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CARTA DO EDITOR

DESAFIOS
E SUPERACAO

4 entramos no se-

gundo semestre de

2015 e algumas pre-
visdes do que seria este
ano se concretizaram.
Grande parte do mer-
cado brasileiro enfren-
tou momentos dificeis,
tentando sobreviver em
meio as dificuldades en-
contradas.

E por ser um assun-
to de extrema impor-
tancia e tio relevan-
te ao momento que
estamos passando, a
SupportWorld decidiu
convidar especialistas
para debater o tema
Gestio Financeira do
Centro de Suporte em
sua matéria de capa.
Descubra como trans-
formar o seu Centro de
Suporte em um Centro
gerador de receita, tor-
nando-se estratégico ao
negocio.

Além disso, trazemos tam-
bém matérias que explicam

o valor das pessoas para o
negocio. No Caso de Su-
cesso desta edi¢io, con-
tamos como a Monsanto
Brasil conseguiu a exce-
léncia em atendimento do

Ah! E nao
se esqueca.
No meio
de nossa
revista, vocé
encontraraa
2%, edicao da
SupporTI

seu Help Desk. Qual foi o
papel dos profissionais
envolvidos para alcangar
esse patamar, bem como
a importincia de mudar
o foco de nimeros e SLAs
para o foco na experién-
cia do cliente.

Ainda sobre pessoas,
nossa editoria Entre-

OUlo-

Luiz Couto
CEO do HDI Brasil

vista apresenta as prin-
cipais questdes sobre
Pesquisa de Satisfagdo,
indo além do arroz com
feijao e mostrando a sua
importancia para apri-
moramento do negdcio.

E, mais uma vez, traze-
mos a cobertura do nos-
SO maior e mais impor-
tante evento do ano, a
Conferéncia & Expo In-
ternacional HDI Brasil
2015, em sua 8°. edigao.
E, como de costume, o
evento trouxe novidades
e inovagdes no modo de
apresentar palestras e
workshops.

Ah! E nao se esque-
¢a. No meio de nossa
revista, vocé encon-
trara a 2° edicao da
SupporTI, publicagao
que traz temas relacio-
nados a governanga,
gestdo e aos sistemas de
TI, no geral.

Boa leitura!
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A revista SupportWorld Brasil € uma
publicacao bimestral do HDI Brasil,
sob a realizacao da Editora Midia-
Books Ltda., e contém artigos sob
a licenca da United Business Media
(UBM). Os textos traduzidos desta
dica com a autorizaca
do HDI e da divisao a que pertence,
TechWeb, do grupo UBM - United
Business Media.

As opinides dos artigos/colunistas
aqui publicados refletem unica-
mente a posicao de seus autores,
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por parte do HDI Brasil ou quaisquer

outros i nesta p ca
Todos os direitos reservados.

ASSINATURAS
A assinatura da revista
SupportWorld Brasil
¢ feita por meio do site
www.hdibrasil.com.br/revista.
0 custo da assinatura anual
(6 edigdes) ¢ de RS 69,90.
Contate-nos pelo telefone:
(11) 3071-0906.
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BIBLIOTECA

DICAS DE
LEITURA

IMPLANTANDO | FUNDAMENTOS§

A GOVERNANCA: DO GERENCIA-
DE TI : MENTO DE SER-
EVI(;OS DE Tl - 22

Da Estratégia a Gestio dos ED. 2011

Processos e Servigos - 4° Ed. 2014

dos Santos
M Editora: Brasport
M Idioma: Portugués

M Autores: Fernandes, :
Aguinaldo Aragon; Abreu, Viadimir
Ferraz de
M Editora: Brasport
H Idioma: Portugués Este livro é destinado a ser

utilizado como um meio a fim
Este livro apresenta uma visdo

integrada e inovadora de Governanca :
de Tl que pode ser adaptada para
varios ambientes organizacionais.
A partir de um modelo genérico,
os autores detalham as etapas
de planejamento, implementacdo
e gestdo da Governanga de TI,
abrangendo desde o plano do
Programa de Governanga de
Tl, passando pelo alinhamento  :
estratégico da Tl ao negdcio, a gestdo :
do desempenho e do valor da TI.

Foundation e foi cuidadosamente
elaborado de uma maneira
que agrega valor para além
do niicleo de orientagao nas

publicagdes ITIL®.

Ele contém introdugdes valiosas

e interessantes sobre
os conceitos associados a
Gestao de Servigos de TI. A
qualidade do texto é excelente e
acima da média das
publicagdes do mercado.

i W Autor: Freitas, Marcos André H
i Voce sofre por antecipagdo? Acorda :
: cansado? Nao tolera trabalhar com :

! de se preparar para o exame ITIL® |

AUGUSTO cURy I8
oﬁﬁ'sN!E AQE |
ANSIEDADE

Como Enfrentar o Mal do Século

B Autor: Cury, Augusto
M Editora: Saraiva
H Idioma: Portugués

pessoas lentas? Tem dores de
cabega ou muscular? Esquece-se

das coisas com facilidade? Se vocé :
i respondeu “sim” a alguma dessas

questdes, é bem provavel que
sofra da Sindrome do Pensamento

Acelerado (SPA). Considerada pelo

psiquiatra Augusto Cury como o

novo mal do século, suplantando a :
depressdo, ela acomete grande parte

da populag@o mundial.
Neste livro, vocé entenderad como
funciona a mente humana para
ser capaz de desacelerar seu
pensamento, gerir sua emogdo
de maneira eficaz e resgatar sua
qualidade de vida.
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10X - A REGRA

QUE FAZ A
DIFERENCA
ENTRE
SUCESSO X
FRACASSO

M Autor: Cardone, Grant
M Editora: DA BOA PROSA
M Idioma: Portugués

10 X - Aregra que faz a

diferenca entre o sucesso x fracasso

¢ o guia definitivo para se obter

sucesso na vida e no trabalho. Parte
de um principio basico: de que ndo é

possivel atingir um sucesso
extraordinrio fazendo o
que todo mundo faz. Mas
entdo, o que fazer? 0 autor do
livro ensina qual a linha de

pensamento dos grandes vencedores,

que o ajudaré a determinar a

quantidade de esforco e inspiragdo

necessaria para vencer.
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HDI ON-LINE

WHITE PAPERS

FASES DA COMO COMECAR O ﬂfgf&gk%%
GESTAO DE . GERENCIAMENTO DE MUDANCAS PRATICAS
cal\llsPEARI;!rI'El'olAsDos O ambiente de negocios atual exige que 2014/2015

os prestadores de servigos entreguem
produtos e servigos a um custo justificavel,
sem impactos negativos para a infraestrutura
e o usuario final.
Para competir no mercado global,
profissionais

de servigos de Tl necessitam gerenciar

sua infraestrutura por meio de uma
abordagem holistica,
para entregar servigos confidveis e de
forma consistente.
Leia mais em: http://bit.ly/whitepaper-02-ed_24

Resultado da coleta
de dados de mais de
200 operagdes de
suporte de empresas
de diversos ramos de
atividades, o estudo
traz informagodes sobre
média de salario por
fungéo, acgoes ligadas
a gestédo de pessoas,

Diversas areas de
suporte das organizagdes,
tradicionalmente, focam
no gerenciamento e
na melhoria continua
de seus proprios
Servigos e processos.
Contudo, usuarios finais
estdo cada vez

mais criticos e
extremamente exigentes
em relagao a entrega
dos servigos fornecidos
pelas areas de TI,
RH e Facilities,

adogao de frameworks
de processos, novas
tecnologias e politicas,
mobilidade, tipologias
de suporte, etc.
Leia mais em:

http://bit.ly/

surgindo uma 4
pesquisa-ed_24

necessidade cada vez
maior de implementar
acgOes estratégicas
para atingir essas
expectativas.
Leia mais em: http://bit.
ly/whitepaper-ed_24

FOTO: RAWPIXEL

SERVICE DESK OU CALL CENTER:
COMO E POR QUE TER

Call Center e Service Desk incidente dura o tempo da

podem se assemelhar ligacdo e, em um Service 3 N
em aparéncias, mas suas Desk, o incidente pode ser =
funcdes e importancia redirecionado a outro nivel, =
dentro de uma corporagao outro fornecedor e assim ° ==
podem variar grandemente. durar bastante tempo. S T
Segundo Roberto Cohem,  Leia mais em: http://bit. g
em um Call Center, o ly/artigo01-ed_24 g
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PALAVRA DO ESPECIALISTA

DIMENSIONAMENTO DE

ANALISTA DE FIELD

A auséncia de um mecanismo e a padronizacao para dimensionamento das equipes de Field tém sido um
problema constante para quem lida com estas equipes ou recebe propostas para montar tais equipes e
prestar servigos com equidade

PoR VALTOMIR SANTOS (KID)

enho recebido varias solicitagoes de
profissionais de Centro de Suporte a
respeito do tema dimensionamento
de equipe e procuro sempre me em-
basar no Erlang-C (instrumento para
dimensionamento de equipe de 12 ni-
vel criado pelo matematico dinamar-
qués A. K. Erlang) ou em ferramentas de Work-
force Management, no entanto, quando se trata de
analistas de Field, tenho dificuldades em responder
qual a melhor férmula ou o melhor instrumento a
utilizar, pois fica claro que nao possuimos um pa-
drao e um instrumento baseado no mesmo.
Percebemos que existem grupos de atendimento
com baixo volume para trabalhos com diversos tipos
de atendimento (clientes) simultaneamente. Essa
estratégia, no entanto, exige que os profissionais da
equipe tenham melhor qualificacio e estejam pre-
parados para realizar atendimentos distintos, e que
seja implementado um controle mais rigoroso, a fim
de se evitar a queda da qualidade no servico.
Mediante esse problema, sugeri ao FAB (Field
Advisory Board, do HDI)*, em nossa tltima re-
unido, a criagdo e confeccio de um padrao para
apoiarmos o mercado de TT nessa necessidade.
Apos a sugestdo do tema, o FAB reconheceu
o problema de imediato e aceitou o compro-
misso de confeccionar tal documenta¢io com o
proposito de padronizar tais demandas e fazer
com que as equipes utilizem a documentagio
como um instrumento para dimensionar de
forma eficiente e eficaz suas equipes.

CONCLUSAO

Considero o gestor do Centro de Suporte como
um regente de uma grande orquestra, em que, caso
o gestor ndo esteja preparado para conduzir o seu
time de forma eficaz e eficiente, de acordo com a
demanda de chamados que muitas vezes é sazonal,
fatalmente ele estara fadado ao fracasso, pois po-
dera estar com sua equipe subdimensionada, que
causara insatisfacdo dos seus usudrios e profissio-
nais, ou superdimensionada, que causara insatis-
fagdo dos acionistas, devido aos elevados custos,
e também dos profissionais, pela frustacio de nao
estarem sendo utilizados de forma adequada.

Independentemente do setor de atividade econo-
mica ao qual estejam relacionados, esses profissio-
nais tém de sempre melhorar a qualidade do ser-
vico e os niveis de satisfacdo do cliente. Ao mesmo
tempo, devem administrar a constante pressio por
redugdo de custos proveniente do cliente e de se-
tores internos que estdo distantes do dia a dia da
operacio e que, desta forma, ndo conhecem a sua
dinidmica. Quanto mais complexo for o servi¢o que
uma empresa se propde a prestar, mais desafiador
sera o caminho da eficiéncia para o seu Help Desk.

Portanto, entendemos que, estabelecer um meca-
nismo e uma padronizag¢io para dar direcionamen-
to e causar equidade entre todas as partes interessa-
das de um centro de suporte é fundamental.

A evolugio desse trabalho podera ser acom-
panhada por meio de atas publicas que constam
no site (http://hdibrasil.com.br) na se¢ao “so-
bre-o-hdi” / field-advisory-board-fab”.

*FAB, conselho sobre Field Support do HDI no Brasil, é formado por gestores das principais operagoes de
Service Desk do Brasil, prestadores de servicos de outsourcing, usudrios, imprensa, fornecedores, além de mem-
bros e associados do proprio HDI. O grupo realiza quatro reunides anuais e tem como objetivo prover recomen-
dagoes e informagoes sobre as tendéncias da indiistria de Field Support e auxiliar o HDI na documentagdo e
comunicagdo destas aos membros e a induistria de Field Support em geral.
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MEDINDO A SATISFACAO
DO CLIENTE

A Pesquisa de Satisfagado € uma ferramenta de extrema importancia para avaliar como esta sendo,
mais do que a satisfagao, a experiéncia do usuario quanto aos servigos prestados.

Mas um grande problema encontrado € convencer tanto os clientes quanto os profissionais do
Centro de Suporte sobre sua importancia. Descubra aqui, neste bate-papo com Fabio Arruda,
coordenador de Service Desk e Field Support do Grupo Cornélio Brennand, quais fatores
impactam na aderéncia da Pesquisa, quais resultados a analise da Pesquisa pode trazer, a
importancia do feedback, entre outros.

Boa Leitura!

DA REDAGAO

Qual a importancia da Por que é
- - ~ -

Pesquisa de Satisfacao? importante

E importante para medir o grau  pensamentos do cliente acerca pa ra a a rea d_e
de satisfacdo dos clientes com dos servigos prestados. TI te r a ad e s a o
os servigos prestados pela TI. Por meio dos resultados da -

A Pesquisa de Satisfagao ¢ Pesquisa de Satisfacéo, podemos d o0S CI ie ntes na
uma ferramenta que, se bem identificar as reais necessidades -
implantada como um processo, do cliente, como: implantagao Pesq u Is a d e
proporciona a Tl duas visdes: de novos servigos, processos, - =
uma do que estamos fazendo treinamentos, qualidade satISfa ?aO ?
bem e o que precisamos manter no atendimento (agilidade,
ou melhorar cada vez mais, e cordialidade, clareza e outros). Quanto maior adeséo as pesquisas, mais a Tl tera
a outra s&o as oportunidades A Pesquisa de Satisfagao torna- | uma base de informagdes que ira lhe proporcionar
de melhorias; essas visdes so se um balizador para a operagdo : trabalhar de forma direcionada, mitigando os erros,
séo possiveis compreendendo ser direcionada em busca da com FOCO no cliente e entregando o que realmente
a percepgéo, os desejos e 0s melhoria continua. se espera, agregando valor ao cliente e negocio.
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Como fazer com que
a Pesquisa tenha a
aderéncia dos clientes?

N&o é um trabalho tdo simples,
€ preciso agir em duas frentes
que dependem muito do
comportamento atuante do gestor
do Centro de Suporte. Uma ¢
“dentro de casa”, na Tl, com o
time do Centro de Suporte; e a
outra, junto aos nossos clientes.

Acoes realizadas com o
time do Centro de Suporte:

Coaching = Reunides
individuais com os analistas,
dando feedback sobre seu
desempenho no més, buscando
entender as dificuldades e os
direcionando para que possam
desenvolver todo o seu potencial.

Satisfacao do time do Centro
de Suporte = Como o time
podera levar satisfagéo aos
clientes se ele proprio néo esta
satisfeito? O gestor precisa
estar préximo do analista, e nas
sessdes de coaching, identificar,
entender e tratar as insatisfagoes
internas. Sem isso, ficara inviavel
levar satisfacdo até o cliente.
Essa insatisfagdo, na maioria
das vezes, ndo esta ligada

a salarios e, sim, ao

clima organizacional.
Conscientizacao do time
sobre a importancia da
Pesquisa de Satisfagciao — O
gestor precisa compartilhar com
o0 seu time o entendimento do
quanto € importante a Pesquisa
de Satisfagao para a Tl (além

de mitigar os erros, gera uma
melhoria continua na prestagéo
de servico) e fazer com que os
analistas expliquem ao cliente

a importancia dele (cliente)
nesse processo.

O analista é responsavel
pela resposta da Pesquisa de
Satisfacao dos tickets por ele
resolvidos = Dentro do processo
individual de atendimento do
ticket, o analista é responsavel
por fazer contato com o cliente,
explicando a importancia da
Pesquisa de Satisfagéo e solicitar
adesdo a mesma. Essa foi uma
acgao implantada e que deu muito
certo na minha operagédo; meio
que “obriga” o analista a fazer um
atendimento com qualidade, caso
contrario, além de ter de solicitar
a resposta a pesquisa ao cliente,
este mostrara a sua insatisfagdo
com o atendimento.

Acoes realizadas junto
aos nossos clientes:
Feedback das Pesquisas ao
Cliente = O gestor do Centro de
Suporte realiza o feedback com
o cliente sobre os registros de
reclamagoes, notas abaixo de 4,
sugestdes e elogios.

Canal de Comunicacao
Corporativo - Utilizar este
canal para divulgar, na intranet e
no jornal interno, matérias sobre
a importancia da aderéncia a
Pesquisa de Satisfagéo.
Programa de Integracao de
novos colaboradores (RH)

= Neste programa, além de
realizarmos o treinamento do
Sistema de Abertura de

Tickets, mostramos a
importancia da aderéncia a
Pesquisa de Satisfagéo.

A seguir, elenco algumas causas que impactam
na aderéncia dos clientes a Pesquisa de Satisfagéo:

1. Cliente nao receber feedback — Esse ¢
um dos fatores mais criticos para o aumento
da aderéncia. O cliente adere & Pesquisa de
Satisfacao, faz as suas contribuicdes, mas
ndo tem retorno da TI, principalmente sobre
a sua insatisfagao.

2. Falta de percepcio de mudanca - O cliente
responde a pesquisa, mas nao tem percepgao
nenhuma de melhoria, chega até a receber o
feedback, mas as a¢des nao saem do papel.

3. Motivo para responder a Pesquisa de
Satisfacao - O dia a dia das pessoas é corrido,
varias demandas, estresse, e se ndo existir um
motivo para que valha a pena parar e responder
a pesquisa, essa aderéncia nunca ird evoluir. A Tl
tem de criar mecanismos, processos e ferramentas
que fagam com que os clientes se sintam
motivados e engajados a contribuir para a melhoria
dos servigos prestados pela TI.

4, Centro de Suporte focado em bater meta
de SLA, TMA e outros = E 0 que mais se vé por ai,
Centros de Suporte treinados e focados para bater
meta e ndo prezar pela qualidade do atendimento,

o que importa € fechar o chamado e ndo atender
como o cliente espera e deseja.

Quais fatores podem
impactar na aderéncia
dos clientes a Pesquisa
de Satisfacao?

Como sedao
processo da
Pesquisa de
Satisfacao? Em
qual momento o
usuario recebe
o formulario?

O tipo de pesquisa que adotamos é a continua,
quando o analista resolve o ticket de Incidente ou
Requisi¢éo de Servigo, a ferramenta envia para
o e-mail do solicitante (cliente) a informagédo que
a Tl resolveu o seu ticket e perguntando se esse
atendimento foi dentro das expectativas. Se sim,

o solicitante ¢ direcionado para o formulario da
Pesquisa de Satisfagdo, se néo, abre a tela de
reabertura do ticket e o processo de Incidente ou
Requisigao inicia novamente.

Existe uma regra no Sistema de Abertura de Ticket,
o solicitante so podera responder a Pesquisa de
Satisfagédo ou reabrir o ticket em até 72 horas da
sua resolucéo, caso contrario, o ticket & encerrado
automaticamente.
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Hl ENTREVISTA I

O que é O usuario deve receber
questionado na um feedback sobre sua
Pesquisa? avaliacao? Se sim, de
De que formao que forma?

resultado dessas Sim, com certeza, presencial. Ele (cliente) se

~ principalmente sobre um sentird importante para a Tl,
uestoes Odem motivo que gerou insatisfagédo e 0 processo comega
feedback d dend bl
- = e esse feedback ndo pode entendendo o problema ou
COI‘ItI'IblIII' para ser distante do momento do necessidade, gera-se um plano
= registro. E fundamental que o de agéo, divulga-se, e, de
melhorla do gestor do Centro de Suporte tempos em tempos, comunica-

atendimento9 se dirija até o cliente, de forma  se o status com evolugéo.
]

Por varios motivos as pessoas, Q B = B
no seu dia a dia, nao estéo dispo§tas a ual a ImportanCIa
responder pesquisas, no ¢é atrativo desse feed back?

acrescentar na Pesquisa de Satisfagéo

muita§ .perguntas, comece com 5 ou 6 O feedback é primordial para o Tl que esta trabalhando em prol

no maximo. ' . sucesso do aumento da aderéncia  das suas reais necessidades, e
Com o modelo a seguir, conseguimos 4 Pesquisa de Satisfacao, gera essa credibilidade se estabelece

extrair informagoes de acordo com um relacionamento de confianga, quando as execugdes dos planos

a escala de avaliagdo sobre o atendimento parceria entre o cliente e a Tl. de agdes sao realizadas, gerando

realizado e deixamos um espago livre O cliente se sente importante e um resultado que o cliente

para escrita em que o cliente tem a sabe que pode contar com uma perceba e que realmente deseje.

oportunidade de expressar a sua percepgao
de forma mais clara sobre o atendimento

ou sobre qualquer outro assunto: Quais resultados pOdem
Escala de avaliacio: ser' a-lcangad 0S cgm a
1 - Muto Ruim analise da Pesquisa de

2 — Ruim = ~
3 Regular Satisfacao?
4 - Bom ]
5 — Excelente E possivel alcangar um resultado bastante expressivo que
permite trabalhar com uma base de informagdes que ajudara a
Qual a sua avaliacdao em relacio ao Tl a tomar decisdes direcionadas para a prestagdo de servigo
atendimento realizado: baseada na melhoria continua.
Agilidade no atendimento O nosso método foi medir a aderéncia de todos os tickets
Clareza das informagoes resolvidos pela Tl, medimos também abrindo por cada negocio da
Cordialidade do atendente companhia e por analista.
Seguem alguns resultados alcangados no ano de 2014:
Em relacdo a sua expectativa, a solucao A Tl obteve um crescimento na aderéncia de 26 pontos
oferecida pela equipe de TI: percentuais (p.p.), de 18% para 449%.
Atendeu completamente Por negdcio, a empresa de Vidros Planos alcangou um
Atendeu parcialmente crescimento de 40 p.p., de 5% para 45%.
Néo atendeu Por analista, houve um analista que alcangou um crescimento
de 40 p.p., de 13% para 53%.
Caso tenha alguma sugestio ou reclamacio, De acordo com o Guia Pratico de Indicadores com Benchmark do

descreva no campo abaixo: (Multilinhas) HDI, a taxa de retorno minima ¢ de 7%.
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Jlll CASO DE SUCESSO

CASE

MONSANTO

0 segredo esta nas pessoas

Ate 2012, o Help Desk da Monsanto Brasil atendia as métricas e aos SLAs acordados,
0s numeros eram hons, estavam todos dentro do esperado, mas a satisfacao do
cliente era muito ruim. Vocé deve estar se perguntando como isso é possivel, ter

meétricas com otimos nimeros, mas nao atender a satisfacao do cliente. Qual era o
problema entdo, se todos os nimeros estavam no “verde”?
Por REDACGAO

is bem, o problema estava no foco.
métricas e os SLAs eram focados
I e ndo no usuario. Isso quer di-
que o Help Desk atendia as exi-
géncias acordadas, mas o usuario es-
tava insatisfeito com o atendimento.
Para ele, aqueles nimeros estavam
no “vermelho”. O Help Desk era conhecido como Help
Esquece! E-mails eram enviados e perdidos, ligagoes
deixavam o usuario esperando na linha e caiam.

Naquele momento, o foco estava em niimeros, ni-
meros e numeros. Os indicadores de performance
eram bons, mas nao refletiam a realidade. “Foi quan-
do entramos com uma nova proposta de trabalho, de
Help Desk, que era um suporte muito mais proativo.
Tinhamos de mudar esse servico de patamar, trans-
formar da agua para o vinho’, afirma André Miranda,
IT Infrastructure na Monsanto Brasil.

ERA PRECISO MUDAR

Os principais desafios encontrados eram a falta de
SLA para chamados via e-mail e fila para os tickets
via 0800, além da falta de credibilidade em que o Help
Desk se encontrava perante os usuarios. Entéo, se al-
guém mandasse e-mail, ele podia ser respondido em
cinco dias ou um més. “Isso acabou gerando uma espé-
cie de engenharia social, ou seja, o usuario procurava o
analista especialista em SAP para tratar de problemas
sobre SAP, diretamente, sem passar pelo Help Desk, o
que ocasionava falha nas métricas”, explica Miranda.

O diferencial que a Monsanto agora buscava era
o foco na qualidade, diferenca na entrega, cuidado
com pessoas, e nao o foco em preco ou numeros.
Entao foi contratada uma empresa fornecedora de
servigos de TT que tinha os mesmos objetivos, foco
em pessoas, buscava incentivar os profissionais,
tinha plano de carreira, etc.
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MUDANCA DE MINDSET

Com apoio tanto da Monsanto quanto
da empresa fornecedora, Miranda expli-
ca que o que importava agora era a sa-
tisfagdo do cliente. Nao importava mais
se 0s numeros, as métricas estavam no
“verde”. De acordo com ele, a primeira
coisa a ser feita era mudar a percep¢io do
usudrio quanto ao atendimento do Help
Desk. Para isso, 0 usudrio precisava ter o
melhor atendimento possivel. “Ninguém
quer ligar para um servico de atendi-
mento ao cliente e ter de ouvir da pessoa
do outro lado da linha que tera uma res-
posta em cinco dias. Se vocé esta sem TV
a cabo e te ddo um prazo de uma hora,
vocé nao ficara satisfeito, pois queria ver
naquele momento. Entdo, o diferencial
para mim é o imediatismo.”

Dessa forma, Miranda explica que
resolveram tomar uma agdo arriscada
para o momento, mas que traria o pri-
meiro resultado: nao ter SLA (o SLA
existia no papel), o que importava era
resolver os chamados tido logo fosse
possivel. Todos os chamados que entra-
vam eram backlogs. Assim, uma parte
da equipe ficou responsavel pelas novas
demandas, pelos novos chamados e uma
parte menor da equipe, eliminando o
backlog. “Nesse momento, niao adianta-
va tentar resolver os chamados de usu-
arios que ja estavam descontentes com
o atendimento, se estavam esperando ha
um més, na percep¢io deles, esperar um
més e dez dias ndo mudaria em nada. O
primordial era ndo deixar os novos cha-
mados se tornarem um problema.”

No quarto més dessa a¢io, ja foi pos-
sivel perceber o retorno positivo. A
época em que assumiram a operacio
com o time da empresa fornecedora,
existiam 1.300 chamados pendentes.
Apos trés meses, esse nimero caiu para
300. Foi feita uma forca-tarefa para eli-
minar a “sujeira” que estava para tras.

A questio agora era: “Como fazer
com que o Help Desk ganhe um brilho,
mostre que mudou?”. O backlog foi a
primeira mudanca. Em paralelo, foi adi-
cionado ao e-mail do Help Desk uma
resposta automatica dizendo que todo
e-mail seria respondido em até 8 horas.
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Apds 4 meses, esse tempo diminuiu para
2 horas, SLA que perdura até os dias de
hoje. Entao, todo e-mail que o usuario
envia, ele recebe uma resposta automa-
tica dizendo que o chamado foi criado
e que estdo tratando do seu problema.
Segundo Miranda, foi ai que o Su-
porte comecou a ganhar credibilidade.
Os usuarios ja estavam com a percep-
¢do de que o Help Desk tinha mudado,
de que as coisas estavam bem melho-
res. “Recebemos também o reconheci-
mento global de St. Louis, que é nosso
headquarter, sobre o que fizemos aqui
no Brasil, que em tdo pouco tempo ti-
vemos uma grande mudanga. E via-se
que o grafico estava muito positivo,
mas que ainda dava para melhorar”

FOCO EM PESSOAS

O grande diferencial de tudo que foi
feito no quesito “pessoas” era 0 modo
como os analistas atendiam os usudrios,
sempre com muita presteza, muito cui-
dado. Miranda conta que essa cortesia na
voz, no trato com os usuarios, passou a
ser um diferencial, mostrando que esta-
vam la para ajuda-los, a fim de resolver
o seu problema. Saindo do speech (dis-
curso) para algo efetivamente real. “O
time que pegamos era muito bom, tinha
o perfil parecido com o nosso, queria o
mesmo que nds: ganhar o Troféu HDI”
De acordo com Miranda, essa sinergia foi
essencial para a conquista das melhorias.

Além disso, ambas as empresas acre-
ditavam na motiva¢do e no reconhe-
cimento do profissional. “A Monsanto
tem um programa de reconhecimento
chamado Prémio Mais, em que, quan-
do o profissional faz o seu trabalho
com louvor, premia este com um valor
simbolico no salario, que pode chegar
até R$ 600,00, além de um troféu.”

Esse programa foi estendido para o time
de suporte terceirizado, sendo nomeado
Prémio Destaque. “E uma forma de moti-
var as pessoas e reconhecer o seu trabalho:
faga mais que eu te dou um pouco mais.”

A Tl PROATIVA
Outro ponto importante foi a mudanca
da TI reativa para proativa. Nao apenas o
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suporte, mas a TI como um todo. Isso quer dizer, apre-
sentar ao negdcio as novidades existentes no mercado,
mostrar um software novo, ou uma versao nova, cursos
e treinamentos de capacitacgio, etc., sem que exista a so-
licitagao por parte do negdcio, ser uma agio da propria
TL “E uma TT muito mais parceira, consultiva. Mostrar
que a TT esta ali para o Negocio” A TI passa a pensar
em melhorias, indo além das demandas.

E conforme as agdes aconteciam e davam certo, ou-
tras jam surgindo. Foram criados o Team Building -
que reunia todo o pessoal, de todos os desksides, para
se conhecer, conversar, montar estratégia, de forma que
todos passaram a ajudar uns aos outros —; o Help Desk
Day - em que um técnico vai até uma planta e fica a
disposi¢ao dos usuarios conforme vao chegando as de-
mandas. “E em lugares que existem desksides, ir até a
mesa do usuario e perguntar: Esta tudo em ordem? Ha
algum chamado aberto? Alguém precisa fazer alguma
configuracao?” —; e os workshops para os usuarios —
percebida a quantidade de chamados sobre um mesmo
topico, fazia-se um workshop explicando tudo sobre
aquele assunto, de forma a evitar mais demandas.

Miranda explica que foram a¢des como essas que
trouxeram diferencia¢io ao time. “E isso nao esta-
va no escopo do Help Desk, eu nido contratei isso,
nao estava acordado: eu quero que vocé seja proa-
tivo, va 14 e pergunte ao usuario qual o problema
antes mesmo dele ter algum. Nao foi cobrado isso
14 atras, mas o time aceitou fazer esse a mais, junto
com a coordenagéo, com os envolvidos.”

FOTO: GSTOCKSTUDIO

PARCERIA ENTRE FORNECEDOR
E CLIENTE

Esse foi o ponto principal e determinante para que
as acoes dessem certo. Nunca foi preciso sentar para
falar sobre o contrato, fazer cobrangas de ambos os
lados. O objetivo era 0 mesmo: chegar ao lugar de
destaque, ter o Brasil como referéncia dentro da
Monsanto no quesito Help Desk. Nio existia aquele
tipo de relag¢do fornecedora de um lado, Monsanto
de outro. O time era um s6, havia muito comprome-
timento por parte de todos para alcangar os resul-
tados desejados e fazer sempre a mais. “Esse é meu
discurso ao Help Desk, para pessoas que contrato a
fim de trabalharem comigo, entregar a mais!” Para
Miranda, o profissional deve entrar na empresa
pensando em entregar 110%, 120%, pois entregar
100% ¢ o minimo que se espera para nao ser mais
um. “Se vocé entrega o a mais, é ai que vocé comeca
a aparecer, a se destacar. E o mindset do time desde
o inicio foi esse! O segredo do sucesso esta nas pes-
soas, em contratar pessoas parecidas com vocé. Um
time que acredite no mesmo que vocé.”
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CENTRO DE CUSTOS
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Fazendo a Gestao Financeira do seu Centro de Suporte

POR NATALIA GELA -

or que falar de Gestao Financei-
ra do Centro de Suporte? Qual
a importancia dessa para o meu
negocio? Pois bem, muitas ve-
‘zes, essa questdao é deixadade
lado por profissionais de TI por
nao ser o foco principal da area
em si. O que muitos nao enxergam ¢é que fazer a
Gestao Financeira adequadamente pode trans-
formar o seu Centro de Suporte de um Centro de
Custos para um Centro de Geracao de Receita.

Isso quer dizer que fazer essa gestao pode aproxi-
mar a area de Suporte ao Negocio, fazendo com que a
area deixe de ser vista como provedora de tecnologia,
mas, sim, agregadora de valor e alinhada ao negocio.

O ponto fundamental aqui é tratar o Centro de Su-
porte como um negocio dentro do Negocio, de for-
ma que passe a ser estratégico. De acordo com Cintia
Caputto, diretora executiva de Contetido e Auditoria
do HDI Brasil, as organizagdes de TI tendem a se con-
centrar no lado operacional e tatico do seu negocio,
no entanto, ela explica que estratégia é onde estio os
ganhos mais significativos em termos de alinhamento
com o0 negocio, obtencao de resultados finais, percep-
¢a0 de gestao e exceléncia no atendimento.

Ela conta que quando a Gestdao Financeira do
Centro de Suporte é realizada pela prépria drea do
Centro de Suporte, a tendéncia é que se conhecam
melhor os valores da area, para demonstrar valor
a fim de justificar seus gastos e obter o financia-
mento necessario para recursos adicionais e novas
iniciativas. “A Gestao Financeira tem um papel
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importante na educacdo-e prestacido da tdo neces-
saria consciéncia para o negocio. Isso tudo é parte
de uma mudanga de paradigma. Essa mudanca de
abordagem ¢é fundamental para obter beneficios e
melhorias, tais como: melhoria na tomada de de-
cisao; melhoria no controle de ativos e gastos; me-
lhoria na compreensao do valor e na demonstracao
desse valor; mais relevancia e justificativa para tudo
o que é feito; estar em conformidade e em controle;
e melhor oferta e demanda”, afirma Cintia.

IMPLEMENTANDO

Gestao Financeira nada mais é do que administrar
custos e receitas. Mas para isso, além de todo plane-
jamento envolvido, deve-se entender primeiramente
quais sdo os seus custos. De acordo com Fabio Barreto,
gerente de Service Desk da Hewlett Packard Brasil
(HP), a apresenta¢iao do cenario real do Centro de
Suporte e a demonstragido do seu valor para a or-
ganizac¢io sdo de extrema importancia, mas sem o
entendimento do seu custo, fica dificil definir corre-
tamente o planejamento estratégico. Com a Gestao
Financeira, é possivel entender o custo da prestacao
de servicos e, assim, minimizar perdas financeiras.

Dessa forma, alguns passos devem ser seguldos
para realizar a correta gestao. Mas antes disso, vamos
entender o que significa custos no Centro de Suporte.

O Total Cost Ownership (TCO) é uma analise de
custo do ciclo de vida de ativos, tanto para obté-los
como para manté-los, que possibilita identificar o
custo direto e indireto de um produto ou servico.
Com o TCO, é possivel entender o valor economico
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MONITORANDO GASTOS

Para conseguir controlar os custos e, assim, se
possivel, diminui-los, é preciso saber os valores
envolvidos (custo, valor, preco). Dessa forma, to-
dos os gastos devem ser monitorados diariamente,
semanalmente e mensalmente. Para William Lopes,
coordenador de operagdes de servigos gerencia-
dos na Algar Tech, devemos definir os gastos a ser
monitorados como: “Baseline — Determinando o
estagio atual do Centro de Suporte; Investimento
inicial - Gasto unico no inicio do projeto; Investi-
mentos em curso - Gastos anuais, que podem ou
nao ser executados, por exemplo, o treinamento
dos analistas; Melhorias previstas - Melhorias a
ser realizadas durante a prestagio dos servigos, por
exemplo, melhorar os SLAs definidos inicialmente;
Converter as métricas em dinheiro - Quanto custa
atender a cada métrica; Determinar o cronograma
para o retorno financeiro; e Calcular o ROI".

Monitorar seus gastos pode resultar na redugio
dos custos dos servicos, na gestdo eficaz da deman-
da, na redugao dos riscos operacionais e no tempo
de atendimento, bem como na melhoria da quali-
dade dos servicos. “Para que o Centro de Suporte
seja visto como estratégico e voltado ao negdcio, ele
deve trabalhar para melhorar o negdcio o tempo
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todo. Uma boa pratica é diminuir o downtime (per-
centagem de tempo em que um sistema de com-
putador, ou um de seus componentes, permanece
inativo por causa de um problema inesperado ou
para fins de manutengio, troca de equipamento, ar-
quivamento de dados antigos, etc.)”, afirma Cintia.

Esse gerenciamento permite validar se as deci-
sdes estratégicas e a previsao or¢camentdria estio
de acordo com os gastos do dia a dia. De acordo
com Lopes, uma gestdo eficaz permite tomar de-
cisoes sobre investir ou ndo em alguma tecnologia
sem gerar prejuizos financeiros ao negocio.

CATALOGO DE SERVICOS

O Catalogo de Servigos esta diretamente ligado a
Gestdo Financeira do Centro de Suporte, pois ¢ ele
que fornece as informagdes necessarias sobre os ser-
vicos de TI disponiveis e seus respectivos custos. Ele
permite que o Centro de Suporte tenha or¢amento,
planejamento e dimensionamento adequados. Com
isso, os custos da operagdo e o valor do servi¢o po-
dem ser calculados. “A melhor pratica indica que,
para cada linha do Catalogo de Servigos, tenhamos
um SLA atribuido e um custo atrelado e um prego do
servico a ser ofertado ao cliente’, aconselha Cintia.



Mas por que é tdo importante ter um custo atrela-
do a cada servigo? Para Barreto, o valor de Servigo
¢é fundamental para determinar os beneficios para
0 negocio, que podem ser obtidos e demonstrados
por meio da estabilidade do ambiente, maior pro-
dutividade dos profissionais, manuten¢ao consis-
tente dos SLAs e impactos reduzidos e controlados
com utilizacdo do framework de ITSM, governan-
¢a de IT, treinamentos, certificagdes, processo de
melhoria continua e gestao de seguranca.

Além disso, Lopes acrescenta que é por meio do
Catalogo que sera gerada a receita para manutengao
do Centro de Suporte e seus investimentos, além dos
SLAs. Para ele, o valor do servigo é importante, pois
permite tomar decisdes para investimentos por meio
de informacgdes precisas; aumenta a credibilidade e o
profissionalismo dos servigos e permite definir o cus-
to de propriedade dos servicos em andamento.

Porém, ¢é preciso se atentar as demandas que es-
tdo fora do Catalogo. Ter uma descri¢ao detalhada
do que esta dentro e fora do escopo contribui para
um controle mais assertivo dos custos relacionados
as demandas urgentes/prioritarias que ndo estdo
contratadas. De acordo com Barreto, todo gasto nao
previsto no planejamento financeiro impacta dire-

tamente o Centro de Suporte. “Por exemplo, horas
extras, pagamento de penalidade, rotatividade de
pessoal além do previsto, custos de infraestrutura
nao previstos, licencas médicas, etc. Esses impactos
devem ser justificados por meio de demonstrativo
com os custos projetados versus variacao, e a devida
analise de causa raiz e possivel mitigacao, bem como
possiveis reflexos no periodo”, explica o gerente.

REDUZINDO CUSTOS

Como dito anteriormente, o ponto fundamental
¢ tratar o Centro de Suporte como um negdcio in-
dependente, dentro do Negdcio. Uma vez alinha-
dos, o Centro de Suporte passa a ser parceiro em
decisdes estratégicas da empresa. “Com a Gestiao
Financeira controlada, o Centro de Suporte pode
investir em novas tecnologias para minimizar o
downtime, pode reduzir o tempo de atendimento
a0 usuario final ao utilizar a Gestdo do Conheci-
mento, justificando em 'valores para o negdcio'.
Pode sugerir ao negdcio solugoes de autoatendi-
mento e autorreparo, enfim, de posse dos valores
que envolvem o Centro de Suporte, o negocio pas-
sara a enxerga-lo como um parceiro e ira cobrar da
area melhoria continua” avalia Cintia.
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CARTA DO EDITOR

Um olhar para
oportunidades

aminhamos para a segunda edi¢ao do nossa mais nova publica¢io:

a SupporTI. A aceitacdo do mercado tem sido sensacional, prin-

cipalmente pelos elogios e sugestoes que recebemos dos leitores
no ultimo més. S6 temos a agradecer e dedicar cada dia mais esforcos
para que esta publicacdo possa crescer e se desenvolver.

O nosso mercado de TI passa por um momento dificil, como todos
os outros mercados, obviamente reflexo do momento politico e eco-
ndmico do Pais. Mas mesmo com este cenario turbulento, as empresas
de tecnologia conseguem evoluir em seus negocios e gerar demanda
junto aos seus clientes. Epocas de retracio econdmica sempre se trans-
formam em oportunidades: um software que ajuda na melhoria da
performance dos negdcios, infraestrutura que traz robustez e veloci-
dade nos negocios em tempos dificeis, virtualizacao que traz grandes
economias de armazenamento e gestdo, terceirizacao de servicos de
TI no geral, entre muitos outros itens que transformam a TI em um
mercado sempre muito vivo.

Nesta edi¢ao de Junho/Julho, os temas abordados sao relacionados
ao objetivo que a T sempre carrega: melhorar a performance das em-
presas e a vida das pessoas que a utilizam. Gestao de Riscos, sim, traz
a matéria de capa com uma visdo de servi¢os extremamente madura
sobre o tema. Six Sigma olhando para qualidade, a qual ndo pode-
mos deixar nunca de observar com aten¢ao, e como ndo poderia ser
diferente, vale muito a leitura do artigo sobre Gestao Financeira em
servicos de TI.

Boa leitura!

(7771

Luiz Couto
CEOQ do HDI Brasil
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A DIFERENCA ENTRE
GOVERNANCA DE Tl
E GESTAO DE Tl

Bate-papo com Alessandra Almeida, chefe do Nucleo de
Planejamento Estratégico do TJPE

Governanca e Gestao de Tl sao a
mesma coisa? Qual é a diferenca?

N4io, sdo conceitos diferentes. A Governanca
de Tl tem o papel de fazer a interface entre a
Gestéo da Tl e a alta administragdo da institui-
¢éo (board), direcionada a gestao e reportando
seu monitoramento ao Board.

A Governanga de Tl tem o papel fundamental
de dar uma visdo estratégica as agdes e aos re-
sultados realizados pela Tl, garantindo que ela
esteja alinhada a governanga corporativa, sendo
parte integrante da estratégia e do processo de
tomada de decisdo da companhia.

A Governanca de Tl recebe os direcionamen-
tos de uma estrutura estratégica, que pode ser
um comité gestor institucional (ou conselho de
administragéo), por exemplo; e os traduz em
objetivos estratégicos de TI, direcionando os
projetos e servigos executados pela area de TI.
Por outro lado, a governanga também monitora a

s Delegam Define Orientacdo
Proprlettarlos Conselho de Corpo
\ € partes Administragao Diretivo
interessadas i ;

Responsabiliza

Monitora

Gestéo de TI, por meio de indicadores ou reunides
de andlise critica dos projetos, processos ou ser-
vigos — por exemplo; e reporta esses resultados,
de forma consolidada, a alta gestdo, dando trans-
paréncia a suas agodes, resultados da operacgéo,
riscos, projetos e execugdo orgamentaria.

A Gestao de TI, por sua vez, tem como ob-
jetivo colocar em pratica os direcionamentos
recebidos pela governanga, planejando e exe-
cutando novos projetos, avaliando e melhorando
continuamente a operagdo dos servigos, bem
como otimizando os processos internos da TI.

A figura 1 (COBIT 5 Framework) permite uma
visualizagdo mais clara do relacionamento entre
a Governanca e a Gestdo de Tl. A Governanga
de Tl faz a interface entre o conselho de admi-
nistracdo da organizagdo e o corpo diretivo da
Tl (Gestao de TI).

Instrui e Alinha
Operagoes e
Execucao
R

eportam

Figura 1 — Relacionamento entre Governanga e Gestdo de TI [Fonte: COBIT 5 Framework]
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A Gestaode Tl é
parte integrante

da Governanca
de TI? Explique.

De certa forma, sim. A Governanca de Tl nédo
existe sem a Gestéo de Tl, uma depende da outra
para funcionar. Sem a Governanga, a Gestédo de
Tl ndo sabe que caminho seguir, fica sem defini-
¢ao de prioridades e sem saber se esta atingindo
os resultados esperados pela alta administragédo
da instituicao.

Ja a Gestéo de Tl é parte intrinseca de qualquer
area de TI, é ela quem coordena, no nivel tatico,
toda a operagdo, bem como os novos projetos
executados pela TI.

Quais sao
oS principais
pilares da
Gestao e da
Governanca
de TI?

A Governanga de Tl é pautada por 3 pilares:
avaliagéo, direcionamento e monitoramento.

A avaliagéo verifica, com baixa
periodicidade (a cada 6 meses ou 1 ano), a
situagéo externa a organizagéo e os resultados
gerais da Tl; com o objetivo de verificar se a
gestéo esta levando a Tl para o caminho ante-
riormente planejado, ou seja, se os resultados
esperados foram alcangados. A avaliagao
pode ser realizada por meio de indicadores es-
tratégicos, avaliagdes de capacidade de proces-
s0s ou pesquisas de satisfagdo com os
servigos de Tl, por exemplo.

Por sua vez, o direcionamento recebe o resul-
tado da avaliagdo, bem como os novos direciona-
dores estratégicos institucionais, e verifica se os
resultados obtidos na avaliagdo da Tl estdo alinha-
dos com o desejo da alta administragéo, podendo
redirecionar as agdes da operagao de Tl para
realizar melhorias, corregdes ou definindo novos
caminhos a ser seguidos. O direcionamento pode
ser realizado por meio de politicas ou normativos,
planejamento estratégico e priorizagéo de projetos
(gestao do portfolio), por exemplo.

Por fim, o monitoramento verifica, com maior periodicida-
de que a avaliagédo (mensal, por exemplo), se os resultados
esperados no planejamento estdo sendo atingidos. Essa agéo
permite uma corregdo em tempo real, mitigando possiveis
esforgos ou investimentos desnecessarios. O monitoramen-
to pode ser realizado por meio de indicadores de resultado
de servigos, processos e projetos de Tl; também podem ser
realizadas reunides de analise critica periodicas, em que os
gestores de projetos, processos e servigos apresentam os
seus resultados e discutem as agdes executadas ao longo do
periodo monitorado, indicadores, riscos e pontos de atengéo
que precisam de tratamento.

Ja na Gestao de Tl temos 4 pilares, que séo:

Planejamento — planeja novos projetos ou mudancas nos ser-
Vigos e processos existentes, como desdobramento do direcio-
namento recebido pela Governancga de TI.

Construcédo — desenvolve a solugédo planejada e priorizada,
gerando um novo servigo ou modificando algum existente.

Execucdo — coloca a solugdo desenvolvida em produgéo (em
pratica ou funcionamento) e mantém a sua operagéo continua,
dentro dos niveis de servigo previamente acordados.

Monitoramento — monitora, avalia e analisa o desempenho,
a conformidade interna ou com requisitos externos a organiza-
¢do, bem como realiza o controle interno das entregas e resul-
tados da TI.

Necessidades do Negdcio

-

Governanca

Avaliar
Dirigir Feedback da Gestao Monitorar

(.
- Z

Gestao /

Planejar Construir Entregar Monitorar
(APO) (BAI) (DSS) (MEA)

Figura 2 — Pilares da Governanga e da Gestio de TI
[Fonte: COBIT 5 Framework]



Para o negoécio,
quais sao os
beneficios em se
ter ambas, Gestao
_?Igovernanqa de

A Gestao de Tl ja é parte intrinseca a qualquer
area de Tl que, quando bem executada, minimiza
os riscos de falhas na operagéo, organiza e otimiza
as rotinas de trabalho, por meio da gestéo de pro-
cessos, bem como melhora os resultados opera-
cionais e financeiros, devido a uma boa gestdo das
aquisigoes, dos projetos e dos servigos.

Toda essa gestdo precisa estar alinhada a Go-
vernancga de Tl, por meio da qual ela é direcionada
e monitorada, garantindo que os resultados pre-
tendidos pela administragdo sejam alcangados,
por meio de objetivos claros, gestdo do portfolio
e do orgamento de Tl, bem como de um monitora-
mento regular dos resultados operacionais. Com
isso, garantem-se o direcionamento e a priorizagao
de todas as agbes executadas pela Tl, minimizan-
do assim o retrabalho, bem como o desperdicio de
recursos humanos e financeiros.

O que uma
possivel confusao
entre os termos
poderia causar na
operacao?

Uma confusdo entre os termos ou uma falha
na implantagcdo de uma estrutura de governanga
poderiam acarretar a falta de entendimento dos
papéis e responsabilidades de cada integrante
da Tl, podendo haver duplicidade de agdes, oca-
sionada por duplo comando (da governanga e da
gestdo) ou pela falta de clareza na origem dos
direcionamentos e da priorizagdo das atividades,
bem como dificuldades no controle de novos pro-
jetos e do orgamento.
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ANALISE DE RISCOS
DE OLHO NO NEGOCIO

POR NATALIA GELA

om a tecnologia cada vez
mais integrada a nossa
realidade, fica impossivel
deixar a Gestao de Riscos
de TI de fora da estratégia
da empresa. Em muitas
organizagoes, uma amea-
¢a a TI pode causar grandes danos ao negdcio.
Mas antes de falarmos sobre a gestao, vamos ver
o que significa risco em TI. De acordo com Neto
Rodrigues, diretor de operagoes de Suporte da
Linx, o risco pode ser algo incerto que expoe
atividades, fungdes, processos ou toda a organi-
zagao, podendo gerar perdas financeiras, danos
fisicos, atrasos em projetos ou indisponibilida-
des totais ou parciais de solu¢des e/ou sistemas;
¢ medido como a combinacio da probabilidade
da ocorréncia do evento e suas consequéncias
que podem ser negativas (perdas) ou positivas
(oportunidades). Os principais riscos estao re-
lacionados a habilitagio do negécio pela TI;
entrega de projetos e programas de T1; e na ope-
ragido e entrega de servigos de TI.

Gestao de Riscos

Fazer a Gestdo de Riscos (também conhe-
cida como Risk Management), passou a ser
estratégico para as empresas. Segundo Roberto
Arteiro, analista especialista em Governanca
de TI no Ministério Puablico de Pernambuco, os
riscos nem sempre precisam ser evitados. “Al-
gumas organizagdes precisam assumir riscos

compativeis com o seu apetite de risco, isto é,
existem modelos de negdcio que precisam que
alguns riscos sejam assumidos para conseguir
entregar o valor pretendido. Portanto, esses
riscos precisam ser gerenciados, mas nio ne-
cessariamente evitados. Gestio de Riscos é um
conjunto de atividades coordenadas para dirigir
e controlar uma organizac¢ao no que se refere a
riscos. Como um processo, a Gestao de Riscos
envolve a aplicagdo sistematica de politicas, os
procedimentos e as praticas de gestao para as
atividades de comunica¢io, consulta, estabele-
cimento do contexto, e na identificacio, analise,
avaliac;éo, tratamento, monitoramento e analise
critica dos riscos”, explica Arteiro.

Como fazer?

Para se fazer a gestao, existem alguns passos
que devem ser seguidos, na seguinte ordem:
Coletar Dados; Analisar Riscos; Manter Profile
de Riscos; Informar e Apresentar Riscos; Definir
Portfélio de A¢des; e Tratar Riscos.

O primeiro passo, a Coleta de Dados, é im-
portante para identificar, analisar e avaliar os
riscos. “Esses dados envolvem informagdes so-
bre o ambiente operacional que desempenha
um papel importante na sustentagio dos servi-
¢os criticos de TI, normativos legais ou internos
a que esta submetida a T1, assim como relatorios
de auditorias. Informagoes sobre o histdrico de
falhas ou eventos que tenham gerado perda de
dados, ou mesmo descontinuidade dos servigos



Too much risk,
too much risk,
too much risk ...
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de TI também representam fontes de dados re-
levantes para esse processo’, explica Arteiro.

No segundo passo, na Analise de Riscos, é
feita a defini¢cdo do escopo a ser examinado.
E a partir desse momento que os cendrios de
riscos de TI sdo estabelecidos. Desses cena-
rios, tanto a frequéncia de ocorréncias quan-
to a intensidade do impacto sdo estabelecidas
e, entdo, determina-se o grau de risco de cada
cenario, bem como quais riscos precisardao
de resposta efetiva. Nesse momento, deve-se
levar em considera¢do a continuidade do ne-
gocio. De acordo com Emauri Gomes Gaspar
Junior, diretor de solu¢des da Central IT, o
olhar deve estar sempre na continuidade do
negocio. “O negdcio nao pode parar, pois é ele
que vai determinar se havera perda (financei-
ra, imagem, vidas, etc.) e conduzira as agdes,
as priorizagoes e os investimentos. Nesse sen-
tido, varios componentes devem ser analisa-
dos: energia, telecomunica¢des, informatica,
infraestrutura, pessoas, fornecedores. Todos
eles podem ser substituidos, restaurados/re-
parados, de acordo com suas caracteristicas.
Além dos componentes, 0s processos criticos
do negodcio devem ser analisados também.
Cada componente e processo deve ter impac-
tos analisados, probabilidades calculadas,
monitoramentos e indicadores estabelecidos
e todo este conhecimento lan¢ado nos artefa-
tos finais da metodologia adotada. Cada ris-
co deve ser analisado com o impacto no todo
e definidas e entendidas suas consequéncias”,
explica Emauri.

Passamos agora para a Criagdo e Manuten-
¢do de um Profile de Risco. De acordo com
Arteiro, isso inclui um levantamento dos pro-
cessos de negocio suportados pelos servicos
criticos definidos no escopo da Gestao de Ris-
cos, e os recursos de infraestrutura necessarios
para suporta-los. “Na sequéncia (Informar e
Apresentar Riscos), é fundamental informar a
todas as areas afetadas ou interessadas os riscos
levantados. Essa a¢do garante que toda a orga-
nizacio entenda a importincia de uma Gestao
de Riscos, aumentando o nivel de sensibiliza-
¢do0 sobre o tema”, aconselha o especialista.

Segue-se agora para a fase de Definir o
Portfdlio de A¢des, em que sdo elaborados pla-
nos de tratamento para os principais riscos iden-
tificados. Nesse momento, Arteiro explica que
cada édrea destacada para ser responsavel pelo
Risco devera apresentar um conjunto de a¢des
(projetos, iniciativas, etc.), incluindo justificati-
va e controles a ser implementados, expectativa
de redugio da probabilidade ou impacto; e que
estes projetos serdo levados ao comité de riscos
para aprovacio de um Portfdlio de Agoes.

O ultimo passo, Tratar Riscos, trata-se da
implementaciao das ag¢des aprovadas, bem
como acompanhamento e monitoramento da
execucao das a¢oes por parte dos responsaveis.

Mitigacao de Riscos
Existem processos que contribuem para a
Mitigagdo de Riscos. Para Rodrigues, os mais
importantes sdo Identificacao de Riscos e Ges-
tdo de Mudanca. Ele explica que, no processo
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de Identificagdo de Riscos, a informagao usada
para estimar o impacto e a probabilidade da
ocorréncia de um evento pode ser conseguida
por meio de: registros e experiéncias passadas,
relatorios, banco de dados, boas praticas de pa-
droes internacionais, guias especificos, analise e
pesquisa de mercado, prototipos e experimentos
(ambiente de homologacao), politicas e consul-
toria externa especializada. Para ele, os objeti-
vos desse processo sao: identificar os ativos (fi-
sicos/logicos) dentro do escopo de Seguranga da
Informagao; identificar as ameagas a esses ati-
vos; identificar as vulnerabilidades que possam
ser exploradas por essas ameagas; identificar os
impactos que as perdas de confidencialidade,
integridade e disponibilidade podem causar aos
ativos (CID), incluindo a autenticidade (A).

Ja o processo de Gestio de Mudanga tem o
objetivo de gerenciar todas as mudangas que
possam impactar no negdcio, garantir a uti-
lizagao de métodos e procedimentos-padrao
para manuseio rapido e eficiente de todas as
mudangas, e facilitar a implementag¢io de mu-
dangas aprovadas (de forma eficiente e dentro
de um risco aceitavel ao negocio).

Da mesma forma, Emauri acredita que exis-
tem processos importantes a ser implementa-
dos. “Se falarmos de projetos, e especificamente
de PMBOK, existe uma area de conhecimento
chamada “Gerenciamento de Riscos do Projeto”;
se falarmos de ITIL, nesta linha, um processo im-
portantissimo é “Gerenciamento de Continuida-
de de Servicos de TI”; mas se estivermos falando
de COBIT, temos o processo “Avaliar e Gerenciar
os Riscos de TI". Cada um deles colabora no seu
foco para a Mitigagdo de Riscos, mas acredito
que seja fundamental a empresa criar e manter
um PCN - Plano de Continuidade de Negocios -
(estabelecido pela norma ABNT NBR 15999 Par-
te 1, é o desenvolvimento preventivo de um con-
junto de estratégias e planos de agdo de maneira
a garantir que os servigos essenciais sejam devi-
damente identificados e preservados apds a ocor-
réncia de um desastre, e até o retorno a situaciao
normal de funcionamento da empresa dentro do
contexto do negdcio do qual ela faz parte), e este
PCN ser o orientador, principalmente das agdes
de Gestdo de Riscos de Projetos e de Continuida-
de dos Servicos de TT”, exemplifica o diretor.

Controle de Riscos

Além da Mitigagdo de Riscos, existem
frameworks que contribuem para o controle de
riscos, como COBIT, ITIL e PMBOK. “A Ges-
tao de Riscos, como qualquer modelo de gestao,

deve ser conduzida utilizando boas praticas, ou
seja, praticas testadas por varias empresas, dis-
cutidas em varios foruns e meios académicos,
e, principalmente, conduzidas por entidades
sérias trabalhando em formato aberto e cola-
borativo, e é neste sentido que PMBOK, ITIL
e COBIT sao fundamentais para entidades que
necessitam realizar a Gestao de Riscos, pois sim,
sao exemplos de boas praticas criadas e manti-
das no formato citado. Todos esses frameworks
de boas praticas trazem, em seu contetdo, capi-
tulos ou apontamentos importantes para realizar
a Gestao de Riscos de forma eficaz. Cito também
como importantes, os padroes e regulamenta-
¢Oes da area de seguranca da informagao, que sao
ISO 27001 e ISO 27002”, afirma Emauri.

Segundo Arteiro, os frameworks PMBOK e
ITIL fornecem boas praticas para o Gerencia-
mento de TI, incluindo discussoes sobre a Ges-
tao de Riscos no 4mbito dos projetos e servigos,
respectivamente. “Ja 0 COBIT fornece uma abor-
dagem holistica da governanca e gestio de TI, in-
cluindo uma visao sobre elementos habilitadores.
A publicagao COBIT 5 for Risk representa uma
grande e inequivoca contribui¢do para a implan-
tagdo das praticas de Gestiao de Riscos de TT em
qualquer porte e tipo de organiza¢ao’, explica ele.

O COBIT ainda trazuma defini¢ido de como
avaliar a maturidade em Gestdo de Riscos.
Rodrigues apresenta a seguir os niveis de
maturidade da Gestao de Riscos, de acordo
com o COBIT.

“0) Nio existente, quando a avalia¢ao de ris-
co para processos e decisdes de negocios nao
ocorre. A organizacdo nao considera os im-

. P
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pactos nos negocios associados as vulnerabili-
dades de seguranca e incertezas no desenvol-
vimento de projetos. A Gestdo de Riscos niao
¢ identificada como relevante ao se adquirir
solugdes em TI e na entrega de seus servigos.

1) Inicial/Ad Hoc, quando os riscos de TI sao
considerados de maneira informal. Avaliacoes
informais de riscos de projetos surgem conforme
a situacdo particular de cada projeto. As estima-
tivas de risco, algumas vezes, sdo identificadas
em um planejamento de projeto, mas raramente
atribuidas a gerentes especificos que sejam res-
ponsaveis por elas. Riscos especificos de T1I, tais
como seguranga, disponibilidade e integridade,
sao considerados ocasionalmente no projeto ba-
sico. Riscos de TI que afetem operagdes do dia
a dia quase nunca sdo discutidos nas reunides
gerenciais. Onde os riscos foram considerados,
a minimizagdo dos danos é inconsistente. Existe
um entendimento emergente de que os riscos em
TI sao importantes e precisam ser considerados.

2) Repetitivo, mas intuitivo, quando o desen-
volvimento de uma abordagem de avaliacao de
risco existe e é implementado sob a ponderagdo
dos gerentes de projeto. A Gestao de Riscos é
habitualmente tratada pelos de escaldo superior
e é tipicamente empregada nos principais proje-
tos ou em caso de ocorréncia de problemas. Os
processos de minimizagdo de riscos sao imple-
mentados onde os riscos sao definidos.

3) Definido, quando uma organiza¢iao, em
uma ampla politica de Gestao de Riscos, defi-
ne quando e como conduzir as estimativas de
risco. A administraciao do risco segue um pro-
cesso definido e documentado. Treinamento

em Gestao de Riscos esta disponivel para todos
os membros da equipe. Decisdes para seguir
o processo de Gestdo de Riscos e receber trei-
namento se releva como decisao individual. A
metodologia de estimativa de risco é convin-
cente e solida, e garante que os riscos-chaves
do negocio sejam identificados. Um processo
para minimizar os riscos-chaves é normalmen-
te instituido assim que os riscos sao identifica-
dos. As descri¢des dos cargos consideram as
responsabilidades pela Gestdo de Riscos.

4) Gerenciado e Monitorado, quando a es-
timativa e o gerenciamento do risco sdo um
procedimento-padrao. Exce¢des ao processo
de gerenciamento de risco sio reportadas ao
gerente de TI. Gestao de Riscos de TI ¢é res-
ponsabilidade de um gerente sénior. O risco
¢ avaliado e minimizado individualmente no
nivel de projeto e também regularmente consi-
derado por toda a operagdo de TI. Os gestores
sao avisados em caso de mudangas no negocio
e no ambiente de TI que possam afetar de for-
ma significativa os cendrios de risco. Os gesto-
res estdo habilitados a monitorar a situagio do
risco e a decidir se as condigoes medidas estao
em conformidade com o esperado. Todos os
riscos identificados possuem um proprietario
designado e tanto a alta dire¢do, como o geren-
te de TI, determinam os niveis de risco que a
organizagao ira tolerar. Gerentes de TI desen-
volvem padroes de medidas para estimativas
de risco e definem as rela¢des de risco/retorno.
Ha o pressuposto de que a geréncia reavalie os
risco operacionais regularmente. E criada uma
base de dados de Gestao de Riscos, e parte dos
processos de Gestao de Riscos comega a ser au-
tomatizada. Os gestores de risco de TI cuidam
de estratégias de minimizagao de riscos.

5) Otimizado, quando a Gestio de Riscos
evoluiu a um estigio em que um processo es-
truturado estd implantado amplamente na
organiza¢do e ¢ bem administrado. Boas pra-
ticas sdo aplicadas por toda a organizagao. A
captura, analise e relatorio dos dados de Ges-
tdo de Riscos estdo bastante automatizados. A
orientagdo é tomada por especialistas da area
e a organizagdo de TI toma parte em grupos
para troca de experiéncias. A Gestao de Riscos
¢ realmente integrada a todos os negdcios e
as operagoes de TI, é bem-aceita e envolve os
usuarios dos servigos de TI. A diregao detectae
age quando as principais operagdes de TI e de-
cisoes de investimentos sio feitas sem conside-
rar o plano de risco. A dire¢ao continuamente
avalia estratégias de minimizagio de riscos”.
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ESTRATEGIA
COMPETITIVA LEAN TI

OS DESAFIOS DA COMPETITIVIDADE EM Ti

Em um cenario marcado pela economia altamente competitiva e em tempos de crise, as oportunidades
de crescimento e expansao dos negdcios requerem uma estratégica diferenciada e inovadora. Para
sobreviver nesse ambiente, além de contar com bons produtos e servigos, as empresas, seja qual for o
seu segmento de atuacao - incluindo-se as empresas de Tl -, precisam assegurar que seus processos
atinjam alta performance em produtividade e qualidade

PoRr Luis OLIVEIRA

as ultimas décadas, as empresas tém
utilizado metodologias que contri-
buem para melhoria do desempe-
nho de seus processos e produtos.
Dentro de um processo evolutivo,
surgiram varias ferramentas e nor-
mas para a melhoria da Gestao da
Qualidade, como a ISO 9000, e Métodos para
Analise e Soluc¢io de Problemas. E inegivel que
este movimento contribuiu significativamente
para a melhoria da qualidade e da produtividade
do mundo corporativo.

Entretanto, com o aumento da complexidade das
operagdes de negocios e, por consequéncia, dos
processos produtivos e administrativos, tornou-se
necessaria a aplicacao de metodologias mais robus-
tas e completas que consigam promover as melho-
rias requeridas para estes novos tempos.

Uma metodologia que tem se destacado para
responder a esse desafio é o Lean Enterprise, jus-
tamente por trazer uma filosofia na eficiéncia e na
melhoria que tem ajudado as corporagdes a se man-
terem sustentaveis e competitivas por décadas.

LEAN ENTERPRISE: Eliminando
desperdicios em toda a Empresa
Uma corporacio Lean é aquela que pode produ-
zir e entregar qualquer produto ou servico a qual-
quer dia, com o menor custo e com qualidade que
supere as expectativas dos clientes. Para produzir e
entregar com a agilidade requerida pelo mercado
moderno, as empresas devem diminuir os desper-

dicios nas suas atividades, ou seja, reduzir as ativi-
dades que nao agregam valor ao cliente final.

Tais atividades, pelas quais os clientes nao estao
dispostos a pagar e que, portanto, comprometem a
competitividade das empresas, estao presentes em
todos os setores da organizagao.

O grande mérito da metodologia do Lean é sua
obsessao em melhorar os processos com foco em
identificar e eliminar desperdicios que existem sob
varias formas e acarretam perdas de qualidade, pro-
dutividade, custos, flexibilidade, tempo, etc., que
corroem a capacidade competitiva das empresas.

Dentro de areas de TI, podemos citar alguns
desperdicios como: sistemas redundantes, super-
dimensionados, excesso de revisdes e corre¢des e
erros — que geram informagdes desnecessarias que
comprometem o desempenho dos processos para
o qual prestam servigos.

Os conceitos e ferramentas do Lean foram de-
senvolvidos por décadas dentro da Toyota e, nos
altimos 40 anos, tém sido utilizados por todo tipo
de empresa e segmentos de negdcio. A experiéncia
na identificagdo e medi¢do dos desperdicios tem
mostrado que, na maioria das vezes, 60% a 80% do
tempo necessario para a execu¢io de um servigo ou
produto pode ser considerado como desperdicio.

Essa estatistica, que em um primeiro momento
impressiona pela magnitude do desperdicio de
tempo para desenvolvimento dos trabalhos, traz
também uma grande oportunidade para a me-
lhoria. Temos grande potencial de aumento de
produtividade nos processos se eliminarmos os
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desperdicios que tém consumido tempo des-
necessario para a execu¢ao das tarefas.

Quando reduzimos os desperdicios, o pro-
cesso flui mais rapidamente e o produto ou
servico chega ao cliente com qualidade, na
quantidade desejada, no menor custo e no
momento desejado.

Do ponto de vista das areas de TI, ao adotar a
estratégia pela busca da exceléncia fundamenta-
da na metodologia Lean, a lideranca esta crian-
do uma filosofia de negocio focada na constru-
¢a0 de uma cultura de melhoria continua que, se
sustentada, resulta, no longo prazo, na obtengao
de ganhos de produtividade, agilidade e custo,
que consolidara a competitividade e a lideranga
da empresa no seu Foco na Gestao das Pessoas.

A constru¢io de uma cultura focada na eli-
minagdo dos desperdicios, na melhoria conti-
nua dos processos e na exceléncia organizacio-
nal estruturada na metodologia Lean requer a
participacdo e o comprometimento de todos na
empresa. E um processo que exige uma visio e
um planejamento de longo prazo, mas que es-
tabeleca ag¢des e resultados de curto prazo.

Para tanto, faz-se necessario o desenvolvi-
mento de habilidades, competéncias técni-
cas e comportamentais diferenciadas. Nes-
se contexto, serdo necessarias a formacgao
e capacita¢do de pessoas, a adequacdo das
competéncias organizacionais e pessoais,
formacgao de equipes de alta performance e
preparacdo dos gestores para que cumpram
seu papel na busca pela exceléncia.

Nesse sentido, um dos fatores de sucesso tem
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sido a utilizagdo do Kaizen, que é um modelo de
execucao de melhorias nos processos por meio
de equipes multidisciplinares, fundamentado
em um programa consistente e abrangente de
capacitacdo de todos na empresa.

Um programa de capacitagdo diferenciado
que tem apresentando grandes resultados é o
BRINQLEAN, que consiste na utilizagdo de
jogos e dindmicas para oferecer treinamentos
praticos e promover o aprendizado de conceitos
e ferramentas Lean de forma ladica e divertida.

Para que essa capacitagdo seja eficaz na
area de TI, os jogos e as dindmicas foram
customizados a realidade dos processos e dos
desperdicios existentes na area, de forma que
os participantes se identifiquem com as si-
mulagoes e situag¢des criadas no treinamento
e possam aplicar as ferramentas do Lean de
maneira eficaz para a melhoria dos proces-
sos, primeiramente durante o treinamento
nos jogos e nas dindmicas e, posteriormente,
nos seus processos e nas atividades.

Com essa abordagem nas pessoas, a meto-
dologia Lean ird construir valores corporati-
vos e pessoais focados na busca incessante de
melhoria, na prevenc¢ao, na disciplina, no foco
na simplicidade e estruturacdo de processos
enxutos. A pratica continua desses fundamen-
tos consolida e fortalece esses valores, criando
uma cultura empresarial robusta e perene. @

*Mais informagoes sobre o assunto podem
ser encontradas no portal:
http://www.leansixsigma.com.br

CEeSS'<

» £ =performance !
: factors principles

LUIS OLIVEIRA
Sacio diretor da OTIMA
Estratégia e Gestao.
Bacharel em Estatistica pela
Unicamp, pds-graduado pela
FGV, Master Black Belt Lean
Six Sigma, Lead Assessor
IS0 9000, examinador do
PNQ por diversos anos.
Especialista na definigdo

e implantag@o de Gestdo
Estratégica de Resultados
fundamentadas na
metodologia Lean Six Sigma.
www.otimaeg.com.br




32 CERTIFICACAO ISO

TER OU NAO TER, EIS
A QUESTAO!

POR JEFERSON D’ADDARIO

principal propésito do férum
ISO ¢é garantir confianca entre
os mercados e proteger a socie-
dade. Gragas a essas normas, o
mundo ¢é mais seguro, confiavel,

Vale a pena buscar a certificacao
IS0 27001 para a empresa? LT :

N A‘) N € Negocios sao feltOS com mais

E, se sim, por qué? Sim, a resposta tranquilidade. A Governanga
sempre sera sim para qualquer provém disso. Governanga, Governanga de TI

PROGESSO DE MELHORIA NA G ESTK[] e Governanga de Seguranga sdo provenientes
desse propésito que pede TRANSPARENCIA

com hase nas normas IS0 ¢ EFICACIA NA GESTAO.
Certificar NAO é apenas o SELO, o marketing,
o diferencial comercial que se obtém. Trata-se de
uma Transformagédo de pessoas, processos e tec-




nologias. Da maneira de pensar e agir desde o
Alto Comando até o chdo de fabrica.

Como empresario, ex-diretor e gerente de
TIC (Tecnologia da Informagdo e Comunica-
¢d0), ou simplesmente como profissional de
Infraestrutura de TIC, buscar referéncias para
uma melhor gestdo tornou-se uma obsessdao
em minha carreira, e acredite, ja fui muito cé-
tico em rela¢do a certificagdes ISO e também a
certificagdes profissionais em algum momento
da minha carreira. Também ja fui aquele pro-
fissional que vive “apagando incéndio” e “sem
tempo para respirar’, tradicionalmente encon-
trado na TIC e que, geralmente, no inicio da
carreira, se acha insubstituivel e que esta fazen-
do a coisa certa o tempo todo. Acredite: o mun-
do mudou! A TI mudou! E vocé precisa mudar!

A importancia da Gestao de
Servicos de Tl na Seguranca

da Informacao

Nao existe Gestdo de Seguranca da Infor-
mac¢do sem uma boa Gestio de Servicos de
TI. Nao existe uma boa Gestdao de Servigos
de TI sem uma boa Gestao da Qualidade. E
nio existe nenhuma das anteriores sem uma
boa Gestdo de Pessoas e capital humano.

A Seguranca da Informagdo apresentada
como referéncia na ISO 27001:2013 recomen-
da que se tenham determinadas praticas por
meio de Objetivos de Controle e Controles,
que podem ou niao ser implementados, de
acordo com: o Negocio da empresa, o Resul-
tado da Anadlise, Avaliacdo e Tratamento de
Riscos, do Apetite de Risco da Organizagio e
da Verba disponivel.

Muitos processos de Gestdo de Servicos de
TI, como: Gestdo de Incidentes, Mudangas,
Problemas precisardo ser realinhados para
interpretar controles de seguranga, mas nio
precisa reinventar a roda. Seguran¢a da In-
formagdo convive tranquilamente com boas
praticas de gestao de TI.

Ouvi uma pessoa de TI dizer ha poucas se-
manas: “Existe coisa muito mais importante
que a ISO 27001 para a TI neste momento. Ca
entre nos, ISO 27001 é s6 marketing e, na pra-
tica, nio ajuda em nada a T1. E mais importan-
te a ISO 20000 e o ITIL do que a ISO 27001

Bom, é a tipica frase de quem nédo conhe-
ce e nao leu com carinho nem a ISO 20000 e
muito menos a ISO 27001. Elas acabam sen-
do congruentes e somados os esfor¢os, dardo

um resultado 6timo para a TI e PRINCIPAL-
MENTE para o negécio.

Dicas de GRC com foco em
Seguranca da Informacao

1 Crie uma drea de Gestio de Riscos, prefe-
rencialmente alinhada a Diretoria-Geral.

2 Atribua responsabilidades para a Alta Admi-
nistragdo e tenha seu apoio formalizado.

3 Crie um Comité de Gestao de Riscos mul-
tidisciplinar (10 pessoas no maximo).

4 Defina profissionais e capacite-os para
Governanga Corporativa, Riscos e Con-
formidade. Um diretor para alinhar com
a Alta Administragdo e traduzir as di-
retrizes e os objetivos estratégicos para

Governanca
Corporativa
de Tl
Gestao de
Continuidade de
Negocios

LEIS

o e
- . REGULAMENTOS

Gestao de \
Seguranca,
Saude e Meio

Gestao de
Riscos
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Gestao de
Seguranca da
Informacao

Gestao de
Responsabilidade

Social corporativa

Figura 1 - Dominios da Gestao Riscos
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os outros dois, que sdo: um gerente de
Riscos (que pode ter em sua equipe um
Security Officer - em empresas menores,
podera ficar com seguranca de TI, segu-
ran¢a da informacdo e continuidade de
negocios. Ja nas maiores, recomendo cada
assunto ter um profissional cuidando), e,
por ultimo, o gerente de Conformidade,
que podera, além de verificar os controles
estabelecidos e implantados por Riscos,
cuidar e validar as politicas e normas.

5 Existe ainda um quarto e muito impor-
tante parceiro, a area de Processos (ma-
peamento e modelagem), que é muito
importante e deveria ser independente,
porém parceira subsidiando Riscos e
Conformidade com uma documenta¢do
rica em detalhes de cada processo até o
nivel das atividades realizadas, e juntos
apresentariam 6timos resultados.

Parece o melhor dos mundos? Acredite, é o
mais facil e correto caminho.

Gestao da Seguranca da
Informacao

A norma ISO 27001:2013 rege as mais mo-
dernas recomendagdes para a Gestdo de Segu-
ranca da Informac¢io no mundo. Atualmente,
sdo mais de 80 empresas no Brasil certificadas
pela ISO 27001 e existem muitos projetos de
implementacio e certificacio em andamento.
Ja foi o tempo em que Seguranga da Informa-
¢do era apenas TI.

A Gestdo da Seguranga da Informagio é uma
disciplina/dominio de GESTAO DE RISCO
ESTRATEGICO e quanto mais independén-
cia e autonomia de outras areas e processos
internos, MELHOR OS RESULTADOS. Veja
a figura 1 que apresenta todos os dominios de
Gestao de Riscos que a empresa deveria estar
tratando para definir seu indice de Riscos.

As normas ISO 20000 (Gestao de Servicos de
TI) e a ISO 9001 (Gestdo da Qualidade), ape-
sar de ndo serem diretamente normas ISO vol-
tadas a Gestao de Riscos, sio importantes na
Gestao Empresarial e estdo muito proximas, e
os sistemas de gestao criados por elas precisam
interagir muito com os dominios da figura 1.

Todos os dominios da figura 1 interagem de
certa forma e seus processos, entradas, saidas

e indicadores e métricas podem ser alinha-
dos, gerando um conceito denominado IN-
TELIGENCIA DE RISCOS, ainda novo, mas
que sera tendéncia na recomendacio de riscos
das empresas nas proximas décadas e, princi-
palmente, nas bolsas de valores. A Seguranca
é parte crucial desse novo conceito.

Toda a norma é muito importante para em-
presas lideres ou que buscam a lideranca, po-
rém alguns topicos abordados na norma ISO
27001:2013, com base na sua tradu¢do na ABNT

NBR ISO/IEC 27001:2013, merecem destaque:

Consideracoes

O primeiro passo, estratégico, ¢ iniciar e
implementar, na organiza¢do, uma Politica
de Seguranca da Informagéo, com o apoio e
PARTICIPACAO dos executivos.

O segundo passo é iniciar e implemen-
tar, na organizagiao, uma Norma de Analise,
Avaliagao e tratamento de Risco, que define
muitos dos item mencionados acima no tépi-
co 6 da norma ISO 27001.

Note que a Confidencialidade, Integridade
e Disponibilidade, que sdo propriedades da
informacio, ainda sdo necessarias e impor-
tantes na Avaliacao de risco, porém diferente
da versdo anterior, agora é necessario apenas
mencionar se os riscos afetam estas proprie-
dades. Na anterior, era necessario dar um va-
lor para cada item da CID.

Bom, prepare-se para novas normas ISO
como a CyberSeguranca e a de Cloud que
vém por ai, invista em suas equipes e trans-
forme sua empresa. A palavra agora sera a
Governanga de CyberSeguranca.

Lista de algumas empresas certificadas no
Brasil em ISO 27001 até o momento, acesse o
meu blog: www.daddario.com.br.

JEFERSON
D’ADDARIO

CBCP, CRISC, MBCI, IS0
27001 Lead Auditor; CBCP,
CRISC, MBCI, IS0 27001 LA;
consultor e professor em
Seguranca da Informagdo -
DARYUS.
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GESTAO FINANCEIRA
NA TECNOLOGIA DA
INFORMACAO (TI)

PoOR JEAN CONCILIO XAVIER

aber como gastar, quando gas-
tar e onde gastar é um princi-
pio basico do controle finan-
ceiro, e nenhuma organizagao
consegue sobreviver sem reali-
zar um controle entre sua re-
ceita e seus gastos. Na area da
TI, esse principio consiste em premissa basi-
ca que também deve ser respeitada.

Tenho questionado muito os meus alunos,
principalmente os da graduacio, sobre o que
pensam a respeito da gestao financeira da TI.
Uma grande parte, que inclusive ja atua pro-
fissionalmente na area, mostra-se surpresa ao
imaginar que o gestor de tecnologia tenha de ter
tal preocupagdo. Como se a responsabilidade da
TI fosse apenas “Ping”™ e “Trace” . Este nivel de
pensamento expressa muito da realidade que
temos no mercado atualmente. Muitos gestores
possuem visao limitada e conhecimento insufi-
ciente para desempenhar seu papel. Infelizmen-
te, trata-se de uma deficiéncia, nio somente na
gestao da TI como também na alta dire¢do das
organizagdes, que algumas vezes limitam as res-
ponsabilidades do gestor de tecnologia.

O mesmo questionamento, quando respon-
dido por alunos de pds-graduacio, reflete o co-
nhecimento dos alunos a respeito de tal respon-
sabilidade, porém eles poucas vezes sabem como
proceder e conduzir as agdes de gerenciamento.

A adogao de um modelo de melhores pra-
ticas de gestao facilita muito o trabalho do
gestor. Embora tais praticas nido digam exa-
tamente como fazer, servem para orientar a
respeito do que é recomendavel.

O ITIL? por exemplo, dedica um capitulo
inteiro a respeito de gestdo financeira em seu
processo estratégico. Fatores como a respon-
sabilidade pelo orcamento; contabilidade e

cobranca de um provedor de servicos; a ava-
liagao do retorno dos investimentos; o controle
financeiro dos recursos de TI; o controle dos
gastos; o auxilio nas decisoes de investimen-
to; e a gestao dos custos ocultos, aparecem com
significativa importancia neste modelo. Por sua
vez, o Framework do COBIT*, que atua princi-
palmente a partir do desdobramento das neces-
sidades das organizagoes, aponta fatores de alta
relevancia nos objetivos da T1, a partir do cruza-
mento com a dimensdo financeira do BSC>.

A inexisténcia de uma boa gestao financei-
ra sobre a TT acarreta muitas vezes em gastos
desnecessarios e desalinhados com a estra-
tégia organizacional. Quem paga a conta é
sempre o cliente. Um exemplo disso é quan-
do a TI de uma organizacdo despende de va-
lores consideraveis para manter em alto nivel
a disponibilidade de sua operagao com a im-
plementacdo de solu¢oes de elevado contin-
genciamento. Analisando de forma isolada,
poderiamos justificar tal investimento.

Porém, os custos sao repassados ao produto
final, o que pode diminuir ou eliminar a capa-
cidade de competitividade no mercado. De ma-
neira mais tragica, pode acarretar na “morte”
antecipada do mesmo ou até da propria organi-
zagao. Portanto, para termos produtos compe-
titivos no mercado, também é fundamental um
gerenciamento maduro das financas em TI.

O gerenciamento financeiro da TI nao ¢
obrigacao apenas das grandes organizagdes.
Ele é necessario independentemente do tama-
nho, do tipo e da finalidade da empresa.

Certa vez, perguntei ao presidente de uma
grande organiza¢do o que esperava da TI. Para
minha surpresa, obtive uma resposta muito sim-
ples: “Que a TI seja nossa amiga!”. Ora, como ser
amiga, se por falta de praticas de gerenciamento
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financeiro podemos colocar o negdcio em risco?

O processo de implementagdo de uma ges-
tao financeira adequada é longo e trabalhoso.
Acima de tudo, é importante que seja feito de
maneira gradativa. Encontrar o exato ponto de
maturidade e definir a¢des factiveis de controle
e gerenciamento passam a ser o maior desafio.
Alguns questionamentos podem ajudar a defi-
nir os niveis de maturidade da organizagao. Se
a equipe de TI conhece os limites financeiros
da empresa; se existe um or¢camento anual para
a area; se 0s gastos com horas extras sio neces-
sarios; o quanto de impacto financeiro podem
gerar as promogoes e as aquisi¢oes nao plane-
jadas; se 0 or¢camento, caso exista, é controla-
do e revisitado com frequéncia; se os custos da
operagdo estdo claros; se a geréncia de TI con-
segue comprovar para a dire¢do os investimen-
tos e gastos de forma facil e transparente; se as
demais dreas, consumidoras de recursos de T1T,
recebem sua conta detalhada; se os desvios de
orcamento sdo facilmente identificados e justi-
ficados; se existem auditorias rotineiras sobre
as financgas de TI; se existem valores previstos
para treinamento e qualificacio da equipe; se
existe dominio na escolha sobre Opex® e Ca-
pex’ ; se existem praticas de gestdo de projetos
e seu impacto sob a opera¢dao de TI e se sdo
avaliados o ROI® e Payback’ dos projetos da TI.

As respostas podem nos ajudar no Gap
Analysys'® da maturidade da TI em gerenciar
suas finangas. Posteriormente a essa etapa,
o mais importante é estabelecer um plano
de agéo factivel. Manter a equipe treinada e
constantemente atualizada com as boas pra-
ticas também torna-se fundamental.
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Glossario dos termos

1. Ping: comando utilizado no shell para en-
viar pacotes de dados ICMP. Muitas vezes, com
o intuito de validar se um host esta ativo na rede.
2. Trace: comando utilizado no shell para
encontrar a rota até um determinado host.
3. ITIL: Information Technology Infrastructu-
re Library. Trata-se de um modelo de melhores
praticas de gestao de servicos de Tecnologia.
4. COBIT: Control Objectives for Informa-
tion and related Technology. Trata-se de um
modelo de melhores praticas de gestdao de TI.
Tem por objetivo principal alinhar a area de
tecnologia ao negdcio.

5. BSC: Balanced Scorecard. E um modelo de
gestdo que auxilia as organiza¢des a traduzir a
estratégia em objetivos operacionais que direcio-
nam comportamentos e desempenho. Este con-
ceito foi concebido por David Norton e Robert
Kaplan (professor da Harvard Business School) e
surgiu em principios da década de 1990.

6. OPEX: Operational Expenditure, faz re-
feréncia as despesas operacionais.

7. CAPEX: Capital expenditure, o que designa
o montante de dinheiro despendido na aquisi¢ao
de bens de capital de uma determinada empresa.
8. ROI: Return on investment: relagdo entre o
dinheiro ganho ou perdido por meio de um in-
vestimento e o montante de dinheiro investido.
9. Payback: é o tempo decorrido entre o
investimento inicial e 0 momento em que o
lucro liquido acumulado se iguala ao valor
desse investimento.

10. Gap Analysys: analisa a diferenca entre
o desempenho real e 0 desempenho-alvo.
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HDI EXPOGOV BRASILIA 2015

QUE TAL PARTICIPAR COMO EXPOSITOR DO MAIOR EVENTO
NACIONAL DE SERVIGOS DE TI PARA O GOVERNO?
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Local: UNIQUE PALACE
Enderego: SCE/Sul Trecho 02
Conjunto 42, Asa Sul, Brasilia - DF

0 HDI Expogov 2015 ja tem data marcada e espera sua presenca
como expositor para realizar negocios e networking com um
publico seleto de convidados e decisores de governo!

150 decisores das dreas de tecnologia do setor pablico (C-level ou Gestdo), convidados a dedo
Empresas de Tl presentes serdo apenas expositores

Convidados serdo apenas por indicagdo, ndo haverd vendas de ingressos

A'indicacdo dos convidados serd apenas via HDI, expositores e grupo HDI AGOV

Expositores participantes do EXPOGOV 2014 terdo desconto especial para participacao

Os palestrantes serdo de alto nivel hierdrquico e abordardo assuntos de extrema relevancia
Estrutura de estandes "turn-key", ou seja, a cota inclui toda a estrutura de montagem

Maior evento nacional de servicos de Tl com foco no setor publico
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www.hdibrasil.com.br/expogov * expogov@hdibrasil.com.br * (11) 3071-0906
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hegamos ao fim desta série
de artigos e, desta vez, o
tema a ser abordado refere-
se ao desenvolvimento de
lideres e sucessores. Ape-
sar do foco principal ser
realmente a area de TI, os
conceitos apresentados neste artigo podem ser
aplicados a, praticamente, todas as areas.

Antes de tratar a sucessao de um lider, é im-
portante eleger os fatores que o fazem digno de
sucessdo. E como pontos principais ao longo dos
anos, pude perceber que grandes lideres:

@  Acreditam no inacreditével: A maioria das
pessoas tenta alcangar o impossivel e, por isso,
grande parte dos objetivos e das metas é impratica-
vel, mas o grande lider mostra o que deve ser feito
para chegar 14, fazendo parte do processo e ajudan-
do quando é preciso.

(2 Enxergam as oportunidades na instabilidade
e na incerteza: Os gastos, tanto custos quanto des-
pesas, podem ser classificados em variaveis - quan-

DESENVOLVIMENTO DE
LIDERES E SUCESSORES

PorR ROGERIO MENDES

do acontecem esporadicamente, e fixos - quando
acontecem periodicamente. Essa classificagdo é
importante para que vocé possa analisar os gastos
recorrentes e projetar adequadamente sua neces-
sidade de caixa para paga-los.

® Deixam as emocoes de lado: O grande lider é
profissional e mostra um entusiasmo sincero quando
as coisas vao bem, mas nio esconde o descontenta-
mento quando alguma coisa da errado. O profissiona-
lismo é admiravel, mas o profissionalismo com uma
mistura saudavel de humanidade pode ser inspirador.

@ Executam atividades: A frase “Ele se considera
bom demais para arregacar as mangas, sujar-se e
fazer o trabalho que precisa ser feito” simplesmente
nao faz parte da forma de trabalho de um grande
lider, pois, para ele, nenhum trabalho é considerado
pequeno demais ou uma tarefa é considerada chata.

® Assumem riscos: Enquanto algumas pessoas
podem pensar “Ndo vou me arriscar a ficar no fogo
cruzado porque isso é briga de cachorro grande’, o
grande lider se destaca por sempre tomar posi¢iao ou
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CRUZE OS DADOS DOS POTENCIAIS TALENTOS
COM AS FUNCOES ELEGIVEIS A SUCESSAO

DEFINA COMO AS PESSOAS VAO
SE ENCAIXAR NO PROCESSO

ESTABELECA A ESTRATEGIA DE SUCESSAO
E SUA IMPLICACAO NA EMPRESA

Figura 1 - Resumo das ligdes aprendidas

por apostar em projetos arriscados, e ndo por sua
maneira de se vestir, de falar ou por seus interesses.

® Tém uma causa e um propdsito “maior”: A
maioria das pessoas trabalha para alcangar os objeti-
vos e metas estabelecidas pela empresa, mas o gran-
de lider trabalha para desenvolver a carreira dos seus
funcionarios, para resgatar profissionais que lutam e
para levar orgulho e autoestima a todos.

Ter esses conceitos como base, e tendo em nosso
quadro de colaboradores lideres que atendam aos
“requisitos” citados, faz sentido manter um plano
de sucessdo estruturado e organizado, de forma a
garantir a perenidade da empresa. A priori, todas
as empresas (independentemente do seu tamanho)
deveriam pensar em um plano de sucessio, mas, na
pratica, ndo é esse o desenho que tenho observado,
e grande parte das empresas (e dos executivos) nao
tem um plano de sucessio estruturado, trazendo
como consequéncias imediatas:

B Inseguranca dos funcionarios: Os colabora-
dores ficam receosos com possiveis mudancas dos
rumos da gestao.
B Inseguranca da empresa: A mensagem que
pode ser passada ao mercado (principalmente em-
presas que tém o capital aberto em bolsa de valores)
pode gerar instabilidade e inseguran¢a no mercado.
Simplesmente tomar a decisdo de fazer um plano de
sucessdo (embora realmente seja a primeira decisdo a
ser tomada) nao garante que o plano seja benfeito, e os
principais riscos de um plano de sucessdo malfeito sio:
Realizar um planejamento sucessorio superficial,
procurando atender mais as exigéncias do mercado
do que as reais necessidades da empresa.
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Negligenciar a reten¢ao de bons candidatos, per-
dendo-os para o mercado (situa¢io critica, em rela-
¢do a profissionais-chave para a organiza¢io).

Avaliar, equivocadamente, o real interesse e moti-
vag¢des dos candidatos a sucessio.

Planejar um Plano de Sucessdo pode se tornar
uma tarefa complexa, mas um caminho que reco-
mendo a ser utilizado neste planejamento pode ser
observado na Figura 1.

Seguindo esses 4 passos, sua probabilidade de
sucesso se tornara bem mais factivel, pois quando
se trata de plano de sucessio, na esséncia, estamos
tratando com pessoas... e estas querem sentir que
fazem parte de algo maior, por isso deve-se:

1. Estabelecer a estratégia de sucessao para que as
pessoas tenham ciéncia de quando, como, quem e por
que existira um processo de sucessiao na empresa.

2. Deixe claro quais as pessoas sdo “elegiveis” ao
plano de sucessdo. Quais serdo suas regras: Tempo
de empresa? Competéncia técnica? Visdo estra-
tégica? Enfim, independentemente de quantas e
quais as regras... deixe-as claras a todos.

3. Faga uma matriz de decisdo baseada nos itens 1 e 2.

4. Finalmente... PREPARE as pessoas. Nio
basta somente fazer os passos anteriores... lem-
bre-se de que sucessdo nio é simplesmente espe-
rar o tempo passar. As pessoas devem estar ap-
tas a assumir novos cargos, mas, acima de tudo,
devem estar preparadas a assumir novos
papéis e responsabilidades.

Neste artigo, abordei o “Desenvolvimento de Li-
deres e Sucessores”, que é a terceira situa¢io critica
dos RHs das empresas. Espero que tenham gostado
do tema e a forma como foi abordado.

Vejo vocés em uma proxima edigdo!

ROGERIO
MENDES

Atua na area
académica como
professor universitario
(graduaggo e pds-
graduagdo) desde
2003. Atualmente,

é gestor de Tl
(Controle Operacional)
na Hypermarcas

com énfase em
Planejamento
Estratégico e
Processos ITIL.
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CALENDARIO 2015 - 22 SEMESTRE

5 de agosto — Sao Paulo

14 de agosto - Rio de Janeiro

18 de setembro — Belo Horizonte
7 de outubro - Recife

9 de outubro - Fortaleza

28 de outubro — Belém

30 de outubro — Natal

6 de novembro — Goiania

12 de novembro - Florianépolis
13 de novembro - Porto Alegre
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Il CONFERENCIA HDI BRASIL

Redugao Tuin-over

Maviaine AREM neghicio

A' L. 4 “. ’h‘

Por REDACAO

ais uma vez inovando o

cenario de capacitacio

aos profissionais de Su-

porte a TI, o HDI Brasil

realizou a 8 edicio da

Conferéncia & Expo In-

ternacional HDI Brasil

2015, no més de maio, trazendo ao publico mais de 40

apresentacdes entre palestras e workshops. Seguindo o

formato de audio do ano passado, com o sistema de fo-

nes de ouvido e estagdes, as apresentacdes aconteciam

simultaneamente, em seis telas, uma ao lado da outra,

permitindo ao publico escolher a palestra de sua prefe-
réncia de qualquer lugar do auditério.

Este ano, foram abordados temas relevantes a

atual situacdo do Pais, bem como assuntos que fa-
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zem parte do dia a dia do profissional de TI, como:
Gestao de pessoas e de equipes; Processos e Gover-
nanca; Casos de Sucesso; Lideranca; e Estratégia.
Para David Fernandes, analista de Service Desk
e Operagdes de TI da Seguradora Lider - DPVAT,
a Conferéncia foi de extrema importancia para o
momento vivido pela empresa atualmente. “Esta-
mos todos envolvidos em continuar progredindo,
e o conhecimento obtido, tanto em quantidade
como em qualidade, bem como ver como estamos
em relagdo a varias praticas de mercado, agrega-
ram muito a nossa operacio’, avalia Fernandes.

GRANDES EMPRESAS DO MERCADO
As palestras e os workshops foram ministrados por
representantes de grandes empresas do mercado na-




cional e internacional, entre elas BM&FBOVESPA,
BNDES, Petrobras, IBM, Itau, Hypermarcas, HP,
Monsanto, Cornélio Brennand, Tribunal de Justica
de Pernambuco, Ministério Publico de Pernambuco,
Firjan, Farm Credit Canada, Boise State University, etc.

Com temas realmente relevantes, ficou difi-
cil escolher a qual sessdo assistir. De acordo com
Fernandes, as palestras abordaram temas atuais,
pontuais que foram muito bem explanados. Ele
explica que, com o momento atual da empresa,
a sessdo sobre Guia Pratico de Indicadores de
Benchmarks, ministrada por membros do Stra-
tegic Advisory Board do HDI (SAB), transmitiu
informac¢des que estio sendo usadas atualmente.
“Estamos vivenciando um momento muito em-
polgante na empresa. Estamos deixando de ser um

setor para apagar incéndios para ser um setor es-
tratégico do negdcio”, explica o analista.

EXPO

Além das sessoes de palestras e workshops, a
partir do segundo dia do evento, a Conferéncia
abriu a sua Expo, com empresas representantes
de produtos e servi¢os de TI, trazendo o que ha
de mais novo no mercado. Para Eduardo Boff, ge-
rente comercial da Qualitor, empresa expositora,
a Conferéncia do HDI proporciona aos partici-
pantes boas praticas de mercado com referencial
comparativo, tendéncias, novidades na area de
ITSM, além de proporcionar a exposi¢ao dos pro-
dutos e servicos das empresas expositoras, com o
objetivo de relacionamento e novos negocios. “O

Junho | Julho 2015 SUPPORTWORLD
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evento trouxe a Qualitor a possibilidade de expor
suas novidades ao mercado, tais como alinhamen-
to com as praticas ITIL, BPM e agora com énfase
também em KCS”, afirma Boff. Para ele, o evento
possibilita o relacionamento junto a base de clien-
tes e prospects, além de promover a troca de expe-
riéncia com empresas do seu segmento.

TROFEU HDI BRASIL

Ja consagrado e cada vez mais disputado, o Troféu
HDI revelou os profissionais de destaque deste ano.

Passando por um extenso processo de coleta de
evidéncias, os participantes foram avaliados pelo
HDI Brasil para determinar os finalistas de cada
categoria. Apos o resultado, esses profissionais pas-
saram pela etapa final, em que foram entrevista-
dos por membros dos Boards e por consultores do
HDI Brasil, para definir os vencedores. Veja abaixo
o quadro com a lista de finalistas e vencedores do
Troféu HDI Brasil 2014/2015.

MELHOR GERENTE DE SUPORTE
FINALISTAS:

Charlene Leite - CTIS

Fabio Barreto - HP

Tatiana Gasparin - Metadados
VENCEDOR: Charlene Leite - CTIS

MELHOR TECNICO DE CAMPO
FINALISTAS:

Daniel Capellini - Algar

Rodrigo Duarte — T-Systems

Ronaldo Oliveira - HP

VENCEDOR: Ronaldo Oliveira - HP

MELHOR ANALISTA DE SUPORTE
FINALISTAS:

Andre Ojeda - OpenText

Gabriela Brito - Algar

Renata Bitencourt de Almeida Nunes - Softplan
VENCEDOR: Renata Bitencourt A. Nunes - Softplan

MELHOR EQUIPE INTERNA DE SUPORTE
FINALISTAS:

DPVAT - Central T1I

GVDASA Sistemas

VENCEDOR: DPVAT - Central TI

MELHOR EQUIPE EXTERNA DE SUPORTE
FINALISTAS:

Algartech - Monsanto

HP-Syngenta

Softplan - Tribunal de Justica de Sao Paulo
VENCEDOR: Algartech - Monsanto
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CONEXAO INTERNACIONAL

DO BYOD NO
SERVICE DESK

empresa de pesquisa IDC prevé

que a taxa mundial de crescimento

anual na adog¢ao de BYOD sera, em

média, de 25% ao ano, passando de

175 milhoes de trabalhadores, em

2014, para 328 milhdes, em 2017.

O Gartner prevé que, até 2017, 90%

das organiza¢des darao suporte para alguns aspectos
do BYOD e que, em 2018, havera duas vezes mais dispo-
sitivos de propriedade dos colaboradores usados no lo-
cal de trabalho do que dispositivos da propria empresa.
A razdo para esse rapido crescimento ¢é facil de enxer-
gar. Avaliando apenas o uso de tablets, o Gartner consta-
tou que os departamentos de TI podem dar suporte a qua-
se trés vezes o numero de usudrios em programas BYOD
do que em programas de tablets adquiridos pela empresa.

POR JEFF BRANDT
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De acordo com o Gartner, os custos diretos de tablets per-
tencentes a usuarios sao 64% mais baixos, sendo a maior
parte da economia por conta da eliminagio de custos com
aquisicao de dispositivos. A empresa pode tanto comprar
mil tablets como dar suporte para 2.745 usuarios de ta-
blets pelo mesmo prego. A questao é que o suporte para os
dispositivos de propriedade dos colaboradores, principal-
mente smartphones e tablets, sé vai crescer.

0 impacto que o BYOD esta tendo na carga de traba-
lho dos Service Desk ja é aparente. Quando a Pesquisa
de Praticas & Salarios HDI Support Center 2014 (HDI
-USA) perguntou aos participantes sobre o aumento de
57% no volume de registro de incidentes, 26% dos res-
pondentes atribuiram o aumento ao uso de equipamen-
tos/dispositivos pessoais e 23%, ao suporte a dispositivos
moveis. Da perspectiva do usuario, muitos indicam nao

estarem entusiasmados com o nivel do suporte que estiao
recebendo para os seus dispositivos. Quando uma recen-
te pesquisa do CDW perguntou aos “usuarios” de BYOD,
para classificar a efetividade das politicas de BYOD e do
seu suporte técnico de suas empresas em uma escala de A
a F, apenas 4 dos 10 profissionais fora da area de TI, que
responderam a pesquisa, deram nota A ou B.

0 estudo do Gartner mencionado anteriormente con-
cluiu que as empresas precisam encontrar o nivel certo de
suporte a programas de BYOD para conseguir uma eco-
nomia de custos potencial. Estabelecer e manter suporte
aos dispositivos pessoais requer previsao e planejamento
se uma significante economia de custos esta para ser re-
alizada. Havia uma linha de opinido que, se os usuarios
estivessem permitidos a usar seus proprios dispositivos
no lugar dos dispositivos corporativos, o nivel do suporte
diminuiria ou, a0 menos, nao cresceria muito. Afinal, se
alguém usa o seu proprio dispositivo, tanto no trabalho
quanto em casa, ele fica familiarizado o suficiente para
resolver a maior parte dos problemas que possam surgir.

Aparentemente, esse nao tem sido o caso. O que pare-
ce ser é que as pessoas adquirem novos dispositivos com
tal frequéncia que, quando aprendem os detalhes de seu
atual dispositivo, elas ja ttm um novo para aprender.
Esse é, especialmente, o caso dos smartphones.

Dar suporte aos dispositivos pesso-
ais dos usuarios é diferente

Os problemas técnicos que mais causam problemas
aos usuarios estdo relacionados com algum tipo de men-
sagem (e-mail, mensagem de texto, mensagem de voz),
as fungdes mais usadas em dispositivos mdveis. De acor-
do com a pesquisa do CDW, as outras areas importantes
de suporte a BYOD tém a ver com acessar e armazenar
dados da empresa, olhar e criar documentos, colabora-
¢do (conferéncias, webinars, documentos compartilha-
dos) e gestdo de processos ou projetos.

O suporte para essas questdes vai depender dos objeti-
vos corporativos e das orientagdes sobre a sua abordagem
para BYOD. Nao necessariamente todos serdo relevantes,
ou ainda podem existir outras questdes para uma organi-
zagao, como suporte a aplicativos proprietarios. Tenha em
mente que dispositivos pessoais, que sao usados tanto em
casa quanto no trabalho, estdo mais propensos a exposi¢ao
a malwares. Orientacdes de seguranca devem ser clara-
mente comunicadas e rigorosamente reforcadas. Seria la-
mentavel se a carga de trabalho no Service Desk aumentas-
se por conta de problemas relacionados a malware.

O primeiro passo para mitigar o suporte a problemas
associados a programas de BYOD ¢ formalizar politicas

SUPPORTWORLD

47



que especifiquem quais dispositivos/sistemas operacio-
nais tém suporte. Na maioria dos casos, a lista incluira
laptops, tablets e smartphones que rodam Windows, OS
X, i0S ou Android. Indo além, a versao (ou versoes) su-
portada deve estar igualmente especificada. Existem es-
peculagoes de que a versio Windows para dispositivos
moveis pode ser amplamente mais adotada no futuro, ja
que sua falta de integra¢ao com as aplicagoes de desktop
tornam-se mais uma realidade. Entao as empresas devem
ficar atentas ao progresso dessa penetragao no mercado.
As politicas de BYOD devem ser detalhadas, mas de
facil compreensao, e devem ser comunicadas regular-
mente aos usuarios como
politicas  desenvolvidas
para incluir ou excluir
dispositivos. Na falta de
orientagdes de facil com-
preensdo, o Service Desk
se torna o local ao qual
se recorre para questdes
relacionadas as politi-
cas. Eliminar esse tipo de
chamados pode ajudar o
Service Desk a funcionar de forma mais eficiente. Por
exemplo, uma empresa pode decidir que os unicos
dispositivos pessoais suportados siao iPhones e iPads.
Os usuarios devem entender que se eles usam outros
dispositivos para ter acesso ao seu e-mail ou as infor-
magdes corporativas, eles podem nao funcionar e pro-
vavelmente ndo ser suportados pelo Service Desk. De-
finir as expectativas do cliente antecipadamente é uma
fun¢ao importante das politicas de BYOD escritas.

Os usuarios precisam entender os
detalhes do programa BYOD
Comunicag¢ées pobres ou mal definidas sobre pro-
gramas de BYOD podem evitar potenciais beneficios.
Se, por exemplo, uma organizagio opera um ambien-
te MS Windows e os usudrios trazem seus Macbooks
(notebooks da Apple) por conta de sua percepcio
superior da experiéncia do usuario, eles podem en-
contrar problemas de desempenho que podem “aze-
dar” a aplicagdo do BYOD. De forma semelhante, se
o usuario traz seu laptop de casa esperando acesso ao
VPN corporativo para uma apresentacao que tenha
de fazer em duas horas, sem antes passar pelo proces-
so formal de aprovacgdo de dispositivos da empresa,
ele pode acabar fazendo bonecos de sombra na pare-
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Os departamentos de TI
podem dar suporte a quase trés
vezes 0 numero de usuarios
em programas BYOD do
que em programas de tablets
adquiridos pela empresa

Il CONEXAO INTERNACIONAL I

de em vez disso. Apds o ocorrido, ele pode aprender
que existe um processo de aprovacao de dispositivos
multinivel que pode levar dias para acontecer.

Os usudrios também devem entender que trazer
seu proprio dispositivo para o trabalho nao transfe-
re a empresa a responsabilidade com problemas de
hardware ou acidentes. Se um funcionario derruba o
seu smartphone ou quebra a tela enquanto esta tra-
balhando, até mesmo fazendo negécios para a em-
presa, ndo significa que a organizagdo seja respon-
savel por consertar o seu celular. Essa é outra razao
da importancia das politicas corporativas ditarem o
que o Service Desk pode ou
nao fazer para dar suporte
a dispositivos pessoais dos
usudrios.

Um analista de Service
Desk que vai longe demais
pode facilmente acabar lim-
pando e recriando o hard
drive do usuario. O pessoal
do Service Desk deve ser cla-
ramente instruido que o seu
envolvimento é apenas para aplicativos e atividades cor-
porativas aprovadas. Algumas organizagdes estipulam
que se o problema nio esta relacionado a conexao com
arede da empresa ou a um especifico aplicativo aprova-
do, o Service Desk nao pode encostar no dispositivo. O
treinamento dos analistas deve ser estritamente restrito
a cobrir apenas aquelas atividades que eles estao autori-
zados a executar.

Quando processos de aprovagao de dispositivos nao sao
eficientes e orientagdes e instrugdes ndo sio claramente co-
municadas, a carga de trabalho no Service Desk aumenta
desnecessariamente. Usar linguagem simples e clara em
topicos como usos aprovados para um dispositivo, como
configurar um dispositivo, responsabilidades do usudrio/
empresa, e criar e circular uma lista de FAQs, oferece ao
usuario uma base de conhecimento para autoatendimento
que pode tirar um pouco da pressao do Service Desk.

Taticas personalizadas de BYOD no
Service Desk podem agilizar o suporte

Dependendo do nimero de usudrios a ser suportados,
um ou dois analistas do Service Desk devem ter experién-
cia em suporte a dispositivos moveis e, a maior parte de
seu tempo, deve ser dedicada a esse tipo de suporte. Esses
analistas teriam de ser especificamente recrutados ou re-



ceber treinamento para preencher essa fungdo. E razoavel
esperar que de 60% a 75% do tempo desses “especialistas
de dispositivos mdveis” sera gasto dando suporte a apli-
cagdo de BYOD. Algumas organizagdes podem querer
estruturar o suporte dos seus deskside similarmente.

Instrugdes documentadas para o analista de suporte sao
também importantes, mesmo que existam alguns especia-
listas dedicados a dispositivos méveis. Outros membros
do Service Desk serao, de tempos em tempos, chamados
para ajudar usudrios de dispositivos méveis, por isso,
uma base de conhecimento atualizada deve estar dis-
ponivel como um recurso para esses outros analistas de
Service Desk. Os problemas para os quais os usuarios pre-
cisam de ajuda geralmente sao simples e dizem respeito
a navegacio, configuracdes personalizadas, como confi-
gurar o dominio correto para receber e-mail, e questoes
relacionadas as configuragdes especificas de seguranga da
empresa.

Para auxiliar na solugio de problemas, tanto o pessoal
do Service Desk quanto do
suporte deskside devem estar
munidos de “imita¢des” dos
dispositivos dos tipos aprova-
dos. Esses serao tteis no pro-
cesso de solucio de problemas
quando o analista tentar repli-
car o(s) problema(s).

As grandes empresas podem
considerar a criagio de sua
propria loja de aplicativos para
usudrios. Isso asseguraria que
eles apenas fariam download
de versdes testadas e aprova-
das de aplicativos. Por exemplo, se uma empresa usa um
aplicativo como o Salesforce, pode ter uma variedade de
aplicativos na loja para iOS ou Android que sao relaciona-
dos ao Salesforce. E importante que os funcionarios usem
o aplicativo correto. Uma loja de aplicativos “da casa” iria
aliviar o problema dos downloads de versoes incorretas do
aplicativo ou de diferentes aplicativos de modo geral.

0O tipo de suporte “Genius Bar” (estagao de assisténcia
técnica especializada da Apple, localizada dentro de cada
loja) é outro mecanismo que as grandes organizagdes
podem usar para aliviar a carga do Service Desk. O Ge-
nius Bar oferece uma infraestrutura de suporte em que os
usuarios podem facilmente acessar para suporte técnico e
proporciona-lhes um lugar onde podem obter ajuda rapi-
damente. Para esse tipo de abordagem ao trabalho, seria

O primeiro passo para
mitigar o suporte a problemas
associados a programas
de BYOD é tormalizar
politicas que especifiquem
quais dispositivos/sistemas
operacional tém suporte

interessante fazer um planejamento antecipado. Algumas
coisas a se pensar sobre oferecer o suporte “Genius Bar”:

o E necessario marcar uma consulta? Se sim,
permitir que os usudrios marquem suas con-
sultas tanto por telefone quanto pela web.

o Definir um tempo de duragao fixo para a con-
sulta. Parte da razao de oferecer essa opgao de
suporte é para aliviar a equipe de suporte, nao
adicionar mais trabalho.

o Listar o tipo de questdes que essa instalacao
ira abranger. Tente focar em solu¢io de pro-
blemas, ndo em treinamento.

o  Estabeleca horas fixas e informe todos os funcio-
narios sobre estas. Talvez seja interessante comegar
devagar, com horas limitadas e um ou dois analistas;
provando ser benéfico, tanto o niimero de analistas
quanto o de horas podem ser expandidos. Pense so-
bre solicitar feedback constante dos usuarios sobre
esse tipo de suporte. Se uma quantidade significante

de usuarios estiver insatisfeita com
essa 0p¢ao, vocé precisara fazer me-
lhorias ou entdo eliminar.

O uso de um conjunto de ferra-
mentas a fim de controlar remo-
tamente dispositivos méveis para
a solugao de problemas e reparos
¢ util e acessivel a algumas empre-
sas grandes que procuram reduzir
o numero de visitas de desksides.
Existe agora um nimero de aplica-
tivos que oferecem essa funcionali-
dade. Tenha em mente que rapidez
e simplicidade sdo criticos. Se o
acesso remoto retarda o processo de solugio de problemas
ou adiciona uma camada de complexidade para o usuario,
provavelmente nao é a melhor solugao.

BYOD nao é uma mania

0 BYOD chegou para ficar e ird apenas se tornar mais
prevalecente. Apesar do custo do suporte adicional para
manter os equipamentos dos colaboradores funcionando,
a economia de eliminar gastos com a compra de dispositi-
vos é muito grande para ser ignorada — e muitos colabora-
dores querem usar seus proprios dispositivos. Ao reconhe-
cer, antecipadamente, que o BYOD ira aumentar o registro
de chamados ao Service Desk, as organizagoes podem to-
mar medidas proativas a fim de acomodar o aumento da
carga de trabalho e resolver os problemas rapidamente.
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