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tfohos de services de Tl do mercado

-~ o' Mais de 3 mil colaboradores
,»Atgenting, C_hi_le, Colémbia e EUA

EM TECNOLOGIA, ALGUMAS COISAS AINDA
PODEM SER TRATADAS DE UM MODO ANTIGO:
PESSOAS CONVERSANDO COM PESSOAS.

Por isso, além de trabalhar com as tecnologias mais inovadoras, a Resource IT Solutions trabalha com
os profissionais mais qualificados. A Resource IT Solutions é uma das integradoras de servigos de Tl
que mais cresceram em faturamento e market share nos Gltimos anos, segundo a IDC. E néo foi
por acaso. Em mais de 20 anos de atuagdo, a Resource acredita que sdo as pessoas que fazem a
diferenca. Sé elas podem garantir mais proximidade na hora de entender as reais necessidades
da sua empresa e saber qual tecnologia usar para oferecer uma solugéo realmente sob medida.

Resource

CLOSER. FASTER. BETTER.
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EDITOR

A um novo ano!

Divulgacao

Feliz 2015, caros leitores. Chegamos a mais um ano. Para muitos, um ano de esperanca de novas
mudancas e acontecimentos positivos. E assim esperamos e desejamos a todos muitos novos negocios
€ muito sucesso.

E para comecar bem o ano, escolhemos abordar em nossa Matéria de Capa desta edicdo um tema
muito discutido no mercado de suporte de TI. A terceirizacao dos servicos, fazer ou nao? Convidamos
especialistas no assunto, tanto que trabalham com insourcing quanto com outsourcing, bem como

fornecedores desse servico para debater sobre o tema e ajuda-lo a decidir qual a melhor opcédo para o
seu negocio.

Em Caso de Sucesso, Peter Vicentainer, Head of Infrastructure Support no BTG Pactual, responsavel
pelos times Service Desk Global, Field Service e Infrastructure Support, apresenta o case sobre Gestao
de Videoconferéncia, explicando a sua importancia dentro do negocio BTG, bem como os desafios
de justificar o investimento de ter e manter um time especifico para isso. Além de mostrar como as

areas de TI e negocio trabalharam juntas para garantir o sucesso da gestdo e operacdo das salas de
videoconferéncia.

Na nossa editoria Bate-papo, convidamos o especialista em Tecnologia da Informacio e membro do
Field Advisory Board (FAB), do HDI Brasil, para discorrer sobre os desafios que a area de TI e suporte

a Tl enfrentam em uma organizacdo em que o core business é outro.

Leia também sobre gestao de pessoas, lideranca estratégica, empreendedorismo, suporte em empresas
de software, entre outros importantes temas em nossos artigos.

E que comece 0 ano. Um bom 2015 a todos e maos a obra!

Boa leitura!

Luiz Couto
CEO do HDI Brasil
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Parabéns

Verénica Barros Menon — Natal/ RN

Caso de sucesso

Quero parabenizar o HDI Brasil por proporcionar uma publicacao

com contetdo relevante ao setor de suporte de TI. E enriquecedor
ter um material com troca de informacées e experiéncias.
Parabéns a todos.
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Parabéns pelo especial dos 10 anos do HDI. Achei muito legal a

trajetoria do instituto. Gostaria de parabenizar também pela inicia-
tiva e realizacao de eventos voltados ao mercado, como a Confe-
réncia anual e o Expogov.

Silvia Rojo — Vitdrial ES
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Dicas de leitura...

Os Pilares do Relacionamento
Autor: Guimaraes, Fernando L. G.
Edicao do autor

Idioma: Portugués

O livro € uma coletanea de artigos e
notas sobre relacionamento, fidelizacao,
e-mail marketing, midias sociais, branding,
entre outros assuntos, publicados no
blog Marketing de Relacionamento do
site ClienteSA.

Os primeiros textos foram publicados em

setembro de 2007, mas Guimaraes colabora com a revista
ClienteSA desde sua fundacao, em 2001, convidado pelo
editor Vilnor Grube.

“Quando Vilnor criou a ClienteSA, convidou-me para
escrever na revista como colunista de marketing de rela-
cionamento. Continuo essa colaboracdo até hoje - quase
todas as edi¢des da revista publicaram artigos meus. Em
2007, Vilnor fez a necessaria extensdao de marca para a
blogosfera e, mais uma vez, me convidou para colaborar
na empreitada. Aceitei o convite e ca estou eu, em feve-
reiro de 2011, beirando o post 1.500°] escreveu Guimaraes
na introducéo do livro.

Guimaraes é consultor de marketing e comunicacao, es-
pecialista em marketing de relacionamento e programas de
fidelidade. Ele contribuiu para o nascimento e consolidagao
do Programa Smiles, da Varig. “Além de ter criado a marca e
definido toda a estratégia de comunicacao, de uma forma
ou de outra, cuidei do programa por dez anos’ explica.

Bom Dia e Bom Trabalho - Sabedoria
para todos os dias

Autor: Nenevé, José Irineu

Editora: Vozes

Idioma: Portugués

O que comegou como um simples
comentario tomou uma dimensao
enorme... E ainda bem! “Com o tempo,
se estendeu a outras empresas e hoje
tenho noticia de que ja ultrapassou as fronteiras do Brasil,
fazendo com que muitas pessoas iniciem seu dia com
uma boa inspiracdo e com cordialidade em seu ambiente
de trabalho... frequentemente, esquecemos de preparar
nosso estado de espirito, nossas emogdes e os sentimen-
tos que desejamos que deem o tom das diversas ativi-
dades que temos pela frente.” Enfim, todos os dias pela
manha: “Bom dia” e todos os dias: “Bom trabalho”!
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Técnicas de Concentracao - para
estudar e trabalhar

Autor: Costa, Eduard Montgomery
Meira

Editora: Ciéncia Moderna

Idioma: Portugués

O livro apresenta, de uma forma sim-
ples e direta, varios exercicios para trei-
namento da concentragdo, que vao des-
de a forma correta de respirar, passando pelo treinamento
dos sentidos (audigao, visdo, tato), até treinamentos da me-
moria e de atividades multiplas. Os exercicios devem ser
realizados na sequéncia apresentada nos capitulos, devendo
o leitor, que deseja melhorar suas condicdes psiquicas e fisi-
cas para suas atividades cotidianas, realiza-los até conseguir
obter as melhoras determinadas.

Embora os exercicios de concentracao aparentem ser
simples, sua correta execucao depende das condigdes
psiquicas e fisicas de cada um. E é nesse ponto que a
sequéncia de treinamento tende a atuar: ela faz o leitor
aprender a direcionar o pensamento para o que se deseja. Ao
longo do texto, varios exemplos de problemas cotidianos
sdo apresentados, e frases célebres positivas que elevam
0 pensamento sdo citadas para ensinar a condicionar o
pensamento positivo. Dessa forma, a obra se mostra como
indispensavel a todos que desejam evoluir e atingir seus
objetivos na vida, quaisquer que sejam eles.

Vida e carreira - um equilibrio
possivel?

Autores: Cortella, Mario Sergio;
Mandelli, Pedro

Editora: Papirus 7 Mares
Idioma: Portugués

Nesta obra, os autores buscam des-
vendar como conciliar de maneira sa-
tisfatéria a vida pessoal e familiar com
uma carreira bem-sucedida. Cortella e Mandelli defendem
que ndo se trata de utopia, a0 mesmo tempo em que bus-
cam ressaltar que vida pessoal e profissional sao elementos
que compdem o cotidiano.

O livro oferece respostas para diversas questoes:
“Como lidar com os problemas no trabalho sem ser atro-
pelado pelo estresse?” e “Como responder ao alto nivel
de demanda familiar se ha sempre trabalho acumulado
a nossa espera?”’ Além disso, diversos temas passam em
revista - a trajetoria profissional e a construcao da carrei-
ra; as conexdes entre estabilidade e seguranca; valores
e felicidade; a contribuicao da tecnologia; entre outros.
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HDI ON-LINE

| Em linha com o cenario

O HDI tem contribuido para a evolucao
dos modelos de contratacdo de Service Desk
e Suporte ao segmento de governo por meio
de foruns de discussao realizados nos tlti-
mos trés anos. Ja existem casos de sucesso
interessantes que comprovam como foi
possivel registrar melhores praticas na esfe-
ra publica. O cenario sinaliza o amadureci-
mento dos modelos de contratacdo de varios
atores da cadeia de negocios, como as areas
de TI; os ¢rgdos publicos de controle, ago-
ra mais alinhados com a natureza mutavel
e intangivel do mundo de servicos; e os for-
necedores, que aprimoraram suas ofertas de
“alocadores de mao de obra” e rumam para
se tornarem “prestadores de servico”.

Leia mais em: http://bit.ly/article-01-ed_21

B Os beneficios do
autoatendimento e da
automacao do Service Desk

© corbisrffancy

Custo, seguranca e cultura sao trés das
principais questdes que as organizacoes
devem levar em conta ao considerar ter-
ceirizar um Service Desk. Services Desks
nao sio operacdes baratas; no topo dos
custos de trabalho, existe a pressiao de
manter o Service Desk funcionando 24
horas por dia, 7 dias por semana, o que
aumenta 0s custos varias vezes mais.

Saiba mais em: http://bit.ly/article-02-ed_21

B Tl e o Marketing Pessoal

Uma coisa é fato: colaboradores da area
de TI so sdo lembrados quando existe um
problema. Agora, se esta tudo bem, fun-
cionando, sao lembrados apenas como
“os detentores do poder das maquinas e
informacoes, enclausurados em suas sa-
las, monitorando toda e qualquer infor-
macao ultrassecreta”. Em partes, a culpa

desse “pré-conceito” com a area é dos
proprios gestores, que fazem questdo de
se comunicar — pelo menos a maioria de-
les — somente por meio de e-mails, for-
mularios, ou seja, sem qualquer contato
pessoal com o restante da empresa. Atitu-
des que sao copiadas por sua equipe.

Leia mais em: http://bit.ly/article-03-ed_21
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B WHITE PAPER: Como
calcular os reais custos
do suporte a campo

A maioria das empresas acredita que o cus-
to do suporte a campo consiste inteiramente
de recursos humanos, tecnologia e das insta-
lacoes que compdem a drea de trabalho da or-
ganizacao de Field Support. Do ponto de vis-
ta puramente contabil, isso pode ser verdade.
No entanto, ha muitos custos menos 6bvios
(alguns diriam os custos ocultos) que devem
ser levados em consideracio para determinar
o verdadeiro custo do suporte a campo, in-
cluindo custos de defeito, de penalidades e os
custos de carga de trabalho.

Leia mais em: http://bit.ly/WP01-ED21

© Nomad_Soul

B WHITE PAPER: O presente
e o futuro do Field
Support

Sao 8h30 da manha de mais uma terca-
-feira de trabalho e o funcionario Rodrigo
Sanches chega a empresa para cumprir
suas obrigacdes. Ao aproximar o seu cra-
cha da catraca, o aparelho nao responde
como deveria, fazendo com que, nao so6
Rodrigo, como dezenas de outros funcio-
narios tenham dificuldade de entrar na
propria empresa em que trabalham.

Leia mais em: http://bit.ly/WP02-ED21
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Yieu? & Emysl 1
Il deniry 0d sua smpresa?

Por Natalia Gela

Provar que a Tl é um ativo estratégico dentro de uma empresa pode ser desafiador em qualquer tipo de
negocio, quer tenha a Tl como core business ou nao. Mas existem algumas particularidades que se diferenciam
de acordo com o negécio e podem fazer a diferenca na tomada de decisdao, como, por exemplo, a forma de
justificar o investimento na area. E sobre esse tema que o especialista em Tecnologia da Informacao, Alisson
Ferini Ferreira, ird discorrer neste Bate-papo, abordando as diferencas entre os dois tipos de negoécio.

Boa Leitura!
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O senhor ja teve a oportunidade
de trabalhar tanto em empresas
cujo core business é a Tl quanto em
outras em que nao é. Em sua visao
como gestor, explique as maiores
diferencas entre esses dois tipos de
empresa no ambito da TI.

Em minha opinido, acredito que em
uma empresa familiar existem caracte-
risticas importantes diferentes de uma
empresa ndo familiar.

Empresa familiar: ha o desafio para se
justificar o investimento em TI, em que o
crescimento da empresa ocorre com ou sem
TI; porém, quando é justificado, a aprova-
¢do é imediata, pois os niveis de aprovagao
sdo reduzidos. Por outro lado, perde-se em
eficiéncia operacional, pois existem espacos
para automacao em diversas areas.

Empresa ndo familiar: principalmente
se for uma empresa de TI ou em que a TI
¢ core para suportar os negécios, exemplo
bancos, existem desafios, porém nio de
mostrar a importancia da TI. Entretanto,
os niveis de aprovacoes sao grandes, pois
o projeto deve ser apresentado diversas
vezes, em diferentes niveis hierarquicos

Existe alguma diferenca quanto ao
papel do gestor de Tl nesses dois ti-
pos de empresa? Se sim, explique.
Acredito que, do ponto de vista concei-
tual de gestdo, ndo existem diferencas; o
que ha sdo caracteristicas de cada nego-
cio, em que determinada variavel é mais
importante em um setor do que em outro.
Exemplo, ficar sem o servidor de e-mails
em uma empresa de comércio eletronico
cujos pedidos sao disparados por ele ou
ficar com o faturamento parado no setor
de bebidas. Sao caracteristicas diferentes.

Quais sao os maiores desafios en-
contrados quanto ao suporte em
uma empresa em que o core busi-
ness nao é TI? Explique?

Existem alguns desafios que considero
principais, sdo eles: a) informalidade no
atendimento, ou seja, registrar todo e qual-
quer chamado na ferramenta de incidentes
para que consigamos mensurar a quan-
tidade e a qualidade dos atendimentos e
também dimensionar o time correto para
suportar a demanda; b) cumprir prazo de
atendimento: nao cumprimento de prazo
de atendimento dos chamados, pois nao

DEZEMBRO 2014 / JANEIRO 2015

existem penalidades. Se cada departamen-
to pagasse pelo uso da TI (rateio) e a T1 so-
brevivesse desse orcamento e o nao atingi-
mento dos SLAs resultasse em penalidades,
acredito que o comportamento mudaria.

Como justificar os investimentos na
area de Tl nesse tipo de empresa?
Explique.

A justificativa tem de estar embasada
em ROI, sempre. Se for simplesmente
em ganho de eficiéncia operacional e nao
houver retorno financeiro algum, é dificil
ser aprovado o investimento.

E sempre necessario provar o retor-
no dos investimentos em todas as
situacoes? Exemplifique.

Sim, sempre. Como comentei na questio
anterior, o investimento em TI deve refletir
em reducdo de custos e na melhoria na qua-
lidade dos servigos cujo core é seguranca.

Quais sao as dificuldades enfrenta-
das na hora de apresentar projetos
da area de Tl para os executivos de
negocio? Por qué?

Um dos principais desafios ¢ de entendi-
mento, por nao conhecer TI, jd que ndo sao
obrigados a conhecer. Dessa forma, o pro-
jeto deve ser apresentado, evitando termos
técnicos, mostrar os resultados financeiros
que o projeto pode trazer e em quanto
tempo havera o retorno do investimento,
apresentar varios cenarios e tentar dividir o
projeto, caso ele seja muito grande.

Quais sao os projetos mais dificeis
de ser aprovados? Por qué? Como
contornar esse resultado?

Todos os projetos que nao estiao basea-
dos em reducdo de custos, na melhoria
na qualidade de atendimento ao cliente
e em um ROI muito bem estruturado sao
dificeis de ser aprovados.

Que linguagem deve ser usada
para conseguir a aprovacao desses
projetos?

Deve ser utilizada a linguagem menos
técnica possivel, com foco no negocio e
os ganhos financeiros que podem trazer.

Quais as vantagens que o Suporte

oferece em uma empresa que nao
tem a Tl como core business, tanto

SupportWorld Brasil 9
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para a area de Tl quanto para o ne-
gocio como um todo?

Na industria de seguranca, por exemplo,
o Suporte bem preparado tem impacto po-
sitivo diretamente com o cliente. Na area em
que se cuida da monitoracdo de imagens e
alarmes de seguranca, a base ¢ 100% TI no
que diz respeito a automacao dos alarmes,
envio de mensagens, acionamento de orgéos
de seguranca competentes, links com os
clientes e identificacdo de atitudes suspeitas.
A area de Suporte tem de ser bem treinada e
atualizada do ponto de vista tecnologico, de
processos e comportamental, pois o simples
fato de alguma ferramenta estar indisponivel
por segundos faz com que o operador ou a
ferramenta néo identifiquem uma ocorrén-
cia grave e isto pode ser fatal.

A Tl pode ser considerada um mal
necessario as organiza¢oes em que
o core business é outro. Entretanto,
ela pode ser estratégica para o ne-
gocio, diminuindo custos, otimizan-

10 SupportWorld Brasil
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do tempo, aumentando a produtivi-
dade, entre outros? Explique como
tornar a Tl estratégica perante o
negocio. Cite exemplos.

A TI, em qualquer industria, se nao
servir para apoiar as areas de negocios,
a chance de ser vista como um mal ne-
cessario e como um centro de custos é
grande. A TI deve se posicionar como um
facilitador para as areas de negocios. Nor-
malmente, vejo nas empresas a drea de TI
preocupada em bloquear desktops, acesso
a internet e smartphones. Nao que isso
nao seja importante, mas, do lado, existe
uma drea de negocio precisando de apoio
para automatizar os seus processos de
negocio, a qual ira se diferenciar do con-
corrente. Ou seja, TI precisa atuar como
ator principal e nao como coadjuvante
no apoio as areas de negocio. Tem de co-
nhecer o mercado em que a empresa esta
trabalhando e entender o que o seu con-
corrente faz melhor que a sua empresa e
buscar melhorias. A TI precisa atuar como

ator principal e ser propositiva, sugerindo
melhorias que reduzam custos, melhorem
a qualidade dos servicos para os clientes
externos e internos e que seja percebida
como facilitador e que apoie o negdcio nas
acoes de transformacéo.

De que forma é possivel provar que
investimentos em softwares, meto-
dologias (ITIL, Cobit, etc.), contra-
tacao de profissionais de TI, trarao
retorno ao negocio? Explique.

Nzo existe uma resposta correta para
essa pergunta, entretanto, existem algu-
mas etapas que precisamos seguir, como
conhecer muito bem o negocio. Nesse
caso, estamos falando da industria de se-
guranca, entender as principais dificul-
dades do negocio e do setor, conhecer
seus concorrentes e assim propor proje-
tos transformacionais e seus beneficios.
E importante, quando possivel, propor
projetos curtos em que os beneficios se-
jam colhidos rapidamente. Il
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magine um ambiente de nivel inter-
nacional, com mais de 100 salas de
videoconferéncia Full HD espalhadas
em 4 continentes, cerca de 4.300 PCs,
3.200 usudrios e 1.500 dispositivos moveis.
Agora imagine fazer a gestéo de tudo isso e
garantir o sucesso de cada videoconferéncia.
Pois bem, é nessas condicoes que Peter
Vicentainer, Head of Global Services no
BTG Pactual, responsavel pelos times
Global Service Desk, Field Services e
Infrastructure Support, atua na gestdo de
videoconferéncias do banco de investimen-
tos. Para se ter uma ideia, sio mais de 3 mil
videoconferéncias por més, sendo que, em
picos, este ntiimero bate a casa dos 4 mil.
Mas como garantir o sucesso e a qua-
lidade de todas essas videoconferéncias?
Como justificar ao negocio a necessidade
de ter um time escalado unica e exclusi-
vamente para isso? Sabendo que muitas
organizagoes entendem que esse custo-be-
neficio ndo compensa, Vicentainer buscou
apresentar, com base em numeros, o que
representaria deixar, por exemplo, algu-
mas pessoas esperando por 5 minutos
numa sala de videoconferéncia, sem estar
funcionando, sem haver conexdo correta.
Ou seja, significaria perda de dinheiro.
“Vindo um pouco mais para o BTG
Pactual, somos um banco de investimen-
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tos, diferente de outros bancos de varejo que
tém agencias fisicas espalhadas por ai, nos
ndo temos. Nossas agéncias sdo as salas de
videoconferéncia”, avalia Vicentainer, que
explica que muitas vezes ocorre a situacao
de levarem um investidor até o BTG Pactual,
e 0s socios estarem espalhados pelo mun-
do todo, e todo este pessoal precisa estar
conectado em tempo real.

Entdo, a preocupacdo é garantir a
disponibilidade de toda a infraestrutu-
ra necessaria. E ha um time para isso.
Existem casos de colocar um socio na
sala e acabar ocorrendo um incidente,
alguma conexdo com Nova York que
faltou entrar no meio da videoconferén-
cia, e entdo esse time é acionado. E um
ambiente muito dinamico, atrelado ao
fato de o BTG Pactual estar presente em
mais de 18 paises, com fusos horarios
diferentes. “Entdo, um tempo em que
vocé deixa de ter uma disponibilidade
de uma infraestrutura dessa, o impacto
financeiro é muito alto”, afirma.

Ap6s a implementacdo do time de supor-
te a videoconferéncia, o processo de evolu-
cao foi natural. De acordo com Vicentainer,
hoje, eles tém muito orgulho de ter esse
tema de videoconferéncia sendo visto
por todos dentro do BTG Pactual estra-
tégico e um diferencial em infraestrutura.

Por Natalia Gela

Investimento

Uma vez que a infraestrutura para as sa-
las de videoconferéncia ndo é barata, foi
preciso abordar os motivadores para obté-la.
Foram apontados, entdo, os elementos que
garantiram o investimento, como: menos
necessidade de deslocamento de pessoas
com viagens, menor necessidade delas es-
tarem presentes no local, o poder de deci-
séo dentro de uma sala de videoconferéncia
¢ maior do que em uma conferéncia por
telefone, “ja que esta téte-a-téte com a pes-
soa, mesmo ela ndo estando presencial, e
dentro de uma infraestrutura segura que se
sabe que ninguém ird interceptar ou escu-
tar, nem que um e-mail sobre aquele assun-
to estd navegando por ai”, avalia.

Ainda, o poder de decisdo e a estratégia
sdo mais rapidos. “Num ambiente como o
do BTG Pactual, em que as vezes é preciso
tomar uma decisao estratégica em questao
de minutos, a necessidade de ter toda essa
estrutura e gestao se torna ainda maior.”

Desafios da gestao

De acordo com Vicentainer, os principais
desafios relacionados a gestdo de videocon-
feréncias sdo: ter disponibilidade das pes-
soas, ou seja, ter um time com foco, ndo se
pode pensar s6 em uma pessoa envolvida
nessa gestdo, ou ainda entender essa area
como sendo uma pessoa. E preciso estabe-
lecer processos, ter rotinas de check-lists
diarias, acdes proativas e estabelecer uma
comunicacdo forte com os times internos.
Outro grande ofensor, que ndo é apenas um
ofensor “BTG Pactual”, mas um ofensor para
o mercado, em geral, é que quando se fala
de videoconferéncia, vocé esta conectando o
mundo todo, entdo é preciso ter nesse time
pessoas com fluéncias em idiomas, em ho-
rarios distintos para atender ao fuso horario.



“Ja chegamos a precisar estabelecer cone-
x0es com diversos paises em pleno domin-
g0, as 23h”, comenta Vicentainer.

“Hoje, temos pessoas aqui com inglés e
espanhol fluentes, pois vocé acaba falando
com pessoas de outros paises para conectar
uma videoconferéncia, para dar um supor-
te.” Outro desafio é a questdo do acultura-
mento das pessoas para a videoconferéncia.
Que significa que, diferente de uma reuniéo
normal, sem videoconferéncia, se atrasar 10
minutos, o impacto pode ser irreversivel.

Vicentainer conta que eles enfrentam
muitos problemas quanto a isso. Por
exemplo, quando se tem uma videocon-
ferencia agendada para as 10h, se a sala
nao estiver disponivel, ja comeca a gerar
todo um impacto, pois quem esta do ou-
tro lado, ja esta esperando a conexao.

Por fim, o skill técnico. Segundo ele, para
haver uma videoconferéncia, nio basta sim-
plesmente um telefone, uma TV e um com-
putador conectado. “Hoje, para se ter uma
ideia, sdo cerca de 18 tecnologias diferentes
que usamos para conseguir fazer toda essa
conexdo. Cada pedacinho desse que da um
problema pode impactar a videoconferén-
cia. Como fazemos a gestdo de toda essa
tecnologia? Como garantir o skill técnico do
time para tudo isso aqui? E muito dificil.

A solucdo que encontramos para resol-
ver ou para tentar minimizar foi ter um
time que chamo de generalista, ndo ¢ um
time em que tenho especialistas, ou seja,
aquele profissional PhD em telefone, que
consegue resolver de A a Z o telefone.
Nzo! E um time generalista, entao ele con-
segue fazer um suporte, um troubleshoot
até nivel 2 dentro desses equipamentos e
contornar ou resolver quando for o caso.
Um problema um pouquinho mais grave,
delegamos para nossas areas de projeto,
que, al sim, tém os especialistas, as pes-
soas que sao PhD em cada um daqueles
assuntos e conseguem ter tempo para es-
tudar sobre aquela tecnologia”, explica.

Gestao estratégica

Para se ter uma correta e eficaz gestdo
de videoconferéncia, é necessario seguir
um cronograma, que se inicia com o pro-
prio check-list para garantir que todas as
salas estardo aptas a conexdo. Lembrando
que a proatividade da equipe ¢ essencial
para tornar a gestdo eficiente. Ou seja,
ter o controle técnico de todos os even-

CASO DE SUCESSO

tos que acontecerao durante o dia, clas-
sificando o nivel de criticidade, do mais
baixo para o mais alto, de forma a saber o
que vai acontecer em cada horario. “Pois,
as vezes, acontece de haver 20 salas para
conectar ao mesmo tempo. Entdo, tenta-
mos agir antecipadamente para garantir a
conexao sem nenhum tipo de problema
para o usudrio ao chegar a sala.”

Outro ponto fundamental da gestao foi
colocar o time de suporte dedicado a vi-
deoconferéncia proximo a infraestrutura
de salas, assim, o deslocamento em caso de
qualquer incidente ¢ muito rapido, seguin-
do o dinamismo das videoconferéncias.

E seguindo essa mesma linha, foi im-
plementada também a automacio de
toda essa tecnologia, garantindo mais efi-
ciéncia. “As salas tém um iPad em que
conseguimos integrar tecnologia a ges-
tao. Tudo que colocamos no iPad nio foi
porque a gente quis fazer o sistema que a
TI gostou ou achou necessario. Nao! Pri-
meiro sentamos com as areas de negocio,
com os usuarios e perguntamos: do que
vocé precisa quando estda numa sala? E,
a partir dai, partindo da necessidade da
area de negocio e dos usuarios, ¢ que au-
tomatizamos 0s processos. Automatiza-
mos a necessidade dele. Até a solicitacao
da limpeza das salas esta no iPad.”

Todas as salas também contam com um
iPod em sua porta, em que constam as infor-
macoes da sala, com horarios das reunioes,
quem sao os participantes, qual a proxima
reunido agendada para aquela sala, etc.

Area de negécio X TI

A TI deve ser enxergada como um ativo
estratégico, deve estar relacionada dire-
tamente ao negocio e entender o que é o
core business da empresa. “Se ndo enten-
dermos o negdcio, nao saberemos priori-
zar, nem a o que dar vazao. Hoje, aqui em
Sao Paulo, temos quatro pessoas de video-
conferéncia para fazer a gestio de 72 sa-
las. No temos braco para tudo se houver
problema ao mesmo tempo. Entao, temos
de saber muito bem priorizar. Saber onde
colocamos nosso esforco, saber diferen-
ciar onde é uma atividade recorrente que
a gente consegue dar vazdo e automatizar
aquelas que a gente precisa realmente se
dedicar. Se é um evento, se é um evento
com investidores, evento com socios, e
ai comecamos a trabalhar de acordo com
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essa demanda. E o principal ponto da TI
estar junto as areas de negocio é porque
em cada darea de negocio do BTG Pactual
ha uma secretéria responsavel ou alguém
que € responsavel por esses eventos ou por
essas atividades criticas. Estamos muito em
contato com essas pessoas. Entdo, antes de
acontecer, ja temos a sinalizacdo, mesmo
que seja via e-mail, telefone, que vai haver
um evento semana que vem, que vai preci-
sar daquilo e disso. Ja estamos preparados.”

Vicentainer explica que, por conta dis-
so, trabalham muito mais no proativo do
que no reativo, o que acaba evitando bas-
tantes incidentes. “O custo-beneficio da
gestdo de videoconferéncia se paga, no
caso do BTG Pactual, pois temos cerca de
3 mil conexdes por més e, conseguimos
garantir essas 3 mil conexdes/més fun-
cionais. Se tivessemos uma demanda de
3 mil e s6 mil funcionassem bem, com
certeza, terfamos um problema muito
grande em nossas maos”, avalia.

Outro ponto que fez toda a diferenca
para o sucesso e satisfacio dos usuarios e
da area de negocios quanto as tecnologias
usadas na videoconferéncia foi a TI estar
alinhada as necessidades dos usudrios. A
solucdo é desenhada junto a area de nego-
cios, eles participam da soluc¢do, sabem o
que sera entregue, quando sera entregue e
com qual propésito sera entregue.

No caso da videoconferéncia, Vicentainer
conta que até os desenhos no iPad foram va-
lidados juntos, de forma que pudessem opi-
nar sobre o que estava bom, o que precisava
ser alterado, se faltava alguma coisa, etc. A
tecnologia usada é userfriendly, ou seja, todo
mundo sabe usar, ndo é um bicho de sete
cabecas. E pratico, facil e dinamico.

“O maior beneficio que vemos nisso é
que quando fazemos a entrega final, perce-
bemos que a satisfacdo do usuario é muito
grande. O nosso nivel de revisao ou de re-
fazer um projeto é muito baixo, pois desde
a concepcao do projeto, estamos junto com
o usuadrio final. Entéo ele esta desenhando
a solucdo junto com a gente.

E para finalizar, ao término de cada
evento com criticidade alta, dispara-
mos um status report do que aconteceu
durante o evento, se houve algum inci-
dente, se tudo correu bem, para passar
ao usudrio uma seguranca de que esta-
mos ali, monitorando do inicio ao fim o
evento dele”, explica Vicentainer. [ |
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magine o seguinte cendrio: a pessoa
acorda de manha, vai tomar café e,
antes mesmo de chegar ao escrito-

rio para mais um dia de trabalho, ja
olhou todos os e-mails que foram enviados
entre 10h da noite, quando foi dormir, e 8h
da manha. Nesse meio tempo, teve todo o
tipo de emocdo e pensamento desde bons,
com as respostas positivas de clientes ou
chefes; ou aqueles mais terriveis, com recla-
magcdes ou problemas urgentes no trabalho.
Antes mesmo de chegar ao escritorio,
essa mesma pessoa ja tem montadas to-
das as arvores de decisao e seus resulta-
dos, os quais também geram emocdes de
todo o tipo. Isso quando nao se tenta re-
solver tudo durante o trajeto ao trabalho.
Para quem trabalha com resultados e em
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mercados dinamicos, essa é uma realidade
bastante comum e que, em pouco tempo,
faz com que fiquemos viciados na ilusdo
de que estamos conseguindo de fato re-
solver todos os nossos problemas da ma-
neira mais eficiente possivel. Quando, na
verdade, estamos treinando nossa mente
a dar respostas rapidas sem antes analisar
suas consequéncias, sem estarmos presen-
tes no momento em que uma determina-
da acéo precisa ser tomada e vivendo em
uma montanha-russa de emocdes, agindo
em funcdo delas sem que haja um mo-
mento de quietude interna sequer.

Ao expandirmos esse cenario para as
empresas, podemos perceber o imenso im-
pacto de agir simplesmente em funcéo do
resultado e crescimento, sem pensar no de-
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Por Charles Betito Filho

pois, ou naquilo que este grupo de pessoas
esta deixando para si proprio, para a socie-
dade e o meio ambiente. Essa busca frené-
tica, veloz e sem consciéncia fez com que
comecassemos a experimentar graves mu-
dancas climaticas, problemas de escassez de
recursos naturais, os quais ajudam a acarre-
tar problemas sociais e pessoais. E um ciclo
interminavel de eventos de causa e conse-
quéncia ligados intimamente entre si, pelos
quais somos responsaveis 24 horas por dia.

Mas nem tudo é ruim ou negativo, to-
dos esses eventos tém nos ajudado a acor-
dar para o fato de que temos de comecar a
pensar de uma forma diferente, que nos-
SOs atos, por menores que sejam, podem
ajudar a mudar o mundo e a definir o nos-
so futuro. Esse “acordar” vem em forma



de habitos e atitudes que devemos desen-
volver a fim de nos tornarmos agentes da
mudanca, ou melhor, lideres conscientes.
Primeiramente, um lider consciente deve
ter como habito alguma pratica diaria de
meditacdo ou “mindfulness”, palavra da
onda no mercado empresarial americano
e que podemos traduzir para o portugués
como “atencdo plena”. Esse tipo de pratica
nos ajuda a treinar a nossa mente a per-
manecer estavel e a nao se deixar levar por
NOsSsOs Proprios pensamentos ou emogdes
que turvam a nossa visao da realidade.
Empresas como o Google desenvolveram
programas proprios de atencdo plena; um
bastante famoso entre os funcionarios des-
ta empresa é o “search inside yourself”, que
visa ensinar elementos centrais do treino
de atencdo, do desenvolvimento do auto-
conhecimento e autodominio e também a
criar habitos mentais uteis. O assunto é tao
sério que varias pesquisas no campo médi-
co vém sendo feitas a fim de demonstrar os
resultados positivos desse tipo de pratica.
Esse mesmo lider consciente, ao desen-
volver e manter uma mente mais estavel,
passa a agir e pensar de uma forma mais
genuina, pois a clareza da mente estavel
permite que ele saiba o que aceitar e o que
rejeitar, de maneira que a influéncia gerada
por sentimentos, como medo ou vergonha,
passa a ndo mais fazer tanto efeito. Isso
porque ele consegue enxergar com clareza
0 proposito maior por tras de seus atos e
dos de outras pessoas ou empresas, agindo

LIDERANCA

com integridade. Ele entende que bene-
ficios reais so existirdo se agir em prol do
grupo mais do que em favor de si mesmo.

Além disso, o aumento da estabilidade
mental traz uma maior aceitacdo da situa-
cao como ela é. Essa caracteristica pessoal
melhora a tomada de decisio e torna os li-
deres menos reativos e mais responsaveis.
Torna-se possivel desativarem com mais
rapidez as armadilhas das reacoes emo-
cionais, como raiva, negacio e frustracio,
e, em seguida, fazer escolhas racionais de
um lugar mais calmo. Muitas vezes, as
pessoas reagem por meio de suas crencas
e condicionamentos, estdo acostumadas a
projetar suas emocoes em uma situacao,
resultando em mas escolhas com conse-
quéncias desastrosas. Ao desenvolver a
mente estavel, nossas reacoes e projecoes
vao se tornar menos dominantes.

Todos esses aspectos fazem com que o li-
der consciente seja, antes de tudo, uma pes-
soa aberta que consiga dar um passo além
das fronteiras daquilo que lhe é familiar e
rotineiro e possa tocar as pessoas e O am-
biente que deseja inspirar. Instintivamente,
todos os seres humanos querem oferecer o
que tém de melhor aos outros e, por conse-
queéncia, inspirar os outros a fazer o mesmo.

Para aqueles que querem buscar o auto-
desenvolvimento nessa dire¢éo, digo que
é dificil falar que exista um treino genérico
recomendado e que permita desenvolver-
-se desta maneira, mas algumas dicas po-
dem ser passadas. E interessante buscar
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algum lugar para aprender e praticar a
meditacdo sentada. E nao precisa ser
nada ligado a religido ou pratica espiritual.
Mas é importante receber a instrucao de
outra pessoa e nao de algum livro ou vi-
deo na internet. Além disso, sincronizar
corpo e mente por meio de atividades,
como danca, artes marciais ou yoga, ¢é
uma forma complementar a pratica de
meditacdo no treino da atencdo plena.

A sociedade como um todo esté caren-
te desse tipo de pessoa, necessitamos ur-
gentemente de mudancas drasticas para
que possamos continuar prosperando. E
essas mudancas ndo podem ser efetivas
se feitas superficialmente, ou seja, ape-
nas mudando sistemas governamentais
ou mesmo trocando partidos. Essa mu-
danca comeca na forma de pensar mais
enquanto sociedade e menos em nods
mesmos e no nosso proprio umbigo. |
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EMPREENDEDORES |

Por Onivaldo Roncatti

conceito de empreendedorismo foi
estabelecido no ano de 1700 e, evi-
dentemente, evolui até hoje. Muitos
dizem que significa iniciar seu pro-
prio negdcio, mas a maioria dos economistas
sempre disse que é muito mais do que isso.

Para alguns, empreendedor ¢ aquele co-
rajoso que esta disposto a assumir o risco
de um novo empreendimento quando ha
uma oportunidade real de lucro. Outros
enfatizam o papel do empreendedor como
um inovador, que quer comercializar sua
criagdo; e outros ainda dizem que empre-
ender significa criar e desenvolver novos
produtos ou servicos, em que processos
que os controlam sdo o diferencial para o
sucesso do que vai ser fornecido.

Na realidade, o empreendedorismo é o
fomento para o desenvolvimento econo-
mico, porque propde a mudanca, geran-
do oportunidades e mais empregos. To-
memos como exemplo o que aconteceu
com as maquinas bancarias de calcular
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que 0s caixas usavam nas agéncias banca-
rias e os, hoje, caixas eletronicos, geran-
do uma mudanca total na comunicacao.
Entdo, ser empreendedor ndo é simples-
mente ser empresario, mas ser um inovador
que leva ao mercado nio s6 uma empresa,
mas novidade, emprego, desenvolvimento e
boas préticas de gestao. E aqui que temos a
informacdo se esse empreendimento terd ou
nao sucesso. Saberemos quando definirmos
qual serd a estratégia de mercado, de comuni-
cacdo, de metas e financeira. E a mais impor-
tante, que ¢ a estratégia de gestao das praticas
de administracéo e controle do novo negocio,
com o desenvolvimento de processos que
sustentam a gestao, garantindo o sucesso.
Quando os objetivos de uma empre-
sa satisfazem as caracteristicas acima
enunciadas e sdo fortemente ligados ao
compromisso, envolvendo a maioria
dos colaboradores da empresa, pode-
rao contribuir para a criacdo de diversas
vantagens para a organizac@o, que sao:
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 Fazer com que as coisas acontecam:
reforcar a proatividade que deve exis-
tir nos varios tipos de planejamen-
to estratégico. Contribuem para que
aquilo que for planejado aconteca.
Contribuir para a melhoria da comu-
nicacdo. Evidenciam a necessidade de
partilhar a informacéo entre as pessoas
de diferentes departamentos.
Contribuir decisivamente para o de-
senvolvimento da coordenacio das ati-
vidades da empresa e dos seus colabo-
radores, evitando eventuais conflitos de
hierarquia e coordenacdo que possam
existir entre departamentos ou pessoas.
Contribuir para o aumento da motiva-
¢do, dando origem a comportamentos
mais participativos e colaborativos.
Desenvolver mecanismos de con-
trole, por meio de processos e boas
praticas, para garantir os controles e
mostrar os desvios que deverdo ser
corrigidos ou seguidos.



Por outro lado, é sempre bom saber de
dados sobre o mercado em que atuamos
para percebermos o que acontece com 0s
novos empreendedores:

e A falta de maturidade é a principal
causa do fechamento das empresas,
dizem especialistas da area.

 Abrem-se 9 mil negdcios novos por ano.

¢ Fecham-se 4 mil negdcios novos por ano.

* O que abre rapido fecha rapido; 50%
dos novos negocios fecham em, no
maximo, 5 anos.

e Um numero muito pequeno de em-
preendedores faz um plano de nego-
cios para saber se seu empreendimento
vai dar certo ou néo.

e Preocupacao que ninguém tem: “E
preciso saber para quem vai vender,
por quanto vai vender e por quanto a
concorréncia esta vendendo”.

Mais de 90% das empresas que fecham

séo de pequeno porte.

» Temos, hoje, 40 milhoes de pessoas,
entre 18 e 64 anos, envolvidas com a
atividade empreendedora.

* Hoje, as mulheres sao mais empre-
endedoras do que os homens (52,2%
contra 47,8%).

e 84,6% dos novos empreendedores
nao procuram auxilio em orgaos de
apoio, como Senac, Sebrae, Senai, etc.

Entao, podemos dizer com certeza e
escolher as cinco qualidades dos em-
preendedores bem-sucedidos, depois de

décadas de experiéncia pessoal e mento-
ring, que nos ensinam que empreendedo-
res bem-sucedidos tém em comum:

#1. Uma paixao inabalavel

Os conselhos incentivando vocé a fazer o
que ama ja viraram cliché. Ouvimos por to-
dos os lados para encontrarmos a nossa pai-
xd0. Mas isso ¢ mais facil falar do que fazer.

Ser um empreendedor exige empenho
e dedicacao — mais do que a maioria dos
empregos exige das pessoas. Se vocé é am-
bivalente ou levemente entusiasmado so-
bre seu produto ou servi¢o, lembre-se de
que isso ndo vai sustenta-lo por meio dos
altos e baixos que inevitavelmente ocor-
rerdo. Se vocé encontrar algo que ama o
suficiente para querer compartilhar com
0s outros, o0 amor sera o combustivel que
o ajudara a chegar aonde for preciso.

#2. Mente aberta

Os empreendedores mais bem-sucedidos
nunca se esquecem de que podem apren-
der com os outros. Eles pedem conselhos.
Eles sdo flexiveis. Eles absorvem as melho-
res praticas que os rodeiam como uma es-
ponja. O medo do fracasso pode torna-lo
uma pessoa de punho de ferro, mas a rigi-
dez néo vai resolver o seu problema.

#3. O desejo de ser um especialista

Empreendedores adoram desafios. Se
ndo gostassem, provavelmente teriam es-
colhido outros caminhos. Mas tdo emo-
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cionante como considerar um desafio,
os grandes empreendedores sabem que
se concentrar no seu negocio pode trazer
grandes beneficios. Quando vocé perma-
nece em um mercado, aprende sobre este
mercado e a sua histéria. Saber esses deta-
lhes pode ajudar a identificar como prospe-
rar nesse mercado. Nesse meio tempo, vocé
vai construir uma rede de relacionamento
para apoia-lo em futuros empreendimentos,
especialmente em tempos de vacas magras.

#4. Abordagem prospectiva
Empreendedores bem-sucedidos es-
tdo sempre pensando a frente. Eles po-
dem desviar o seu roteiro, mas sempre
tém um roteiro ou um plano em mente.
Ter um conjunto claramente definido
de objetivos irda manté-lo preso aos seus
objetivos. Eles podem estar em constan-
te evolucdo, mas se vocé nio sabe para
onde ir, nao vai chegar a lugar algum.

#5. Fluxo constante de ideias
Grande parte de empreendedores bem-
-sucedidos ndo descansam sobre os louros.
Em vez disso, eles estdo constantemente se
perguntando qual é o proximo desafio. Eles
acreditam que ser um empreendedor bem-
-sucedido € um lifestyle, ndo o destino. [ |

Fontes:

1-Jornal do Empreendedor:”5 qualida-
des dos empreendedores bem sucedidos”

2- Relatorio Executivo GEM — 2013 —
“Global Entrepreneurship Monitor - FGV”

3- Departamento de Estado Americano
— “Escritério de Programas Internacionais
de Informacdo dos EUA — Linkedin”

Sobre o autor
Onivaldo Roncatti,
graduado em Admi-
nistracao de Empre-
sas pela PUC-Sao
Paulo, é empresario
desde 1986, tendo
passado por em-
presas nacionais e
multinacionais, assumindo cargos de dire-
cdo, sempre focado na area de TI. Em 1994,
decidiu direcionar seu negocio para a drea
de ITSM, em que hoje oferece ao mercado
projetos de Integracio de Solugdes, como
Governanca em TI, Consultoria em Proces-
sos e Ferramentas de Gestdo de Servicos.

SupportWorld Brasil 17

EMPREENDEDORISMO



QUAL CAMINHO SEGUIR?

As diferencas e beneficios dos modelos de servicos de Tl Insourcing e Outsourcing

Por Natalia Gela

erceirizar ou nao? Essa é uma

decisao que precisa ser em-

basada em uma série de fa-

tores para ver o que melhor
se encaixa ao seu negocio. A questao
que abordaremos aqui nao é mostrar se
um modelo é melhor que o outro, mas
apresentar as caracteristicas, os benefi-
cios e desafios de cada um.

Muitas organizacdes que nao tém
a TI como core business vém optan-
do por terceirizar a operacao de TI
para que possam focar no negocio.
“Segundo o IDC, no ano passado, so
o outsourcing de TI no Brasil movi-
mentou R$ 12 bilhoes. Mas, atual-
mente, a oferta de outsourcing que
tem se tornado tendéncia é aquela
que reune em um unico fornecedor
as opcdes de hardware, software e
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servicos, o chamado full outsourcing.
Ao escolher essa modalidade, as em-
presas podem contar com opcdes que
reinem todas as suas necessidades
em infraestrutura de TI, desde servi-
dores fisicos e virtuais, comunicacdo
unificada, mobilidade, seguranca da
informacdo, data centers, desktops,
dispositivos moveis, etc.”, explica
Cristiano Breder, consultor para
venda de servicos de TI.

De acordo com o consultor, que
atua ha 15 anos no mercado de out-
sourcing de TI, empresas em que a TI
¢ um diferencial competitivo, optar
pelo modelo outsourcing é mais di-
ficil, ja para aquelas com muito foco
operacional em que a Tl ndo gera tan-
to diferencial competitivo, o caminho
do outsourcing é mais natural.

Outsourcing X Insourcing

Para decidir sobre qual caminho se-
guir, devem-se levar em consideracdo
algumas questdes, como crescimento
do negobcio e importancia estratégica
da TI. Para Thibor Szoke, presidente
do Strategic Advisory Board (SAB), do
HDI Brasil, quando se tem uma ope-
racdo de atendimento a clientes, é pre-
ciso entender o qudo importante ela é
para a estratégia do negocio.

“Por exemplo, uma empresa de se-
guros precisa ter em seu ‘core’ de nego-
cios o processo de atendimento. Ima-
ginem a situacao do carro quebrado as
3h da manha, no meio do Rodoanel. Se
o atendimento nao for eficiente, vocé
passara por um grande apuro”, explica
Szoke, que acrescenta a avaliacao que
se deve fazer: 1) Estratégia da empresa

« wong yufliang




— qual o direcionamento estratégico?
Ex.: ter um atendimento de qualida-
de ou ser uma referéncia? O atendi-

mento ao cliente faz parte do “core
business” da empresa?; 2) Objetivo da
contratacdo — faz-se necessario enten-
der o porqué se estd buscando uma
alternativa (maior qualidade, foco das
atividades, reestruturacao da empresa,
etc.); 3) O quanto o tomador precisa-
rd se envolver no processo de atendi-
mento (e este é um ponto-chave) — se
a imagem externa da empresa passa
pelo atendimento, é preciso identifi-
car um modelo de adaptacio do for-
necedor para conhecer o negécio da
empresa, sua cultura e seus objetivos;
4) Necessidade de manter equipe fora
das dependéncias da empresa — hoje,
0 espaco fisico nas empresas tem um
alto custo, e a capilaridade dos escri-
torios (dentro ou fora do Brasil) in-
fluencia no processo; 5) Modelo de
gerenciamento — o quanto o tomador
quer gerenciar e estar a frente de to-
das as iniciativas de atendimento?; 6)
Maturidade da TI — o quanto seus pro-
cessos ja estao maduros? Os clientes
do processo de atendimento sabem a
diferenca de um incidente e de uma
requisicdo? A gestdo do(s) contrato(s)
sabe usar indicadores e alinhar mé-
tricas aos objetivos de negocios para
conseguir um bom nivel de gerencia-
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mento para corrigir a “rota” a tempo
de nao “bater no iceberg™; 7) Analise
de custos — dependendo da estratégia
da empresa, o aumento de custos ope-
racionais pode ser um problema.

“Ao realizar esses entendimentos,
é possivel avaliar se a empresa esta
pronta para realizar um outsourcing.
As vezes, a cultura da empresa é um
grande empecilho para o outsourcing,
mas com um bom processo de geren-
ciamento por indicadores, é possivel
a adaptacao do fornecedor em conhe-
cer os pontos criticos, e ao tomador,
em amadurecer nos processos de Tl e
sua governanca. Em minha opinido,
reconhecer onde o modelo atual nao
esta funcionando e avaliar a maturi-
dade da governanca de TI, ja ¢ mais
da metade do caminho andado, fal-
tando apenas alinhar com a estratégia
da empresa”, analisa Szoke.

Por outro lado, Juarez Dias Fonseca
Junior, coordenador de TI na Klabin,
empresa que trabalha com o modelo
insourcing, explica que é preciso ava-
liar quais sao os seus drivers com rela-
¢do a prestacao de servico, se é apenas
custo, ou se a proximidade com o ne-
gocio e a flexibilidade sao relevantes.

Ainda, existem outros fatores a ser
considerados na hora de decidir en-
tre um modelo e outro, como quali-
dade, custo, recursos, etc.

De acordo com o diretor de Inovacao
da Premier, Fernando Baldin, é preci-
so avaliar também a visiao, os valores,
a cultura e o planejamento estratégico
da empresa, pois sdo estes elementos
que determinardo as diretrizes sobre
como o0s projetos e os modelos de re-
lacionamentos com os fornecedores
serdao estruturados. “Apos visto por este
prisma, existe também o fator curva de
aprendizado, ou seja, quanto tempo a
organizacdo esta disposta a despender
de seu time e seus recursos para evoluir
em determinada atividade? Se a respos-
ta for pouco tempo, eu entendo que o
outsourcing torna-se uma alternativa
interessante; caso ele tenha o interesse
em investir e desenvolver internamente,
o insourcing pode ser uma possibilida-
de. Por fim, ndo existe a estratégia certa,
mas sim a que deu certo, o que funciona
em uma empresa pode ndo ser o melhor
caminho para outra”, afirma Baldin.

Completando ainda essa questao de
como decidir por qual modelo adotar
na empresa, algumas questoes podem
ser feitas, como explica o diretor de
Operacoes de Aplicacoes da TIVIT,
Fabiano Droguetti. Sao elas:

a) O nivel de satisfacdo do usuario dos
servicos estd adequado e atendendo
as demandas das areas de negocios?

b) As novas demandas da empresa sio
atendidas em tempo adequado e
com qualidade?

Os custos por chamado ou por usua-
rio sdo competitivos em relagdo aos
dos prestadores de servigos?

“E importante investigar e quantificar
o0s custos que ndo sio diretamente as-
sociados ao servico, como aluguel do
espaco, energia elétrica, treinamentos,
etc. Um benchmark bem elaborado
sera uma base importante para a tomada
de decisao”, aconselha Droguetti.

o)

Vantagens

Os dois modelos, tanto insourcing
quanto outsourcing, possuem vanta-
gens e desvantagens. O que se deve le-
var em consideracdao é qual opcao lhe
trara maiores beneficios, e isto ira de-
pender do seu negocio, bem como do
que se estd buscando com esse servico.

No modelo insourcing, Juarez expli-
ca que as principais vantagens relacio-
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nadas a este modelo sdo: Custo — uma
vez que nao possui intermediarios e o
esforco de gerenciamento e a capaci-
tacao da equipe viabilizam o projeto;
Escopo — pois ndo ha necessidade de
renegociacdo de contratos, e, assim,
a implementacdao de novas atividades
sdo mais rapidas; Desenvolvimento da
equipe — é possivel aproveitar a equipe
de Service Desk em outras frentes de TI
da empresa, investir em sua preparacio
a longo prazo de forma a poder fazer a
movimentacao quando surgir oportuni-
dades. Ainda, é possivel criar uma base
de talentos e desenvolvé-los de acordo
com as necessidades da empresa.

Ja no outsourcing, o presidente do
SAB explica que este modelo permite
que as melhores praticas do fornece-
dor de servicos sejam aplicadas e atua-
lizadas com frequéncia. Além disso, ele
acrescenta: “1) Especializacdo — por se
tratar do core business, os fornecedo-
res tém mais acessos e responsabilida-
des nas atualizacoes e capacitacdo dos
profissionais e modelos de atendimen-
to; 2) Foco no core business — permite
o tomador ter mais foco nas atividades
ligadas ao que traz maior valor agre-
gado ao seu investimento ou conheci-
mento. E dificil se manter atualizado
em muitas coisas a0 mesmo tempo,
sem falar que ¢ caro; 3) Modelo de ge-
renciamento — quando a contratacdo
do outsourcing tem um bom modelo
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de gerenciamento dos niveis de servi-
¢o, permite uma evolucdo natural das
atividades, ganho de produtividade,
maturidade, etc.; 4) Controle de nivel
de servico (SLA/OLA) — quando vocé
tem um contrato com metas e penali-
dades, naturalmente aumenta seu ni-
vel de criticidade e ‘cuidado’ quanto
a qualidade e ao servico entregues; 5)
Aumento da maturidade de governan-
ca de TI — criacao de métricas e indi-
cadores para monitorar a entrega dos
servicos contratados, discussdes pe-
riédicas para alinhamento das acoes,
para os desvios — planos de acao, etc.;
6) Flexibilidade para atendimentos —
controle de quantidade de recursos por
turno, faltas, eventos extraordinarios
podem ser atendidos de forma mais efi-
ciente; 7) Padronizacdo — em geral, os
fornecedores seguem frameworks para
controlar as atividades, e ter rotinas e
procedimentos bem descritos reduz
custos e melhora a entrega dos servicos
aos clientes”, exemplifica Szoke.
Outros beneficios ainda no mode-
lo outsourcing referem-se a reducdo
de custos relacionados a contratacao
de profissionais, bem como quanto a
capacitacao e atualizacdo. “Manter-se
atualizado com a tecnologia necessaria
para executar o negocio é caro e de-
morado. O fato de prestadores tercei-
rizados de TI trabalharem com varios
clientes acaba gerando uma constante

necessidade de adocdo de melhores
praticas da industria. Esse tipo de
conhecimento e experiéncia pode re-
duzir riscos de implementacdo e/ ou
de uma decisao errada”, avalia Breder,
que ainda cita outras vantagens como:
Reducdo de Riscos Trabalhistas, pois
essa atividade fica a cargo do presta-
dor do servico, bem como a adminis-
tracdo do turnover e treinamento; Me-
lhoria de Qualidade e Servicos, ja que,
em uma operacdo baseada em servicos
(medidos por SLA), é possivel promo-
ver um processo de melhoria conti-
nua; Maior controle sobre o desempe-
nho de outros fornecedores de TI ao
implementar e gerenciar os contratos
de terceiros com foco no cumprimen-
to dos acordos de servico; Reducao de
perdas financeiras ocasionadas pela
indisponibilidade dos servicos de TI,
Precos diferenciados para execucao de
projetos de melhoria — existem muitas
melhorias que se pagam, mas se ob-
serva pouco foco, as vezes, devido ao
fato das empresas ndo terem pessoal
suficiente para executar projetos; Ga-
nhos de produtividade, fazendo uso
de melhores praticas e melhorando
os principais processos é possivel al-
cancar uma melhoria que vai de 6%
a 22% em um contrato de 3 anos, em
média; e, por fim, Aumento do con-
trole dos custos de TI de cada departa-
mento — por que ndo cobrar pelo uso?



“As empresas que avangaram no
conceito de central de servicos, hoje,
podem até cobrar diretamente das
areas usudrias os SLAs contratados.
Em alguns casos, podemos observar
um maior nivel de customizacao dos
servicos de TI de acordo com a neces-
sidade de negocio de cada area e nao
pela média da empresa. Isso gera um
valor agregado muito interessante e
coloca a TI como estratégica aos obje-
tivos do negocio”, afirma Breder.

Problemas

Apesar das diversas vantagens de
cada modelo, é preciso avaliar também
as questdes que cada um apresenta.
No caso do insourcing, um dos gran-
des problemas é a questao do espaco
fisico e a estrutura que se deve ter para
alocar os profissionais da area. Além
disso, o investimento em treinamen-
tos e atualizacao dos profissionais, que
deve ser constante, é alto e muitas ve-
zes acaba-se sofrendo com o turnover,
tendo de fazer todo o investimento em
um novo profissional, ja que é comum
nesse modelo nao existir um plano de
carreira ou programa de retencdo de
talentos. “Quando um recurso falta,
¢ muito dificil redimensionar rapida-
mente a equipe para nao haver perda
de SLA — quando a operacao € interna,
o controle de férias, de recursos por
turnos, faltas, é por conta da empresa,
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€ a mesma nao consegue tirar 2 ou 3
analistas da ‘gaveta’, ao contrario de
uma empresa especializada que pode
e tem como manter o nivel de servico
caso ocorra algum revés”, avalia Szoke.

Ainda existe a questao sobre conflito
de interesses. De acordo com Droguetti,
isso quer dizer que os clientes internos
costumam ficar menos criticos quando
os profissionais de TI sdo colegas de
trabalho, e o aspecto relacional acaba
impedindo uma cobranca mais pon-
tual dos servicos e SLAs em alguns ca-
sos. “Internamente, ndo ha multas por
quebra de SLA e o indice de satisfacdo
muitas vezes ndo é um fator que tenha
peso decisivo. Quando se é um terceiro
€ presta-se 0 servico a uma organizacao,
SLA e nivel de satisfacio sdo indicadores
que podem decidir a continuidade de
um contrato”, explica o diretor.

Falando agora do outsourcing, as
principais dificuldades da adminis-
tracao desse modelo, segundo o pre-
sidente do SAB, estdo relacionadas a:
“Criar uma relacao de confianca e par-
ceria com o fornecedor, a fim de evitar
visdes diferentes do mesmo escopo e
alinhar rapidamente os desvios du-
rante as atividades; Criar as métricas
e os indicadores certos para monitorar
o atingimento das metas e as entregas
dos servicos e qualidade das mesmas.
Esse é um ponto crucial para nao co-
locar em ‘xeque’ a decisao da terceiri-
zacao. Muitas vezes, criamos intime-
ros indicadores e ‘books’ com graficos
e tabelas que depois ndao conseguimos
traduzi-los em informacdo para en-
tender se estamos no caminho certo
e 0s usudrios, satisfeitos; Estabelecer a
qualidade esperada do atendimento aos
seus usudrios. Muito mais de um indice
de satisfacdo medido periodicamente,
colocar na ‘cabeca’ do fornecedor como
lidar com os usuarios é uma parte bas-
tante complicada, dado que, as vezes, ha
um choque de cultura da empresa to-
madora com a empresa fornecedora, e
isto confunde os analistas que realizam
os atendimentos”, afirma Szoke.

De acordo com ele, a melhor forma
de contornar essas questoes é iniciar
uma relacdo transparente e alinhada
com os objetivos do contrato e as re-
gras do ‘jogo’. “No periodo de tomada
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de decisdo do outsourcing, é preciso
identificar um fornecedor que use mo-
delos de trabalho alinhados com suas
expectativas, visita-lo para conhecer
suas operacdes e ouvir seus clientes.
Esse é o primeiro passo para conhe-
cer quem ira ‘cuidar’ de seus usuarios.
O segundo passo é construir, de for-
ma clara, as bases do contrato, com
as regras, expectativas, o escopo, as
responsabilidades e, principalmente,
os meios de monitora-lo com um mo-
delo de gerenciamento com métricas
e indicadores que realmente sejam
necessarios e possiveis de traduzir em
informacoes e planos de acdo. Saber
se 0 SLA esta sendo atingido é o basi-
co, mas como ele estd sendo atingido,
como os dados estdao sendo cadastra-
dos e conseguir identificar se a curva
de conhecimento do fornecedor esta
dentro do esperado é fundamental
para a operacao”, explica Szoke.

Custos

Os custos sempre estdo entre as
maiores preocupacdes de qualquer or-
ganizacao. Mas nem sempre é possivel
medir de forma direta esses custos, o
que acaba dificultando a tomada de
decisdo em alguns casos. No insour-
cing, o coordenador de TI da Klabin
explica que os custos podem ser re-
duzidos ao se eliminar terceiros na
entrega do servico e, ao aumentar o
escopo da equipe, aproveitar recursos
e eliminar a necessidade de pessoas
em outras frentes. Mas na terceiriza-
¢do, os custos podem ser reduzidos de
forma indireta ao permitir maior dis-
ponibilidade dos usuarios, reduzindo
o tempo de atendimento, por exem-
plo. Além disso, o diretor de Inovagdo
da Premier conta que o outsourcing
pode permitir a reducao de custos
por meio do ganho de escala do uso
de novas ferramentas e de processos
de atendimento que permitam que a
operacado torne-se mais enxuta. “Ja ti-
vemos casos em que dobramos o nt-
mero de atendimentos com o mesmo
time ou, em outros, incluimos mais
servicos, utilizando esse desperdi-
cio que existia no projeto com base
no dimensionamento inicial provido
pelo cliente”, diz Baldin. [ |
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A IMPORTANCIA DO SUPORTE
NAS EMPRESAS DE SOFTWARE

\ e

Por Rodrigo Rico

egundo o ultimo levantamen-
to da Associacdo Brasileira das
Empresas de Software (ABES),
aproximadamente 33% do mer-
cado de Tecnologia da Informacdo (TI)
no Brasil é composto pelo segmento de
software, gerando um faturamento anual
superior a 25 bilhoes de dolares e em-
pregando mais de 120 mil pessoas.

O software com o selo "Made in Brazil”
¢ um produto de exportacio consolidado, e
o Pais ocupa a sétima posicao internacional
em faturamento no setor. Os dados nao dei-
xam duvidas e reafirmam a importancia das
empresas de software dentro do segmento
de Tl e da economia brasileira em geral.

A maioria das empresas de software pos-
sui uma area de atendimento técnico para
usudrios finais que compraram seus siste-
mas, e esse tipo de atendimento é extrema-
mente diferenciado. No suporte a software,
as habilidades de relacionamento dos pro-
fissionais e o conhecimento da regra de ne-
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gocio do cliente fazem toda a diferenca. Sao
um fator decisivo para o sucesso.

O atendimento técnico comecou dentro
da drea de Desenvolvimento e, com o pas-
sar do tempo, ganhou autonomia e inde-
pendéncia. Muitos motivos explicam essa
separacdo. Nao fazia sentido manter o time
de desenvolvedores preso ao atendimento
técnico de primeiro nivel a produtos que,
muitas vezes, ja nem estavam mais na li-
nha de producéo das fabricas. O custo de
cada atendimento também era alto, dada a
especializacdo dos profissionais. Fez todo
o sentido criar, dentro das préprias em-
presas de software, areas exclusivas para
apoiar os usuarios com especificidades e
processos proprios da de atendimento.

Observando esse segmento que cresce
cada vez mais no Brasil, o HDI fundou um
board denominado SOAB — Software Advi-
sory Board — que retine liderancas renoma-
das da drea de Suporte Técnico a software
no Brasil. O SOAB acabou de completar 1

ano e, em breve, lancara uma pesquisa que
fara o levantamento inicial do segmento em
buscas de respostas para mapear a opera-
¢do de suporte das softhouses brasileiras.

Mas qual ¢, de fato, a importancia do
suporte nas empresas de softwares? A pri-
meira conclusio importante é entender
que o suporte faz parte do Core Business
dessas companhias. Quando um cliente
fecha um contrato e escolhe um software,
sua diretoria tem em mente, no minimo,
trés aspectos: o produto que esta sendo
adquirido propriamente dito, o suporte
que lhe apoiara na usabilidade e a oferta
de eventuais servicos adicionais.

No que se refere ao suporte, estima-se que
entre 20% a 30% do valor mensal pago pe-
los clientes as empresas de software, também
chamado receita recorrente, é a parcela refe-
rente ao servico de suporte contratado. Ora,
se existe receita e um servico sendo presta-
do, o suporte é claramente uma drea de ne-
gdcios e nao apenas um Centro de Custo. E



essa visdo estratégica e moderna que deixa
claro que, muito mais que um custo, o su-
porte é parte do negocio da empresa. Além
de uma boa fatia da receita ja fixa, o suporte
¢ capaz de gerar ainda mais negocios, por
meio de contratos de SLA, configuracoes
adicionais, personalizacoes, consultorias re-
motas e muito mais. Acreditar no suporte é
apostar em lucro! Essa visdo nem sempre é
clara aos executivos das companhias.

Além das questdes financeiras, o su-
porte tem papel de relacionamento fun-
damental para as empresas de software.
Muitas vezes, é o principal — e, as vezes,
unico — canal de comunicacido entre for-
necedor e cliente. O suporte conhece as
‘dores’ e as caracteristicas dos usuarios e
tem papel decisivo na fidelizacdo ou néo.

Ter um bom software para oferecer ao
mercado é obrigacdo das empresas de
software, mas um atendimento técnico
com exceléncia torna-se absolutamente
estratégico e faz toda a diferenca no su-
cesso das companbhias.

Algumas empresas ja perceberam a im-
portancia da area de Suporte e estdo in-
vestindo fortemente no fortalecimento e
na qualificacdo de suas operacdes. Outras,
infelizmente, ainda acham que ter uma
area de Suporte é simplesmente um mal
necessario. Enxergam, sobretudo, como
um custo operacional e esquecem a im-
portancia da mesma. Como consequéncia,
sdo obrigadas a conviver com a insatisfacéo
constante de seus clientes e funcionarios.

Investir apenas na area de Desenvol-
vimento e esquecer o suporte é um erro
comum e grave. E, por falar em equipes,
estas tém papel fundamental. Manter um
time motivado no atendimento, por meio
de politicas de qualificacio e reconheci-
mento, faz total diferenca. De modo geral,
os salarios ainda sdo muito baixos e nao
ha plano efetivo de carreira dentro dos
Centros de Suporte a Software, existindo
poucas politicas de gratificacdo por de-
sempenho e reconhecimento.

Olhando para o futuro, o que se projeta
é que tenhamos um time técnico cada vez
mais familiarizado com o segmento de ne-
gocio, tendo habilidade para “falar a mesma
lingua” do usuario. Em muitas empresas de
software, ja existem profissionais que ndo sao
ligados a TI dentro do time de atendimento.

Enfermeiros, advogados, hoteleiros,
contadores, engenheiros e professores sio
s6 alguns exemplos de profissionais que

sao chamados pelos Centros de Suporte
mais avancados para compor suas equi-
pes, de acordo com o mercado de atuacao
do software comercializado. O investi-
mento no relacionamento com o usuario
também aparece como fator de sucesso.
Capacitar os times para desenvolver ha-
bilidades de relacionamentos é cada vez
mais importante. Um profissional que é
forte tecnicamente e que consegue nego-
ciar e ganhar a confianca do cliente faz
diferenca e é muito valorizado.

Outro item que aparece como tendéncia
¢ maximizar investimentos em ferramentas
de autoatendimento e na consolidacio das
bases de conhecimento. Lamentavelmente,
poucas empresas de software colocam sua
area de Suporte dentro do planejamento
estratégico do negdcio, mas isto esta mu-
dando e tende a mudar ainda mais.

Ainda h4 algo importante a ser dito: nao
existe suporte bom para produto ruim. Mui-
tas vezes, o centro de Suporte nao consegue
atingir a qualidade necessaria e a satisfacio
de seus clientes justamente por conviver
com produtos com muitos bugs e instabili-
dades. Nesses casos, o investimento na area
de Suporte deve ser ainda maior, pois é ela
que vai fidelizar, ou néo, o cliente.

E preciso que haja foco em tornar os
softwares cada vez mais suportaveis, com
ferramentas e utilitarios que facilitem a
acdo do suporte. Isso gera alivio para a ope-
racdo de atendimento e grande satisfacéo
ao usudrio final, que tera sua questéo trata-
da de forma mais eficaz. Precisa haver, ain-
da, maior sinergia entre as dreas de Suporte
e Desenvolvimento. O que se observa na
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maioria das empresas é uma verdadeira ba-
talha entre essas dreas. Gestores de suporte
e desenvolvimento devem ser pares dentro
das empresas de software, garantido assim
equilibrio nas tomadas de deciszo.

Investir, acreditar e capacitar. Dar ao Cen-
tro de Suporte a software o valor que real-
mente possui como gerador natural de recei-
ta e motor de relacionamento com o cliente
fara toda a diferenca para essa industria
tdo forte no Brasil e que, aos poucos, vem
aprendendo qual é, de fato, a importancia
do suporte dentro de seus negocios. Ainda
existe um caminho a ser percorrido. Em-
presa que possui uma area de atendimento
madura e eficiente, certamente, tera clientes
satisfeitos e faturamento preservado.

Por fim, fica uma dica: quer saber como
anda a saide de uma empresa de software?
Visite o seu Centro de Suporte! E vivendo o
atendimento que temos uma visdo verdadei-
ramente completa. E no suporte que obser-
vamos a qualidade do produto, a maturidade
do atendimento e a satisfacao do cliente.

Sobre o autfor
Rodrigo Rico cursou
Sistemas da Informa-
cdo, possuindo certi-
ficacito SCM (HDI
— Support Center
Manager) e ITIL v3.
Atualmente, é geren-
te de Suporte na Bematech S/A, possuin-
do mais de 14 anos de experiéncia na drea.
E vice-presidente do Software Advisory
Board (SOAB) do HDI Brasil.
www.rodrigorico.com.br
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Estratégia para Service Des

Por José Luiz Silva

ada vez mais, as empresas, para A maturidade dos processos depende tan-  artigo traz como foco o Service Desk, area
apresentarem resultados eficien-  to do prestador de servico, que deve buscar  que cada vez mais oferece ferramentas de
tes, precisam contar com uma o melhor conhecimento de seu cliente, as- autoajuda e servicos automatizados que
especializada estrutura de Tecno- sim como do cliente, que deve saber como  agilizam a recuperacao de interrupgoes e,
logia de Informacdo, a fim de melhorar utilizar corretamente os recursos, processos —consequentemente, aumentam a disponi-
produtividade, processos, automatizacio e seguir as regras definidas pela area de TI.  bilidade de servicos para os clientes.
e consequente reducao de custos. O caminho de aprendizado para garantir Para se implantar solucoes tecnoldgicas
O Programa de Adocao de Solucao que essa maturidade, que trara melhores re- de autoajuda por meio do atendimento de
sera apresentado visa ajudar as empresas  sultados, é longo e dificil. O Programa de  Service Desk, é recomendavel uma introdu-
a atingir melhores resultados com servi- Adocao de Solucao proporciona a capacita-  ¢ao prévia, treinamento e acompanhamento
cos de TI. O objetivo aqui é garantir que  ¢do do cliente e do prestador de serviconas  de todo o processo para evitar a dificuldade
ambos, cliente e prestador de servico, seja  solucoes de automatizacao do ambiente de e a resisténcia natural dos usuarios.

este interno ou externo, entendam seus TI, alinhado aos negécios da empresa. A implementacdo do “Programa de
papéis e responsabilidades para a melhor Esse programa ¢ abrangente e pode ser Adocdo de Solucdo” faz com que os servi-
utilizacao dos recursos dessa estrutura. usado por todas as dreas de suporte. Este  ¢os e ferramentas disponiveis aos clientes
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tenham maior éxito em suas funcionalida-
des, isto porque este programa é especia-
lizado em consultoria personalizada que
implementa dispositivos de suporte cus-
tomizados para usudrios finais e, também,
processos de capacitacio que garantem
aos analistas de Service Desk melhor co-
nhecimento de seus clientes.

O Programa de Adocao de Solucio possui
trés pilares principais: o plano de comunica-
¢do do programa, treinamento dos usudrios
e a capacitacdo dos agentes de atendimento.

1. Comunicacao da Adocao de Solucao

O proposito do processo de Comunica-
¢do da Adocdo de Solucdo é proporcionar
uma estratégia inteligivel e customizada que
da apoio aos usuarios finais com as princi-
pais informagdes no processo de mudanga.
E uma aproximacio proativa para trazer
orientacoes sobre as mudancas que venham
a ocorrer nos servicos do Service Desk.

A metodologia da comunicac¢do busca
identificar o publico-alvo afetado pelas
mudancas, os canais de comunicacio
apropriados, o responsavel para comu-
nicar cada publico e determinar mensa-
gens-chave, visando proporcionar uma
comunicacao clara e estruturada que
envolva as partes interessadas.

Essa comunicacdo pode ser feita por
diversos meios, tais como, posters, fol-
ders, reunides, workshops, demonstra-
¢coes ao vivo ou gravadas, sessoes de
perguntas e respostas, e-mail, etc.

Apos o processo de comunicacio, por
meio de pesquisas com o publico-alvo, é
realizada uma avaliacdo para identificar a
efetividade do entendimento e para identi-
ficar oportunidades de aprimorar a eficacia
do que se deseja comunicar. (Ver Figura 1)

2. Treinamentos ao Programa de
Adocao de Solucao

Os treinamentos aos usuarios sio de
fundamental importancia para o sucesso
do Programa de Adocao de Solucio, pois
proporcionam uma educacio baseada em
materiais destinados a aumentar a taxa de
adesdo dos mesmos ao processo.

Durante o planejamento dos treinamen-
tos, identificamos o publico, o método
de aproximacdo, o desenvolvimento de
conteudo e material a ser utilizado com o
objetivo de fazer o usuario final adotar as
ferramentas e aplicacoes via web (ex.: Reset

Desenvolver
comunicagao
estratégica

Avaliar a Comunicaciao

efetividade 205

da usuarios
comunicagao

Entrega
das
comunicacoes

Definir um
plano de
comunicacao

(Figura 1 — Mapa de Comunicacéo)

Analise das
necessidades
do Usuario
Final

. Treinamento
Avaliar a dos

efetividade UEETEs

Entrega de
material
educacional

Desenvolvimento
de material
educacional

(Figura 2 — Mapa de Treinamento de Usudrios)

Quem é
o meu
cliente?

Treinamento
dos agentes
de
atendimento

Como
VOCE
trabalha?

Quiais sao
as
experiéncias?

Por que
ser parceiro?

(Figura 3 — Mapa de Treinamento de Agentes de Atendimento)
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de senha automatico, Chat, Portal de TI) e
outros processos relacionados.

Uma das alternativas de capacitacao
dos usudrios finais, além das sessoes de
treinamentos convencionais, é utilizar
os analistas de Service Desk para agir
como uma extensdo deste processo de

capacitacdo. (Ver Figura 2)

3. Capacitacdo dos agentes de
atendimento

A capacitacdo dos agentes de suporte
de atendimento do Service Desk garante
que os mesmos tenham um conhecimen-
to profundo sobre os aspectos do negécio
e sobre as necessidades dos clientes aos
quais dardo suporte.

Nesses treinamentos, sio desenvolvi-
dos temas, como historia da empresa,
produtos, servicos, cultura e impressdo
global. Sdo destacados também os re-

querimentos dos usuarios finais, basea-
dos nos perfis de cada setor.

O produto final desse processo € a ca-
pacitacao dos analistas de suporte com
maior alinhamento cultural com os usua-
rios, melhor comunicacdo e um ambiente
focado no cliente. Os agentes de atendi-
mento estardo habilitados para ser embai-
xadores de mudanca, guiando os usuarios
finais rumo a adocdo de ferramentas ao
autosservico. (Ver Figura 3)

A seguir, na figura 4, conseguimos apre-
sentar dados de um caso de sucesso do Pro-
grama de Adocdo de Solu¢do. Durante as
duas primeiras semanas, tivemos a migracao
de 9% do total de tickets abertos por tele-
fone para o portal de autoajuda, na décima
terceira semana, ja tinhamos 17% atingido.

Na figura 5, podemos observar que, por
meio do roteamento automatico de formu-
larios de solicitacdo via web, no més, 2,54 %

das solicitacdes foram encaminhadas dire-
tamente para o nivel II, um aumento de
20% em relacio ao més 1. Como resulta-
do, os esfor¢os de agentes foram reduzidos
em 5,5 horas em fevereiro e 16,3 horas em
marco. Isso devera aumentar ao longo do
tempo, com novas tabelas de roteamento
que serdo atualizadas e novos formularios
web que serdo introduzidos.

Essa conversdo na utilizacio do Service
Desk para os usuarios efetuarem suas
solicitacoes resulta no menor esforco do
1.° Nivel, garantindo aumento de pro-
dutividade nesse setor.

O Programa de Adocéo de Solugao con-
tribuird para que as empresas consigam
ter maior aderéncia as solucoes de auto-
ajuda e agilizara a maturidade dos servi-
cos de Service Desk, o que proporcionara
entrega de resultados mais eficientes em
um menor espaco de tempo. [l
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CERTIFIED

Support Center Certification (SCC)

O HDI Support Center Certification € a Unica certifi-
cacdo crioda especificamente para Centros de
Suporte. O SCC segue os modelos internacionais de
qualidade existentes, como o European Foundation for
Quality Management. A cerfificagdo afesta o empenho
de um Centro de Suporte em relacdo & exceléncia,
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Cenfros de Suporte, desenvolvido por uma
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mais de 25 profissionais e especialistas de todo o
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suporte gque sua central presta
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Com o Assessment do HDI, vocé
descobrird os pontos a melhorar
em sua operacdo e terd acesso a
um plano de acdo detalhado de
melhorias para colocar em prdtica.
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CULTURA DE SERVICO AO CLIENTE

falecom@hdibrasil.com.br | (11) 3071-0906
www.hdibrasil.com.br
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DESENVOLVIMENTO E RETENCAO DE TALENTO‘.?;

Por Fabricio Féres

uando fui convidado a publicar este
artigo, nao hesitei em sugerir o titulo
acima, pois tenho vivenciado grandes
dificuldades que algumas empresas
vém enfrentando a fim de reter seus melho-
res profissionais e para encontrar outros pre-
parados que atendam as suas necessidades.
Pensando nessa situacdo, tomei como
objetivo tentar demonstrar-lhes a impor-
tancia de um lider no desenvolvimento
pessoal e profissional de seus liderados,
no desenvolvimento e retencdo dos ta-
lentos internos, tornando as equipes mais
solidas, colaborando para o aumento do
capital humano da empresa e com a sua
competitividade no mercado atual.

Uma breve introdugao

Com a globalizacao e a complexidade do
ambiente econdmico, que tem a necessidade
de atender clientes cada vez mais exigentes,
as empresas vém buscando avancos e me-
lhorias, nio sendo estes exclusivos as suas
tecnologias e aos seus produtos, mas tam-
bém aos seus processos e as pessoas envol-
vidas, para se manterem cada vez mais com-
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petitivas, 4 frente de seus concorrentes que
podem estar em qualquer lugar do mundo.
Visando a esse cendrio, algumas em-
presas comecaram a identificar o quanto
¢ importante reestruturar o seu modelo
de gestdo de pessoas e passaram a apostar
mais em seus funcionarios, no conheci-
mento adquirido ao longo de suas carrei-
ras corporativas, no conhecimento técito.
Alguns estudiosos acreditam que o suces-
so e a sobrevivéncia das organizacdes sdo em
funcao de seu comportamento em relacéo as
mais diversas forcas, tanto de seu ambiente
interno quanto externo e, para ajuda-las a
ser bem-sucedidas nestas relacdes, a gestao
eficaz de pessoas torna-se imprescindivel.
Hoje, o acesso a informacéo € facilitado,
seja por meio de internet, jornais, televisao
e de outras formas de midia, porém, a ma-
neira como utiliza-las é que podera ser o di-
ferencial, significando lucro para a empresa.
Vivenciamos a era do conhecimento com
sua disseminacao ocorrendo em quase to-
dos os paises. Atualmente, muitos inves-
tem cada vez mais na evolucido dos seus
servicos de informaczo e, com isto, empre-

sas estdo percebendo e valorizando mais o
conhecimento de seus profissionais e sua
utilidade como estratégia competitiva, pois
passaram a ser vistos como capital huma-
no, ou seja, geram valores econdomicos.
Andrew Mayo, em seu livro — “O valor
humano da empresa: valorizacdo das pes-
soas como ativos”, definindo a importancia
do capital humano diz: “[...] ndo neces-
sita ser restituido. Podemos considera-lo
realmente como propriedade das pessoas,
as quais estdo emprestadas para a organi-
zacdo, pelo tempo que queiram ficar ou
pelo tempo que decidirmos reté-las. Assim
como investimos e cuidamos de nosso ca-
pital financeiro, parece logico que devamos
fazer o mesmo com nossos funcionarios”.
Outros afirmam que o conhecimento taci-
to ¢ a Gnica vantagem competitiva de que as
empresas dispdem em termos de mercado
mundial, pois a tecnologia e equipamentos
sdo cada vez mais acessiveis, sendo o dife-
rencial a forma como eles sdo utilizados: é o
como fazer. E é nesse momento que os pro-
fissionais capacitados passam a contribuir
para uma maior vantagem competitiva.



Faz-se necessario que as organizacdes
busquem investir mais em seus profis-
sionais e reter os melhores, os quais sao
atualmente conhecidos como “talentos
internos”, profissionais diferenciados, que
possuem carater, conhecimento, experién-
cias, atitudes inatas e boa capacidade de
aprender e de se desenvolverem.

Existem muitos profissionais talentosos
deslocados ou ocultos que apenas neces-
sitam ser vistos e estimulados ao cresci-
mento, pois aspiram por uma oportunida-
de interna, em busca de reconhecimento
que, caso ndo ocorra, certamente fara com
que estes colaboradores sejam aproveita-
dos por outras organizacdes, pois 0 mer-
cado estd a procura de profissionais com
experiéncias solidas. Por isso, é muito im-
portante que estrategicamente os gestores
estejam atentos ao seu quadro de pessoal.

E nesse momento que o papel do lider
torna-se extremamente importante, pois se
relaciona diariamente com esses profissio-
nais, sendo capaz de distingui-los com facili-
dade, podendo influencia-los ao crescimento
profissional e pessoal, ajudando-os na con-
quista de suas metas, além de ser o principal
interlocutor no complicado relacionamento
de interesses entre a empresa e funcionarios.

Atualmente, ouvimos falar muito em
lideranca, do papel dos lideres nas orga-
nizacoes, seus desafios, entre outras infor-
magcdes que referenciam essa figura.

Existem varias publicacdes que retratam
a lideranca quase como uma receita caseira,
em que muitos acham que é s6 seguir os
passos e no final dara tudo certo, o que em
alguns casos pode ocorrer, mas nao pode-
mos esquecer que estaremos sempre lidan-
do com pessoas que possuem sentimentos,
que mudam de opinides e atitudes, entre
outras situacdes possivelmente variaveis.

Na pratica, é muito mais complicado.
Nao adianta somente entender e atender
as necessidades dos funcionarios, mas é
preciso também conhecer bem as da em-
presa, e é nesse momento que a postura
e as atitudes do lider poderao contribuir
muito para que a relacdo funcionario
x empresa tenha sucesso, mesmo nao
atendendo por completo aos anseios de
sua equipe.

Lideranca

Entende-se por lideranca a capacidade
de um individuo em exercer sobre ou-
tros influéncias que os facam realizar de

bom grado acdes que busquem atingir
um resultado comum.

No livro, “O monge e o executivo:
uma histéria sobre a esséncia da lide-
ranca”, James Hunter define a lideranca
como “... a habilidade de influenciar pes-
soas para trabalharem entusiasticamen-
te, visando atingir objetivos identifica-
dos como sendo para o bem comum”.

John Maxwell, em seu livro “O livro de
ouro da lideranca”, define: “Lideranca é
a disposicao de assumir riscos, é o dese-
jo apaixonado de fazer a diferenca, de se
sentir incomodado com a realidade, ¢é as-
sumir responsabilidades enquanto outros
inventam justificativas, é a disposicéo de
se destacar no meio da multidao, é abrir
mente e coracdo, é subjugar o ego em be-
neficio daquilo que é melhor, é inspirar
outras pessoas com uma visdo clara da
contribuicdo que elas podem oferecer, é
poder potencializar muitas vidas, é falar
com o coracdo ao coracao dos liderados”.

Ser lider ndo é facil, o individuo tem de
gostar, liderar requer muita dedicacao, ¢
algo que pode ser aprendido e deve ser apri-
morado, mas é muito complexo, é atitude.

E muito importante que as empresas
consigam formar e reter bons lideres,
pois eles sio o principal elo entre o ge-
rencial e o operacional.

Estratégia de Administracao de
Recursos Humanos

Dentro do novo contexto mundial, algu-
mas empresas ja valorizam seus funciona-
rios como recursos estratégicos de compe-
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titividade e sustentabilidade mercadolégica
e, cada vez mais, os profissionais com car-
gos de lideranca necessitam prover-se de
habilidades no trato com pessoas.
Atualmente, ao escolherem seus lideres,
as organizacoes buscam e investem mais
em pessoas que conhecam pessoas que
possuam habilidades nesse tipo de gestao.
Grande parte dessas empresas é reconheci-
da como “as melhores empresas para se tra-
balhar” e possui baixo indice de turnover.
As pessoas passam a ser fundamentais
ao sucesso das empresas, ocasionando al-
teracoes nas estratégias de administracao
dos recursos humanos, sendo necessario
que os gestores e lideres estejam cons-
cientes dessas mudancas e tenham condi-
¢oes de proporcionar e difundir a seus li-
derados uma cultura de desenvolvimento
profissional e pessoal, bem como impul-
sionar a geracdo de novos conhecimentos
e habilidades em busca de um bem co-
mum em que todos ganhem, mas acredi-
te, muitas empresas ainda estao seguindo
na contramio do que a teoria difunde.

Desenvolvimento e retencdo de
talentos

As empresas estao exigindo, cada vez
mais, funcionarios que possuam postura
proativa voltada ao autodesenvolvimento
e a sua aprendizagem continua.

Mas encontrar esses profissionais nio é
uma tarefa facil, pois existem mais vagas
disponiveis do que candidatos qualifica-
dos, e a concorréncia pelos qualificados
entre as empresas é muito grande, sendo
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um enorme desafio aos profissionais de
RH que, na maioria das vezes, dispoem de
pouco tempo para a tarefa de “captacdo” e
selecao dos melhores.

Muitas empresas poderiam resolver esse
problema, olhando apenas para seu quadro
de pessoal se tivessem a cultura em desen-
volveé-los, moldando-os para se adequarem
ao perfil que, na maioria das vezes, é tdo
procurado e dificil de ser encontrado.

E preciso que as empresas invistam
em sistemas educacionais que incen-
tivem o desenvolvimento de atitudes,
posturas e habilidades, e ndo apenas o
conhecimento técnico e ferramental.

E necessario que as empresas estimulem
as novas ideias que possivelmente serdo
transformadas em produtos e servicos, os
quais poderao privilegia-las com o aumen-
to de sua competitividade no mercado.

Mas somente desenvolver seus pro-
fissionais ndao é o suficiente, é preci-
so também que as empresas tenham a
capacidade de reter os melhores. Bons
saldrios deixaram de ser considerados
por muitos como o principal objetivo
de permanéncia na empresa. Planos de
carreiras bem definidos, beneficios, pro-
jetos desafiadores, entre outros, sio hoje
considerados, por muitos profissionais,
fortes incentivadores para que eles fi-
quem “fichados” nas empresas.

Conheco muitos profissionais que tro-
caram de emprego por salarios menores,
mas por melhores beneficios.

Quer mais retorno do seu profissio-
nal? Incentive-o.

Concluindo

Conforme apresentado, com a globali-
zacdo, o mundo dos negoécios deixou de
ter fronteiras, nossos concorrentes estio
por toda parte, produtos e servicos sio
muitos e variados, a concorréncia cada
vez mais é acirrada, precos ndo sio mais o
fator principal de competitividade.

Atualmente, a economia mundial ten-
de a se basear em conhecimento, sendo
seu maior diferencial, a inovacio, o que
exige das empresas a capacidade de ino-
varem. Mas inovacdo vem de pessoas e
nao de equipamentos, e por vir de pes-
soas é que muitas empresas passaram a
tratar seus recursos humanos como es-
tratégia de competitividade e, assim, a
trata-los como capital humano.
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Com isso, profissionais talentosos ficaram
raros, tornaram-se disputados e valiosos
para investimento de algumas empresas.

Por que nao desenvolvé-los internamen-
te? Profissionais raros também podem estar
dentro das nossas equipes e, em alguns ca-
sos, estar deslocados e esperando uma opor-
tunidade, ou ndo sio vistos por seu lider por
uma questao de conveniéncia da gestao.

Algumas empresas também possuem
dificuldade em localiza-los internamen-
te porque ndo possuem Processos que as
apoiem nessa busca e acabam tendo de
recorrer ao mercado.

Entdo, desenvolver talentos pode ser
uma saida para essas dificuldades? Pode-
mos dizer que sim, mas o mais importante
¢ conseguir manter a continuidade do pro-
cesso de lapidacdo dos profissionais e, para
isto, é imprescindivel que toda organiza-
cao esteja envolvida, alinhada com seus
objetivos organizacionais, inclusive a alta
geréncia, os quais definem seus lideres.

Um lider tem de ter sensibilidade sufi-
ciente para conseguir prestar atencio no
outro e no mundo. Nao pode achar sim-
plesmente que ao entregar graficos positi-
vos para a geréncia ou ao cliente que o seu
trabalho esteja concluido, é preciso mais. E
necessario conhecer sua equipe e as outras,
ser visionario, nao reter conhecimentos,
estimular o crescimento de seus liderados,
ter postura coerente, ter atitude, ¢ fazer seu
dever de casa todos os dias, ser o exemplo.

Estrategicamente, ¢ importante que o
lider conheca mais detalhes de seus lide-

rados, ndo somente da vida profissional,
mas também da pessoal, de seus sonhos,
suas metas, pois assim podera ajuda-los
nas suas conquistas. Conhecendo cada
um, ele conseguira tracar objetivos indivi-
duais, instiga-los da melhor maneira, com
maior assertividade, pois um detalhe pode
fazer a diferenca nessa relacio.

Por outro lado, se faz necessario que a
empresa subsidie esses profissionais lapi-
dados para que permanecam com satisfa-
¢do na empresa. Processos burocraticos de
promocio devem ser aprimorados a fim de
que nao corramos o risco de perdé-los para
o mercado porque nio foi possivel premia-
-los por sua dedicacio e seus resultados.

Contudo, ¢ importante que a relacéo
Empresa x Lideranca e Liderados al-
cance o equilibrio desejado e planejado
por todos, que seja saudavel, pois assim
conseguiremos alcancar melhores re-
sultados, tornando a empresa cada vez
mais competitiva no mercado. ll
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Por Julie Lemke

s Service Desks sdo de todas
as formas e de todos os ta-
manhos, dependendo das ne-
cessidades daqueles a quem
servem. Os servicos oferecidos, KPIs e
metas de nivel de servico podem variar,
e alguns vao atender a essas necessidades
melhor do que outros, proporcionando
nao apenas o valor do negécio, mas uma
parceria baseada em objetivos comuns.
No entanto, o que é verdade em todos
os Service Desks ¢ que eles sao a cara
da organizacao de TI. Neste artigo, vou
apresentar algumas das licoes que apren-
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demos durante os trés anos de transfor-
macdo da nossa central de atendimento.

Ha oito anos, nosso Service Desk era
classificado pela maioria das pessoas da
empresa como “‘bom o suficiente” ou
“adequado” — o que ndo significa ser
um elogio. Tivemos um provedor de
servico terceirizado que entregava su-
porte on-site para os clientes internos e
externos, mas enquanto este provedor
cumpria suas obrigacoes contratuais, os
servicos se mantiveram estaveis. Traba-
lhamos com nosso provedor de servigos
terceirizado para implementar melho-

o é suficiente

rias, incluindo novos processos, novas
ferramentas e mais colaboradores, mas o
servico teve apenas uma leve melhoria, e
essa melhoria era de curta duracdo. Nos-
sos clientes ndo estavam felizes. Sabia-
mos que estavamos deixando algo passar,
mas nao tinhamos certeza do qué.

Comece com o fim

Durante uma das muitas sessoes de pla-
nejamento, pedimos a nossa equipe que
fizesse um quadro de como querfamos
que nosso Service Desk ficasse depois que
terminassemos. Levando-se em conta o
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feedback que recebemos, e depois de mui-
tos rascunhos extremamente detalhados,
finalmente chegamos a esta conclusio:

Fornecer o mais alto nivel de servico
de forma consistente, por meio de cada
contato, independentemente de quem
atender ao chamado.

E uma declaracio bastante simples. No
entanto, sair desse cenario para a implan-
tacdo exigiria uma revisio completa do
nosso Service Desk, a partir do zero.

Construindo a base

Trés componentes foram necessarios para

construir a base do nosso novo Service Desk:
e Gestao do Conhecimento;
e Treinamento;
¢ Qualidade.

Como em qualquer projeto de constru-
¢d0, a base teve de ser construida primeiro,
ja que daria suporte para as outras melho-
rias que querfamos fazer. Tornou-se evi-
dente desde o inicio que a base fraca que
tinhamos havia sido o motivo pelo qual
outras melhorias falharam anteriormente
ao longo do tempo. Precisavamos construir
todas as trés areas simultaneamente, ja que
uma depende da outra. Se faltasse uma area
ou outra estivesse fraca, tudo falharia.

Existem bons white papers e cursos
sobre a cria¢do de um sistema de gestao
do conhecimento, muitos dos quais estao
disponiveis por meio do HDI. Nés nos
apoiamos neles, tirando varios pontos que
usamos para construir nosso modelo.

Gestao do Conhecimento

Embora arquivos de conhecimento pos-
sam ser armazenados em qualquer lugar,
desde um fichario até uma solucdo com-
pleta de ITSM, eles precisam ser total-
mente integrados no fluxo de trabalho do
Service Desk e devem se comunicar com
todos os niveis de especializacao.

e Cuidado e alimentacio constante
sio fundamentais. Uma solucdo de
conhecimento s6 €é tao forte quanto
a precisio da informacdo que esta
contém. Criar avaliacoes regulares de
especialistas e renovacdo no processo.

 Engajar os parceiros de nivel 2 como
especialistas é um o6timo caminho
para fortalecer o relacionamento.
Torné-los parte da fundacido reduz a
mentalidade “nds contra eles” em am-
bos os lados, e isto muda o foco para
encontrar solucdes aos clientes.

* Fornecer um feedback para que os
analistas de Service Desk possam
identificar artigos de conhecimen-
to incompletos, desatualizados, ou
simplesmente confusos. Isso torna a
informacéo significativa e eficaz en-
quanto dé voz aos analistas em uma
de suas ferramentas mais usadas.

Treinamento

O treinamento deve abranger os curri-
culos inicial e 0 em andamento. O curri-
culo deve ser projetado para atender ao
nivel de complexidade e maturidade do
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processo no seu Service Desk. Uma vez
que esse curriculo é criado, encontre uma
maneira de medir os niveis de proficiéncia.

Deve ser dada aos analistas a oportuni-
dade de obter as habilidades necessarias
para ter sucesso. O programa de treinamen-
to de novos analistas suporta um ambiente
técnico muito complexo e altamente perso-
nalizado. Emprega sessoes lado a lado com
um treinador, computer-based training,
tempo dedicado para revisio de artigos de
conhecimento e treinamento de processos
com a equipe de conhecimento, auditor de
qualidade, administrador de ferramenta de
ITSM e equipe interna de escalacao.

A meédia do programa de treinamento
¢ de 4 a 5 semanas e termina com um
exame. Embora o exame seja com con-
sulta, ele ajuda a identificar possiveis
problemas antes dos trainees comecarem
a atender os clientes por conta propria.

Treinamento continuo € tao importante
quanto treinamento de novo analista. Mes-
mo que nao tenha um ambiente em cons-
tante mudanga, uma cultura de aprendiza-
gem ird manter as habilidades dos analistas
atualizadas e manté-los engajados.

Convidar os parceiros de nivel 2 para
fazer o treinamento on-line curto ou o
“lunch-and-learn” — sessoes de treinamento
ou apresentacdes oferecidas pela organizacio
aos seus colaboradores durante o horario de
almoco — ¢ outra forma de fortalecer esse re-
lacionamento. Use os seus analistas seniores
para projetar e entregar curriculos. Pergunte
aos mais novos analistas em quais topicos
eles gostariam de ter mais treinamento. Use
pequenas equipes para atualizacdes ou mu-
dancas de tltima hora. Pequenos treinamen-
tos podem ser tdo efetivos quanto programas
de longa duracio, se feitos de forma regular.

Qualidade

Um processo de qualidade claramente
definido é a ultima peca da fundacdo. O
processo precisa ser executado de forma
transparente e consistente para ser efeti-
vo. Remova o maximo de subjetividade
possivel ao usar um scorecard e, se hou-
ver mais de uma pessoa conduzindo as
auditorias, tenha-as calibradas em uma
base regular ao pontuar os mesmos cha-
mados e comparar os resultados.

As gravacoes das ligacdes sdo inestima-
veis quando se trata de analisar o desem-
penho do analista. O que é mensurado, e
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com qual frequéncia ¢, ira variar de Service
Desk para Service Desk. O que importa ¢é
que seja feito de forma consistente e que es-
teja claro aos analistas o que é esperado de-
les. Celebre os acertos da mesma forma que
critica os erros. Competicdes amigavéis de
equipe sdo uma otima forma de fazer isso.

Colaboradores
Uma vez que a fundacio estava sendo
estruturada, voltamos para o nosso mode-
lo de pessoal. Existem diversas opcoes di-
ferentes no mercado, desde tudo terceiri-
zado até tudo insourcing. Para determinar
qual modelo é melhor para vocé, olhe as
suas necessidades e ao seu ambiente antes
de comecar a falar com potenciais forne-
cedores ou escrever descricdes de vagas.
Algumas questoes a considerar:
* A tecnologia é uma forca ou compe-
téncia central para a sua organizacio?
* A tecnologia é critica para as opera-
coes do dia a dia?
 Os sistemas sdo suportados off-the-
-shelf ou proprietario / desenvolvi-
dos internamente?
* A sua organizacfo esta em um estado es-
tavel ou em crescimento / transformacio?
» Vocé tem expertise em servico / supor-
te dentro da empresa?
e O Service Desk é guiado por métricas
de servico ao cliente ou por or¢amento?
Existem muitas situacoes em que uma
solucdo completa de terceirizacdo é ideal.
Meu Service Desk precisava ser capaz de
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suportar rapidamente uma organizacao
em crescimento e transformacdo com
uma dependéncia de negdcio critica em
sistemas proprietarios. Tivemos uma
vasta experiéncia interna, e tecnologia
era um dos nossos pontos fortes. Des-
cobrimos que uma solucao de equipe
hibrida de colaboradores funcionou me-
lhor para nés. Ao usar o modelo insour-
cing com a equipe interna de escalacao,
a equipe de gestao, e posicoes que su-
portam as trés areas da fundacio, con-
seguimos ganhar o controle que preci-
savamos para alcancar nossos objetivos.
Nossos analistas de 1.° nivel permane-
ceram prestadores de servicos on-site a
longo prazo, dando-nos a flexibilidade
que precisavamos para acomodar rapi-
das mudancas nas demandas de suporte.

Encontrar o fornecedor certo e desen-
volver um escopo de trabalho que se en-
caixe bem com nossos objetivos e nossa
visao foram imprescindivel para o suces-
so do nosso modelo de colaboradores.
Dedicamos um tempo consideravel para
a selecdo de fornecedores, e este cui-
dado fez toda a diferenca. Ao olhar em
primeiro lugar para o que precisavamos
e ndo para o que eles tinham a nos ofere-
cer, conseguimos escolher o que melhor
se encaixava em nossa situacao. Isso nao
significa dizer que o orcamento nio é
importante. Afinal, todos nés vivemos
no mundo real. Se as consideracdes de
orcamento estdo no topo da lista de re-

quisicoes do seu Service Desk, vocé nao
estd sozinho. Nesse caso, é fundamental
que identifique suas necessidades mais
criticas e escreva um acordo que ajude
a garantir que elas sejam cumpridas. O
Seu sucesso em gerenciar esse servigo ira
depender do acordo que vocé assinar.

Engajar os parceiros

Os parceiros de 2.° nivel podem ser os
mais criticos ou os mais fortes aliados de
um Service Desk. Tome para si o cuida-
do e a alimentacdo desse relacionamento.
Torna-los parceiros na gestao do conhe-
cimento e em areas de treinamento é um
otimo lugar para comecar. Eduque-os nos
seus processos e certifique-se de tirar um
tempo para aprender os deles, bem como
os desafios que enfrentam. O Service Desk
¢ uma otima fonte de métricas; comparti-
lhe-as com seus parceiros de servicos para
que possam ver os resultados positivos de
se trabalhar em conjunto.

Cuidado com “sombras” (funcoes pa-
recidas com dispatcher) no Help Desk
— elas irdo apenas prejudicar o sucesso
que vocé estd tentando construir no seu
Service Desk. Se faz sentido dentro da
sua organizacdo mudar o trabalho do
nivel 2 para o nivel 1, entdo faca-o. Isso
ndo é somente eficaz em termos de cus-
tos, como também reforca a capacidade do
Service Desk ser o ponto unico de contato
(SPOQ). Durante os primeiros trés anos
da nossa transformacéo, conseguimos fe-



char com sucesso 34 “sombras” alocadas
em varias areas de TI e de negocios.

Ao estabelecer um processo de migracgao
que cobria documentacéo e treinamento,
conseguimos direcionar as questoes dos
clientes e mudar o suporte. Depois de al-
gumas “sombras” passarem pelo processo
de migracao, comentarios sobre o seu su-
cesso irdo se espalhar pela empresa, dimi-
nuindo a resisténcia por parte de outros.

Converse com o Negdcio

Quando comecamos o projeto de
transformacéo, pensavamos que tinha-
mos ideia do que era necessario arrumar.
Queriamos apresentar essas ideias para a
lideranca de negocios, e entdo consegui-
mos ser convidados a participar de suas
reunides de gestdo. Foi nessas reunioes
que descobrimos o que eles realmente
queriam do Service Desk, o que nos aju-
dou a determinar onde gostariamos de
estar. Ainda nos reunimos com a lideran-
ca de negocio e usamos as pesquisas de
satisfacdo do cliente para nos certificar-
mos de que estamos no caminho certo.

Também mantemos o cliente em conta-
to com o trabalho que estamos realizan-
do ao nos comunicarmos com eles por
meio do nosso site na intranet corporati-
va. Compartilhamos métricas e projetos,
mas, mais importante, conversamos so-
bre os sucessos que temos alcancado por
trabalhar junto com nossos parceiros de
processos. Essa comunicacdo de duas

vias tem contribuido para aumentar a
confianca dos clientes no Service Desk.

Encontre especialistas e use-os

Especialistas estao por toda parte. Des-
de organizacdes profissionais até consul-
torias, fornecedores até parceiros de servi-
cos, tudo que vocé tem a fazer é olhar ao
seu redor e fazer perguntas. Tivemos aces-
so a varios grupos de consultoria por meio
dos acordos da empresa, e nos os utiliza-
mos. Também ganhamos informacdes e
ideias de nossos pares na area de T1 com
experiéncia em servico e suporte.

Os fornecedores conversaram conosco
sobre o que as outras organizacoes esta-
vam fazendo, com éxito ou nido. Cada
uma dessas fontes nos ajudou de dife-
rentes formas ao longo do projeto.

Uma das coisas mais importantes que
fizemos, logo no inicio do projeto de
transformacéo, foi nos juntarmos ao
HDI. Isso foi fundamental para o nosso
sucesso. Participamos da nossa primeira
conferéncia anual e saimos com uma infi-
nidade de ideias, informacoes e contatos.
Fizemos conexdes com profissionais que
estavam concluindo o mesmo tipo de
projeto em que estavamos embarcando.
Eles compartilharam suas experiéncias e
se colocaram a disposicdo para responder
as nossas perguntas. Também juntamos
ideias de trabalhos e publicacdes do HDI
como o “Relatorio de Praticas & Salarios
HDI”. O que faz especial uma organiza-
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¢do como o HDI s@o as pessoas. Desde os
colaboradores aos nossos companheiros,
instrutores, ha sempre alguém disposto a
responder a sua pergunta ou ajuda-lo a
encontrar as informacoes de que precisa.

O fim era apenas o comeco

Construimos a mnossa fundacéo,
criamos parcerias importantes, escre-
Vemos processos e lancamos o nosso
novo e melhorado Service Desk. Ja se
passaram cinco anos desde que o pro-
jeto foi concluido, e alguns de nossos
sucessos incluem:

* $ 1,2 milhdo na poupanca orcamental

Nno primeiro ano.

e Uma reducao de 44% no custo por

contato.

e Um aumento de 37% no total de con-

tatos (telefone e web).

A fundacéo que construimos esta forta-
lecida hoje, com manutencdo e melhorias
normais. Temos uma cadeira e voz nas
grandes iniciativas empresariais em que
fazemos o suporte. Conforme a procura
e a complexidade de suporte continuam
subindo, conseguimos responder, rapida e
eficazmente, enquanto ainda cumprimos
a visao que estabelecemos ha sete anos.

Sobre a autora

Julie Lemke tem mais de 15 anos de ex-
periéncia em gestao de servicos de Tl e
suporte, sendo os ultimos sete focados
em Service Desk e Gestdo de Incidentes.
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