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SERVICE DESK E COM A RESOURCE

A Resource IT Solutions € uma integradora de T1 100% nacional que entende as
necessidades dos clientes e por meio de multiplas competéncias, entrega de solugdes
de Tl orientada aos negdcios para empresas de diferentes portes e segmentos.

A companhia tem mais de 2,5 mil colaboradores, mais de 300 clientes e 14 escritdrios
no Brasil, um no Chile, um na Argentina e um nos Estados Unidos. A Resource conta
com um portfélio abrangente que inclui Consultoria, Solucdes de Negdcios e
Otimizacao de TI.

Os servicos de Service Desk da Resource entregam:

+ Flexibilidade e velocidade no desenho e implantacdo de projetos com base
na ISO 20000 e I1SO 27001
4/ Frograma de formacao para colaboradores e planos de carreira em TI

+ Modelo operacional competitivo, inteligente e adequado as necessidades de
cada negocio

\/Tecnoiogia de ponta, ferramentas de atendimento e ITSM reconhecidos
mundialmente

\’ Casos de sucesso em grandes empresas nacionais e internacionais
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Acesse o site da Resource, conhega
nossos cases e descubra como um
dos maiores integradores de Tl
pode ajudd-lo.

“Www.resource.com.br
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A presenca de um lider em uma equipe e em uma empresa é essencial para o andamento do negocio. Mas

nao vamos confundi-lo com o gestor. Este nem sempre é um lider, e o lider néo precisa estar em um alto cargo.

O que o faz ser um lider esta presente em suas caracteristicas pessoais e profissionais e sua capacidade
de ser influente.

Muita vezes, é o lider o responsavel pelo sucesso ou insucesso de sua equipe, ja que ele se torna o referencial,
o exemplo a ser seguido, e suas atitudes sio observadas e, consequentemente, copiadas.

Dessa forma, torna-se primordial reconhecer o lider e seu papel perante a equipe e a empresa. Por sua
importancia, abordamos com profundidade o tema na Matéria de Capa desta edicéo.

Também apresentamos um verdadeiro caso de sucesso do Tribunal de Justica de Pernambuco, onde foram
aplicadas ferramentas de solu¢ao de geolocalizacao e dashboards para obter um melhor gerenciamento da area
de Field Support do ¢rgao publico. O gerente de servicos de suporte de TI no Tribunal explica exatamente
como a ferramenta funciona e quais beneficios ela trouxe para a area de TI.

Ainda nesta edicao, trazemos artigos sobre turnover nas empresas, proatividade no Service Desk, Catalogos
de Servicos, entre outros.

Na matéria Bate-Papo, Eduardo Bertucci, membro do Strategic Advisory Board (SAB), explica as dificuldades
enfrentadas pelos recrutadores, bem como o que eles devem fazer para se preparar para as entrevistas, de forma
a acertar na contratacao.

Esta edicdo traz também a cobertura completa da Conferéncia & Expo Internacional HDI Brasil 2013,
realizada nos dias 22, 23 e 24 de maio no Centro Fecomercio de Eventos. O evento bateu recorde de publico,
atracoes e volumes de negocios, atraindo mais de 1.600 pessoas.

Saiba ainda quem foram os vencedores dos prémios e leia um delicioso bate-papo com esses profissionais
que contribuem para o aprimoramento do setor e fazem da experiéncia do cliente um sucesso. Descubra o que
esse reconhecimento trouxe de beneficios a eles e a organizacao. Veja também a entrevista com os finalistas que

contaram como foi a sua experiéncia na participacio do prémio.

Boa leitura!

L, Conlo

Luiz Couto
CEO do HDI Brasil
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Dicas de leitura...

ITIL - Guia de Implantacao
Autor: Cougo, Paulo Sergio
Editora: CAMPUS

Idioma: Portugués

A diferenca entre saber O QUE fazer
e saber COMO FAZER nunca foi tdo
importante! Se vocé ja tem o conhe-
cimento tedrico sobre gestdo de ser-
vicos de Tl, usando a ITIL ou nao, terd
entdo neste material uma grande fon-
te de informacao sobre como aplicar
na pratica tudo o que ja conhece. Um guia definitivo? Jamais.
Mas um bom comec¢o, sem duvida.

O material que vocé encontrard neste livro é resultado de
uma experiéncia de mais de 25 anos na drea de suporte a
usuarios.

O autor pretende retransmitir ao leitor, no formato de “li-
¢oes aprendidas’; centenas de aprendizados que acumulou
ao longo dos anos. Sdo experiéncias em ambientes de pe-
queno, médio e grande portes, empresas publicas e priva-
das, antes, durante e apds o advento da adog¢do das melho-
res praticas de gestdo de servicos de TI.

Arquitetura de Tl - Como Estratégia =
Empresarial P prs———
Autores: Robgrtson, David C.; Ross, ARQUITETURA e T
Jeanne W.; Weill, Peter P
Editora: M. Books ESTRATEGIA EMPRESARIAL
Idioma: Portugués

| ]

O segredo para executar com sucesso JEANNE W. ROSS

sua estratégia de negécios? A arquitetura PETERWEILL
empresarial correta. DAVID C. ROBERTSON

O estabelecimento da arquitetura
correta ajudou algumas das mais bem-
sucedidas empresas do mundo - Dell,
Cemeyx, 7-Eleven Japan, ING Direct — nao apenas a sobreviver, mas
a prosperar a despeito da concorréncia global cada vez mais acir-
rada. Essas gigantes destacam-se porque tomaram decisdes difi-
ceis sobre quais processos precisam executar bem e por que im-
plementaram os sistemas de Tl necessarios para digitalizar esses
processos. O resultado? Seus sistemas de Tl tornaram-se um ativo
e nao uma despesa e ensejaram uma agilidade sem precedentes.
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Administracao do Tempo

Autores: Douglas, William; Dell’isola,
Alberto

Editora: Impetus

Idioma: Portugués

Administracdo do Tempo atende to-
dos que querem aprender a organizar
seu tempo com estratégias eficazes
para lidar com o estresse, corre-corres,
noites mal dormidas, perda de concen- foeny
tracdo, ma alimentacdo, sedentarismo,
acumulo de fungoes, etc. Ler esta obra
e exercer poder sobre o tempo, com certeza, trarao resultados
surpreendentes.

Pontos importantes da obra:
+ Ensina, de forma didatica, como realmente administrar
o tempo.

+ ldentifica os erros mais comuns na administracao do tempo.

+ Traz técnicas de organizacgao para o dia a dia e o trabalho.

+ Permite a identificacdo das verdadeiras prioridades em

um projeto de vida. Fornece os segredos para criar um
quadro de horarios eficaz.

Administracao
do Tempo

ISO/ IEC 20000 - Gerenciamento de
Servicos de Tecnologia da Informacao
Autor: Soula, Jose Maria Fiorino
Editora: Brasport

Idioma: Portugués

ISO/IEC 20000

Tersnanentr b Sar e B Deeiblogd i nkera

Tesona & Petibca

Este livro trata da implementacao ﬁ =
de processos ITIL® para alcangar os ? o
requisitos da norma ISO/IEC 20000 de :
Gerenciamento de Servicos de Tec-
nologia da Informagédo (GSTI). Traz a
experiéncia e os segredos de imple-
mentagdes bem-sucedidas nas maio-
res empresas brasileiras do setor, relatados em casos de estu-
do. E um material oficial preparatério para cursos ISO 20000
do EXIN e o primeiro no Brasil cujo conteudo foi avaliado e
autorizado por uma equipe de revisores independentes do
Cabinet Office, departamento do governo do Reino Unido
responsavel pelo portfélio “Best Management Practice” que
inclui o ITIL® (Information Technology Infrastructure Library).
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Como recrutar no suporte?
Estratégias para obter bons resultados na
hora da contratacao

Por Natalia Gela

\
a0 é so o candidato que precisa se preparar para uma entrevista de emprego. O recrutador também \‘
deve estar pronto a realizar essa tarefa que pode ser determinante para uma boa contratacdo. Isso '
quer dizer que, dependendo da forma como a entrevista for conduzida, o recrutador pode obter ou
nao as informacoes de que precisa para conhecer os candidatos e fazer uma boa escolha.

Ou seja, saber quais sao as questoes basicas para conhecer uma pessoa, como administrar o tempo da
entrevista e quais caracteristicas procura na pessoa que ocupara a vaga em questao sao alguns pontos-
chave do processo seletivo.

Vale lembrar que nao existe uma Unica receita de bolo, uma vez que cada empresa é de uma forma e cada
vaga exige caracteristicas especificas. Isso quer dizer que, talvez, para determinado cargo, seja mais importante
avaliar a capacidade de raciocinio num primeiro momento e, para outro, as habilidades interpessoais. Mas
existem algumas regras basicas que podem auxiliar o recrutador na hora de se preparar para uma entrevista.

Mas como saber o que é necessario fazer para se preparar? O que pode ser decisivo para uma boa
contratacao? Quais fatores podem determinar o sucesso da entrevista? Descubra tudo isso neste bate-papo com
Eduardo Bertucci, membro do Strategic Advisory Board (SAB) do HDI Brasil.

Boa leitura!

SupportWorld Brasil JUNHO / JULHO 2013
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Quais caracteristicas o recrutador
deve procurar no candidato? Por qué?

Tendo como base a procura de um
candidato para realizar suporte por te-
lefone, que é a situacdo mais comum no
caso de um Service Desk, é necessario
buscar identificar pessoas que sejam,
acima de tudo, boas comunicadoras e
intérpretes entre o mundo da tecnolo-
gia e a linguagem dos clientes. Saber
ouvir e falar na hora certa sem perder
informacées preciosas em um contato
¢ fator-chave para a reducdo do tempo
necessario a fim de identificar a necessi-
dade do cliente. Conhecimento técnico
pode ser facilmente desenvolvido nos
profissionais, mas a habilidade de co-
municacdo especifica para essa drea é
construida ao longo da vida das pessoas
e tem relacao com a personalidade, que
¢ algo que se altera muito pouco.

0 que faz a diferenca na hora da con-
tratacao?

O processo organizado realizado por
profissionais experientes em analise de
comportamento e de conhecimento ¢
fator-chave no processo de contratacio.
Aspectos comportamentais devem ser
analisados por pessoas da area de Re-
cursos Humanos, porém, as caracteris-
ticas ideais do candidato devem ser es-
pecificadas pelo gestor do Service Desk.
E uma acdo conjunta que niao pode ser
realizada sem a participa¢do coordenada
desses especialistas.

BATE-PAPO

© stelado

O que é necessdario para realizar um
recrutamento adequado?

Um processo de selecao justo, imparcial
e previamente definido e acordado entre
os responsaveis pelo RH, Financeiro, TI
e o cliente interno que patrocina sua
operacdo. Assim, o candidato aprovado
inicia seus trabalhos com o apoio das
areas-chave pela sua manutencdo no
processo de entrega de resultados.

Quais sao as etapas do processo?

Primeiro, temos de ter uma descricao
detalhada do cargo para o qual vamos
buscar um novo profissional. Essa des-
cri¢do tem de especificar todas as Com-
peténcias, Habilidades e Atitudes que se
desejam nesse novo profissional.

Especifique o que é necessario encon-
trar no profissional e o que é indesejavel
também, porque um fator negativo pode
comprometer varios fatores positivos,
caso este fator negativo seja intoleravel
para o cargo em questao.

Defina e documente claramente como
sera o processo seletivo. Se vai ser inter-
no, externo ou das duas formas, e quais
os critérios para cada uma das situacoes.
Quais serdo as fontes de busca dos can-
didatos, se sera feito anuncio da vaga ou
se sera utilizada uma empresa especiali-
zada. Se havera um teste e, se sim, que
tipo de teste serd feito. Como o RH ira
analisar o perfil dos candidatos, se have-
ra dinamicas de grupo, se as entrevistas
serdo individuais ou em grupo.

Tudo isso deve estar previamente acor-
dado e nao se podem alterar as regras no
meio do jogo sob risco de comprometer
o resultado.

O critério de aprovacdo do candida-
to também deve ser definido antes do
inicio dos trabalhos. O candidato deve
morar proximo ao local de trabalho?
Serdo aceitas “indicac¢oes™ Qual o peso
de cada fase do processo seletivo (testes,
entrevistas, dinamicas)?

Cada etapa do processo seletivo deve
ser eliminatodria e precisa ser comunicado
o resultado para os que passaram e aos
que ndo conseguiram, em data definida
e comunicada ao término de cada fase.
Assim, os candidatos vdo obtendo as suas
primeiras vitorias e 0 novo emprego pas-
Sa a ser uma conquista importante e va-
lorizada. O primeiro passo para a reten-
cdo de talentos é que o novo profissional
na empresa valorize o seu status e saiba
claramente o quanto foi importante sua
vitoria frente aos demais candidatos.

O candidato deve prestar algum tipo
de teste pratico? Por qué?

O teste pratico na verdade deve ser
uma simulacdo, uma dinamica em gru-
po ou colocar a pessoa numa suposta
situacdo em que deve dizer o que faria
neste caso. Nessa hora, estamos avalian-
do a capacidade de reacdo a situagoes
inesperadas e a franqueza do candidato.
Temos de ter muito cuidado para nao
colocar o candidato em situacoes que
ele possa se sentir constrangido ou sob
pressdo demasiada, pois o respeito as
pessoas vem em primeiro lugar em uma
relacdo de trabalho.

Qual a importancia dessas caracteris-
ticas para um profissional de suporte:
* Habilidade de escuta;
* Habilidades de solucionar problemas;
* Aprendizado rapido;
* Habilidades interpessoais;
* Capacidade de trabalhar sob pressio;
* Habilidades verbais;
* Trabalho em equipe;
* Habilidade de adaptar-se as mudangas;
* Habilidade para trabalhar com légica.

Todas essas habilidades sio muito im-
portantes e sio basicas para um bom pro-
fissional de Service Desk, porém é muito
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raro que sejam encontradas na mesma
pessoa em grau de igualdade entre elas.
Entao, sempre teremos de contratar al-
guém em que serd necessario desenvolver
alguma habilidade que nio esta de acordo
com o que o cargo necessita. E necessario
avaliar o tamanho do investimento e até
se ele sera possivel, caso se deseje relevar
algumas dessas habilidades.

O que é importante saber na hora do
recrutamento para evitar o turnover?
O candidato é uma pessoa que planeja e
tem como alvo uma carreira na area de
suporte ou estd apenas trabalhando para
pagar a realizacdo de algum desejo, tais
como, terminar a faculdade ou algum
curso, viajar, fazer intercambio, comprar
algum bem, etc. Qual o nivel de exigén-
cia do candidato com relacao a empre-
sa em que procura trabalhar, ou seja, os
beneficios apresentados parecem nio sa-
tisfazer a pretensdo. O entrevistador tem
de ser sincero quanto ao ambiente que
o candidato vai encontrar apés ser con-
tratado e verificar a reacdo. Ndo adianta
“convencer” o candidato que ele ird en-
contrar o “paraiso” ao ser contratado se
os dias do suporte tém sido um “infer-
no”. A decepgio é um fator forte na cau-
sa de desligamentos nas geracoes que se
encontram trabalhando nesta area atual-
mente. Essas geracdes ndo tém aceitado
enfrentar e superar as decepcdes como
era normal nas geracOes anteriores.

10 SupportWorld Brasil JUNHO / JULHO 2013

0 que deve ser avaliado na entrevista?

O corpo fala. Muito mais importante do
que o que o candidato diz, é a sua expres-
sao e postura quando diz. Saber observar
e interpretar esses sinais sio competéncias
que o entrevistador deve aprender antes
de se dedicar a avaliar pessoas.

Como avaliar o comportamento do
candidato?

Cada um tem a sua técnica. Eu gos-
to muito de fazer entrevistas em grupo,
nas quais eu posso observar como as
pessoas se relacionam com outras que
nao conhecem e como lidam com opi-
nides diferentes e divergentes. Observo
se respeitam a sua vez de falar, se sabem
ouvir, se sio demasiadamente passivas
ou ativas, se tém algum tipo de desvio
de comportamento. Depois de uma hora
de conversa com o grupo, eu encerro a
entrevista, conhecendo cada um deles e
qual é o seu perfil. Na pior das hipoteses,
fico sabendo pelo menos quais nio sio
adequados ao cargo e quais devem ser
submetidos a proxima etapa de avaliacao.

Como tornar a vaga mais atrativa do
que a do concorrente aos olhos do
candidato?

Se tiver de disputar um candidato
com outra empresa, eu prefiro perder,
pois assim evitarei contratar alguém que
pode comecar satisfeito de forma mo-
mentanea apenas. Estamos buscando

um parceiro, e ele tem de estar decidido
e convicto de que esta fazendo a melhor
escolha assim que for selecionado. Para
que ele possa decidir sem erro, devemos
apresentar a empresa como ela realmente
é, como disse anteriormente. Uma rela-
¢do deve comecar bem e, para isso, tem
de ser uma relacdo de confianca. Essa
clareza certamente vai ser um diferen-
cial positivo na escolha do candidato
que ndo pode ficar em duvida no passo
que vai dar.

Como atrair talentos para a empresa?

A descricio do cargo, os beneficios
e o que se espera do candidato tém de
estar claramente descritos. Virao os ta-
lentosos e os que tém apenas desejo de
trabalhar com algo de que nao gostam,
mas por alguma razao motivadora, estéo
tentando conquistar. Cabe ao seleciona-
dor separar o joio do trigo da maneira
mais assertiva possivel.

Quais informacdes podem ser libera-
das num primeiro contato com o en-
trevistado?

A descricao do cargo, os requisitos
necessarios, a faixa salarial, o horario e
local de trabalho, o porte da empresa e
seus beneficios.

Qual o papel do RH da empresa? Como
prepara-lo para uma primeira selecao?

O RH tem papel fundamental no pro-
cesso de identificacio de candidatos
disponiveis no mercado. Ele deve fa-
zer a selecdo de curriculos e criar uma
base de dados, além de fazer a avalia-
cdo comportamental dos candidatos em
conjunto com o gestor do Service Desk.
A melhor maneira de mostrar para o RH
o tipo de profissional que se procura é
levar a pessoa de RH para acompanhar o
trabalho de um profissional que ja atua
com qualidade no Service Desk e des-
tacar as suas caracteristicas essénciais e
acima da expectativa.

E preferivel contratar uma empresa de
RH para fazer as primeiras selecoes?
Explique.

Se ndo temos recursos especializados
para isso no RH interno e ndo temos tem-
po para desenvolver, podemos buscar uma
consultoria, mas é sempre melhor trabalhar



com as pessoas da propria empresa, pois
conhecem o contexto empresarial.

Quais departamentos da empresa de-
vem estar envolvidos no processo de
selecdo?

O RH, para a procura de candidatos
e avaliacdo pessoal; o Financeiro, para
definicdo do orcamento disponivel; a
Recepcionista, para o correto direciona-
mento dos candidatos e a observacdo do
seu comportamento durante a espera; a
Logistica de hardware, para a disponi-
bilizacdo de recursos de informatica; a
Seguranca de TI, para liberacdo de aces-
sos; e a Seguranca Predial, que deve es-
tar avisada da movimentagao de pessoas
que nao sao visitantes, mas sim candi-
datos, e deve ser orientada de maneira
adequada.

A quais canais a empresa pode recor-
rer para buscar candidatos: indicacdes,
banco de talentos, antncios, etc.?
Muitas empresas estio atuando no
banco de curriculos de profissionais da
area de TI e disponibilizam estas infor-

BATE-PAPO

macdes na Internet de forma paga ou gra-
tuita. Convénios com faculdades e em-
presas de treinamento também podem
ser utilizados. Os antncios s6 devem
ser feitos se pretende contratar muitas
pessoas e, para isso, terd de ser criado
um megaprocesso de selecdo, pois a
quantidade de candidatos pode ser mui-
to grande, dependendo do mercado e da
oportunidade que se esta oferecendo.
E ¢é claro que vao chegar curriculos de
pessoas totalmente desqualificadas para
o cargo que terdo de ser lidos e separa-
dos porque nem sempre uma ferramenta
de pesquisa vai separar adequadamente
os candidatos mais apropriados. Melhor
¢ ter um formulério de inscricdo no site
da empresa. Reduz o custo de selecdo
manual de curriculos.

Qual a importancia do profissional
aliar competéncias técnicas a compor-
tamentais?

E fundamental ter essa habilidade e
certamente um grande diferencial com-
petitivo. Poucos tém essa preocupacao
e interesse em se desenvolver nas duas

areas de forma a ser um profissional com-
pleto para o Service Desk independente-
mente do cargo que ocupa nesta area.

Contratar um profissional com muita
experiéncia no mercado ou um que es-
teja iniciando? Qual a melhor opcao?
Por qué?

As duas opcoes sao adequadas porque
dependem da necessidade que estamos
buscando atender. Se tivermos tempo
e disponibilidade para formar um ini-
ciante, isso vai permitir moldar um pro-
fissional sob medida para seu tipo de
operac¢do. Se a operacdo é de imediata
critica, ndo se podem correr riscos de
erro e entdo um profissional mais ma-
duro gera maior seguranca. Creio que o
bom é ter espaco para ambos os tipos de
profissionais na equipe, pois gera uma
capacidade de desenvolvimento dentro
da propria area e aumenta o tempo de
permanéncia das pessoas na area. Abre
possibilidades de motivacdo quando se
pode evoluir com oportunidades visi-
veis a olho nu. M

E se existisse um caminho
para um novo Mundo, livre para

MUDAR, USAR e CRIAR?
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Sistema de dashboard e ferramentas de geolocalizacao contribuem para a
eficiéncia da gestao do Field Support do Tribunal de Justica de Pernambuco

Por Natalia Gela

a0 é novidade que a Tecnologia

da Informacao esta cada vez

mais presente nos diversos se-

tores da sociedade, e ndo é di-
ferente nos Tribunais de Justica. A TI esta
diretamente ligada ao andamento da jus-
tica. Se um computador para, consequen-
temente, a justica para também. E foi
pensando numa forma de agilizar os aten-
dimentos internos que o gerente de servi-
cos de suporte de TI no Tribunal de Justica
de Pernambuco, Eddie Gueiros, idealizou
o projeto de um Centro de Comando, uti-
lizando como ferramentas dashboards e
solugoes em geolocalizaczo.

Com uma estrutura de 8 mil compu-
tadores distribuidos em 150 cidades do
Estado de Pernambuco, oferecendo suporte
para mais de mil setores, e uma média de
2.500 chamados de campo atendidos men-
salmente, gerenciar o servico de suporte re-
queria um sistema unificado, apresentando
todos os chamados, prioridades, status em
uma Unica plataforma. “Contexto é a pala-
vra que norteou a nossa decisao. No mapa,
conseguimos visualizar as demandas, os
carros que realizam os atendimentos, a in-
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tensidade do transito e os prédios do TJPE.
Todos esses elementos reunidos em um
unico meio viabilizam a melhor tomada de
decisao”, explica Gueiros.

A necessidade de controlar a atuacdo
dos agentes de Field Support surgiu em
2008, quando a area funcionava ainda
sob o contrato de bodyshop, em que os
técnicos efetivos gerenciavam os terceiri-
zados. Segundo Gueiros, eles tinham di-
ficuldade no desenvolvimento dos roteiros
de atendimento, pois apenas visualizavam

os chamados de atendimento em forma
de lista. Para ele, foi diante de tal con-
texto que surgiu o embrido do projeto,
alimentado pela necessidade de otimizar
a logistica, evitando viagens desnecessa-
rias e diminuindo o tempo de downtime.
“Ressalto que, na atual conjuntura, contrata-
MOs Servico, entretanto, o sistema permane-
ce importante, pois qualquer empresa que
entra no TJPE é beneficiada com o sistema,
além de podermos realizar a fiscalizacdo dos
contratos de forma mais eficiente e eficaz.”
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0 sistema

Para entender as melhorias apresenta-
das com o novo sistema, é preciso enten-
der como ele funciona.

Nas duas telas touch screen de 55 pole-
gadas, sao visualizados o mapa e os indi-
cadores de performance, respectivamente.
Ou seja, o mapa exibe os chamados em
formato de baldes (pins), os quais mu-
dam de cor conforme o tempo de solu-
cdo restante. “Ao passo que os chamados
sao atendidos, os baldes desaparecem do
mapa e os indicadores de performance
apresentam os resultados dos atendimen-
tos. Basicamente, os dashboards sdo o re-
flexo do que ocorre no mapa, proporcio-
nando uma visao sintética e de alto nivel.”

Gueiros explica que, nos dashboards,
sao traduzidos os indicadores que regem
o contrato em um formato visual, de
forma que seja possivel tracar um diag-
nostico de contrato. Por exemplo, se for
percebido que alguma coisa nao vai bem,
¢ possivel agir proativamente junto aos
fornecedores para solucionar a questao,
evitando que o quadro se agrave.

Na tela, sao exibidos os seguintes dados:
quantidade total de chamados atendidos,
chamados perdidos, previsio de chama-
dos a serem atendidos até o fim do més,
média diaria, tempo médio de solucio, in-
formacoes sobre links e servicos indispo-
niveis, além das noticias do blog interno.

Esse sistema oferece a vantagem de ge-
renciar métricas e SLAs de forma visual.
Para Gueiros, utilizar uma gramatica vi-
sual ¢ fundamental a fim de despertar
no gestor o senso de iniciativa e urgéncia
quando algo nio vai conforme as expecta-
tivas. “Com o novo sistema, ndo precisa-
mos ficar emitindo relatérios ou aguardar
o fim do més para saber o resultado da
execucdo dos servicos, temos a informa-
¢éo em tempo real.”

Quanto ao gerenciamento de chamados,
o sistema o integra junto a geolocalizacdo.
Isso quer dizer que, ao clicar em qualquer
“pin” do mapa, este apresentara as infor-
macoes do chamado, como sua descricao,
equipamento afetado, solicitante, telefone
para contato, tempo restante para atendi-
mento, entre outros. Gueiros explica que,
sob a perspectiva do TJPE, é monitorado
principalmente o cumprimento dos SLAs.
“Atualmente, todos os chamados pos-
suem um tempo de atendimento-padrao,

CASO DE SUCESSO

entretanto, nosso novo contrato de Field
Support contemplard uma matriz de im-
pacto x urgéncia que automaticamente
define a ordem de atendimento.”

Implantacao

O processo de implantacido do siste-
ma ocorreu da seguinte forma: para os
mapas, num primeiro momento, foi fei-
ta uma prova de conceito em que foram
mapeados alguns prédios e, apds, inte-
grados ao sistema de chamados. Isso foi
apresentado a alta gestao. Num segundo
momento, foi realizado o mapeamento de
todas as edificacoes do tribunal e feita a
integracdo com o sistema de gestao de
frotas (rastreamento veicular).

Ja para os dashboards, foram estuda-
dos os contratos para entender quais in-
dicadores de performance deveriam ser
apresentados na tela.

Gueiros conta que realizar o mapea-
mento (coleta da latitude e longitude)
de edificacoes no interior, onde os ma-
pas ndo sio tao nitidos, foi um dos obs-
taculos enfrentados na implantacio do
sistema. Outra dificuldade, ainda quan-
to aos mapas, foi a sua integracdo com
o sistema de gestao de chamados. Para
os dashboards, o principal obstaculo foi
desenvolver indicadores que retratassem
o calculo do SLA de forma precisa, le-
vando em conta os detalhes do contrato.

Contudo, o processo foi realizado com
sucesso e isso deve-se, em partes, a escolha
da ferramenta. “Para os mapas, consulta-
mos um especialista em geoprocessamento
que nos apresentou algumas solucoes do
mercado. Acabamos escolhendo a API

Business, do Google Maps, pela facilida-
de de implantacéo e pelo fato de todos
os potenciais usuarios da ferramenta ja
conhecerem o Google Maps e sua forma
de utilizacdo. Para os dashboards, que
apresentam os indicadores de performance,
inicialmente utilizamos a API Google Chart
Tools, entretanto, estamos migrando nossos
painéis para a solugao de BI do Sharepoint.”

O gerente acrescenta que existem pla-
nos para o segundo semestre de 2013, em
que estdo preparando o release de um App
mobile. Este ird viabilizar a visualizacdo de
cada técnico no mapa, bem como permitir
que o colaborador feche e comente chama-
dos pelo proprio smartphone.

Beneficios

Segundo Gueiros, cada minuto de down-
time impacta no tempo em que 0 processo
leva para ser julgado, ou seja, ao diminuir
este tempo de indisponibilidade, os agen-
tes do poder judicidrio podem produzir
mais. “Dessa forma, percebemos o impacto
da TI no negodcio e na sociedade.”

Fora isso, o sistema permite o controle
da operacdo de forma eficiente, definindo
as melhores rotas, permitindo que mais
atendimentos sejam realizados com me-
nos desperdicio. “Deixamos de ser mera-
mente reativos e passamos a ser proativos,
uma vez que podemos reajustar nosso ro-
teiro em tempo real, de acordo com as de-
mandas que sdo apresentadas no mapa. O
novo sistema também viabiliza a melhor
gestao dos multiplos contratos de ativos
que possuem suporte on-site. Com o sis-
tema, poderemos, nos futuros contratos,
reduzir o tempo de solucéo.” H
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SONHADA PROATIVIDADE
NO SERVICE DESK

Por que é tao dificil alcanca-la?

Por KID




ste artigo tem o objetivo de fazer

com que vocé, que faz parte da co-

munidade de TI, reflita e entenda as
razoes e oportunidades de mudar um qua-
dro histérico: Por que nés, dos centros de
suporte, Nao conseguimos ser proativos na
reducio de quantidades de incidentes?

Legado historico dos profissionais
dos centros de suporte atuarem
somente no reativo?

Gerenciamento de Problemas nao
consolidado ou sem métricas de
reducio de incidentes?

Falta de mudanca de visao dos ges-
tores de Service Desk na atuacdo
proativa de incidentes?

Contrato fechado por volumetria,
quanto mais incidente melhor?

As razdes sdo infinitas, mas vale desta-
car a terceira delas, em que percebo que
os profissionais de centros de suporte
nio possuem uma visdo de sustentabi-
lidade do Service Desk, ou seja, quanto
menos incidentes, ha:

* Menor custo de infraestrutura;

* Reducdo de impactos negativos nos
negocios;

* Cliente encantado;

* Maior disponibilidade dos usuarios;

* Aumento no foco e na proatividade
da entrega dos servicos.

Ha varias ferramentas e frameworks
de mercado que apoiam os gestores
na reducdo de incidentes, no entanto,
ainda estamos na fase de muita teoria e
pouca pratica.

Gostaria de ser solidario com os direto-
res de TI e compartilhar a sua indignaczo,
na qual o seu maior objetivo perante esta
funcio é fazer com que a TI no pare, ou
seja, que os servicos descritos em seu ca-
talogo estejam em pleno funcionamento;
mas ndo € o que acontece, gastamos muito
mais esforco para restabelecer o servico do
que para o evitar e isso se torna vicioso em
nossos centros de suporte.

Os profissionais de TI historicamente
criam a expectativa de, apos o restabele-
cimento de um servico, receber elogios
dos usudrios, do chefe, ou ser coroado
profissional do més, como se fosse uma
obrigacdo. Isso é passado! Na visio do
usudrio, restabelecer um servico é obriga-
cao do centro de suporte. Atualmente, um
centro de suporte diferenciado é aquele
que atua com as suas areas de TI (su-
porte, gerenciamento de problemas e
outras) de forma proativa na recorréncia
e no gerenciamento de eventos, fazendo
com que o servico esteja disponivel, bem
como que o usuario seja surpreendido ao
receber uma visita inesperada, ao perce-
ber uma fragilidade de quebra por meio
de ferramentas de monitoracio. Ele ficara
encantado, por exemplo, ao saber que o
centro de suporte estava monitorando o
seu desktop e percebeu falta de espaco

em seu disco, por conta da alta utilizacao
de memoria virtual, causando uma lenti-
dao notada em seu computador.

Nos, profissionais de TI, precisamos vi-
rar de vez esse jogo, sairmos do reativo e
partirmos agressivamente ao proativo. E
para isso, faco uma analogia com a ques-
tao da utilizacao do Help Desk X Service
Desk, em que houve uma grande adeséo
de profissionais que possuiam apenas skill
técnico, passando para um skill de nego-
cio, fazendo com que atuassem melhor
em como mensurar o impacto no negocio.

Caso exista na sua empresa uma area
de problemas, procure atuar fortemente
com ela, com métricas factiveis e cobranca
diaria destas. Caso no exista uma area
de problemas, divida o seu time do cen-
tro de suporte em duas equipes: uma
proativa e outra reativa, as quais atuem
nestas duas frentes, prestando conta dos
resultados obtidos e fazendo o marketing
do seu centro de suporte.

g

Valtomir Santos — Membro
e vice-presidente do Stra-
tegic Advisory Board (SAB)
do HDI Brasil, certificado
em COBIT® Foundation e
ITIL® Foundation. Possui
16 anos de experiéncia nas
areas de infraestrutura de TI, sendo 12 anos
dedicados aos centros de suporte. Gradua-
do em Gestdo de Negocios, gerenciou cinco
grandes Centros de Suporte, com passagem
pelas areas de Gerenciamento de Projetos,
Incidentes e Problemas. Atualmente, realiza
a gestdo do Service Desk na Visanet.
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COMO GERAR VALOR
COM A SINERGIA

ENTRE NOC E O SERVICE DESK

Por Fernando Baldin

Service Desk é uma funcio-

chave para a adocio de um

modelo estruturado de gestdo

dentro das operacdes de TI. Isso
¢ algo reconhecido pela maioria dos gesto-
res de tecnologia, tendo a responsabilida-
de de atuar como uma interface amigavel
entre os recursos tecnologicos da empresa
e seus usudrios, centralizando as solicita-
coes e incidentes, como foco em atender
aos objetivos do negdcio.

Mas existe um elemento dentro da ope-
racéo de TI que, ao ser combinado com a
funcio do Service Desk, gera um grande
valor para a drea de tecnologia. Conhe-
cido como NOC - Network Operation
Center — é por definicio um local onde
se centraliza a geréncia dos ativos e servi-
cos de TI, criando um ambiente em que a
proatividade e a gestdo possam auxiliar no
aumento da qualidade dos servicos de TI.

Ambos sdo ferramentas para, além de esta-
bilizarmos a operacio, gerarmos informacoes
que nos permitam acdes a evolucdo da T1.

0 QUE E E PARA QUE SERVE UM NOC?
Quando falamos em NOC, é impor-

tante entendermos os modelos de opera-

¢30 que existem nesse cenario, pois cada
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um destes podera contribuir de uma for-
ma diferente com a operacéo de Suporte.
Esses modelos se baseiam em minha expe-
riéncia profissional e permitem ao gestor
ter uma visao clara de onde estd e para
onde deseja caminhar.

Como afirmei em um debate realizado
na conferéncia do HDI 2013: “Navegar é
preciso, nao no sentido de necessidade,
mas no de exatidao”. Portanto, é funda-
mental que sua drea de TI e suporte, além
de saber onde esta, tenha claro para onde
quer ir (vale contar que emprestei esta fra-
se do filosofo Mario Sergio Cortella).

Abaixo, uma representacdo grafica dos
quatro niveis de operacao que podem ser
adotados no NOC:

x

K

QFonte: Fernando Baldin)

Esses ndo sio modelos de evolucao,
mas sim uma escolha consciente do ges-
tor, para que ele aplique o modelo de
operacdo que mais faca sentido ao seu
negécio ou até mesmo aquele que seja
viavel dentro da sua realidade, afinal, o
NOC, como todo servico, é composto de
pessoas, processos e produtos.

GESTAO DE HOST

Nesse modelo de operacao, o controle
dos ativos ¢é feito no nivel mais elementar,
o fisico. Basicamente, é voltado para veri-
ficar a saude de cada ativo de forma indi-
vidual. Nessa etapa, o Service Desk pode
se beneficiar ao ter acesso as eventuais pa-
radas ou quedas dos ativos, visando atuar
em modo de emergéncia nas quedas do
ambiente  de
TI, iniciando [~ N\
os planos de
comunicacao
dentro da em-
presa, para evi-
tar sobrecarga
de ligacoes
sobre o mes-
mo assunto ao
Service Desk.

N




GRUPOS HOST

Nessa etapa, come¢amos a agrupar 0s
varios host em grupos de servicos de TL
Ainda estamos na camada mais elementar,
no entanto, comecamos a dar mais senti-
do a relacdo entre os ativos e 0s servicos
criticos da TI. Nesse modelo, é interes-
sante que o Service Desk tenha acesso a
uma tela com os grupos de servidores e
ativos, com o foco em poder responder
rapidamente na eventual falha de um ser-
vico critico, além de ja poder acionar os
responsaveis, agilizando o processo de
restauracio do servico.

4 N

\_ J
SERVICOS DE TI:

4 N

Nesse modo
de operacéo, co-
mecamos a Nnos
desligar do ativo
de TI e passa-
mos a focar nos
atributos da in-
fraestrutura que
sédo de fato uti-
lizados por cada
servico critico.
Por  exemplo,
digamos que o
CRM seja uma
ferramenta  via
web muito uti-
lizada pela forca
N  de vendas, por-
tanto, de cada ativo dentro da estrutura, ele
utilizara recursos diferentes. A gestdo neste
nivel tem o foco em agrupar os atributos,
como: servidor web, memoria, disco, ban-
co de dados ou qualquer outro elemento
gerenciavel, em grupos de servicos criticos.
Nesse modelo, o Service Desk ja pode atuar
na execucdo de procedimentos especificos,

NOC NO SUPORTE

visto que ele tera a visio sobre qual par-
te da infraestrutura esta falhando, assim
as equipes especialistas contam com um
apoio para uma atuacdo mais rapida sobre
o problema, tendo a seguranca de que o
Service Desk estara executando somente o
procedimento relativo aquela falha.

Esse modelo transforma o Service
Desk em uma célula de operacao ati-
va no aumento da disponibilidade dos
servicos de TI, gerando um resultado
maior para a companhia.

PROCESSOS DE NEGOCIO:

Esse ¢ um dos modelos mais interessan-
tes. E quando usamos o mesmo conceito
do modelo de servicos de TI, s6 que apli-
cado aos processos de negocio.

Em vez de coletarmos atributos técni-
cos, podemos coletar dados relevantes,
como: total de chamados abertos, SLA,
pesquisa de satisfacdo ou até mesmo da-
dos financeiros, como faturamento, titu-
los em aberto, resultado de vendas.

Disponibilizando dashboards as demais
areas de negocio, a TI comeca a gerar valor,
permitindo que a decisao sobre o andamen-
to das operacdes de outras areas sejam to-
madas com base em dados em tempo real.

Basicamente, o foco nesse modelo é
transformar dados disponiveis em aces-
siveis, levando a equipe de gestao a sua
situacao atual, adotando as praticas de
gestao a vista, tdo usadas nas empresas in-
dustriais, s6 que adaptadas a realidade das
areas administrativas e TL.

Um servico desse tipo permite aumentar
a maturidade da gestao dos servicos de ne-
gocio pelo gestor. O resultado desse modelo
de operacio sao varios dashboards de ges-
tdo a vista por toda a companhia e a area de
TI demonstrando seu valor ao negécio.

INTEGRANDO SERVICE DESK AO NOC

Quando o Service Desk passa a ter
acesso aos eventos e incidentes que afe-
tam processos de negoécio, pode come-
car a adotar acoes de contingéncia mui-
to antes do usuario perceber que algo
esta errado. Esse é o valor de aliarmos
essas areas em prol do negodcio, o papel
de restaurar o servico transcende a atua-
¢do mais técnica e passa a ser focado nos
processos criticos do negocio.

POR FIM, A RELACAO ENTRE A OPERA-
CAO E SEUS PROCESSOS

Acima de tudo, é importante compre-
endermos que toda empresa depende
de seus processos para criar e manter
um diferencial competitivo no merca-
do, e toda acdo que permite que estes
processos fiquem mais 4geis, baratos
ou respondam melhor ao mercado se-
rao sempre bem-vindas! Isso serve para
qualquer ramo de negécio. E isso que a
sinergia entre o Service Desk e o NOC
pode fazer pela sua operacdo. Go for IT!

Desejo sucesso em sua trajetoria!! ll

Sobre o aufor

Formado em Rela-
coes Publicas com
especializacio em
Administracio de
Empresa, Certifica-

do ITIL Expert e HDI
KCS - Knowledge
Center Support,

sendo autor do li-
vro “Revolucao Invisivel” que introdu-
ziu o conceito de gestao MEFOS no mer-
cado de Servicos.
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@ Jan Rose

AFINAL D

QUE

Por Natalia Gela

e pedirmos para as pessoas defini-
rem o que é ser um lider em apenas
uma palavra, ouviremos as seguin-
tes descricoes: comando, direcio-
namento, referéncia, motivador. E sim,
essas sdo caracteristicas de um lider, mas
assumir esta posi¢do vai muito além disto.

Antes de qualquer coisa, precisamos
diferenciar a figura do lider da do gestor,
que é frequentemente confundida. Para
isso, vamos partir da maxima de que um
lider nao precisa ser necessariamente um
gestor. Digamos que, grosso modo, o li-
der esta relacionado a pessoas e o gestor,
a processos. De acordo com a consultora
em comportamento organizacional Eunice
Abolafio, da Fénix Comportamental, a ge-
réncia administra recursos concretos que
facilmente sio demonstrados nos relato-
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CONTA

E O LIDER?

rios gerenciais. “Se isso fosse suficiente,
um gerente poderia cuidar de sua area a
distancia, sem nem conhecer as pessoas da
equipe. Pela complexidade do ser huma-
no, agora mais informado e formado tec-
nicamente, além de atento para a sua sau-
de e qualidade de vida, cada vez mais os
bons lideres sdo necessarios, para traduzir
e alinhar as necessidades organizacionais
com os talentos de cada um. O lider es-
tabelece o tempero emocional de uma
equipe e pelo seu carisma e influéncia ‘faz
acontecer”, explica Eunice.

Ainda de acordo com a consultora, exis-
tem os lideres consonantes e os dissonan-
tes. O primeiro acompanha os resultados
com clima organizacional saudavel e mo-
tivador. Ja o dissonante, produz resulta-
dos de forma desarmonica ... como uma

orquestra executando uma linda sinfonia
com alguns instrumentos desafinados.
Dependendo da quantidade e importan-
cia dos instrumentos que desafinaram na
musica executada, pode acontecer de nao
interferirem significativamente nos re-
sultados finais. Mas, aos poucos, outros
instrumentistas poderdo desanimar ao
ver a falta de acdo do lider, neste caso o
maestro, e novos problemas irdo se es-
tabelecer”, elucida Eunice. Segundo ela,
esse tipo de lider olha apenas o resul-
tado atingido, sem perceber pequenos
desvios, frutos de situacdes pontuais na
equipe. Jd o consonante tem a sensibili-
dade para perceber como esta cada mem-
bro de sua equipe. “Este ‘sentir’ é tecni-
camente reconhecido como Inteligéncia
Emocional, a capacidade de gerenciar as



emocdes, suas e alheias, em prol de um
objetivo”, afirma a consultora.

Partilhando dessa mesma opinido,
Claudio Medeiros, diretor executivo da
Netcenter, adiciona que o lider é o res-
ponsavel moral pelo grupo, tendo o papel
de influenciador, enquanto o gerente é o
responsavel pelo controle administrativo,
sendo assim o delegado. “O lider é quem
influencia o grupo a fim de atingir bons
resultados, enquanto o gerente delega
acoes as quais acredita que irao gerar bons
resultados”, avalia Medeiros. O diretor ex-
plica que é comum ver pessoas em cargos
de lideranca impondo suas vontades no
lugar de sugestionar, remetendo a organi-
zacdo a um perfil retrogrado e engessado.
“Um bom lider, porém, nio é somente ca-
rismatico ou um visionario, é dinamico e
objetivo, ¢ humilde e trabalha com parce-
rias, ndo seguidores de ordens. Ainda ha
gerentes oriundos de uma sociedade na
qual as empresas eram bastante paterna-
listas e autoritdrias. Esses gerentes agem
apenas como intermediarios nomeados
pela organizacéo que passava as informa-
cOes para serem seguidas a risca. Apenas
o fato de uma organizacdo revestir seus
gerentes de certos direitos formais nio é
garantia de que estes funcionarios serdo
capazes de liderar com eficacia. O gerente
prioriza estruturas e sistemas, enquanto o
lider prioriza pessoas. O gerente mantém;
o lider desenvolve. O gerente controla; o
lider possibilita gestdo compartilhada. O
gerente depende de controle; o lider ins-
pira confianca. O gerente administra; o
lider inova. O gerente tem uma visio de
curto prazo; o lider, perspectiva de futuro.
O gerente faz as coisas direito; o lider faz
as coisas certas”, explana Medeiros.

Feita a definicdo do lider, vamos enten-
der agora quais sao as suas particularida-
des. Em primeiro lugar, vem a sua capa-
cidade de influéncia perante a equipe e
empresa. Para Medeiros, o lider é aquele
que as suas sugestoes soam COmo corre-
tas, firmes e objetivas, suas criticas sempre
parecem se basear no melhor ao grupo e
nunca para o individuo. “O lider é na-
turalmente carismatico, recebe tal atri-
buicdo por saber se posicionar com seus
ideais de forma clara e segura, chamando
e, consequentemente, recebendo atencio
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daqueles que o cercam. Ele nio precisa
impor suas razdes ou visio como verdade,
em absoluto, pois sabe compartilhar suas
ideias, conquistando colaboradores e nao
subalternos. Ele valoriza o trabalho em
equipe em qualquer tipo de organizacao e
reconhece a importancia de se relacionar
bem com as pessoas, mesmo que seu nivel
hierarquico seja inferior. Ser lider é saber
comportar-se adequadamente de acordo
com as diversas situacges, é ser aquele que
consegue perceber cada uma destas e adap-
tar seu método de lideranca de acordo com
as circunstancias”, avalia Medeiros.

A lideranca ndo estd vinculada a hierar-
quia organizacional, mas as qualidades do
individuo, bem como sua imagem aos olhos
daqueles ao seu redor. Segundo Eunice, o
verdadeiro lider estabelece relacionamen-
tos pessoais de qualidade sem passar pela
fronteira entre ser amigo ou um profissio-
nal. “Ele reconhece seu papel, fala sobre
ele para a equipe e, dentro dele, estabele-
ce os critérios de justica e objetivos, com a
maxima clareza e respeito pelas pessoas”,
explica a consultora. Para Edson Leite, su-
pervisor de suporte técnico da Fundacio
Instituto de Administracdo (FIA), o lider é
aquele que inspira, que ajuda a dar sentido
e significado para as acées dos liderados.

Além das caracteristicas pessoais, existe
uma série de aptidoes as quais o lider deve
apresentar, como habilidade de comunica-
cdo, analise, tomada de decisdo, motivacio,
gerenciamento de crises, entre outras. Leite
acredita que essas qualidades contribuem
para que o lider consiga a cooperacio e
apoio do seu grupo de liderados.

A habilidade de comunicacio é essen-
cial para conseguir transmitir mensagens
de forma clara e objetiva, para apresentar
transparéncia, se aproximar de seus lide-
rados, etc. Um aspecto interessante abor-
dado pela consultora de comportamento
organizacional é que, para desenvolver
pessoas, é mais importante saber elabo-
rar boas perguntas do que ter todas as
respostas. “A busca eterna pela perfeicéo
reside muito no aprimoramento da comu-
nicacao, que hoje ¢, sem duvida, o maior
problema dentro de qualquer empresa ou
comunidade”, afirma Eunice.

Outro ponto forte da habilidade de co-
municacdo, de acordo com Medeiros, é
procurar o equilibrio da informalidade e
da prolixidade, de forma a deixar claro o
objetivo de determinada acao, bem como
0 posicionamento da empresa, evitando
mal-entendidos. “Além disso, saber usar
a neurolinguistica em beneficio proprio
e do outro auxilia preventivamente para
manter a boa sintonia do ambiente de tra-
balho”, aconselha Medeiros.

Partindo agora para a habilidade de
andlise, é fundamental ser imparcial, bem
como nao usar de sua posi¢do de lideran-
¢a para impor seu proprio julgamento.
Nzo ha espaco para envolvimento emo-
cional ao analisar uma situacao.

Eunice explica que o exercicio de anali-
se é essencial para se enxergar as melhores
taticas e estratégias, as armas dos gestores
e das empresas em geral. “Conhecendo os
perfis estabelecidos pelo MBTI® — Myers-
-Briggs Tipe Indicator —, sabemos que
algumas pessoas fazem isso devido a sua
natureza, e outras precisam desenvolver
em si mesmo essa habilidade. Tudo que
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é natural flui mais facil e pode aprimorar
mais rapidamente, desde que exista o ‘que-
rer’ da pessoa”, assegura a consultora. Para
ela, é fundamental gostar de gente, acre-
ditar na sua capacidade de desenvolver e
transformar pessoas. Eunice explica que as
dimensodes da Inteligéncia Emocional des-
critas por Daniel Goldman sao muito uteis
na pratica. “Abaixo, um pouco do meu en-
tendimento sobre essas dimensoes:

1. Autoconsciéncia — Reconhecer suas
forcas e armadilhas psicologicas. Obser-
var suas emocoOes positivas e negativas
cada vez mais proximas do momento de
seu surgimento. Geralmente, nossas emo-
¢Oes negativas sdo as mais impactantes e
menos reconhecidas. Surgem e aumen-
tam com as situacoes corriqueiras, sem
consciéncia. Dessa forma, temos nossas
acoes danosas, explosdes emocionais e
verborragicas, comprometendo nossos
resultados pessoais e profissionais.

2. Autogestao — Nesta dimensao, reco-
nhecer as emocodes das pessoas envolvidas
e as suas. Esse entendimento emocional
dara condicoes para transformar positiva-
mente toda situacio.

Na minha experiéncia como coaching e
consultora em Comportamento Organiza-
cional, percebo que nio se trata de con-
trolar as emocoes, pois este caminho gera
futuras doencas, como dores musculares,
cefaleias (dor de cabeca) e gastrites ou ex-
plosdes inadequadas com pessoas, muitas
vezes nao participantes do ambiente onde
as emogcoes negativas se iniciaram e cres-
ceram. Muitas familias sofrem com esses
destemperos emocionais e isso ocorre tan-
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to com os pais (emogdes negativas geradas
no trabalho), quanto com seus filhos (emo-
coes negativas geradas na escola e com os
amigos). Infelizmente, a educacio pouco
foca no desenvolvimento emocional, mas
ainda enfatiza a importancia de controlar
as emocdes manifestas em acoes e palavras,
como se elas fossem nossas fraquezas.

3. Consciéncia Social — Esta conscién-
cia social esta relacionada aos pequenos
cendrios em que convivemos diariamen-
te. E uma sensacao indescritivel quando
reconhecemos a nossa capacidade de in-
fluenciar as emocoes das outras pessoas,
de forma consciente e positiva, claro.

Vale ressaltar que as emocdes negativas
contaminam os ambientes com mais for-
ca, mesmo assim, na maioria das vezes,
isso ocorre sem consciéncia dos envolvi-
dos. A “Radio Bactéria”, a poderosa fofo-
ca organizacional, é a maior prova disso.
Quanto pior for a noticia, mais rapido ela
se difunde pela empresa.

Essa consciéncia da sua participacdo
emocional na sociedade é uma chave
importantissima para melhorarmos os
ambientes organizacionais e familiares e
esta cientificamente comprovada. Nosso
Sistema Limbico, responsavel cerebral pe-
las emocdes, é um sistema aberto, isto €,
trata-se de um sistema interno que é im-
pactado pelo que ocorre fora do corpo.

Estudos americanos comprovaram que
no prédio onde trabalha o presidente de
uma empresa, quando ele esta emocional-
mente ruim, até o fim do dia, todas as pes-
soas da empresa serdo de alguma forma
emocionalmente impactadas.

Portanto, quanto mais lider voceé for, ou
melhor, quanto mais vocé for impactante
para uma equipe ou empresa, mais cuida-
do consciente devera ter com as suas emo-
¢des negativas. Por outro lado, também
deve ter atencdo para essas emocdes na
equipe. Nunca ignora-las, sem entendé-las.

4. Comunicacao Efetiva — Toda e qual-
quer forma de comunicacdo, desde um
e-mail até um discurso formal, precisa
atingir um objetivo claro. Parece simples,
mas quanta coisa é transmitida pelo calor
das nossas emocdes, positivas ou negati-
vas, que em nada contribui para o obje-
tivo prévio pelo qual resolvemos no co-
municar. Lembrar que existem indmeros
aspectos tangentes as palavras, os quais
interferem drasticamente no entendimen-
to da mensagem, como a intensidade da
voz e sinais corporais diversos.

Acredito que nunca estaremos perfeitos
na forma e conteudo da nossa comuni-
cacdo, mas serd importante assumirmos
a responsabilidade pelo entendimento
deturpado do que queriamos dizer. Pode
ser que seu subconsciente tenha se mani-
festado corporalmente, complicando sua
Comunicacdo Efetiva”.

Essa ¢ uma das questdes mais complexas,
uma vez que lidar com pessoas sempre é
uma tarefa complicada. Cada pessoa é de
um jeito, cada uma tem uma personalidade,
reage de determinada forma a certas situa-
coes. Isso torna a gestdo de pessoas um tra-
balho arduo e personalizado, em que o lider
tera de atuar de forma diferenciada em cada
caso e com cada pessoa.

Segundo Medeiros, um lider tem os
mesmos sentimentos e problemas de sua
equipe e, por isso, o ideal seria reconhe-
cer os momentos de crise e conversar com
a equipe sobre possiveis variacoes de seu
comportamento. “A intimidade com a
equipe, porém, tem uma linha ténue entre
amizade e coleguismo. A intencio é com-
partilhar a forma de comportamento para
que a equipe se adapte aquela situacao com
a consciéncia de que a mesma é apenas
temporaria. Um lider precisa de um coach
que possa conflar sua situacio e que o es-
teja auxiliando nos momentos que reque-
rem mais concentracao e foco. Eleger uma
pessoa de sua equipe que tenha um com-
portamento mais sereno ajuda a minimizar
os riscos de uma operacao ou gestao de um



projeto no caso do problema se estender e
ser necessaria a auséncia do lider”, afirma
o diretor da Netcenter.

Porém, o erro que se comete, as vezes,
é achar que é papel do lider resolver algu-
mas situacoes, as quais cabem ao liderado
solucionar. “Posso dar o exemplo de uma
situacdo frequente e que requer habilidade e
técnica. Trata-se das pessoas ‘poliqueixosas’,
aquelas que colocam o chapéu de vitima das
acoes alheias e, desta forma, usam o modelo
comportamental de quem vive o sofrimen-
to das atitudes persecutérias ou indiscipli-
nadas dos outros. Seriam como aquelas
criangas que querem que seus pais resolvam
para elas seus problemas de relacionamen-
tos. Tanto pais quanto lideres algumas ve-
zes caem nessa armadilha, considerando ser
parte do seu papel resolver essas situacdes.
Se assim o fizer, pouco contribuird para o
crescimento comportamental desse indivi-
duo. A dica que poderia dar seria a de levan-
tar as evidéncias anteriores, nas quais essa
pessoa ndo apresentou o resultado espera-
do, trazendo essas mesmas queixas. Esses
relatos, apresentados imparcialmente, sem
julgamentos de valor do tipo: Vocé sem-
pre... Vocé s6 se queixa..., com o intuito de
conduzir a pessoa a analisar o que realmente
estd acontecendo que a impede de executar
suas tarefas. Essa dica pode ou ndo funcio-
nar, dependendo da habilidade de persua-
sao do lider e a resisténcia do individuo para
enxergar a realidade”, avalia Eunice

Ela explica que, de um modo geral, o que
¢ um problema pessoal impactante para
uma pessoa, pode ser uma bobagem para
outra, mas é necessario respeitar o indivi-
duo, procurando entender qual é a propor-
cdo emocional que se tem pela frente. “Dai
em diante, o bom senso é tudo e usa-lo sera
mais facil se conhecermos bem essa pessoa”,
explica a consultora.

O verdadeiro segredo do lider esta no
seu poder de influéncia sobre os lidera-
dos. O lider s6 sera um lider se os seus
liderados o virem como tal. Dessa forma,
saber liderar a sua equipe se torna primor-
dial. De acordo com Edson Leite, é preciso
que o lider seja presente, que esteja lado a
lado com seus liderados, que ouca muito
€ mostre sempre o “norte”, que vivencie
as dificuldades e celebre as vitorias. “O
lider tem o papel de envolver as pessoas
e é respeitado por isso, fornece feedbacks
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positivos e negativos a todo o momento,
sabe ouvir aquilo que elas tém para dizer
e estd junto com a equipe para alcancar
bons resultados, crescimento de cada li-
derado e satisfacdo naquilo que cada um
desempenha”, diz Leite.

Para Medeiros, vivemos hoje em um
momento que se faz necessario repensar
o modelo de gestio empresarial. Ele ex-
plica que as organizacoes nao precisam de
gerentes, mas de lideres que sejam capa-
zes de promover mudancas adequadas ao
momento atual com visdo para o futuro.
“Hoje, o lider é o componente mais es-
tratégico da organizacdo, é o responsavel
pelo desenvolvimento de outras pessoas
e pelo sucesso da empresa. Percebemos
sua importancia servindo como ancora da
equipe, radar que da a direcao a ser se-
guida. A lideranca pode ser desenvolvida
a partir do momento em que o lider tem
como caracteristica basica foco nos obje-
tivos e vontade de ajudar o outro, resga-
tando o potencial de cada um e o estimu-
lando a desenvolver-se. Liderar nao ¢ uma
tarefa facil; requer uma lideranca pessoal.
Primeiramente, temos de nos conhecer,
saber quais sdo nossos pontos fortes e o
que precisamos desenvolver. Isso faz gran-
de diferenca. Tendo esse conhecimento,
podemos estabelecer objetivos a serem
alcancados, elaborando um plano de acao
para tais conquistas”, assegura Medeiros.

E muito comum na vida do ser huma-
no, seja ela pessoal quanto profissional,
se espelhar em alguém, seguir os passos
daquela pessoa. E é justamente isso que
acontece com o lider. Ele é a figura com
a qual as pessoas irao se espelhar. E por
isso que o lider deve estar sempre aten-
to as suas acoes. O exemplo parte dele.
“Geralmente, o liderado tende a repetir as
atitudes de comportamentos do seu lider,
por isso ndo basta falar, o lider é constan-
temente cobrado e observado. E no dia
a dia, nas pequenas atitudes que o lider
transmite aos seus liderados os valores e a
visdo da empresa”, analisa Leite.

Entretanto, assim como o comporta-
mento do lider é seguido nos acertos, o
mesmo acontece para os erros. “Ser um li-
der ¢ influenciar pessoas, e sdo as pessoas
que dao a engrenagem de uma organiza-
cao. Quando essa engrenagem tem ruidos,
falta ou m4 comunicacio interna, o ritmo

dos resultados tende a diminuir, atrasan-
do o prazo do cumprimento de metas. Um
lider carrega consigo uma responsabilida-
de muito grande, maior do que os demais,
por isso, em tempos de oscilacio, deve ter
muito cuidado no que diz respeito as suas
atitudes, sobre a passagem de seu conhe-
cimento, a tomada de suas decisoes, pois
suas questdes morais, e até pessoais, estao
sempre sendo julgadas”, explica Medeiros.

Talvez um dos principais papéis do lider
seja saber motivar a sua equipe e, assim,
evitar o turnover. Como ja dito anterior-
mente, o lider é um exemplo, e a moti-
vacao de sua equipe vai depender muito
de como este se comporta. Isso quer dizer
que o seu estado emocional tem influén-
cia em sua equipe. Para Eunice, o lider
precisa acreditar em sua equipe e em seus
resultados para que esteja internamente
motivado. O diretor da Netcenter tam-
bém acredita que esta, no comportamento
do lider, o principal vetor da motivagao.
“Bom humor, determinacdo e confianca
sao contagiantes para a equipe. O lider
tem um papel de filtrar muitas das deci-
sdes da organizacdo, pois deve preservar
o ambiente profissional para que ele se
mantenha saudavel e com ritmo acelera-
do. O verdadeiro lider reconhece que a
equipe precisa muito mais de atencdo e
reconhecimento do que premiacdes; in-
clusive, ele sabe equilibrar e equacionar
0 momento certo para aplicar o tipo de
bonus para a pessoa ou o grupo na hora
certa”, declara Medeiros.

No trabalho de retencdo de talentos,
também cabe ao lider saber reconhecer
esses individuos, sabendo aproveitar e
destacar o melhor de cada um, de for-
ma a valorizar o profissional e também
garantir melhores resultados ao grupo e
para a empresa. “Treinamento € essen-
cial. Pensar que incentivar um profissio-
nal a obter mais conhecimento é abrir a
porta de saida para o mercado, é sabo-
tar a propria empresa, pois deve se va-
ler do principio de que todo e qualquer
conhecimento, ainda que por pouco
tempo, beneficiara e ajudara a evoluir a
engrenagem da empresa. Um lider deve
identificar um talento também pela sua
postura e carater, pois um bom profis-
sional sabe reconhecer e se dedicar ao
seu investidor”, explica Medeiros. M

JUNHO / JULHO 2013  SupportWorld Brasil 21



\

L1

1]
R

Por que os

cataloc
nao fune

Por Roberto Cohen

momento atual mostra a

maioria dos departamentos

de suporte técnico engajada

na publicacdo de seus cata-

logos de servicos, uma vez que outras

etapas de sua organizacdo ficaram para

tras... (reticéncias propositais e irénicas)

Sdo varios os beneficios na utilizacdo
de um instrumento desse tipo.
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m primeiro lugar e de maneira incon-
testavel, esse instrumento colabora para
definir as expectativas do cliente, do usudrio
e da equipe de atendimento. O que é o
servico, quanto € e, se custa, quem pode
solicita-lo, quanto tempo demora a sua
execugao, como requisita-lo e outros de-

talhes que sao disponibilizados para con-
sulta dos tomadores dos servicos.

Além disso, aquela barafunda tradi-
cional de pedir algo a TI torna-se menos
nebulosa, menos sujeita a jeitinhos e ne-
cessidade de terrorismo (“Vou falar com
fulano se nao fizerem isso!”), tornando
o ambiente mais profissional. Dessa ma-
neira, a TI passa a ser enxergada como



uma fornecedora na cadeia de supri-
mentos e nio mais um departamento
hermético, obscuro e formado por gente
que se comunica pelo idioma Klingon
(que poucos conhecem).

O catalogo traz também um beneficio
secundario que ¢ a possibilidade de au-
tomatizar varios processos e requisicoes,
diminuindo custos: se a solicitacdo nao
¢ mais realizada por telefone, isto ace-
lera o processo de atendimento, dimi-
nuindo intera¢des pessoais.

Bem, um catalogo ¢ utiF, mas... Sua
implementacdo pode apresentar um
enorme rol de problemas. As situagoes
de insucesso e armadilhas chegam a
causar arrepios quando um estudo por-
menorizado é efetuado.

Uma delas é a tendéncia natural de
usar templates prontos e disponiveis na
internet. No afd de apressar a implan-
tacdo, faz-se pouca analise da compati-
bilidade desses modelos “emprestados”
com 0s processos internos existentes, o
que resulta numa oferta “franksteinia-
na” aos usudrios. Outra cilada é seguir o
modismo de “preciso ter um catdlogo”,
0 que enquadra o gestor como membro
do enorme rebanho de profissionais que
pouco reflete sobre o tema e sente muita
ansiedade em afirmar que dispde de “al-
gum” tipo de catalogo.

Ultrapassadas tais fases iniciais, é pos-
sivel aprofundar-se noutras dificuldades,
sendo uma delas a falta de disciplina. Que
é resultado de varios campos de influén-
cia: uma cultura nacional que nao valoriza
obediéncia a regras, escondendo-se sob
o baluarte da criatividade para fazer algo
diferente e pouco ordenado. A cultura
da organizacdo que gera outro ponto de
pressao de desarranjo, pois um “cacique”
desvaloriza o esforco de documentacio,
comandando mudancas subitas de SLAs
e prioridades. As coisas nao param por
ai, pois “eminéncias pardas” (simbologia
de poderes intermediarios) aticam discre-
pancias nas combinacdes e atrapalham a
ordem das coisas. E, finalmente, ainda no
quesito indisciplina, o efeito “o poder do
dinheiro” (“O comercial mandou fazer!”)
desestrutura e remove a credibilidade de
um catalogo de servicos que paulatina-
mente cai no abandono.

~ SUPORTETECNICO

It's not simple, man; mais dgua corre
nessa cachoeira. Muita gente nao publi-
ca seu catalogo de servicos porque niao
logra éxito em estipular SLAs. Ou se os
define, esses sdo pouco realistas, aca-
bam sendo descumpridos e descambam
em subterfugios feitos “tudo é urgente
por aqui”, possibilitando aos gestores
esquivarem-se de eventuais compromis-
sos prometidos no catalogo.

Outro fator de fracasso é a incapacidade
de calcular os custos dos servicos, o que
impede a contabiliza¢do e distribuicdo de
despesas pelos tomadores dos servigos.
Sem valorizar/monetizar suas atividades,
o Service Desk concorda indiretamente
com um eterno abuso de emergéncias e
outras distor¢oes por parte dos clientes e
usuarios (“Tem de instalar isso ja na sala
de aula”). Afinal, se ndo doi no bolso, que
mal ha em pedir mais e mais? O Service
Desk e a TI terminam realizando ativida-
des que ninguém ird pagar ou ressarcir.

Noutros departamentos, o catdlogo é
visto como uma extensdo do Service Desk
e ndo como um rol de servicos da TI. O
departamento de suporte se considera um
fim como si mesmo, pouco compreenden-
do o negdcio no qual trabalha e o sustenta.

Navegando ainda no Aqueronte (o rio
que leva ao inferno grego): o catalogo é
apresentado com foco em tecnologia (ou
servicos desta) e ndo naquilo que o usua-
rio enxerga e compreende. Lotado de jar-
goes técnicos, a Tl e seu departamento de
suporte constroem um catalogo de dentro
para fora e nada compreensivel pelo viés
dos tomadores de servicos. Por vezes,
torna-se mais facil ligar ao suporte do que
selecionar um complexo conjunto de op-
¢Oes principais: “Hardware”, “Software”,
“Telecom”, etc. Sabe-se ld em que item
encontrardo “criar novo usuario na rede”?

BYOD (Bring Your Own Device)? Ofe-
recer servicos confidveis ao usuario se ele
traz seu proprio dispositivo para o escri-
torio, o qual é... Totalmente desconheci-
do? Plugar na rede esse novissimo tablet
da marca “X” se nem sabemos como fun-
ciona seu sistema operacional? Garantir a
qualidade e tempo de atendimento? E aque-
le usudrio que resolveu contratar por conta
propria um servico na nuvem e agora nos
pede ajuda desta tecnologia que ignoramos?

E, por fim, mas também importante, sdo
as expectativas internas e de certa forma

fantasiosas que a publicacio de um cata-
logo de servicos suscita no time do Service
Desk: publicaremos o mesmo como um
portal; ele sera um sistema e de facil aces-
s0; resolveremos todos 0s nossos proble-
mas com ele; economizaremos montanhas
de dinheiro; faremos isto em poucas se-
manas; basta fazer uma listinha de SLAs.

BLEN T o
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red Sheinwold dizia Gue devemos
aprender tudo que pudermos com os er-
ros alheios, pois assim nao teremos tempo
de cometer todos eles.

Este artigo nao quer indicar a receita de
bolo para um “catdlogo bem-sucedido”,
muito antes, pelo contrario: apresentar as
armadilhas que aparecem a cada esqui-
na. Dessa maneira, o leitor podera ficar
atento a cada uma, evitando repeti-las e,
quem sabe, cometer novos erros. Mas sua
viagem sera mais rapida se conhecer boa
parte dos buracos dessa estrada. Abracos.

Sobre o autor
Roberto Cohen é especia-
lista em suporte técnico.
Lider do projeto Quaizer
e do Fireman. Diretor do
4HD, instituicao para de-
senvolvimento  gerencial
em Help Desk e Service
Desk. Autor dos livros
“Implantacdo de Help Desk e Service Desk” e do
“Gestao de Help Desk e Service Desk”. Pos-gra-
duado em Psicologia nas Organizacoes e também
em Dinamica dos Grupos. Palestrante de eventos
internacionais, colunista e bloguista sobre o tema.
Visite www.4hd.com.br/blog
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A terceirizacao da mao de obra pode ser uma opcao

Por Roseana Romualdo

em sombra de duvida, trabalhar em empresas de terceirizacao de Tl pode proporcionar
algumas vantagens para profissionais que tém a constante atualizacao, por meio nao
s6 da ampliacao do conhecimento técnico e do negocio, mas principalmente na troca de
informacoGes e experiéncias como forma de se manterem produtivos e atraentes para
o mercado. Isso significa uma grande roda girando em torno de um mercado milionario que
provoca, por vezes, alguns arrepios para as empresas contratantes que, desta maneira, acabam
tendo de compartilhar seus dados, equipes e sistemas a uma “venda de sonhos”, com algo que
sO podera ser comprovado apés implantacao efetiva.

Quanto maior a gama de conhecimen-
to, maior a possibilidade de ganhos de to-
dos os lados: do Cliente, do Fornecedor
e de todos os Profissionais envolvidos. A
area de TI propicia essa constante vibra-
cao de aprendizagem, e isso, para quem
opta por pertencer a este mundo, pode
ser um grande motivador.

A terceirizacdo da mado de obra de TI
tem sido muito praticada nos ultimos 20
anos e continua sendo fortemente apli-
cada nos diversos segmentos, principal-
mente no financeiro, mais especificamen-
te o bancario, que por sua complexidade
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precisa dispor de todos os recursos ne-
Cessarios para que seus sistemas nao im-
pactem no fluxo das entregas e no atendi-
mento aos milhares de clientes.

Ha outros segmentos que hoje depen-
dem bastante dos sistemas e de toda a ca-
deia complexa de informacdes. Isso pode
ser plenamente observado na area de
varejo, logistica, industria, entre outras.
Vocé ja imaginou hoje uma grande rede
de lojas nao contar com seus sistemas
internos? Como ficariam a agilidade, a
competitividade e a qualidade no atendi-
mento? Por certo, muito comprometidas.

Sendo assim, a pratica da terceiriza¢do da
mao de obra em TI continua seguindo seu
caminho aqui no Brasil, apesar de se obser-
var que, para atividades voltadas a chamada
“inteligéncia do negocio”, muitas empresas
preferem manter em seu quadro de funcio-
nérios aqueles que se destacam nos princi-
pais projetos, ou aqueles que tenham sido
identificados para continuarem na carreira
dentro de um plano de sucessao.

O profissional de TI usufruiu por muito
tempo, e ainda compartilha, das vantagens
desse tipo de contratacéo terceirizada, fazen-
do parte de grandes times de consultorias de



informatica que cresceram por conta da cha-
mada “alocacdo de mao de obra”, projetos,
outsourcing, entre outros.

Um dos aspectos vantajosos é que a rede
de relacionamento dos profissionais tercei-
rizados ¢ muito maior do que aqueles que
pertencem a uma Unica empresa, principal-
mente se permanecerem acomodados.

Acomodacdo definitivamente nido faz
parte da vida do profissional de TI. Assim
sendo, as organizacdes acabam usufruindo
deste que eu chamo de “plano estratégico e
tatico”, porque a terceirizacao contribui para
a garantia de que nao haja impacto — mesmo
com a escassez de mao de obra de TI, que
tem sido visivelmente observada em nosso
pais — na roda viva de sistemas integrados e
solucdes de tecnologia.

Os jovens que estdo entrando agora no
mercado de trabalho ja vislumbram a apli-
cacdo imediata dos conhecimentos e das
habilidades, dentro do imediatismo que a
juventude estimula, mas também ja buscam
ganhos muito maiores do que outras profis-
sdes possam oferecer.

Muitos deles, visando a salarios mais altos,
abrem mao de suas proprias aptidoes, mas
acabam nao sustentando a decisao de seguir
na carreira de TI por falta absoluta de habili-
dade. Aqueles que conseguem sobreviver, vao
penar num mercado tao exigente e dinamico,
no qual a criatividade néo esta mais somente
ligada a uma técnica especifica (quer seja pro-
gramacio ou outras), mas também a adapta-
¢ao ao olhar para o negocio da empresa onde
atuam, garantindo um entendimento que ge-
rara solucoes mais adequadas.

Essa constatagdo pode ser observada
com dados estatisticos: segundo pesqui-
sa da Associacdo Brasileira de Empresas de
Tecnologia da Informacio e Comunicacio
(Brasscom) sobre o Mercado de TI no
Brasil, lancada em 2012, do triénio 2007-
2009 (IGC), apontou que, nos Estados de
SP, RJ, MG, PR, RS, DE PE e BA, entre os
matriculados em cursos especificos de TI,
somente de 12% a 13% concluiram o cur-
so. Ainda dentro do estudo, a incidéncia
de matriculas em universidades particula-
res continua sendo muito maior.

Isso significa mais uma vez que o investi-
mento por parte das universidades publicas
nao tem sido alvo de primeira instancia.

Por todos esses dados, conclui-se que se
o jovem ndo for estimulado a investir em
sua carreira na drea de Tecnologia, muito em
breve, todos os segmentos sofrerdo um gran-

TURNOVER

de apagao, incluindo as empresas que tém,
como seus focos de negocio, a terceirizacdo
deste tipo de mao de obra.

Varios movimentos tém sido gerados para
a formacdo em TI. Talvez um dos maiores e
mais recentes exemplos que temos disso é
o0 proprio governo, por meio do Brasil IT+,
que capacita pessoas, utilizando plataformas
de ensino a distancia, em cursos voltados
para a area de informatica.

Ainda ha outro ponto: a gestdo do profis-
sional terceirizado.

As empresas que terceirizam este tipo de
mao de obra lidam com uma complexa rede
de “estabelecimento de identidades”, quan-
do fazer parte de um time dentro do cliente e
entender-se como uma mao de obra que esta
sendo utilizada para algo pontual, com co-
meco meio e fim, ainda mexe bastante com
a cabeca do trabalhador.

Por isso, as consultorias de TI tém a
grande missao de cuidar muito bem desses
profissionais, demonstrando que uma das
formas de empreender é mostrar que a com-
peténcia técnica pode gerar grandes ganhos
e que, mesmo fazendo parte de uma empre-
sa, de um time, de um processo, dentro de
um planejamento e um cronograma, atuar
como terceirizado é criar uma interdepen-
déncia capaz de gerar um elo de resultados
muito fortes.

A propria legislacao brasileira coloca em
contradicio a mdo de obra terceirizada,
quanto a varios aspectos. Os processos tra-
balhistas relacionados a trabalhadores tercei-
rizados em TI, apesar de nio serem poucos,
em sua maioria, estdo sempre relacionados
ao ndo entendimento efetivo do papel que
um profissional de TI, nestas condicdes, tem
a exercer. Eles sao habilitados a atender ser-
vicos especificos, e isso pode acontecer por

periodos muitos curtos ou, ao contrario, por
meses e até anos, 0 que nao caracteriza vin-
culo empregaticio com o cliente atendido.

Como estamos falando de GENTE, so-
bressairdo aquelas empresas que melhor
souberem fazer a gestdo dessa mao de obra,
quer seja no melhor aproveitamento de suas
competéncias e conhecimentos, quer seja
por considerar que o seu produto esta di-
retamente relacionado aos resultados que
possam apresentar.

A mescla entre profissionais mais expe-
rientes e jovens que ainda estdo em fase de
formacdo tem oferecido um excelente re-
sultado no atendimento as necessidades de
mercado. E quando as geracoes se juntam
para sustentar a forca que a tecnologia ofere-
ce a0 mundo moderno.

Basta que as empresas saibam como iden-
tificar e aproveitar o melhor de cada um. @

Sobre a autora
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pds; a consolldagao do sucesso da
dos Indicadores de Performance de Tl (PNIPTI) iniciou um estudo sobre o impacto
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dos servicos da nova Tecnologia de Informacoes e Comunicacgoes (TIC) nos

o

telecomunicagoes e a microeconomia é muito forte.

VOLUME DE INVESTIMENTO

“Foi revelado que-0 governo est4 pre-
parando um pacote acima de cem bi-
lhoes de reais de investimento em tele-
comunicacoes.”

Fonte: Expansdo da banda larga terd pa-
cote de R$ 100 bi. (http://bit.ly/11Fjk7g)

“Foi declarado que o ministro Paulo
Bernardo afirmou que as operadoras de
telecomunicacoes investem abaixo da ne-
cessidade na infraestrutura de suporte da
rede celular. O ministro também infor-
mou que o investimento médio anual foi
de dezessete bilhoes de reais na ultima
década e ele entende que o investimento
necessario seria de vinte e cinco bilhoes.”

Fonte: Teles deveriam investir R$ 25 bi
ao ano em infraestrutura, diz ministro.
(http://bit.ly/192Nbsr)

FALTA DE QUALIDADE

“Foi revelado que o Procon-SP divul-
gou que as operadoras Claro, Vivo e Oi
estdo entre as dez organizacdes que mais
receberam reclamacdes dos consumido-
res no ano de 2012.”

Fonte: Operadoras moveis lideram
ranking de reclamacoes do Procon em
2012. (http://bit.ly/11FjWtr)

“Foi destacado que o setor de telecomu-
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nicacodes, com 21,7% do total das queixas,
segundo o Ministério da Justica, ficou em
segundo lugar no ranking das reclamagdes
dos Procons de todo o Brasil.”

Fonte: Operadoras lideram queixas.
(http://bit.ly/13AmLfu)

“Foi informado que a operadora Oi lide-
rou o ranking de reclamagdes dos Procons
em 2012, segundo o Ministério da Justica.”

Fonte: Oi liderou numero de reclama-
coes nos Procons em 2012. (http://abr.
ai/11FkgZ8)

ANATEL E MULTAS

“Foi revelado que a operadora Oi rece-
beu trés multas da Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes (Anatel).”

Fonte: Oi volta a ser multada. (http://bit.
ly/15ULgnP)

“Foi informado que a operadora de te-
lecomunicacées Telefonica/ Vivo foi mul-
tada pela Agéncia Nacional de Telecomu-
nicacdes (Anatel) por falta de qualidade.”

Fonte: Anatel multa operadoras. (http://
bit.ly/11tJcPf)

“Foi afirmado que o presidente da
Ageéncia Nacional de Telecomunicacoes
(Anatel) ndo descartou mais punicdes
para as operadoras de telefonia movel se
0s servicos ndo melhorarem.”

diversos setores da economia brasileira. O impacto sobre a rede nacional de

Fonte: Operadoras moveis podem rece-
ber novas punicoes, revela Anatel. (http://
bit.ly/15ULGdT)

A PNIPTI E O DUPLO SALTO

A avaliacdo da produtividade do capi-
tal investido em telecomunicacdes no
Brasil revelou que a rede de telecomuni-
cagdes nacional serd profundamente im-
pactada durante a realizacido dos jogos
na Copa das Confederacoes no Brasil,
em 2013. Os equipamentos 4G dos tu-
ristas e trabalhadores internacionais que
nao funcionario na frequéncia brasileira
vdo impactar fortemente a rede 3G. Os
numeros sio muito claros na direcdo de
uma explosdo do trafego de dados en-
tre 2011 e 2014. E facil perceber que
existiu nesse periodo um vasto investi-
mento na ampliacdo da oferta da rede de
telecomunicacgoes pelas operadoras nos
ultimos anos. Foram bilhoes de reais in-
vestidos todos os anos.

Apesar das ampliacoes, as avaliacoes de
satisfacio do consumidor da rede nacio-
nal de telecomunicagdes sio negativas,
e existe um forte aumento das interven-
coes dos Procons contra as operadoras.
Mesmo considerando todas as perdas
naturais de produtividade do Brasil, esse
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nivel do resultado de insatisfacdo nio é,
a primeira vista, logico ou razoavel. O
principal executivo da PNIPTI buscou
um detalhamento na pesquisa para en-
tender como um volume tao elevado de
investimento conseguiu produzir um re-
sultado final tao pobre.

PERDA

A PNIPTI concluiu que a principal
causa da perda da produtividade do in-
vestimento esta relacionada com o pro-
blema do duplo salto. A cadeia produtiva
do setor foi alertada sobre as conclusoes
do estudo no inicio de 2012, mas, apenas
em abril de 2013, o assunto entrou na
pauta da agenda do ministro das Teleco-
municacoes do Brasil.

“Foi revelado que o ministro das Co-
municacdes afirmou que as empresas de
telecomunicagoes brasileiras pagam cer-
ca de quinhentos milhées de délares por
ano para fazer conexdes com servidores
hospedados fora do Pais, para conectar
os usudrios residentes no Brasil com o
Facebook, Google, Twitter, etc.

Fonte: Ministro quer diminuir gastos ex-
ternos das teles. (http://abr.ai/109XJFI)

“Foi declarado que o ministro Paulo
Bernardo destacou que a banda larga,
em Miami, no atacado, custa trés dola-
res o Megabit e, em Sao Paulo, cerca de
nove vezes mais (entre cinquenta e cin-
quenta e trés reais).”

Fonte: Ministro defende ponto de trdfego
de internet no Brasil para reduzir precos
do acesso. (http://bit.ly/Z14f49)

“Foi afirmado que, quando um resi-
dente no Brasil se conecta ao Facebook,
por exemplo, esta fazendo uma conexdo
internacional para os Estados Unidos.
Também foi dito que o ministro Paulo
Bernardo afirmou que existe uma grande
desvantagem na balanca de pagamentos
em transacdes por conta desta estrutura
de navegacdo na rede.

Fonte: Conexdao internacional pode bai-
xar. (http://bit.ly/14vkFOU)

PONTO DE TRﬁ
INTERNACIONAL =

Foi anunciado pelo ministro das Co-
municacdes uma perda aproximada de
0,5 bilhdo de dolares por ano. Os ana-

listas da PNIPTI discordam frontalmente
do numero informado. Segundo eles, o

total anual esta acima de quatro bilhoes
de reais quando todas as perdas (inclusi-
ve impostos como o ICMS) sdo conside-
radas nos calculos. As perdas de energia
elétrica e refrigeracdo séo enormes.

O ralo das perdas do duplo salto é ge-
rado na natureza da utilizacdo das redes
sociais. Basicamente, os servidores que
processam a comunicacdo entre os brasi-
leiros nas redes sociais, como o Facebook,
Twitter, Linkedin, Tumblr, WhatsApp,
Skype, etc., estdo localizados nos Estados
Unidos. Isso significa que a comunica-
cdo de dois moradores da cidade de Sao
Paulo, através de uma rede social, gera
um trafego internacional com os Estados
Unidos. O fluxo de dados é duplicado
porque a mesma informacdo que sobe do
computador do chamador de Sdo Paulo
para um servidor norte-americano desce
do servidor dos Estados Unidos ao com-
putador do receptor em Sao Paulo.

Em outras palavras, um byte de comu-
nicacdo local gera um trafego internacio-
nal de dois bytes. E facil perceber que
existe um problema de estrangulamento
do trafego em cima da estrada de pedagio
mais caro. O problema nao para por ai,
pois, na maioria das cidades brasileiras, o
acesso internacional exige a utilizacéo da
rede nacional interurbana. A comunica-
cao local entre dois moradores de Rio Verde
via rede social do Facebook, por exemplo,
gera um trafego duplicado interurbano e
internacional. Existem varios problemas
econdmicos derivados do duplo salto.

PROBLEMAS

O primeiro e mais 6bvio é o custo
adicional operacional e de investimento
gerado pela duplicidade da utilizacao da
rede interurbana e internacional. Como
um byte local e barato gera um trafego
de dois bytes caros nessas redes, existe
um acumulo custoso que encarece so-
bremaneira o preco no Megabyte trafe-
gado na banda larga. Quando o minis-
tro afirmou que o preco no atacado do
byte trafegado na banda larga brasileira
¢ nove vezes maior que a americana, ele
estava demonstrando a quantificacdo da
perda do duplo salto.

O segundo problema grave ocorre no
ambito da qualidade. A comunicacao de
voz e video tem perda de qualidade na
estrutura de trafego com duplo salto em
relacdo ao fluxo local em funcio do atra-
so causado pelo “encompridamento” da
distancia e maior quantidade de pontos
de falhas. Em resumo, o Brasil esta pa-
gando mais caro por menos qualidade
de comunicacao.

O terceiro problema estd relacionado
com a economia local e a balanca de pa-
gamentos. A perda do duplo salto é um
processo em que as ligacdes locais, inter-
-regionais e interurbanas brasileiras sao
transformadas em ligacoes internacionais
americanas. Uma grande parte do fluxo
do trafego brasileiro de telecomunica-
coes esta trafegando na rede americana.
Empregos, impostos e renda estao sendo
gerados neste exato instante nos Estados
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Unidos devido ao mnosso trafego local.
Em contrapartida, empregos, impostos e
renda deixam de ser gerados nas cidades
mais pobres do Brasil por conta da trans-
formacéo da ligacdo local em internacio-
nal. A economia regional brasileira sofre
uma enorme perda com o duplo salto.

Com um ou outro ajuste de nomen-
clatura e valor, é a repeticdo dos fatos
ocorridos no processo de desindustria-
lizacao brasileiro. E o primeiro caso de
transferéncia de uma industria de servi-
¢os para os Estados Unidos.

O quarto problema estda relaciona-
do com a produtividade do capital das
operadoras de telecomunica¢oes nacio-
nais. Como um byte gera o trafego de
dois bytes na rede interurbana e inter-
nacional, ¢ natural que a maior parte
dos investimentos seja direcionada para
os gargalos. A repeticdo desse ciclo vai
gerar em médio e longo prazos um pro-
fundo aumento dos custos ao mesmo
tempo em que ocorre a deterioracdo da
infraestrutura das ligacdes locais. A rede
nacional de telecomunicacoes esta vi-
rando, nesse contexto, um absurdamen-
te caro HUB de conexdes internacionais.
O avancgo nesse processo provoca pro-
fundas mudancas na central de servicos
e no perfil dos profissionais.

Em pouco tempo, os usuarios vao abrir
chamados sobre as redes sociais, como
o Facebook ou Twitter, no Service Desk
das operadoras e, em um prazo menor
ainda, as empresas de telecomunicagoes
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vao vender conexdo com o Facebook ou
Twitter. Alias, algumas ja estdo fazendo
exatamente isso neste momento. A moni-
toracdo e gerenciamento avangam mnesse
contexto até a porta de entrada dos por-
tais das redes sociais, e os profissionais
vdo ter de manter uma forte interacio
em inglés com os profissionais america-
nos. Os profissionais que trabalham no
mercado corporativo ja enfrentam esse
desafio desde a segunda metade da ulti-
ma década do século 20. E muito comum
encontrar no Service Desk chamados so-
bre os servicos do portal Salesforce ou
nuvem elastica da Amazon, por exemplo.
O profissional da central bilingue vai
interagir diariamente com profissionais
de todas as partes do mundo e diferen-
tes culturas e tecnologias. Se é que exis-
te uma boa noticia nesse cenario, ela é
dada por mais um ponto de erradica¢do
da falacia do autoatendimento difundida
pelos falsos profetas. Sera um extraordi-
nario momento de valorizacdo da capa-
citacdo pelas empresas usudrias de TIC.

SOLUCAO

A solugdo proposta pelo ministro de
criacio de um ponto internacional no
Brasil resolve apenas uma pequena parte
do problema. A perda do duplo salto ndo
é atacada com a alternativa. O ponto vai
direcionar, por exemplo, para a Europa,
o trafego destinado a ela sem que seja
utilizada a rede dos Estados Unidos e as-
sim sucessivamente para a Asia, América

do Sul, etc. Alguma economia com me-
lhoria de qualidade sera alcancada. No
entanto, dentro do contexto da perda
biliondria, o resultado final sera muito
pobre. A solucdo do problema seria tra-
zer para o Brasil os servidores das redes
sociais internacionais que gerenciam o
trafego nacional. Infelizmente, as limi-
tacoes da qualidade da mao de obra da
TIC do Brasil inibem as movimentacoes
nesse sentido. Com alguma sorte, o Pais
vai conseguir usar os servidores locali-
zados no Chile de uma ou outra rede. O
Brasil dormiu no ponto durante o avan-
¢o das redes sociais e agora existe uma
conta de bilhoes de reais por ano para
ser paga. Seria inteligente o governo pe-
gar parte desses bilhoes para incentivar
o empreendedorismo nacional e estimu-
lar a criacdo de uma camada brasileira
das redes sociais que confine, dentro do
territorio nacional, as nossas ligagoes in-
ternas. Empregos, tecnologia e impostos
sao perseverados nesse contexto.

Ricardo Mansur — Autor
do livro: “Governanca
dos Novos Servicos de TI
na Copa”. CPO escritorio
de projetos para a Copa.
Especialista em Gover-
nanca de TI. Pioneiro do
conceito iTaaS no Brasil.
Foi um dos primeiros
engenheiros atuantes em tecnologia no Brasil a
mostrar na pratica o retorno de investimento em
Tecnologia da Informacéo e Comunicacdes.
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O QUE E IMPORTANTE PARA VOCE,
QUANDO CONTRATA SERVICE DESK?
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> ... contar com uma equipe
de alta performance.

A vida fica mais simples quando vocé pode ter tudo o que importa para

desenvolver a sua empresa. Al a I' >
Com a solucao de Service Desk da Algar Tecnologia, seu negocio passa >

a ser suportado com disponibilidade, selos 1SO 20.000 e 27.001 e Tecnologia
certificacdo SCC/HDI. Tudo isso com garantia de eficiéncia de que sua
empresa necessita e a agilidade que seu usudrio exige.

Simplifica a vida.

Acesse nosso site e agende uma visita com um dos Nossos consultores. algartecnologia.com.br
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Atendimento

ao Cliente a moda a

Nao esta tao longe quanto 1!
|

Por Patrick Zanella

océ ja ouviu algum colega de

trabalho, parente ou amigo

reclamar sobre um mediano

atendimento ao cliente? Seja
esse feito por um balconista no shopping
ou por um técnico de suporte por telefo-
ne, nido ouvimos com muita frequéncia
histérias positivas sobre pessoas que fa-
zem além do esperado para ajudar a re-
solver os problemas dos clientes.

Talvez, o especialista de atendimento ao
cliente nao tenha sido devidamente trei-
nado. Ou quem sabe, os executivos da
empresa nfo estejam em contato com o
que realmente esta acontecendo em seu
departamento de atendimento ao cliente.
De uma forma ou de outra, o resultado
é que a falha em prover servico profis-
sional e cortés afasta os clientes. En-
tretanto, algumas empresas acertam ao
ir além para ajudar seus clientes. Isso
nao so6 é a coisa certa a se fazer, como
também aumenta a receita e a fideliza-
cdo do cliente. O fato é que satisfazer os
clientes beneficia o0 negdcio, por isso as
empresas deveriam prestar mais atencao
para fornecer um servico superior de
atendimento ao cliente.

Dessa forma, como uma empresa pode
fornecer um melhor atendimento ao cliente?
Muitas organizacdes estao usando seu Net
Promoter Score (NPS) para mensurar a fide-
lidade do cliente. Uma avaliacio NPS deve
fazer uma simples pergunta: Vocé recomen-
daria essa empresa a um amigo ou colega?
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e

A IMPORTANCIA DO NET

PROMOTER SCORE

Uma pesquisa com apenas uma per-
gunta pode parecer uma nova forma de
abordagem, mas esta pergunta realmente
coloca o foco em um método milenar que
os clientes usam para decidir com quais
organizacoes devem fazer negocio: reco-
mendacoes “boca a boca” de pessoas que
eles conhecem e em quem confiam. Fora
isso, além de ir direto ao ponto (ou seja,
se uma pessoa fala bem de uma empre-
sa a ponto de recomenda-la a outros), os
clientes sao mais propensos a responder a
pesquisa com apenas uma pergunta.

Ao responder a essa questdo, os clien-
tes podem ser organizados em trés cate-
gorias: os promotores, os detratores e 0s
passivos. Para os nossos propositos atuais,
queremos focar nos promotores, aqueles
clientes que, com certeza, recomendariam
uma empresa a um amigo ou colega.

Embora o NPS certamente nao seja a
unica maneira de medir a fidelidade do
cliente, ele apresenta uma visio rapida
de como os clientes veem a empresa. A
maioria das organizacoes que ganham
um alto NPS tem essas trés caracteristi-
cas em comum:

* Eles seguem uma filosofia centrada
no cliente, saem do lugar comum
para fornecer valor por meio da alta
qualidade de solucoes e servicos.

¢ Eles preenchem as vagas de suporte
ao cliente com recursos internos, ti-

picamente, especialistas de produtos.
¢ Eles deixam os especialistas de pro-
dutos disponiveis aos clientes quando
eles ligam em busca de assisténcia,
para que os problemas possam ser re-
solvidos de forma mais eficiente.

Existem muitos beneficios em possuir
uma alta classificacio NPS, tanto as em-
presa como para seus clientes. Aqui es-
tao apenas alguns deles:

* Os clientes sentem que suas necessi-
dades estao sendo atingidas ou exce-
didas, o que leva a um aumento na
satisfacio e fidelidade do cliente.

e Empresas constroem uma base de
clientes fiéis que nido s6 continuam
a comprar delas, mas também pas-
sam a recomenda-las a seus colegas
de trabalho e amigos.

¢ Os clientes obtém acesso rapido e con-
sistente aos especialistas de produtos.
Ninguém quer ligar a um Service Desk
apenas para descobrir que eles sabem
mais sobre um produto do que a pes-
soa que atendeu o telefone.

Podem-se obter beneficios também ao
analisar o Net Promoter Score dos seus
concorrentes e fornecedores. Se o seu
concorrente, por exemplo, tiver um alto
NPS, vocé podera aprender algo inte-
ressante sobre as melhores praticas da
concorréncia que sua empresa pode im-
plementar para aumentar o seu proprio
NPS. Ao mesmo tempo, uma pontuacao
baixa pode ensinar o que “nio” fazer.



I INVESTIR EM ATENDIMENTO AO
CLIENTE. COLHA OS RESULTADOS
Ao analisar uma série de Net Promo-

ter Scores, fica claro que as organizacoes

nio deveriam limitar suas atividades
de suporte. Ao contrario, elas precisam
investir tempo e dinheiro para garantir
que todos estejam focados em fornecer
um alto nivel de servico ao cliente. Se
vocé investe em atendimento ao cliente,
este continuara voltando. E isso terda um
efeito de longo prazo em seu negocio.
Certamente, cada organizacdo precisa
ter um grupo encarregado pelo suporte ao
cliente, mas os clientes normalmente inte-
ragem com mais de um recurso, de uma
equipe ou de um grupo dentro de uma
organizacdo. Faz sentido garantir que cada
ponto de contato seja uma experiéncia
positiva. E muito importante personali-

zar o relacionamento com os clientes e

também atender as suas solicitacoes até

garantir a sua satisfacio. Personalizacdo

e acompanhamento ajudam a construir um

relacionamento mutuamente benéfico en-

CONEXAO INTERNACIONAL

tre uma organizacio e seus clientes, uma
vez que estes podem confiar que, quando
fizerem uma ligacéo, eles vdo receber um
suporte de qualidade do inicio ao fim.

O QUE AS EMPRESAS QUEREM
QUE OS CLIENTES DIGAM SOBRE
ELES?

Todos nés queremos elogios de nossos
clientes, mas o que realmente queremos que
eles falem? Queremos que contem aos ou-
tros sobre 0 nosso rapido tempo de respos-
ta? E sobre resolvermos cada problema do
cliente? Claramente, quanto mais respostas
positivas recebermos, melhor. Queremos
que nossos clientes digam coisas como:
“Fico encantado com a rapidez com que o
servico de atendimento ao cliente responde
a todas as minhas questoes. Nao existe outra
empresa com este tipo de servico” ou “Nossa
experiéncia com atendimento ao cliente tem
sido muito positiva. Em comparacao com
0s outros centros de suporte com 0s quais
ja trabalhamos, a sua organizacio oferece as
solugdes mais rapidas”.

© Lindsay Jack-!.

Isso pode acontecer e mais rapido do
que as empresas pensam. E realmente
tdo simples como fazer o cliente o foco
numero um da empresa toda. Quando
os colaboradores comecam o dia com
seus clientes em mente, isso afeta todas
as interacoes que eles tém com os clien-
tes durante todo o dia. Seja resolvendo
um problema ou criando um novo ser-
vico, va além e ndo pare até que seus
clientes estejam satisfeitos.

Toda grande estratégia tem de comecar
em algum lugar. Ao adotar algumas dessas
dicas e focar em seu Net Promoter Score,
as empresas podem voltar aos ideais de
servicos a moda antiga, dos quais nés to-
dos nos lembramos e gostamos. @

Sobre o autor

Patrick Zanella é o gerente de produto global de
servicos na Enterasys Networks, onde ¢ responsa-
vel por garantir que seu servico de suporte supere
as expectativas dos clientes. Zanella tem mais de
20 anos de experiéncia e conhecimento em tecno-
logia para o mercado. Siga-o no Twitter @patza-
nella. E-mail: pzanella@enterasys.com.
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L

INTERNACIONAL HDI BRASIL 2013

Contetidos e negécios reunides no mesmo local

Por Natalia Gela

m sua sexta edicdo, a Conferéncia
& Expo Internacional HDI Brasil
bateu recorde de publico e atra-
coes. Este ano, o evento atraiu
1.600 pessoas e aumentou a sua grade
de palestras de 25 para mais de 50 ses-
soes, composta por casos de sucesso,
painéis de debate e mini-workshops.
Entre os temas, foram debatidas ques-
toes da atualidade e do dia a dia do setor
de suporte como “Gestao Financeira”,
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“Geracoes X, Y e Z”, “Centro de Servicos
Compartilhados no Service Desk”, “Melho-
res Praticas”, além dos cases da Totvs, Vale,
Fiat, entre outros.

Com cerca de 600 congressistas presen-
tes —sendo que 77% destes ocupam cargos
de geréncia como diretores, coordenado-
res, gerentes e supervisores —, o ptblico do
evento é composto em média por 60% de
empresas compradoras e 40% de fornece-
dores de servicos e ferramentas de ITSM.

“O HDI é um verdadeiro marco na
industria de suporte ao usuario final,
ja que promove a troca de experiéncias
entre todas as partes envolvidas na ca-
deia de fornecimento. E a oportunidade
de os executivos desse segmento, sejam
eles do Brasil ou de outros paises, falarem
sobre cases de sucesso, metodologias e
novidades”, afirma Francisco Blagevitch,
presidente da Asyst e expositor na Confe-
réncia. De acordo com ele, os eventos do



HDI auxiliam e aceleram o amadureci-
mento da industria de suporte ao usuario
final e projetam a importancia crescente
deste setor. “Com cerca de 400 mil pro-
fissionais, o segmento permeia as ativi-
dades de todos os outros nichos, pois as
ajuda a tornarem-se mais produtivas.”
Consolidada no mercado como o
maior evento de ITSM da América Latina,
a Conferéncia vem crescendo a cada ano,
sempre trazendo novidades ao publico,
como foi o caso da palestra de abertura
sobre contratacdo de TI pelo setor pu-
blico, proferida pelo ministro substituto
do Tribunal de Contas da Unido (TCU),
Augusto Sherman Cavalcanti. Nela, fo-
ram expostas questdes sobre o novo
modelo de contratacdo, nos aspectos de
planejamento da contratacdo, do con-
trole efetivo da execucdo contratual, da
mensuracdo e do pagamento por resulta-
do obtido, da avaliacdo da qualidade, etc.
Essa iniciativa do HDI teve como in-
tuito aprofundar o debate sobre caracte-
risticas peculiares e exclusivas do setor
publico, aumentando ainda mais a sua
parcela de participacdo no evento.

'PALESTRAS

A novidade deste ano foi trazer mais
formatos de palestras, de maneira a in-
tegrar o publico com os temas e permitir
a sua participacdo ativa e a troca de co-
nhecimentos. Para isso, foi modificada a
disposicdao da sala Painéis de Debate, a
fim de que os debatedores ficassem no
centro do auditério e em nivel inferior
a plateia, proporcionando um ambiente
mais propicio a participacdo do publi-
co, além das palestras em formatos de
mini-workshops. A proposta teve 6tima
aceitacdo, deixando as salas lotadas.

Para Givanildo Luz, diretor de Infraes-
trutura de TI da GetNet e palestrante da
Conferéncia deste ano, o evento é muito
importante para a area de TI, no que diz
respeito as oportunidades de melhorar o
relacionamento, de trocar experiéncias
com outras empresas, conhecer cases de
sucesso e se aproximar com provedores
de solucao que tém condicoes de agregar
valor ao negocio. Como palestrante, Luz
afirma ter sido uma Otima experiéncia.
“Certamente, compartilhar um pouco das
experiéncias/desafios que passamos me
deixou muito feliz. Fiquei muito satisfeito,

pois a minha palestra passou um pouco
do tempo determinado, devido ao envol-
vimento do publico, pelas perguntas mui-
to pertinentes que foram feitas. Achei o
nivel de conhecimento muito alto do pu-
blico que estava presente em minha pales-
tra, com pessoas claramente interessadas
que dominavam o tema. Isso agrega valor
e facilita muito para quem estd passando
uma mensagem, mesmo que Num Curto
espaco de tempo”, avalia Luz.

Ainda, o HDI Brasil trouxe para a
Conferéncia os palestrantes internacio-
nais Greg Oxton — diretor executivo do
CSI, instituicdo sem fins lucrativos man-
tida por grandes corporacdes mundiais
— e Patti Albright — gerente de servicos
do HDI USA. Os keynotes abordaram os
temas “E o fim dos niveis de suporte” e
“Embarque na jornada a exceléncia em su-
porte” respectivamente e ainda participa-
ram do painel internacional para discutir
como se preparar ao futuro do suporte.

E fechando as sessdes de keynote
speakers, contamos com a presenca
de um dos mais renomados palestran-
tes motivacionais da atualidade, Marco
Zanqueta, o qual usa a magica como es-
séncia da sua apresentacio.

De acordo com Iria Pedroso e Rosane
Chene da Totvs, que ministraram uma
palestra no evento, este pode agregar ao
negocio conhecimento para aplicar as
melhores praticas aliadas ao mercado e
as caracteristicas da empresa. “Pioneiros
na participacdo do evento anual, senti-
mos a necessidade de ampliar praticas
para as empresas cujo suporte tem foco
no consumidor final (cliente externo),
como, por exemplo, software house.”

Dos casos de sucesso, sempre muito
apreciados pelos participantes, contamos
com a participacdo de empresas de re-
nome, como Itai-BBA e Grupo SEB, bem
como de 6rgdos governamentais, no caso,
o Ministério da Ciéncia e Tecnologia, Tri-

PESQUISA 2012/ 2013 - FIELD SUPPORT

Lancada na Conferéncia & Expo Internacional HDI Brasil
2013, a primeira pesquisa sobre Field Support elaborada pelos
membros do Field Advisory Board (FAB) do HDI contou com mais
de 300 empresas respondentes.

Foram cerca de cinco meses de coleta de respostas, sendo
59,6% dos respondentes compradores de servico e 40,4%,
empresas de Tl (provedoras de servicos de Tl e de suporte e
desenvolvedoras de software).

A pesquisa abordou as principais questdes do dia a dia do
suporte, como Ferramentas de Tecnologia, Suporte Remoto,
Processos, Métricas e SLAs.

Como exemplo de dados revelados pelo maior estudo do setor no
Pais, esta o fato de 72,5% dos respondentes afirmarem que o Sistema
de Gerenciamento de Incidentes é a tecnologia, tida pelos gestores
como a mais essencial para que o Field Support possa prover solugao
ao cliente, superando as Ferramentas de Controle Remoto, 70,6%.

J460% das empresas afirmaram medir o nimero de chamados
atendidos pelo Field Support que poderiam ter sido resolvidos
pelo Service Desk, mostrando a preocupacao com o desperdicio
de recursos da empresa, uma vez que a escalacao de chamados
significa aumento dos custos.
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bunal de Justica de Pernambuco e Secretaria
Municipal de Educacao do Rio.

“O direcionamento para o negécio é
um caminho sem volta. Estar conecta-
do no pensamento do cliente ndo é mais
um diferencial, mas sim uma necessida-
de competitiva. O Service Desk, apesar
de ser uma area de backoffice nas orga-
nizagdes, é um facilitador do negocio.
Observar os palestrantes falando sobre as
diversas experiéncias de sucesso quando
a organizacdo direciona o Service Desk
como facilitador das areas de front volta-
das para o negocio, da a certeza para nds
gestores de que este caminho €, de fato, o
correto”, analisa Thiago Nery Pandolfo —
gerente de Suporte ao Colaborador na
Confederacao SICREDI — que partici-
pou como congressista no evento. Para
o gerente, foi significante perceber que
existiam outras pessoas com 0s mesmos
problemas. “E muito interessante quan-
do vocé senta em uma sala para ver um
assunto e percebe que mais de 50 pes-
soas estdo ali para ouvir alguém sobre
um problema comum a todos. Quando
estamos no dia a dia de nossas empre-
sas, fica dificil perceber que o problema
enfrentado é o mesmo de muitas outras.
A troca de experiéncias faz com que
consigamos nortear nossos objetivos
por meio de um caminho que ja foi per-
corrido com sucesso por outros.”

“NEGOCIOS

Quando o assunto é negocio, a Confe-
réncia & Expo HDI Brasil 2013 também
se destaca no setor. Com 100% dos seus
estandes vendidos, este ano, a feira mo-
vimentou cerca de 200 milhdes de reais
em volume de negocios ante os 115 mi-
lhoes em 2012. “Atualmente, o evento
HDI é uma referéncia para a prestacdo
de servico de suporte a usuarios de TI. A
instituicdo é fonte de informacao valiosa
aos tomadores de decisdo e possui uma
relacdo proxima aos provedores de servi-
cos, sendo assim, o evento proporciona
a interface valiosa entre esses publicos”,
disse o expositor Valdinei Cornatione,
diretor de negocios na TIVIT.

As novidades ndo ficaram s6 na parte
de conteudo. Para os expositores, foram
inseridas, na agenda oficial, as sessoes das
Business Suites, nas quais eles poderiam
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usar o espaco para fazer apresentacdes
comerciais a potenciais clientes. Tiago
Krommendyk, diretor na Top Desk e
expositor na Conferéncia, explica que
os participantes veem as novidades do
mercado e, na feira, podem conhecer e
comparar os fornecedores de produtos
e servicos. “Isso, aliado as palestras e as
discussoes entre os visitantes, faz com que
o visitante possa sempre escolher os pro-
dutos, servicos e os métodos certos para
a sua organizacao naquele momento.” Ele
ainda acrescenta que a quantidade de no-
vos negocios que o evento gera é grande e
que o seu produto fica exposto a muitos
visitantes da América do Sul inteira.

Com um espaco estrategicamente
destinado a Expo, os expositores tém a
oportunidade de fazer relacionamento
com tomadores de servicos e até fechar
negoécios, uma vez que 97% do publi-
co que frequenta a Conferéncia tem alto
poder de decisdo. Para Donald dos Reis,
diretor de negdcios na Qualitor e tam-
bém expositor na Conferéncia, o evento
agrega muito a todos os participantes da
cadeia de valor. “Neste ano, percebemos
que havia um numero maior de empre-
sas prestadoras de servicos em TI. Na
pratica, significou que o evento é uma
forte referéncia”, avalia. Ele acredita que
quem procura uma autoavaliacio sobre
gestdo de TI e processos pode obter facil-
mente no HDI. “E se estiver interessado

em emigrar a sua ferramenta de gestéo,
também encontrara ali, no mesmo local”.

- CloS

Outra iniciativa do HDI foi buscar
aproximar os CIOs do evento e dos pro-
fissionais da area. Em um almoco rea-
lizado no segundo dia da Conferéncia,
estiveram presentes mais de 25 CIOs
convidados. Além de uma apresentagao
sobre o valor do Service Desk feita pelo
keynote speaker Greg Oxton, os profis-
sionais tiveram a oportunidade de co-
nhecer a Conferéncia, visitando o saldo
dos estandes e as salas de palestras.

Isso porque cada vez mais a 4rea de
suporte ganha forca dentro do negocio,
podendo ter grande impacto. Segundo
Thiago Nery Pandolfo, o Service Desk na
empresa em que trabalha esta dentro da
Diretoria de Operagdes, decisio tomada
por conta da expansdo dos servicos de
suporte para as dreas de operacdes. “Um
Service Desk atualmente nao ¢ mais exclu-
sivo de TI (este foi inclusive um discurso
muito abordado no evento). Hoje, as areas
de atendimento aos colaboradores adap-
taram os conceitos ja muito solidos de TI,
como o ITIL e o COBIT, para servicos e
operacdes, areas que ndo tém este grau de
maturidade e que agora estao direcionando
seus esforcos para a processualizacdo do
atendimento, para a visdo voltada ao ne-
gocio, dirigida ao cliente.”
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S WIELHDHES DO A

m sua 5.% edicdo, a premiacdo

HDI Brasil dos Melhores Profis-

sionais do Ano de Suporte tem o
objetivo de reconhecer os profissionais
e as equipes de suporte brasileiros que
mais agregaram valor a seus negocios.
Mais que isso, é também um processo
de adequacao as melhores praticas. Para
concorrer, os candidatos tém de preencher
um formuldrio elaborado pelo HDI, cuja
estrutura permite aos gestores identifi-
car potenciais pontos de melhorias no
seu desempenho profissional e da sua
equipe. Ainda, para comprovar a veraci-
dade dos dados fornecidos, é necessario
recolher as evidéncias, fato que faz com
que as organizacoes se aprimorem du-
rante o0 processo.

Este ano, os vencedores foram:

Melhor Analista de Suporte
Monique Fernandes — CTIS

Melhor Gerente de Suporte
Luciano Martins — IplanRio

Melhor Equipe Interna de Suporte
EcoRodovias

Melhor Equipe Externa de Suporte
CTIS - Petrobras
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O processo para determinar os vence-
dores comecou meses antes da Confe-
réncia & Expo Internacional HDI Brasil
2013, onde foram entregues os prémios
em cerimonia solene. Foram recolhidas
evidéncias e apresentadas ao juri, com-
posto por membros do Strategic Advisory
Board (SAB) e consultores do HDI Brasil.
Posteriormente, foram selecionados os fi-
nalistas e, no primeiro dia do evento, 22
de maio de 2013, foram feitas as entrevis-
tas pessoais para definir os vencedores.

A revista SupportWorld Brasil entrevis-
tou alguns dos premiados para contar a
sua experiéncia e o que esse reconheci-
mento trouxe ao profissional e 2 empresa.
Leia, a seguir, a entrevista na integra com
essas personalidades.

SW: Qual a importancia do prémio para
o setor de suporte?

Monique: O HDI nos d4 a oportunidade
de mostrar 0 quanto a empresa e seus
analistas contribuem com o negocio de
seus clientes, fazendo a diferenca no se-
tor de TI. Uma das contribuicoes des-
se prémio é mostrar que o cliente pode
confiar e sentir seguranca na contrata-
cdo de nossos servigos.

Luciano: Acredito que hd algum tempo
esta categoria precisava de um conjunto
de praticas que atendesse ao mercado
como um todo, e isso o HDI proporciona.

E esse prémio acaba por incentivar toda
uma classe, contribuindo para o aumento
da qualidade dos servicos em geral.
Charlene/ CTIS: Este prémio reforca
que o setor de TI pode estar tao alinhado
com o Negdcio a ponto de ndo apenas
otimizar lucros e reduzir custos, mas de
se destacar neste setor de concorréncia
acirrada. A premiagdo HDI proporciona
ao setor excelente visibilidade profissio-
nal e a certeza de que vale a pena investir
em boas equipes de suporte.

SW: Quais beneficios essa premiacio
pode trazer aos participantes?
Monique: Ao longo de minha vida pro-
fissional, sempre busquei me capacitar.
Essa premiacio é um reconhecimento
por todo o meu esforco e minha dedica-
cdo. Além de ser reconhecida na empresa
em que trabalho, levarei esse reconheci-
mento para minha carreira. Esse troféu
atesta que estamos no caminho certo e
que devemos fazer sempre melhor.
Luciano: Além do reconhecimento pro-
fissional, torna-se uma excelente alavan-
ca para melhoria dos servicos da empresa
prestadora.

Charlene/ CTIS: Sdo muitos os bene-
ficios para os participantes. Creio que
podemos destacar o reconhecimento do
profissional, a autoconfianca que o mes-
mo adquire e a visibilidade no mercado.



Monique Fernandes / CTIS
Melhor Analista de Suporte

A premiacao HDI para a nossa colaboradora
Monique Fernandes (Melhor Analista de
Suporte) e para a CTIS (Melhor Equipe
Externa de Suporte) reflete o quanto nos
esforcamos em prol do melhor para os
nossos clientes.

SW: Quais contribuicdes o prémio traz
a area de suporte da empresa?
Monique: O HDI é uma instituicdo
de renome internacional! Receber um
prémio como esse, para nosso setor de
Service Desk, é muito importante. Com-
petimos com empresas de grande porte e
saimos vencedores! A CTIS é uma empre-
sa avaliada com maturidade 3,9 na certifi-
cacdo SCC (Support Center Certification
HDI) e com esse prémio, reforcamos o
nivel de exceléncia do nosso trabalho,
mostrando que temos analistas com
grande capacidade e uma estrutura de
qualidade.

Luciano: Sem duvida alguma, o au-
mento exponencial da qualidade dos
servicos, elevando o patamar para o ni-
vel internacional.

Charlene/ CTIS: Nossa equipe recebe
o prémio como se cada colaborador que
a compde fosse ele mesmo premiado! A
valorizacao e o reconhecimento sio visi-
veis na expressao de cada funcionario. E
uma alegria que se traduz em eficiéncia
e comprometimento profissional.

Fotos: André Hanni
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Luciano Martins/ IplanRio
Melhor Gerente de Suporte

SW: Conte como foi a sua experiéncia
como participante e como vencedor
da premiacao.

Monique: E uma emocio muito grande!
S6 noés sabemos a dedicacdo que temos
na Operacdo Campos para atender a uma
das empresas mais exigentes do Brasil,
que ¢ a Petrobras. Fui entrevistada por
varios icones do setor de suporte, como
o Leonardo Bottino e a Cintia Caputto,
e passar por essa entrevista nao € facil!
Passar por essa entrevista e saber que fui
a melhor entre os demais concorrentes
foi surpreendente.

Luciano: Foi uma grande surpresa, mas
também vejo como a colheita de uma
semente plantada hd algum tempo. Essa
premiacio retine e compensa todo esfor-
co na melhoria da qualidade dos servi-
Cos e mostra que estou no rumo certo. E
um grande incentivo.

Charlene/ CTIS: Foi muito positiva!
Desde o inicio, envolvemos nossa equipe
na preparacdo dos cases e videos e pro-
curamos demonstrar da melhor forma o
trabalho que realizamos. Sabiamos que
os demais participantes dariam o seu me-
lhor, mas estavamos confiantes devido ao
amadurecimento conquistado por meio
de nossos resultados e nossas certifica-
¢coes, como a ISO 9001, ISO 20000, ISO
27001, ISO 14001, SCC (esta com o me-
lhor resultado mundial), Probare (Selo

>

de Ftica e Norma de Maturidade). Quan-
do fomos escolhidos como vencedores,
foi uma satisfacdo ver o reconhecimento
do nosso trabalho e a convic¢ao de que
estamos no caminho certo.

SW: O que os motivou a participar da
premiacao?

Monique: O que me motivou inicial-
mente a participar da premiacdo foi o
apoio e incentivo dado pela CTIS, sem-
pre nos incentivando a evoluir profis-
sionalmente, motivando-nos a alcancar
bons resultados e reforcando a importan-
cia de nos qualificarmos. Porém, o que
mais me motivou foi o reconhecimento
que esse prémio traria para minha car-
reira e a empresa, concorri com analistas
de grandes empresas do Brasil e sai vito-
riosa. E as conquistas nao param por ai,
pois esse prémio motivou varios analistas
a buscar certificacées, qualificacdes para
também concorrerem ao prémio.
Luciano: Primeiramente, pelo desafio.
Acho que todos nos, profissionais, pre-
cisamos de avaliacdo constante, até para
correcao de rumos, e quem melhor para
nos avaliar do que uma empresa focada
em servicos ao cliente e um board de
profissionais respeitados no mercado?
Charlene/ CTIS: Pela credibilidade que
o HDI tem no mercado e também pelo
nosso espirito de superacdo em busca
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da melhoria continua em todos os pro-
cessos, pelo qual sempre conquistamos
resultados cada vez melhores com cres-
cimento sustentavel. Participamos da
premiacdo do HDI pela primeira vez em
2009, em que conquistamos o prémio
de Melhor Analista de Suporte. Depois
dessa conquista, o nosso espirito de su-
peracéo tornou-se ainda mais latente e a
cada ano nos superamos mais: Melhor
Analista de Suporte em 2010, 2012 e
agora em 2013; Melhor Gerente em
2011; Melhor Equipe Externa em 2011
e agora em 2013. E essa vontade de su-
peracdo que nos motiva sempre!

Finalistas
Também merecedores de reconheci-
mento, os finalistas dos prémios foram en-
trevistados pela equipe da Supportworld
para contar os beneficios que a participa-
cdo trouxe tanto aos profissionais como a
empresa, bem como o prestigio de estar
entre os melhores do Brasil e a motivacdo
que ganharam para continuar aprimo-
rando os seus servicos.
Melhor Analista — Joanilson Lessa
Teles — TIVIT / Nadia Morita — HP
Melhor Gerente — Maria Goreti de
Macena — TIVIT / Yasnaia Castro Bringel
— Stefanini
Melhor Equipe Interna — VTEX
Melhor Equipe Externa — Asyst —
Clariant (Felipe Pacheco) / Sonda IT —
Embraer (Enrico Magnoni Victoria)
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SW: Qual a importancia do prémio para
o setor de suporte?

Enrico: Acredito que a principal impor-
tancia é o reconhecimento. Hoje em dia
¢ muito facil vocé buscar conhecimento
como melhores praticas, casos de suces-
so, mas expor o resultado desse traba-
lho para quem est4 afastado dos grandes
centros é muito dificil e o prémio che-
gou para mudar isso.

Felipe: Para a Asyst, é motivo de satis-
facdo e orgulho. O setor de suporte lida,
diariamente, com imprevistos e a equipe
é colocada a prova em todo atendimento.
Receber a noticia de que a empresa seria
uma das finalistas do prémio foi motivo
de comemoracdo por tudo que realiza-
mos dia a dia.

Nadia: A importancia é que as metas como
profissional estdo sendo alcancadas, e que
0 objetivo maior, que é a qualidade na pres-
tacdo de suporte, esta sendo atingido de
acordo com as exigéncias de cada cliente.
Yasnaia: A indicacdo para o prémio va-
loriza ndo somente o trabalho do gerente,
mas também o reconhecimento interna-
cional do trabalho em equipe.

SW: Quais beneficios essa premiacao
pode trazer aos participantes?

Enrico: O fator motivacional que a premia-
cao gera dentro da equipe é maior que qual-
quer beneficio, principalmente para quem
faz muito com pouco. Nossa equipe consi-
dera esse prémio o Oscar da drea de suporte!
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Felipe: Particularmente, em nossa ope-
racdo, o grande ganho é o reconheci-
mento para toda equipe envolvida no
projeto. Esse é o maior resultado, pois,
por intermédio dele, a Asyst ganhou
ainda mais motivacdo para continuar a
inovar no projeto. Além disso, estar en-
tre os finalistas gerou uma relacdo ainda
maior de confianca entre os envolvidos —
o time, atualmente, é composto por uma
unidade e uma equipe formada por ana-
listas, direcdo e cliente.

Nadia: Motivacio e reconhecimento pro-
fissional, melhoria no atendimento.
Yasnaia: As indicacoes para o prémio
HDI sio uma vitrine, de reconheci-
mento internacional, e nos colocam no
foco de grande empresas participantes e
mostram o bom trabalho das empresas
que tém seus participantes indicados.

SW: Quais contribuicoées a participa-
¢a0 no prémio trouxe a area de TI e de
suporte a cliente/usudrio da empresa, e
para a empresa como um todo?

Enrico: Novas métricas. A partir do
prémio, temos novos parametros de
comparacdo para buscarmos a excelén-
cia no atendimento.

Felipe: A partir do momento em que co-
nhecemos o formulario e o processo de ins-
cricdo, tragamos um objetivo e comecamos
a estruturar melhor as evidencias. Certa-
mente, participar do prémio nos auxiliou
na organizacao de diversos processos.



Support Center Certification (SCC)

HDI entregou durante a Confe-

réncia & Expo Internacional HDI

Brasil 2013 a certificacdo Support

Center Certification (SCC) as em-

presas ConnectCom e Ecorodovias. Criada

especificamente para Centros de Suporte,

a certificacdo SCC atesta o desempenho de

um Centro de Suporte em sua exceléncia,

eficiencia e qualidade de servico, baseado

no Padrao HDI para Centros de Suporte,

o qual foi elaborado por uma comissio de
mais de 25 experts internacionais.

De acordo com Hamilton Hatakeyama,

gerente de Service Desk da ConnectCom,

a profissionalizacio é um dos maiores
beneficios da certificacio. Os técnicos
se motivam e se sentem parte do pro-
cesso, eles percebem a sua importancia.
Perguntado sobre as contribuicdes que o
SCC traz a empresa, o gerente analisa que
sdo: visdo de resultados, estratégias defi-
nidas e clara a todos, melhores praticas e
obtencdo dos resultados.

Para Hamilton, o SCC é um pacote de So-
lucdes. “Nele, existem procedimentos capa-
zes de estruturar toda a area de TI, propor-
cionando resultados satisfatorios e garantin-
do a qualidade e satisfacéo dos usuarios.”

Sobre sua experiéncia durante o pro-
cesso, Hamilton descreve como marcante.
“No inicio, nao conhecia processos, tive
de procurar entender tudo isso em para-
lelo com as assessorias HDI. Em muitos
momentos, fiquei indeciso e curioso em
saber como tudo iria acabar. Toda essa ca-
minhada me levou ao mundo de conhe-
cimentos que carregarei comigo em toda
minha vida profissional. Aprendi muito e
tudo isso me levou a um patamar geren-
cial ao qual eu sempre desejei. So tenho a
agradecer por toda oportunidade dada a

mim nesse processo de certificacio HDI)

Nadia: Incentivo para buscar sempre a
exceléncia no atendimento ao cliente.
Yasnaia: Essa participacio desperta um
desejo da equipe de participar de outras
premiacdes, assim, se busca a exceléncia nas
entregas aos nossos clientes. E um incentivo
as boas praticas, principalmente quando um
gestor é indicado, a equipe se motiva a parti-
cipar e buscar também sua indicacao.

SW: Conte como foi a sua experiéncia
como participante da premiacao?
Enrico: E a segunda vez consecutiva
que nosso time participa e posso dizer
por todos que foi uma experiéncia que,
mesmo que o tempo afaste algum de nos
da area de suporte, sempre lembraremos
COMO UM MmMarco em nossas carreiras.
Felipe: Excelente! E possivel dizer, com
orgulho, que a Asyst-Clariant esta en-
tre as trés melhores equipes de centro
de suporte do Brasil. No entanto, ser fi-
nalista néo foi um processo facil, foram
dois anos dedicados a coleta de diversas
evidéncias, com mais de 389 arquivos
divididos em mais de 36 diretorios.
Nadia: Foi 6tima e me senti lisonjeada.
Yasnaia: Além de ser uma experiéncia
extremamente gratificante, foi uma indi-
cacao de que estamos no caminho certo.

SW: O que o motivou a participar da
premiacao?

Enrico: Com certeza, foi o reconhe-
cimento e a evidéncia que a premiacédo

proporcionou ao nosso time. Hoje, todos
sabem que, em Botucatu, interior de Sao
Paulo, existe uma operacio da Sonda IT
que trabalha utilizando as melhores pra-
ticas e que obtém os melhores resultados.
Felipe: Sempre tive o desejo de mostrar
para a equipe que todos nos somos bons
profissionais, capazes de atingir 6timos
resultados. O mais interessante dessa
motivacdo foi que, quando cheguei 2
equipe, pude notar que o atendimento
ja era de alto nivel e o maior trabalho
foi o de realizar a coleta de evidéncias e
estrutura-las corretamente.

Nadia: A indicacdo da minha lideranca
e da geréncia.

Yasnaia: O desafio de ter um trabalho
benfeito, buscando o reconhecimento
profissional.

SW: Apos ser finalista, qual impacto foi
gerado na operacdo de suporte?

Enrico: Estamos todos motivados na mis-
sdo constante de surpreender o cliente, su-
perando nossos resultados.

Felipe: Houve um sentimento de re-
conhecimento e o time tornou-se ainda
mais unido.

Nadia: O impacto foi positivo, pois apos
esse reconhecimento, varios analistas es-
tdo buscando melhorar a cada dia na pres-
tacdo de suporte.

Yasnaia: Muita expectativa por parte da
equipe, pois entenderam que essa indi-
cacdo foi fruto do trabalho de todos; sem

uma geréncia ativa e um bom trabalho em
equipe nao seria possivel essa indicaczo.

SW: O que essa participacdo agregou a
sua pessoa como profissional?

Enrico: Nio adianta apenas correr atras de
informacoes se ndo puder transforma-las
em conhecimento e praticar isso no seu dia
a dia, buscando evolucdo. A participacio
agrega na consolidacao do meu curriculo.
Felipe: Acreditar sempre em Deus €é a
principal licdo. Participar de todo o pro-
jeto e levar o time a ser um dos finalistas
me deu a certeza de que vale a pena se-
guir os valores pessoais e passa-los para
toda a equipe, isto faz a diferenca, o res-
tante do processo é consequéncia.
Nadia: Vontade de sempre dar o meu
melhor.

Yasnaia: Essa participacdo confirmou
a necessidade do desenvolvimento da
equipe, a comprovacdo de que com boas
praticas podemos elevar o nivel de exce-
léncia de nosso trabalho.

SW: O que a participacdo na premia-
cao pode acrescentar em termos com-
petitivos para uma empresa prestado-
ra de servico? Por qué?

Enrico: O mercado para uma prestadora
de servico é muito concorrido e uma
premiacao como a da HDI pode ser o
diferencial em uma concorréncia.
Felipe: Ser um dos finalistas deu ainda mais
visibilidade a Asyst e fortaleceu a marca.
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Nadi_a Morita — Hp
Finalista Melhor Analista de Suporte

Nadia: Acredito que os profissionais ao
receber tal indicacdo se sentem motiva-
dos, o que gera qualidade na entrega de
Servico e, consequentemente, otima visi-
bilidade da empresa diante do mercado.
Yasnaia: Entendo que atualmente as
indicacdes no HDI sio um diferencial
de mercado.

E a comprovacao dos investimentos da
empresa em Pessoas e Processos.

SW: O que o processo de premiacao
traz de melhorias internas?

Enrico: Sao inumeras as melhorias que vocé
pode pleitear, por isso, o principal é o forte
argumento que a premiacio te proporciona.
Felipe: Entre as principais melhorias, es-
tdo o debate entre os envolvidos e a vonta-
de de sermos vencedores da proxima edi-
cdo. Para tanto, a equipe estuda e trabalha
para tornar esse objetivo possivel. Sio me-
didas estratégicas e operacionais e o pri-
meiro passo ja foi dado no dia do antincio.
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Nadia: Incentivo para que outros analis-
tas busquem a exceléncia no atendimento.
Yasnaia: Reforca a conscientizacio de
todos os envolvidos que o cumprimento
e divulgacdo das boas praticas sao funda-
mentais para a garantia do nosso trabalho.

SW: O processo de inscricio para
participar da premiacdo oferece uma
espécie de guia de exceléncia no su-
porte. Como vocé tirou e/ou vai tirar
proveito dessa oportunidade?

Enrico: E uma parte do mapa do tesouro
que para mim € o sucesso.

Felipe: A Asyst ja possui uma meto-
dologia, mas os itens avaliados para a
premiacao sio um incremento de qua-
lidade, pensamento criativo e, princi-
palmente, de gestdo. Todas essas infor-
macoes, combinadas com a metodologia
Asyst, processos ITIL e o HDI fazem
com que o centro de suporte torne-se
ainda mais consistente e qualitativo.

Equipe

Asyst
Finalista Me

Fotos: André Hanni

_ Clariant
Ihor EQuipe

Nadia: Por meio dele, eu pude verificar
onde buscar melhorias no atendimento.
Yasnaia: Aproveitaremos o guia.

SW: Como o negdcio da sua empresa
pode se beneficiar?

Enrico: A Sonda IT estd sempre atenta
a absorver tudo que nos possa agregar e
a cada dia nos transformar em um nome
forte e competitivo.

Felipe: Melhoria continua ¢ a palavra-
-chave. Participar da premiacéo reforcou
o sentimento de buscar sempre o me-
lhor. Nosso time ¢é especialista no que
faz e sempre teremos como objetivo oti-
mizar cada vez mais nossos processos.
Nadia: Tera mais facilidade de atrair
novos talentos.

Yasnaia: Por meio de resultados positi-
vos da equipe. Entendo que, com o pro-
cesso de certificacdo, conseguimos apri-
morar nossos processos, assim gerando
melhorias e resultados.



DEPOIMENTOS

“Foi uma grande honra fazer parte da Conferéncia & Expo Internacional HDI Brasil 2013.
A programacao do encontro, com certeza, foi relevante e agregou ao nosso conhecimento.
Na ocasido, tive a oportunidade de manter excelentes contatos com os demais participantes a fim de
buscar solucoes inovadoras que possam contribuir com o nosso objetivo que é a melhoria constante.”

Rosangela Vieira Costa — Coordenadora de Service Desk — Grupo Camargo Corréa

“A conferéncia deste ano, além de proporcionar o rico intercambio de conhecimento entre os
participantes, contribuiu para quebrar paradigmas: mostrou que instituicoes do governo tém se
destacado por trilhar um caminho pela exceléncia na gestdo de servicos de TIC.”

Eddie Gueiros — gerente de servicos de suporte de Tl no Tribunal de Justica de Pernambuco

“A Conferéncia & Expo Internacional HDI Brasil é uma grande experiéncia agregadora e de
intercambio de informacoes técnicas.”

Augusto Sherman Cavalcanti — ministro substituto do TCU

“Foi um evento surpreendente em todos os sentidos: significante relevancia de contetido, revelou a
crescente maturidade do segmento e demonstrou a dimensdo de importancia deste mercado! Um
verdadeiro Sucesso!”

Katia Maniglia — Gerente de Operac¢des — Bosch

“A conferéncia vem crescendo a cada ano em qualidade e quantidade. Foi fundamental participar
para geracdo de negocios e também analisar o mercado e se preparar para os desafios do futuro em
automacdo e produtividade no atendimento a clientes.”

Jorge Biesczad — Diretor de Marketing — Premier

“A evolucdo do evento estd clara. O HDI estd conseguindo mostrar de forma sensacional, para a
industria de Service Desk e Field Support, o que fazer e até mesmo como fazer para atingir o nivel
de exceléncia dentro das melhores prdticas de uma operacdo. Realmente, o HDI estd de parabéns
pelo excelente trabalho realizado neste ano.”

Leandro Jardini — Especialista de Negadcio — Servicos Gerenciados — Algar Tercnologia
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Pramio Proilssivnal gy Angy

Entregue pela primeira vez na Conferéncia & Expo Internacional HDI Brasil 2013, o prémio Profissional do Ano tem como
objetivo reconhecer aquele que mais contribuiu com o desenvolvimento do mercado de suporte no ano.

Para a escolha do vencedor, foram analisados como critérios a contribuicdo do profissional para a industria de suporte
nacional, acbes positivas de alto impacto ao longo da carreira, militancia continua para a melhoria da area e das
contribui¢oes de trabalho. Ainda, para ser indicado, o profissional deveria ser ativo no setor de suporte por, no minimo,
10 anos, ter feito contribuicdes notdrias por meio de pesquisas, publicacdes, eventos, participacdo em conselhos, €, por
fim, ter mostrado dedicacdo ao seu proprio crescimento profissional, bem como do mercado como um todo.

Entre os indicados pelo Conselho do HDI Brasil, o vencedor foi Leonardo Bottino, presidente do Strategic Advisory Board
(SAB) do HDI e gerente de Contetdo Local da Petrobras.

Descubra, nesta entrevista especial, os motivos que o levaram a ser escolhido como Profissional do Ano.

Por Natalia Gela
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SW: O senhor ganhou o prémio Profissio-
nal do Ano por conta de uma série de acoes
positivas de alto impacto ao longo de sua
carreira, mudanga de vida das pessoas, mi-
litancia continua para a melhoria da drea e
das condicdes de trabalho, entre outras. Po-
deria citar algumas dessas acoes e explicar
como elas contribuiram para o setor e para
a sua empresa?

Bottino: O prémio foi um marco muito im-
portante para mim e foi conferido pelo HDI
em reconhecimento a diversas acdes que eu
conduzi ao longo da minha vida profissio-
nal. Creio que uma das acdes mais impor-
tantes envolveu o desenvolvimento e apri-
moramento, no perfodo de 2003 até 2012,
de um modelo para contratacio de servicos
de suporte e atendimento a Clientes (Service
Desk, Field Service e Contact Center) em
que a remuneracdo do prestador de servicos
estivesse relacionada ao seu desempenho.

SW: Qual a importancia dessas acdes?
Bottino: De fato, o modelo de contratacio
desenvolvido por mim representou uma
quebra de paradigma na contratacao de ser-
vicos desta natureza. Apesar de simples na
sua esséncia, o modelo de contratacio ba-
seado em indicadores de desempenho foi
tdao completo que levou o mercado a uma
profunda reflexdo sobre os papéis e respon-
sabilidades dos profissionais que desenvol-
vem atividades de suporte e atendimento
a Clientes, e também dos gestores nas em-
presas prestadoras destes servicos. Com o
desenvolvimento e aprimoramento daque-
le modelo, os tomadores de servicos estdo
aprendendo a contratar servicos de suporte
e atendimento a Clientes com base em in-
dicadores de desempenho, e os prestadores
de servicos estdo se preparando para atu-
arem na efetiva gestdo do desempenho de
suas equipes, sem o “conforto” proporcio-
nado pelos contratos do tipo “body shop”.
Em outras palavras, a disseminacao daquele
modelo esta contribuindo para a evolugao
do mercado como um todo.

SW: Qual foi 0 impacto desse prémio para
o senhor e para as pessoas que trabalham
com o senhor?

Bottino: O prémio é um reconhecimen-
to de todo um trabalho feito por mim e
pela minha equipe na gestao de servicos
de suporte e atendimento a Clientes.
Dedicacéo e perseveranca foram funda-

mentais. E, embora o prémio tenha sido
conferido a mim, creio que, na minha
equipe, todos aqueles que participaram
dos trabalhos de aprimoramento do mo-
delo se sentiram homenageados...

SW: E para a sua empresa?

Bottino: A adocio, na Petrobras, do mo-
delo de contratacdo baseado em indicadores
de desempenho tornou a gestdo dos servi-
¢os mais objetiva e transparente, viabilizou
o pleno atendimento das necessidades da
organizacdo e proporcionou economia con-
sideravel de recursos. E, para manter o su-
cesso do modelo de contratacdo baseado em
indicadores de desempenho, o mesmo tem
sido analisado criticamente antes da elabo-
racao de cada RFP, de forma a garantir a sua
adequacdo as praticas atuais, aos recursos e
as tendéncias tecnologicos e a legislacao em
vigor. Por exemplo, teletrabalho, mobili-
dade, BYOD (“Bring Your Own Device”) e
autoatendimento (ou autosservico) sao itens
que estdo sempre presentes nas simulaces e
nos processos de analise critica do modelo.

SW: Ter um prémio dessa categoria é im-
portante para o mercado de TI? Por qué?

Bottino: Uma premiacio dessa natureza é
muito importante, pois complementa as cer-
tificacoes técnicas do HDI e convida todos
os profissionais que atuam na area de supor-
te e atendimento a Clientes para reavaliarem
suas metas pessoais e a sua efetiva contribui-

¢d0 para a industria de Service Desk. Quem
ganha com isso é o mercado como um todo
— empresas, gestores e profissionais de su-
porte e atendimento a Clientes.

SW: Qual a sua visdo do setor de TI, hoje?
Bottino: Na minha visdo, a TI de hoje
é um setor em constante evolucdo e que
estd se distanciando cada vez mais da “ar-
rogancia” que a caracterizava no passado.
A TI de hoje estd integrada a realidade
do negocio nas organizacdes, e ndo mais
isolada em uma “redoma”, conforme era
vista no passado. Enfim, a TI de hoje esta
atingindo um nivel de maturidade que
lhe permite olhar para o mercado e de la
“importar” as melhores praticas para seus
processos e atividades. Simples assim.

SW: Qual a importancia da Conferéncia
& Expo Internacional HDI Brasil para o
mercado?

Bottino: A Conferéncia & Expo Interna-
cional HDI Brasil é um evento de referén-
cia no mercado. O contetdo das palestras,
a troca de experiéncias entre profissionais
(networking), a interacdo entre contratado-
res e prestadores de servicos, a exposicao de
novas tecnologias — tudo isto contribui para
elevar os niveis de servico de suporte e aten-
dimento a Clientes praticados no mercado.
Eu gosto de dizer que um profissional que
participa da Conferéncia anual do HDI nun-
ca mais retornard ao seu estado anterior...
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NAO RESOLVI O

PROBLEMA
PORQLE  NAO
TIVE
TREINAMENTO! NAO TREINEI
PORQUE TIVE QUE
AT cLiENTES e
oRae G A " INSATISFEITOS COM
= m{:ms.

NAO CONSEGUI
TESTAR TUDO
PORGQUE ©O
SUPORTE TAVA
SOBRECARREGADO
E ME PEDIU
AJUDA.
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QUE O TESTADOR
NACO ME DISSE
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Supervisor

S0 VOU TER TEMPO
DE VER ESSES
TRAVAMENTOS QUANDO
CORRIGIR AS
INCONSISTENCIAS DE
DADOS CALISADAS
PELOS BUGS DO

RAMA.

BUGS?!?7 POR

NADA?!?
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Programador

André Farias
www.vidadesuporte.com.br - tirinhas_suporte@hotmail.com



Em breve o qualitor MOBILE
vai liberar vocé do escritério.
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Inclui interacdo com
fluxos de atendimento.

qQualitor
www.qualitor.com.br

Disponivel para plataforma iOS (iPhone e iPad). Android em breve.

Fotos e
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voz podem
ser anexados.
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Um mundo de solugoes em suporte ao usuario final para voce.

Asyst International + Rhealeza agora e ASYST.

Apbs dois anos de fusdo entre a Asyst International e a Rhealeza Informatica, a empresa passa a se
chamar ASYST.

Progredimos e conquistamos ganhos que ultrapassaram as nossas expectativas: inauguragdo de novas
filiais, maior capilaridade para atendimentos regionais com cobertura em mais de 4.100 cidades na
América Latina, dobramos o nimero de colaboradores e o principal, nos tornamos a tinica empresa do
mercado especialista em SUPORTE AQ USUARIO FINAL (Service Desk + Field Services).

0 resultado final & maior que a soma das partes: Um mundo de solugdes em suporte ao usuario
final.

..........

Supply
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0800 60 27978 Especialista em Suporte ao Usuério Final
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