez temporaria
da Secretaria Especial de Informatica (SED).
Aprendemos a conviver com a esquizofre-
nia de nossos legisladores, especialmente no
ambito tributario e fiscal. Nossos negocios
prosperaram e chegamos até aqui bem,
gracas aos nossos heroicos CIOs.
Entretanto, se por um lado esses desafios
qualificaram o CIO como uma fonte ines-
gotavel de inovacdo e solugdes rapidas, por
outro lado, viciou os clientes da TI, pois estes,
também formados sob a égide da urgeéncia,
pouco valor ou espaco dao para o planeja-
mento da TI. Tudo precisa ser imediato! A
surpresa € a tonica das demandas. E todos
parecem crer que emergéncia é normal. Mas
poderia ser pior, poderiamos fazer cirurgias...
Neste cenario, ao passo em que tem a
obrigacdo de manter toda a tecnologia sem-
pre funcionando, o CIO precisa equilibrar
cotidianamente a triplice balanca que con-
fronta prazos, custos e qualidade, sendo
esta ultima reconhecidamente inegociavel.
Isso fez com que esses profissionais, extre-
mamente habilitados a responder rapido as
necessidades do negacio, se distanciassem
do “T” que lhes da a distincdo da atribui-
cdo, pois a vogal ndo significa informatica,

Qual o futuro
do ClO?

tampouco inovacdo, inven¢ao ou irrespon-
sabilidade, mas apenas e tao somente um
dos principais ativos das organizacoes, a
informacio, base ao conhecimento.

O CIO atua para garantir a qualidade,
atender aos prazos emergenciais e reduzir —
OU 20 Menos otimizar — 0s custos. Mas como
cuidar de custos se a maioria dos CIOs nao
possui quaisquer habilidades contabeis?
Como, tendo sido formado em bits e bytes,
podera o CIO manter uma interlocucéo
razoavel com o CFO, justificando os inves-
timentos nao mais para aquisicao da tecno-
logia mais moderna ou resiliente, mas para
a melhoria da qualidade, representada pela
evolugfo justificada dos niveis dos servicos
percebidos pelo negocio? A resposta a esta
questao é obvia: gerenciar servicos.

O futuro do CIO é compreender seu pa-
pel e pensar e agir como se fora ele 0 “CEO
do Provedor de Servicos”. Gerir a darea de T1
como uma empresa provedora de servicos
que influencia positiva ou negativamente
nos resultados da organizacao que consome
estes servicos. Tive a felicidade de contri-
buir com essa transformacdo em empresas
que optaram por transformar sua TI em
uma 4rea auténoma, que possui indepen-
déncia orcamentaria e a consequente res-
ponsabilidade de prestacdo de contas aos
clientes. Gerenciar cotidianamente a quali-
dade dos servicos, contabilizar diariamente



os custos — incluindo horas trabalhadas
para corrigir falhas, muitas, consequentes da
prioridade atribuida aos prazos — e cobrar,
ainda que apenas gerencialmente, pelos
niveis de servico que sao entregues.

O perfeito entendimento entre o CIO
e o CFO s6 podera ser obtido se os ser-
vicos provisionados forem identificados
e qualificados em termos de indicadores
de gestado, para que a tomada de decisoes
sobre investimentos seja embasada em fa-
tos que estejam diretamente relacionados
a experiéncia dos usuarios dos servicos.

Disponibilidade, confiabilidade, capaci-
dade e desempenho sao métricas ha décadas
produzidas pelas dreas e fornecedores de
infraestrutura, a fim de qualificar compo-
nentes de tecnologia, mas raramente ha
evidéncias para avaliar os servicos. Nao
adianta informar ao Conselho que a nuvem
se manteve la, pairando em céu de briga-
deiro, se o servico de cadastro mostrou-se
lento; se o e-commerce falhou durante a
Promocao; se a resposta para requisicoes ou
a solucido de falhas cotidianas foi inconsis-
tente; se a conectividade ficou instavel; se
0s servicos que suportam as transacoes do
negocio nao foram, enfim, confiaveis.

Recentemente, um colega consultor me
informou que a Gartner apurou que hoje
¢ o CFO e ndo o CIO quem mais decide
sobre os investimentos em TI e, ainda,

GESTAVIDERUANDADE

que tem sido uma tendéncia cada vez
mais comum subordinar o CIO ao CFO.
Surpreendeu-me? Nao, pois sabemos todos
que essa diminuicdo da importancia do
CIO ¢ consequente de uma maldicao que
afeta todos os profissionais de TI no exato
momento em que se decidem pela carreira:
so ser percebido quando falhar!

Sem indicadores consistentes sobre os
resultados que serdo obtidos pelos inves-
timentos, o CIO néo conseguird justificar
seus requerimentos, ou melhor, tentara,
mas terd seus legitimos requerimentos
ouvidos como uma velha cantilena pela
aquisicéo de recursos, componentes e con-
tratacdo de mais mao de obra, o que sera
invariavelmente entendido e contabilizado
pelo CFO como despesas e nao como inves-
timentos que visam obter melhorias tangiveis
nos niveis de servicos. Além disso, a outra
consequéncia nefasta para a imagem e a
autoridade do CIO é o resultado da inexis-
téncia de orcamentos por servico. Investi-
mentos inadequadamente justificados sdo
negados e se por desventura os niveis de
Servico se mostrarem inaceitaveis, investi-
Mentos emergenciais serdo necessarios para
garantir a disponibilidade do negécio.

Destarte, o CIO ora é percebido como
aquele que ndo sabe priorizar, ora como
aquele que causa quebras no planejamento
orcamentario. E desumano, mas se no ha
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indicadores sistematicamente produzidos
e justificados, a maldicdo se realiza.

Em sintese, o futuro do CIO parece mesmo
pouco animador, mas hd uma alternativa —
talvez a tnica — a fim de nio apenas garantir
sua perpetuacdo, mas até mesmo recuperar a
relevancia de seu papel para as organizacoes:
tornar-se o gestor do provedor de servicos,
evidenciando e determinando as prioridades
da T1, enquanto reduzem os custos associados
aos diferentes niveis de servico. E divulgar as
conquistas, fazer o marketing da Tecnologia
do Negacio. Mais do que um especialista em
tecnologia, o CIO deve ser um especialista em
informar. E deveria ter sido sempre assim. @

Sobre o autor

Chacon € diretor executi-
vo da Chacon Consultoria
Illimitada. Tendo atuado
por mais de 20 anos em
ambiente de tecnologia
do sistema financeiro,
Adolpho Chacon iniciou
sua carreira como consul-
tor e instrutor em gerenciamento de servicos em
2003. Professor de pos-graduacdo do Mackenzie,
atua como consultor e instrutor em gerencia-
mento de servicos, tendo contribuido nos ulti-
mos anos com a melhoria dos processos e a for-
macéo de profissionais dos clientes de algumas
das principais consultorias atuantes no Brasil,
como a Pink Elephant, a llumna Consultoria, a
Kalendae — Fox IT e a Rhino Consulting.
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Por Matt McConnell

ao é nenhum segredo que o

cliente quer apenas duas coisas

de sua interacdo com o Service
Desk: rapidez e precisao.

Ele quer alguém para atender o telefone
rapidamente, que o possa ajudar com seus
problemas, e que forneca solucdes corre-
tas e Uteis. Entdo, se é isso o que eles
esperam do seu Service Desk, este esta
configurado para cumprir essas expecta-
tivas? Caso contrario, por que nio?

Estudos tém mostrado que a veloci-
dade média de resposta para Contact
Centers, em geral, é de cerca de trin-
ta segundos, contudo, a percepcdo dos
clientes é que estdo esperando por 11,5
minutos (ContactBabel, “The US Contact
Center Decision-Makers’ Guide,” p. 98 —
www.contactbabel.com). Isso nos diz que
nem um tempo de resposta de 30 segundos
sera rapido o suficiente! Eles, claramente,
querem ser atendidos com mais rapidez.

Em se tratando de precisdo, o quadro
¢ ainda mais sombrio. Em um relatério
de satisfacio do cliente, de 2011, 57%
destes disseram que muitas vezes sabem
mais sobre a empresa do que o represen-
tante de servico ao cliente. Pior ainda,
89% mudaram para o concorrente em
decorréncia de uma experiéncia ruim
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no atendimento. Perceptivelmente, ve-
locidade e precisdo tém um efeito pro-
fundo em sua experiéncia (RightNow,
“2011 Customer Experience Impact
(CED) Report: Getting to the Heart of
the Consumer and Brand Relationship,”
p. 4-5 - www.oracle.com).

Ao mesmo tempo, as empresas medem
a satisfacdo geral do cliente por meio de
métricas de monitoramento como “first
call resolution”, satisfacdo do cliente e Net
Promoter Score. A maioria dos Services
Desks mede essas métricas diariamente
e gera um relatério mensal sobre elas, se
nao, semanal. Mas, apesar de saberem o
que os clientes pensam sobre eles, ainda
nao estdo dando a estes o que querem e
esperam. O que fazer?

Alinhando-se com a estratégia de
experiéncia do cliente da empresa
Com toda a franqueza, um dia tipico
de um representante de Service Desk
tornou-se cada vez mais complexo ao lon-
go das ultimas décadas. Os consumidores
de hoje sao mais habilitados do que nunca.
Eles tém riqueza de informacdes a sua dis-
posicio, sdo extremamente bem informados
sobre qualquer produto e/ ou servico da em-
presa, e exigem um maior nivel de servico.

Muitas vezes, apos os clientes esgota-
rem suas opgoes de autoatendimento,
a ultima parada é o Service Desk e, na
maioria das vezes, estdo frustrados e seus
problemas sao complexos. E neste ponto
que os analistas de Service Desk seguram,
em suas maos, a sua marca e a fidelidade
dos clientes. E hora do “ou vai ou racha”,
e todos sabem disso.

A medida que o volume de consultas
complexas que chegam ao Service Desk au-
menta, essa presso leva muitas empresas a
ajustarem suas estratégias de satisfacio do
cliente para se certificarem de que os ana-
listas de primeiro nivel estejam preparados
para oferecer um servico personalizado ao
cliente e ao suporte.

Mas o volume e a complexidade dos cha-
mados nao sao o Unico problema. Outra
questdo é o numero crescente de pontos de
interacéo que o cliente tem atualmente com
a empresa. Enquanto uns preferem interagir
por meio das midias sociais, outros querem
enviar um e-mail ou falar por telefone com
um analista. Ainda ha aqueles que intera-
gem por meio de canais, deslocando-se de
um para o outro e esperando continuidade
na comunicacio entre os pontos de conta-
to — elemento que esta faltando nas estraté-
gias de grandes empresas. Cada um desses



canais oferece mais uma oportunidade
para que os analistas fidelizem os clien-
tes... Ou os afastem.

Empresas que sdo preocupadas com a
imagem de sua marca e de seus produtos
reagiram tentando alinhar o Service Desk
com a estratégia global da empresa de sa-
tisfacdo do cliente, até mesmo contratando
executivos especificamente dedicados a
esta tarefa. Mas fornecer uma experiéncia
consistentemente excelente ao cliente ain-
da é um desafio para a maioria das orga-
nizacoes de servico e suporte.

Parte do desafio é que o tempo de
treinamento nio aumentou na mes-
ma proporcao que a complexidade dos
chamados. Encontrar tempo para trei-
nar analistas de forma que estes estejam
preparados para lidar com as complexas
questoes do cliente é primordial, mas,
como todos nés sabemos, tempo é o re-
curso mais precioso do Service Desk.

Excesso de colaboradores e personal
trainers

O excesso de colaboradores leva a vales
improdutivos quando o volume de cha-
mados diminui. Grande parte dos Services
Desks excede o numero de funcionérios em
80%, pois ¢ isso que tem sido aceito como
toleravel para os clientes. No entanto, com
o aumento das expectativas do cliente, isso
esta comecando a mudar.

Em uma equipe de dezenas, ou até
mesmo centenas, de analistas havera
uma ampla variedade de conhecimento
e experiéncia. Mas, acima disso, cada um
deles tera diferentes pontos fortes, fracos e
lacunas no conhecimento, tornando dificil
garantir que todos deem respostas precisas
aos clientes. Juntamente com limitacdes de
tempo, esses fatores tornam dificil o custo
-beneficio, velocidade e preciséo.

Assim, se o Service Desk continuar a
operar dessa maneira, vamos deixar de
atender as expectativas dos clientes, o
que, por sua vez, afetara a sua fidelidade.
Quando os colaboradores falham em seus
atendimentos, isto interfere na fidelizacio,
e tudo isto influenciara na capacidade do
Service Desk de atingir suas metas. Assim,
sabendo que exceder a quantidade de co-
laboradores e trazer um personal trainer
para resolver as deficiéncias de cada ana-
lista simplesmente néo ¢ realista, como é
que vamos superar este desafio?

CONEXAO INTERNACIONAL

O Velho Paradigma: O Service Desk
como um time de beisebol

A fim de dar aos clientes o que eles real-
mente querem, o Service Desk deve estar
disposto a desafiar alguns dos paradigmas
da nossa era e a pensar de forma diferente
sobre a central de atendimento e o seu pa-
pel na estratégia de satisfacido do cliente.
Por exemplo, hoje, a maioria dos Services
Desks é administrada como se fosse um
time de beisebol.

Analistas gastam cerca de 60% de seu
tempo atendendo a chamados, outros
11% de forma ociosa (logado no DAC —
Distribuidor Automatico de Chamadas—e a
espera de ligacdes telefonicas), e 29%, reali-
zando varias atividades menores (desconec-
tado do DAC e fazendo outras tarefas que
nao sao atendimento de chamadas) — “2010
Contact Center Shrinkage Survey” e “2011
Knowlagent Contact Center Productivity
Survey” — www.knowlagent.com.

Como jogadores de beisebol esperan-
do dentro e fora do campo, os analistas
passam muito tempo aguardando que
algo aconteca. Eles estdo logados durante
algum tempo (dentro do campo) e desli-
gados por outro tempo (fora do campo),
mas, mesmo quando estéo logados e den-
tro do campo, 15% deste tempo é gasto
ociosamente, esperando a préxima cha-
mada. Isso adiciona até 17 horas de tem-
po ocioso, ao més, por analista!

Tempo ocioso é extremamente inefi-
ciente, mas hda um mito na industria de
Service Desk que os analistas precisam
desse tempo por ser restaurador e para
impedir que “explodam”. Mas a maioria
dessas pausas vém em intervalos de dois
minutos, o que nao permite que tenham
tempo suficiente para completar qualquer
atividade significativa.

Essa é a maneira que o Service Desk
tem operado tradicionalmente. O que nao
o permite dar aos clientes o que eles que-
rem, e, ainda assim, temos tolerado isso ha
30 anos. Mas e se pensdssemos no Service
Desk de uma forma diferente? E se pudésse-
mos oferecer um nivel mais alto de servico,
melhorar a eficiéncia e reduzir o atrito de
analistas, sem aumentar os custos?

O Novo Paradigma: O Service Desk
como um time de basquete

Em vez de um time de beisebol, deve-
riamos pensar no Service Desk como um

time de basquete, em que os jogadores se
alternam de forma dinamica entre defesa
e ataque e se movem constantemente de
um lado ao outro da quadra. Ao permitir
que os analistas revezem entre atividades
no telefone e fora dele, podemos torna-los
mais eficientes e produtivos.

Para isso, precisariamos aproveitar me-
lhor o tempo ocioso. Por exemplo, quan-
do o volume de ligacoes cai, esse tempo
pode ser redistribuido em blocos de 15
minutos e os analistas podem escolher a
partir de uma fila personalizada de ati-
vidades ndo relacionadas as chamadas,
destinadas a torna-los melhor em seus
trabalhos e mais preparados para fornecer
respostas precisas as questoes dos clien-
tes. Essas atividades podem ser desde
treinamento técnico, até ler a base de co-
nhecimento para processar e-mail e com-
pletar outras tarefas de back office.

Sob esse modelo, os analistas nao pre-
cisam mais de tempo “fora do campo”,
porque eles podem concluir essas ativida-
des enquanto esperam por suas proximas
ligacoes. Quando houver picos de cha-
madas, eles podem voltar a atendé-las
rapida e suavemente.

Isso é o que é conhecido como me-
todologia de gerenciamento de tempo. E
os Services Desks que a implementaram
ja obtiveram resultados significativos. E,
enquanto o gerenciamento de tempo tem
sido um processo manual, ha novas tec-
nologias automatizadas que estao levando
este processo para um outro nivel. O re-
sultado? Os clientes obtém o que querem:
velocidade (nivel de servico) e precisio
(expertise). Os analistas conseguem o
que querem: variedade e desenvolvi-
mento personalizado. E a gestao conse-
gue o que quer: fidelizacdo do cliente,
baixo atrito e eficiéncia.

Todo mundo ganha. @
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Que tal melhorar seu centro de suporte
com até 35% de desconto?
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CURSOS IN-COMPANY

Aproveite a modalidade de cursos In-company do HDI Brasil e treine com
grandes descontos os profissionais da sua empresa sob os melhores
conteudos didaticos do mundo do setor de suporte.

Cursos customizados para voceé!

Fazemos um trabalho prévio com os gestores de suporte de sua empresa, a fim de
identificar eventuais deficiéncias, trabalhar sobre elas durante o curso e potencializar os
beneficios a sua operacao.

Conquiste beneficios como:
@® Aumento do senso de urgéncia de sua equipe na solucao dos problemas dos
clientes de negécio.

@® Aumento da satisfacao dos clientes de negdcio com a qualidade de servico

do suporte prestado.
@® Melhora daimagem da Tl perante o negdcio.
@® Aumento da motivacao de seus analistas de suporte.

@® Aceleracao na aplicacao das melhores praticas em seu centro de suporte.

Ligue para (11) 3071-0906 ou envie e-mail para falecom@hdibrasil.com.br e saiba mais sobre
os beneficios que a modalidade In-company pode trazer para sua operacao de suporte
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NO MERCADO DETI,

TER UMA CERTIFICAGAO PODE

SER UM GRANDE DIFERENCIAL

NO SEU CURRICULO. 2

Faca cursos preparatorios para :
certificacoes em tecnologia no Senac. .

0 Senac é modelo quando se fala de cursos preparatdrios para as principais
certificagdes de tecnologia do Mercado, como Microsoft, Oracle, Cisco, LPI,
PMI, Furukawa, SAP, ITIL/EXIN, HDI, Panduit e Symantec.

0 Senac também conta com as melhores parcerias: aplica exames de
certificacoes em parceria com a Pearson VUE e Prometric. Além disso, estimula
a vivéncia profissional, o empreendedorismo e oferece uma infraestrutura de
ponta com professores altamente especializados. Por isso, na hora de fazer
uma certificacdo em TI, ndo pense duas vezes: faca Senac. Vocé vai descobrir ; ey
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