SAIBA GOMO DRIBLAR

ATRAVES DA
-
E mais...
A humanizagéo do % A imp ortancia de
atendimento na Tl como conhecer as
fator de sucesso. ’ organizacoes.

ITIL, o retorno. " Adotar ITIL 'ou COBIT?

Por onde comecar?




CONFERE

CENTRO FECOMERCIO IE VEN

.- J ;.L'-.#r.":
’ > INSCREVA-SE NO NOSSO CANAL

www.hdibrasil.com.br/2016
11 3071-0906



http://www.youtube.com/watch?v=0Dxip9bAeAo
http://hdibrasil.com.br/2016/
https://www.youtube.com/channel/UCdR0sjtjxonYXUpG6Tc-0wQ?sub_confirmation=1

SUMARIO

08 A humanizacao do atendimento na Ti

como fator de sucesso
// Por Rodrigo Rico

22 Adotar ITIL ou COBIT? Por onde comecar?
// Por Roberto Arteiro

30 ITIL, o retorno

// Por Joao Grisolia

38 A importancia de conhecer as organizacoes
// Jean Xavier

CAPA

Como Driblar a atual crise econOmica através da Tl
// Por Fernando Baldin

E MAIS...

PALAVRA DO LEITOR 04
EDITORIAL 09

DICAS DE LEITURA 06
HUMOR 41

~ JAN|FEV| MAR2016SUPPORTWORLD BRASIL 3


[8]
[22]
[30]
[38]
[14]
[4]
[5]
[6]
[41]

PALAVRA DO LEITOR

o [elliWorld
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EDITORIAL

Inovacao e oportunidades

Em 2010, o HDI Brasil instituiu
uma grande inovacdo para o setor
de prestacdo de servigos de TI
nacional: o lancamento da
primeira revista especializada em
Service Desk, Field Support e
ITSM no Brasil - a Support World.
A veiculagdo desta publicacao foi
uma marco ndo so para 0 nosso
instituto. Este lancamento foi,
também, um grande passo dado
em direcdo ao intuito maior do
HDI Brasil: transmitir
conhecimento, estimular
discussoes, promover networking,
aquecer debates, informar e fazer,
factualmente, a diferenca para
um mercado que é, como
sabemos, carente de atencao.

Ao longo dos ultimos cinco anos,
nos dedicamos ao maximo para
que os assuntos abordados
estivessem sempre alinhados
com as expectativas do setor.
Procuramos nos atentar as suas
reais necessidades cotidianas,
mas também buscamos sempre
mostrar aos nossos leitores tudo
que ha de mais inovador, quais
tendéncias eram promissoras e
apontar os melhores caminhos
possiveis para lidar com as
constantes mudancas da area de
Tecnologia da Informacao. E,
assim, com todo esse cuidado e
atencdo, nasceram as 24 edicoes
impressas da Support World,
trazendo ao nosso publico
informacdes preciosas sobre
Estratégia, Gestao, Lideranca,
Métricas, Gerenciamento de

Servicos, Atendimento ao Cliente,
Tecnologia e tantas outras
tematicas que, junto com o bom-
humor das tirinhas de Andre
Farias, chegaram as casas e
empresas de nossos leitores.

Neste momento, o HDI Brasil
passa por um periodo de
renovacdo. Novas ideias, novos
projetos, novas oportunidades.
Para acompanhar esse ciclo de
mudancas, achamos que seria
importante e necessario realizar
uma reestruturacdo dessa
publicac¢do. Decidimos que a nossa
revista impressa se transformaria
em uma publicacdo DIGITAL e
GRATUITA. Temos certeza que
renovacao e desenvolvimento
estdo intimamente ligados e, sendo
assim, nossa revista - tao relevante
para a comunidade de TI e Service
Desk nacional - continuara
impactando de maneira muito
positiva o mercado e 0s servigcos de
TI do Brasil.

Essa é a primeira edicdo da
revista online que chega ao
mercado. Mais democratica,
mais certeira, mais alinhada ao
mundo digital no qual vivemos
atualmente. Esperamos que
vocé, leitor, absorva o
conhecimento contido nos
artigos e que ele seja muito util
para o cotidiano e, também,
desencadeie novas ideias, novas
perspectivas. E que a renovagao
venha junto com a evolucéao!

Luiz Couto

Grande abraco! E boa leitura! CEO do HDI Brasil
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BIBLIOTECA

Dicas de leitura

Lucy Jo Palladino, Ph.D.

acerte

Estratégias inteligentes
para manter a concentragdo

ACERTE O FOCO
Estratégias Inteligentes
para Manter a
Concentracao

Autora: Palladino, Lucy Jo
Editora: Prumo

Se vocé frequentemente
se vé refletindo sobre
falta de tempo, nao esta
sozinho. Milhdes de
pessoas lidam com essa
mesma frustracao de ter
distracGes interminaveis
ao longo do dia. Vamos
encarar os fatos: as
antigas técnicas para
focar a atencao nao
funcionam mais. Lutamos
contra a distracao, mas

ela estd sempre presente.

O que fazer? Qual o
segredo para manter o
foco? O que as pessoas
bem-sucedidas -
incluindo os atletas
olimpicos - fazem para
estar sempre tdo bem
concentrados?

Luiz Marins
Eugenio Mussak

MOT|>A(;A0

Do querer ao fazer

% uares

MOTIVACAO

Do querer ao fazer
Autores: Marin, Luiz e
Mussak, Eugenio
Editora: Papirus 7 mares

Nao ha nenhum sonho
maior do que provar
nossa capacidade de
superacdo. Mas o que é
necessario para que
sejamos bem-sucedidos?
Motivacdo. E o que vem a
ser motivacao? Como
manter essa chama
acesa? Quais seriam os
ingredientes
indispensaveis para a
auténtica motivacao -
aquela que provém do
uso da razao? E ainda:
qual o papel da vontade?
Sao questées como essas
que vemos debatidas
nesta acalorada e
envolvente troca de
ideias entre Luiz Marins e
Eugenio Mussak.

Governanca de

TECNOLOGIA da
INFORMACAO

Peter Weill
Jeanne W. Ross

Pnooss

GOVERNANCADETI
Tecnologia da Informacao
Autores: weill, Peter e
Ross, Jeanne W

Editora: MBooks

Quais decisoes devem ser
tomadas para garantir um
uso e uma gestao
apropriados de Ti? Quem
deve tomar estas
decisdes? Como toma-las
e monitora-las? Com suas
ilustragGes vividas de
sistemas de governaca,
este livro oferece um
framework e ferramenta
para customizar um
sistema de 'Governanca
de TI'.
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http://www.youtube.com/watch?v=l24ral_EcxU
http://roadshow.hdibrasil.com.br/rio-de-janeiro
http://roadshow.hdibrasil.com.br/fortaleza
http://roadshow.hdibrasil.com.br/recife
http://roadshow.hdibrasil.com.br/joinville
http://roadshow.hdibrasil.com.br/
https://www.youtube.com/channel/UCdR0sjtjxonYXUpG6Tc-0wQ?sub_confirmation=1

A HUMANIZAGAO
DO ATENDIMENTO
NA TI GOMO
FATOR DE

SUGESSO

Por Rodrigo Rico

Nos Centros de Suporte mais maduros, a maior parte das
solicitacOes é resolvida pelo Primeiro Nivel de Atendimento
(N1), uma vez que boa parte dos usuarios limita seu
relacionamento apenas com este nivel. Porém, mesmo sendo o
carro chefe do atendimento, os principais investimentos,
geralmente, ndo estdo direcionados para o N1. Por que isso
acontece? Nao deveriamos direcionar a maioria dos esforcos
para o time que atua diretamente junto ao cliente?
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om frequéncia, em muitas
empresas - mesmo quando
existem grandes analistas e
equipes consistentes - a
satisfacdo do cliente com o
suporte ndo € tao positiva. Isso
pode ocorrer porque o N1 ndo
estd devidamente preparado para
a “arte de atender”. Ser N1 é
muito mais que receber uma
solicitacdo e processa-la por meio
de uma base de conhecimento. O
Service Desk precisa saber ouvir,
entender, negociar, buscar
solucdes e, sobretudo, ser um
agente que conquista a confianca
do cliente. Mas sera que
investimos de fato nos
profissionais de N1 para
consolidar essas qualidades?
Investimos muito de nosso
tempo e energia em acdes que, em
nosso entendimento, sdo
importantes para o cliente. A
grande questao é saber se essas
acoes, de fato, fazem diferenca
para ele. A razdo de existir de um
Servigo, seja ele qual for, é gerar

valor agregado ao negocio do
cliente final. Se ndo estivermos o
suficientemente perto ou
entendendo a necessidade,
dificilmente conseguiremos
entregar isto. Tentar adivinhar
necessidades, na expectativa de
surpreender com a solucdo, pode
ser um grande tiro no escuro. Ndo
podemos simplesmente exigir do
cliente que ele opere da forma que
nos entendemos ser a melhor para
ele: ambos precisam acreditar
nisso.

Ouvir o cliente é fundamental -
ouca as pessoas! Abra canais de
comunicacdo e crie ferramentas
que incentivem isto. Use, por
exemplo, pesquisas de satisfacdo
e/ou crie uma ouvidoria ativa. Dé
atencdo ao que é dito e esqueca
um pouco a sua bola de cristal.
Trabalhe com fatos e ndo apenas
com suposicdes. Nao sera possivel
superar as expectativas de seu
cliente se ndo souber, exatamente,
do que ele precisa ou o que ele
espera de vocé.




Soft-Skills

POR ONDE COMECAR

Ja na contratacao, a filtragem de
candidatos a N1 baseia-se, sobretudo,
em suas habilidades técnicas. A
maioria dos gestores, que sdo ex-
técnicos, possui grande dificuldade
em definir exatamente o tipo de
profissional que precisa para ocupar
a vaga. Encontrar um profissional
hibrido, que possua habilidades de
relacionamento e conhecimento
técnico é, sem duvida, um fator
determinante para a assertividade na
selecdo para N1. Dificilmente
encontramos profissionais 100%
prontos. Por isso, o faro para
determinar a potencialidade do
candidato em desenvolver essas
qualidades faz toda a diferenca.
Existem inumeros testes de RH que
podem ajudar nesse desafio. Alguns
estdo, inclusive, disponiveis na
internet. Algumas perguntas, como,
por exemplo: “Como se sente quando
ajuda alguém a resolver um
problema?” ou ainda “Vocé gosta de
ouvir os problemas das pessoas e
ajuda-las a resolver? Me dé um
exemplo”, trazem respostas
surpreendentes durante uma
entrevista.

OS INVESTIMENTOS

Para os profissionais que ja estdo no
time, recomendo analise individual.
O investimento na formacdo
direcionada de cada colaborador é,
sem duvida, decisivo. No caso do N1,

precisamos avaliar quais técnicos
necessitam melhorar sua capacidade
de relacionamento. Frases como “o
técnico resolveu meu problema, mas
foi rude comigo e ndo entendeu a
urgéncia da questao” sdo muito
comuns entre os usudrios. Um
analista de suporte N1 que sabe
ouvir, tem empatia, consegue
entender a urgéncia e o impacto no
negocio, passa seguranca para o
cliente e busca de forma consistente a
solucdo, honrando prazos, é o sonho
de qualquer Centro de Suporte no
mundo.

Faca uma reflexdo: da pouca verba
destinada a capacitacdo no ultimo
ano, quanto vocé destinou as
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questdes técnicas e quanto vocé
destinou a capacita¢des humanas?
Fiz essa pergunta inumeras vezes
durante palestras em 2015 e, de
modo geral, a resposta era sempre
pouco ou nenhum investimento para
questoes nao técnicas. Equipes de
alta performance precisam de
profissionais que sdo mais técnicos e
de outros com maior facilidade de
relacionamento. O desafio é criar
sinergia dentro do time e gerar as
capacitacgoes. Participantes mais
técnicos, com maior dificuldade de
relacionamento, precisam ser
capacitados nesta competéncia e
vice-versa. A cadeira de TI é uma
area de exatas, ndao sendo um celeiro

de profissionais com facilidade em
relacionamento.

E PRECISO CALOR

Ndo basta resolver o problema, é
preciso encantar o cliente! Cada vez
mais as pessoas querem ser bem
atendidas e ndo admitem frieza e o
sentimento de pouco caso. Mesmo
que a solucdo ndo seja imediata, se o
cliente se sentir ouvido e importante,
a probabilidade de satisfacdo
aumenta muito. Scripts prontos e
sem emocao estdo sendo eliminados
dos Call Centers mais modernos e
precisam ser eliminados dos Centros
de Suporte também. O Centro de
Suporte precisa passar a mensagem
de que “é um prazer poder ajudar” e
ndo de que “é desagradavel ter que
resolver o problema dos outros”.
Criar a cultura de “satisfacdo em
servir” pode ser um grande desafio e
uma equipe de Quality Assurance,
interna ou terceirizada, que olhe
especificamente para “o qué” e
“como” sdo as entregas da area,
podem ajudar muito.

Uma provocacgao: estamos
preparados para atender usuarios
ou cliente? Esse entendimento é
muito importante. Pensar em
usuarios nos limita, nos engessa.
Precisamos pensar em clientes que,
direta ou indiretamente, estdo
pagando a conta no final do més e
precisam ser, diariamente,
atendidos e satisfeitos.

JAN | FEV| MAR2016SUPPORTWORLD BRASIL
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Soft-Skills

O Dr Leonard Berry - Pesquisador
da Texas A&M University - tem uma
otima definicdo para a satisfacdo com
o atendimento. “As expectativas dos
clientes em relacdo ao servico de
atendimento sdo bem claras: tenha
boa aparéncia, ofereca resposta,
demonstre seguranc¢a por meio da
cortesia e da competéncia, mostre
empatia. Mas, acima de tudo, seja
confiavel. Faca o que disse que faria.
Cumpra a promessa.”

TRATE HUMANOS COMO HUMANOS

Resolver o problema do usuario €é
fundamental, sem duvida, mas um
dos segredos do sucesso esta, cada vez
mais, no sentimento gerado ao se
relacionar com o Service Desk.
Humanizar ndo é tratar seu cliente,
interno ou externo, com girias ou
coleguismos exagerados, mas fazer
com que ele se sinta realmente ouvido
e importante. Tornar seu N1 cada vez
mais humano, sem esquecer-se de
promover o conhecimento técnico
necessario para a funcao, pode ser
uma das formulas para o sucesso da
sua operacao.

Humanizar é fazer o cliente se
sentir importante e ouvido, € uma
mudanca de cultura. Desenvolva em
sua equipe a paixdo em servir e
encantar clientes. E ndo esqueca: dé o
exemplo! Se vocé é lider, a forma que
voceé trata o cliente refletira na forma
que o seu time ird tratar tambeém.

Nem sempre o cliente terd razao!
Mas, mesmo errado, ndo deixa de
ser cliente e nossa tarefa é manté-lo
fiel e satisfeito. g

12
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DICAS PARA HUMANIZAGAO

Entender as expectativas e a necessidade

Nunca prometer o que nao pode fazer
Reconhecer o estado emocional do cliente

Ter uma resposta clara e segura

Nunca dar um NAO seco, explique e tente
convencer

N3o minta, seja sincero
Dar feedback constantemente ao cliente
Ter compromisso com a melhor solucao

N3o se envolva demais emocionalmente

Investir em processos, capacitacao,

tecnologias e tudo que facilite o atendimento

SOBRE O AUTOR

Rodrigo Rico possui
16 anos de
experiéncia com
suporte técnico.
Coach certificado,
atualmente é gerente
de Suporte na LINX S/
A e vice-presidente
do Software Advisory
Board do HDI Brasil.
Para saber mais,
acesse:.
rodrigorico.com.br
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A COMO DRIBLAR
CRISE ECONO

L]

Por Fernando Baldin

I
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ara entendermos um
pouco como uma
depressdo economica
nos afeta como
individuos, gostaria de
compartilhar alguns pontos
importantes. O primeiro é
compreendermos o papel de
uma crise dentro de um ciclo
da economia. Outro aspecto é
relembrarmos que o Brasil,
por muito tempo, foi um pais
conhecido por suas crises e
planos econémicos. Qualquer
pessoa hoje acima de 40/50
anos de idade conheceu bem
essa realidade e sobreviveu -
e essa € a principal noticia
para os membros da Geracao
Y (nascidos a partir de 1981):
sim, iremos todos sobreviver
e passarmos por mais essa
crise, mas € importante que o
leitor entenda que a sua
atitude determinara o grau de
impacto que isso acarretara
em sua carreira profissional
Nnos proximos anos.
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Gestado de Crise

O QUE E UMA CRISE ECONOMICA?

As crises econdmicas servem como
verdadeiros platos de estabilizacdo
do consumo, crescimento e
solidificacdo do sistema politico de
um pais. Veja, por exemplo, o
processo de redemocratizacdo do
Brasil através da campanha “Diretas
J&” (manifestacdo popular que pedia
ao governo militar da época a
eleicdo direta para Presidente da
Republica). Foram inumeras
passeatas e comicios que ocorreram
no inicio da década de 1980. Este
processo era algo inevitavel no
contexto politico brasileiro naquele
momento histérico, mas certamente
foi acelerado devido a grande crise
econdmica vivida pelo pais, assolado
pela hiperinflacdo que, em seu auge,
chegou a mais de 2.500% ao ano.
Acredito que se, a época, o Brasil
gozasse de prosperidade na
economia, teriamos levado mais
tempo até conquistar
redemocratizacio.

As empresas, por sua vez, também
passam pela crise reavaliando suas
praticas e processos, buscando
novas alternativas. E, neste cenario,
a tecnologia, aliada a melhoria de
processos, pode realizar um papel
interessante. No entanto, para
aproveitarmos esses momentos é
fundamental termos a atitude
correta, que consiste em alguns
pontos-chave: focar nas solucdes e
nao nos problemas. Evite repetir
dados economicos ou fatos
consolidados da economia, claro que
ndo devemos ignora-los, mas ao
repeti-los, vocé simplesmente
reforca o que ja sabe; foque sua
atencdo em buscar solucdes para
enfrentar a crise. Este é sempre o

melhor momento para sugerir
mudancas de processos e/ou politicas
que antes ndo eram aceitas (eu diria
que na crise as empresas ficam mais
abertas a fazer concessoes que até o
momento ndo consideravam
viaveis). O segundo conselho é que
toda crise é passageira: ndo existe na
economia milagre que sempre dure
ou desgraca que nunca acabe - isso é
algo inerente aos ciclos econdémicos
vividos por qualquer pais. Sempre
haverao ciclos de bonanca seguidos
de crise, a histéria econdmica do
mundo é recheada destes exemplos.
Trabalhe com essa consciéncia,
buscando criar oportunidades em
sua empresa ou carreira para que,
quando o viés econémico mudar,
VOCEé esteja pronto para aproveitar o
novo momento do mercado.

TOMANDO A ATITUDE CORRETA PARA
ESTE MOMENTO

Recentemente, em um dos meus
compromissos na cidade de Sdo
Paulo, tive um grande aprendizado
sobre ter a atitude correta em
situacdes como a que vivemos no
ano de 2015 e que, segundo 0s
economistas, se estendera por 2016.

Como muitos viajantes a trabalho,
quando estou em Sdo Paulo, um
dos principais meios de transporte
que utilizo é o taxi e, como nesta
cidade qualquer deslocamento
sempre leva muito tempo, gosto
muito de conversar com 0s
motoristas. Vejo que estes
profissionais funcionam como um
pulmao da economia, afinal sdo
eles os responsaveis por uma
grande parte da logistica urbana
gerada pela atividade econdmica.
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Comeco sempre perguntando sobre
0 movimento de passageiros e se ele
tem mudado devido ao momento
econdmico do pais. De uma forma
geral, as respostas que obtive dos
taxistas eram similares. Algo como:
“Estou fazendo metade das corridas
que fazia antes” ou “Percebemos que
0s passageiros realmente estao
sumindo”. Estas colocacdes reforcam
a expectativa que temos sobre o que
ocorre neste mercado no contexto
que vivemos. Mas em uma destas
conversas fui surpreendido. Apds
fazer as mesmas perguntas sobre o
mercado, 0 motorista me respondeu:
“Para mim esta igual, eu tenho
minha meta de fazer R$500,00 por
dia e continuo atingindo este
objetivo”. Fiquel um pouco surpreso
- pois acho que esperava a resposta
padrdo sobre o assunto -, mas claro
que minha surpresa foi menor que a
curiosidade sobre como aquele
profissional estava conseguindo
superar este momento. Assim que
ele acabou sua frase, lhe perguntei:
“Conversei com outros profissionais
e estes me disseram que estao
fazendo menos corridas. Qual é o
segredo?”. O taxista prontamente me
explicou: “Veja, senhor. Antes eu
acordava as oito horas da manha e
trabalhava até as dezessete horas
para poder atingir minha meta. O
que mudou € que hoje estou
acordando as quatro horas da

manha e trabalho até as vinte horas:
esse é o0 segredo.”.

Aquilo, para mim, foi como um tapa
de luva, um grande aprendizado
sobre economia e crise num dos
locais mais inusitados (dentro de um
taxi!). Portanto, reforco aqui os
pontos que coloquei acima: as crises
fazem parte do ciclo econémico, ndo
existern maneiras de evitar um
periodo econémico menos
promissor. O que temos que
aprender sdo formas de enfrenta-lo
minimizando o seu impacto em
nossa carreira ou empresa,
aproveitando esse momento de
abertura para sugerir novas ideias e
politicas.

QUAL E O TAMANHO DA CRISE?

Como comentei, o Brasil, em outras
épocas, viveu uma série de desafios
na economia. Isso acontecia em um
periodo em que as ferramentas de
controle financeiro eram escassas e
de qualidade bem inferior do que as
que possuimos hoje em dia. No
passado, esses instrumentos do
Estado eram minimos: ndo havia
meta da inflagdo, meta de superavit
primario, controle do cambio ou
sequer controle do orcamento da
unido. Hoje, independente dos
motivos da crise, Somos uma nacao
mais preparada para enfrentar e
controlar um momento de depressao
econdmica do que éramos ha 30 anos
atras. Claro que temos um longo
caminho como nacdo até atingirmos
patamares de controle de gasto mais
efetivos. Estamos, atualmente, mais
estruturados para controlarmos e
enfrentarmos uma situacao adversa
do que estdvamos ha 20 anos atras.
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E ATI, PASSA POR UMA CRISE?

S6 ndo podemos confundir a crise
econdmica com a mudanca de
habitos na area de TI.
Historicamente, a tecnologia é uma
ferramenta funcional para que as
empresas consigam reduzir custos.
Nestes momentos, os profissionais de
tecnologia sdo procurados em busca
de alternativas de praticas para serem
adotadas pelo negacio, pois existem
muitos projetos em TI cujo resultado
pode ser demonstrado de forma
efetiva e o prazo de retorno é rapido.

Mas o que ocorre no mercado deste
setor, em paralelo ao momento
economico, é que alguns mercados
tradicionais estdo mudando. Por
exemplo, o mercado de
comercializacdo de produtos em TI
(hardware) vem se estagnando nos
ultimos anos, devido ao fato de que as
empresas tém transferido esta fatia do
orcamento para a compra de servicos
de computagdo em nuvem ao invés de
montar sua estrutura propria.

EHOJE?

Mas vamos refletir agora: ha quanto
tempo o seu time de suporte vem
mantendo o mesmo nivel de solucdo
de primeiro nivel? E ha quanto tempo
sua operacdo vem mantendo a mesma
amplitude dos chamados que sdo

elegiveis para o seu time?'Agora € 0
momento para sugerir essa invasao
nas categorias de incidente,
permitindo que o Service Desk assuma
uma func¢do mais estratégica no

processo de continuidade dos negocios.
Talvez sua empresa tenha reduzido
0 or¢camento na contratacdo de
suporte externo ou até tenha
reduzido o time de especialistas, uma
oportunidade de ouro para o Service
Desk assumir esse papel com total
suporte dos outros grupos
solucionadores, algo que em outros
momentos nem sempre ocorre.

IDEIAS PARA Tl AJUDAR NA CRISE?

Eu acredito muito no poder de
solucdo no primeiro contato, ndo
somente como uma forma de mostrar
aos usudrios a eficacia do time de
suporte, mas como uma ferramenta
de geracdo de receita e reducao de
custos.

Sempre que uma duvida ou
incidente é resolvido logo no
primeiro contato, temos uma série de
ganhos em cadeia. O primeiro é o
tempo de produtividade do usudrio
que obteve a solucdo no primeiro
chamado e voltou a sua atividade;
segundo: temos o ganho que o
Service Desk pode gerar quando
comeca a atuar na solucao voltada as
aplicacoes criticas de negdcio - neste
momento, além de reduzir o impacto
ao usudrio final, o Service Desk
executa a atividade de um
especialista cujo o valor pode ser de
trés a quatro vezes maior que o de
um analista. Portanto, quanto mais
tickets, maior sera o retorno
econdmico que o time de suporte
gerara a organizacao




AUTOMACAO, UM INSURGENTE
IMPORTANTE!

Acredito que, assim como o
movimento de Diretas Ja, a crise
atual pode nos ajudar a acelerar
outras mudancas que podem
alavancar de maneira expressiva a
forma como a TI é feita nas
companhias. Uma destas tendéncias
que pode acelerar sua ado¢do no
Service Desk é 0 uso de automacao
para a solucdo de incidentes. Segundo
o0 Gartner, esta pratica vem
aumentando a nivel mundial ao longo
dos ultimos anos, indo de 9% em 2013
para 13% no ano de 2014, mas ainda é
timido o uso de automacgao de

processos dentro do centro de suporte.

Se considerarmos o Brasil nesta
pesquisa, certamente estes
indicadores seriam muito menores.

Quando falamos de automacao,
temos que ir além dos tradicionais
“resets” de senhas via portal e
considerar a abertura de tickets
através de formularios especificos
que podem fazer o roteamento da
demanda ao grupo correto e, em
alguns casos, executar a atividade
diretamente, sem o envolvimento de
qualquer profissional.

Podemos usar como exemplo as
solicitacOes de criacdo de usudrios de
rede de empresas terceirizadas na
companhia. O usudrio solicitante
pode fazer uso de um formulario
especifico, preenchendo os dados-
chave e colocando o prazo limite
para uso daquela conta na rede.

€€ Fu acredito muito no
poder de solucdo no
primeiro contato, ndo
somente como uma forma
de mostrar aos usudrios a

eficacia do time de suporte,

mas como uma ferramenta
de geracdo de receita e

reducdo de custos. 29

Ap0s esse processo, os dados sdo
enviados ao Service Desk, que
automaticamente coleta e executa a
atividade, fechando o chamado e
dando o retorno quase instantaneo
ao usudrio solicitante. Isso ajuda a
melhorar o servigo, aumentar a
satisfacdo e reduzir riscos
operacionais.

Tente visualizar quantas
oportunidades de automacao e
melhoria de processos existem na sua
operacdo. Este é 0 momento para
adotar estas praticas. Como ja dito
aqui, a gestao executiva de qualquer
empresa € sempre aberta a estas
inovacgOes em situacoes de crise.

Claro que a automacdo esbarra em
alguns pontos indefinidos que
existem em muitas empresas, mas
neste momento é importante que o0s
profissionais de tecnologia
assumam essa frente e melhorem os
processos com o objetivo de torna-
los mais eficazes.

Poderiamos continuar com esta lista
falando de ferramentas de
distribuicdo automatica de software,
acesso remoto, reset de senha via
URA, entre outros, mas acredito que a
mensagem sobre o seu papel e como
aproveitar este momento da melhor
forma possivel deve estar mais claro
a esta altura, certo?

JAN | FEV | MAR2016SUPPORTWORLD BRASIL
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QUAL E O CENARIO DO BRASIL PARA O
FUTURO?

Independente de crise, temos uma
situacdo central a tratar dentro do
Brasil. O trabalhador brasileiro
possui hoje somente 20% da
produtividade do americano. Isso
quer dizer que, para fazer o trabalho
de um americano, hoje, precisamos
de cinco brasileiros. As causas dessa
realidade podem ser encontradas nas
deficiéncias do sistema educacional
do pais, bem como nos recursos
financeiros disponiveis (0s
americanos possuem incentivos que,
muitas vezes, sdo inacessiveis as
empresas e trabalhadores no Brasil).

Veja abaixo a relacdo de
produtividade do Brasil com outros
paises:

O Brasil precisa muito da atuacao
dos profissionais de tecnologia. Um
grande desafio que enfrentamos,
como nacao, € o aumento do
potencial produtivo. Cabe a cada

profissional abracar essa causa para
melhorar processos. Essa deve ser
nossa luta: colocar em pratica ideias
que nos ajudem a fazer mais com
menos.

Devemos aumentar nossa
produtividade, pois esse é o caminho
para mantermos as conquistas
econdmicas dos ultimos anos.

PORFIM

Para finalizar este artigo, gostaria
de passar ao leitor uma mensagem
que li hd muitos anos atras e carrego
sempre comigo. Ela me ajuda a ver as
coisas claras tanto nos momentos de
grande euforia quanto nos momentos
de grandes desafios. E um pequeno
trecho do livro “O Maior Vendedor do
Mundo”, de Og Mandino. Sei que este
provavelmente ndo é o autor mais
lido pelos profissionais de tecnologia,
mas mesmo assim acredito que
podemos aprender com suas
palavras: W

PIB por pessoa empregada (PPP em US$ constantes em 1990)

Pais PIB
Relacao Produtividade
Brasil $13.557
Estados Unidos $66.383 20%
Argentina $28.551 47%
Chile $33.758 40%
Peru $16.868 80%

i e
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ADOTAR

ITIL OU GOBIT?
POR ONDE COMEGAR?

Por Roberto Arteiro

Um dilema comum a muitos ClOs é a escolha de qual
framework adotar na conducao de uma iniciativa de
melhoria na drea de Tl. Essa escolha, de por onde
comecgar, é determinante para o sucesso ou o fracasso
da iniciativa. Duas op¢oes dividem as opinioes e
experiéncias atualmente: ITIL e COBIT. E importante
ressaltar que o ponto chave em discussdo ndo é a
escolha de um desses frameworks, mas qual a melhor
opc¢ao para iniciar um processo de melhoria.
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busca pela melhoria operacional na gestdo dos servigos que a TI
entrega aos usudrios remete normalmente o CIO para a escolha do
ITIL como framework a ser adotado inicialmente. A sua agenda
contempla, entre varias outras prioridades, necessidades de:

m Estabelecer e gerenciar um catalogo de servicos adequado,
simples e operacionalmente viavel;
Atender aos usudarios durante os incidentes ou em suas
requisicdes de servico de forma rapida, objetiva e pragmatica;
Gerenciar os niveis de servigo entregues para melhorar o
relacionamento com os usuarios;
Gerenciar a capacidade, disponibilidade e desempenho dos
servicos de forma a antecipar problemas e evitar incidentes;
Gerenciar a seguranca e continuidade dos servi¢cos em um
mundo cada vez mais cercado de ameacas e vulnerabilidades.




Frameworks

O ITIL busca garantir o alinhamento
dos servicos prestados pela TI com as
necessidades dos usuadrios. Ele esta
estruturado em funcao do ciclo de
vida do servico que é composto por
cinco fases, sendo quatro delas
sequenciais e uma voltada para
melhoria das demais. As quatro
primeiras fases estdo estruturadas de
forma a garantir que a necessidade
dos usudrios seja capturada e
entendida (fase da estratégia),
traduzida em um projeto técnico
viavel (fase de desenho),
implementada na forma de servigo
(fase de transicdo) e, por fim, que este
servico seja entregue ao usuario de
forma consistente e sustentavel (fase
de operacdo). Ao longo das quatro
primeiras fases, e para garantir que os
servicos estejam continuamente
alinhados as necessidades, o
framework prevé um trabalho
continuo de qualidade (fase de
melhoria continua).

Por outro lado, o CIO também precisa
cada vez mais buscar o alinhamento
estratégico da TI para com o negocio.
Priorizar as agdes, investimentos,
projetos e esforcos no sentido de
viabilizar o atingimento dos objetivos
estratégicos da organizacao esta
permanentemente na sua agenda com
a alta gestdo. Nesse contexto, o COBIT
parece ser a opcdo mais adequada a
ser priorizada.

As questdes nessa abordagem
parecem ndo ser simplesmente
entregar servigos que atendam as
necessidades dos usuarios, mas saber
quais servicos precisam ser entregues,
quais devem ser implementados
primeiro, qual modelo de sourcing

utilizar, em qual deles deve-se colocar
mais esforcos de sustentacdo e
melhoria, onde investir mais os
recursos, quais os riscos que 0s servicos
estdo trazendo para o negocio.

O COBIT tem como objetivo central
garantir que o uso da TI pela
organizacdo adicione valor ao negocio,
de forma que todos os beneficios sejam
alcancados, garantindo que os riscos
estejam controlados e os recursos
empregados otimizados.

Para isso, o COBIT, em sua versdao 5, foi
concebido seguindo principios, que
entre outros aspectos, defende uma
abordagem holistica em cascata. Essa
abordagem se inicia com o
entendimento das necessidades dos
usuarios, passa pelo estabelecimento de
uma estratégia de atuacdo em relagdo a
TI empresarial, e finaliza com a
definicdo de um plano de melhoria
para um conjunto de habilitadores
(politicas, processos, estrutura
organizacional, cultura, informacao,
servigos, aplicagdes, infraestrutura,
pessoas, competéncias).

Diante disto, fica claro que o ITIL atua
na camada gerencial e operacional,
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fazendo com que sua abordagem seja
de uma melhoria de dentro para fora
(Inside-out), apesar do framework,

defender uma fase de estratégia, isso

ndo garante uma abordagem completa.

Ja o COBIT atua na camada estratégica
e gerencial, com uma abordagem de
fora para dentro (Outside-in), atraves
do seu modelo em cascata.

E comum observarmos gestores
ansiosos por resultados operacionais
que buscam no ITIL respostas para suas
necessidades imediatas. Normalmente,
eles até se preocupam com o
alinhamento estratégico, porém
acreditam que a abordagem em cascata
do COBIT faz com que as melhorias
operacionais demorem para acontecer.

O problema principal da abordagem
ITIL é o risco de gastar esforcos
demasiados na melhoria da gestao de
servicos com o foco totalmente voltado
para a implantacdo de processos dentro
da TI, perdendo a visdo do que
realmente o negocio precisa, podendo
gerar retrabalho e desperdicio de
recursos. Além disso, garantir um uso
adequado dos servicos de TI pela
organizacdo envolve outras disciplinas

adequado dos servicos de TI pela
organizacdo envolve outras disciplinas
ndo tratadas, ou tratadas parcialmente
pelo ITIL, como desenvolvimento e
manutencdo de aplicacdes, gerencia-
mento de projetos, gerenciamento de
seguranca da informacao,
gerenciamento de riscos, entre outras.
Isto pode resultar em iniciativas ndo
patrocinadas pela alta gestdo, e por
consequéncia nao reconhecidas,
fazendo com que elas padecam por
falta de priorizacdo e investimentos.

Em outra direc¢do, algumas iniciativas
que iniciam pela adocdo das praticas do
COBIT tém problemas na
sustentabilidade ao longo do tempo. Elas
demonstram rapidamente a fragilidade
da gestdo de TI atual (tatico e
operacional). Isto produz como resultado
um alto grau de resisténcia ou ate
mesmo a troca dos gestores
operacionais.

Diante desse contexto, observa-se que as
duas abordagens analisadas enfrentam
desafios relacionados ao processo de
mudanca organizacional. Pode-se
concluir entdo que iniciativas de
melhoria como estas sdo, na verdade,
acdes de mudancas organizacionais.

Os oito passos de John Kotter sobre
mudanca organizacional norteiam o
modelo de implementacdo do COBIT.
As sete fases do guia de implementacéao
definem um modelo iterativo de ciclos
evolutivos (ondas de melhoria) ndo
superiores a seis meses de duracao.

Kotter define que as organizacoes
devem seguir oito passos para obter
sucesso nas mudancas: estabelecer um
senso de urgéncia; criar uma coalizao;
desenvolver uma visdo da mudanga;
comunicar a visao; atribuir poder para
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conquistas no curto prazo (quick wins);
consolidar os ganhos e produzir mais
mudancas; e por ultimo, incorporar os
novos métodos na cultura.

A analise de alguns desses passos
podem ajudar na escolha da melhor
abordagem:

#1 ESTABELECER UM SENSO DE
URGENCIA

A questdo principal na conducéo
inicial de uma mudanca é a garantia de
que o time mantera o comportamento
de urgéncia com as mudancas no dia-a-
dia. Gestores altamente disciplinados
conseguem manter o foco e a atencdo
necessaria na mudanca, porém essa
néo é uma realidade comum. E muito
comumm iniciativas falharem a partir do
momento em que as melhorias
comecam a disputar atencdo e recursos
com as atividades operacionais do dia-
a-dia. Isso é muito comum com
abordagens Inside-out como o ITIL.

Inspirar pessoas para mudancas
depende de manter o senso de
urgéncia em todos os momentos. E
necessario aprender a dizer ndo para
tudo que possa comprometer o sucesso
da iniciativa, porém isso leva o gestor
a um maior desgaste perante alguns
usuarios. Esse fato somado a falta de
patrocinio da alta gestao, ou a

auséncia da protecdo de uma camada
de governanca, pode levar a iniciativa
ao fracasso.

Neste ponto, a abordagem Outside-in
do COBIT € mais eficiente, pois o
compromisso com as mudancas sdo de
dentro para fora, fazendo com que a
estrutura de governanca corporativa
crie uma agenda de discussao sobre
resultados, riscos, prioriza¢ées, ganhos,
que criam o senso de urgéncia para as
melhorias.

E se a organizacdo ndo tiver uma
cultura de governanca corporativa?

Nesse caso a agenda positiva que
levaria a criagdo de um senso de
urgéncia fica fragilizada, cabendo ao
CIO buscar interlocutores na alta
gestdo capazes de patrocinar a
iniciativa. Definitivamente, se nao
houver uma motivacdo externa
dificilmente a iniciativa sera
sustentavel. A alta gestdo ira demandar
outras prioridades que impedirdo que
as mudancas sejam concluidas com
sucesso.

O COBIT identifica alguns elementos
conjunturais (pain points e triggers
events) presentes nas organizagoes que
ajudam a justificar iniciativas de
melhoria, a partir de uma abordagem
Outside-in.
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Essa abordagem ndo ird expor as
fragilidades atuais da TI?

Definitivamente a resposta € sim, e 0
CIO precisa estar preparado para isso.
Porém reconhecer as fragilidades e
elaborar planos para enfrenta-las é com
certeza a melhor opgdo de um gestor.
Pois, s6 assim ele terd possibilidade de
investimentos para corrigir essas
fragilidades e demonstrar o valor que
essa melhoria trouxe para a organizacao.
O medo de expor as fragilidades muitas
vezes leva o gestor a adotar a estratégia
Inside-out, acreditando que quando
terminar de melhorar a gestdo interna
estara pronto para se expor em uma
abordagem Outside-in. Porém,
normalmente, esse momento nunca
chega e a TI continuara sempre sendo
reconhecida como uma caixa preta.

#2 CRIAR UMA COALIZAO

Outro importante passo do método de
Kotter é necessidade de formar um time
de implementacdo da mudanca com
pessoas chaves, e que possam influenciar
os demais colaboradores afetados.

Em uma abordagem Inside-out a
iniciativa fica bastante suscetivel a
capacidade de lideranca interna e a
aceitabilidade deles em relacdo a
mudanca. Ja na conducdo Outside-in a
lideranca externa (normalmente da alta

gestao ou governanca) cria a influéncia
positiva nos lideres internos.

#2 E #3 DESENVOLVER UMA VISAO DA
MUDANCA E COMUNICAR A VISAO

Nestes dois passos o ponto chave é
garantir que os patrocinadores da
mudanca compartilhem a mesma visdo do
time de implementacdo e que sejam
multiplicadores para todas as demais areas
da organizacao.

Mais uma vez a abordagem Outside-in
possui vantagens, pois ter na alta
gestdo, ou em uma camada de
governanca, multiplicadores da visdo
de mudanca provocada pela iniciativa
de melhoria garante a sua
sustentabilidade a longo prazo.

#4 ATRIBUIR PODER PARA AS PESSOAS
AGIREM

Esse passo é fundamental para garantir
que os agentes da mudanca possuam a
legitimidade e detenham os recursos
necessarios para efetuarem as
mudancas. Mais uma vez a abordagem
do COBIT tem uma vantagem nesse
quesito, pois uma camada de governanca
patrocinando a iniciativa de melhoria
com certeza garante a priorizacdo dos
recursos necessarios, assim como a
atribuicdo de poder para o time de
implementacao.
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Em resumo, na pratica as abordagens ITIL e
COBIT sao complementares. E apesar de
ambas serem necessarias para uma
implementacdo de melhorias, a experiéncia
demonstra que realizar uma boa gestao do
processo de mudanca organizacional é o
aspecto fundamental para garantir o
sucesso da iniciativa. Nesse ponto o COBIT
tem uma vantagem competitiva em relagao
ao ITIL para ser escolhido como framework
inicial.

Uma caracteristica interessante do COBIT é
que ele foi concebido a partir dos principais
frameworks de mercado (ITIL, PMBOK,
CMMI, TOGAF, etc.) construindo uma unica
base de conhecimento a partir de uma
abordagem unica e integrada. Logo, ao
utilizar o COBIT vocé esta utilizando o ITIL
também, e sempre que necessario o COBIT
Ihe direciona como buscar o detalhe no
ITIL para implementac¢do das praticas. Il

SOBRE O AUTOR

ROBERTO ARTEIRO, MSC,
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de TI
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PETROBRAS, Ministério
Publico de PE. Participou
junto ao CNJ e ao CNMP
da construcdo de varios
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Riscos e Continuidade de
Negdcio em varios
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graduacao.
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TROFEU HDI BRASIL 2 f

SAIBA COMO PARTICIPAR!

O HDI Brasil promove anualmente a premiagcao dos melhores
profissionais e das melhores equipes de suporte a cliente do pais.

Os troféus sao anualmente entregues aos vencedores durante a
Conferéncia & Expo do HDI Brasil, 0 maior evento de servicos de

Tl da América Latina.

CULTURA DE SERVICO AO CLIENTE

As cinco categorias premiadas sao:
Melhor Equipe Interna

Melhor Equipe Externa

Melhor Analista

Melhor Técnico de Campo

Melhor Gerente



http://hdibrasil.com.br/2016/trofeu-hdi

TIL, O RETORNO

Por Jodo Grisolia

O ITIL é uma biblioteca de melhores praticas de
gerenciamento de servi¢os de Tecnologia da Informacao
lancado na década de 80. Na sua primeira versao continha
11 livros, todos com foco na infraestrutura de hardware e
software existentes na época.
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O modelo era encarado como
uma ferramenta para auxilio aos
gestores de ambientes
computacionais de forma a
organizar os recursos
tecnolégicos disponiveis e entao
converté-los em valor agregado
aos negocios. Era adotado por
poucas organizagoes pois,
naquele periodo, a tecnologia
nao tinha o nivel de
pervasividade percebido
atualmente. A época, gigantes da
tecnologia como, por exemplo,
IBM, HP e Microsoft utilizaram-se
do ITIL para criar seus proprios
modelos de gestao de servicos de
Tl. Como disse Peter Drucker “As
empresas que se diferenciam ao
longo do tempo, utilizam-se de
melhores praticas de mercado” e
entre estas, o ITIL foi um dos
modelos mais seguidos em niveis
mundiais.

|
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ITIL

No Brasil, a utilizacdo do ITIL V2 de
forma massiva aconteceu entre 2005 e
2007, momento no qual o ITIL ja era
considerado um modelo importante ao
redor do mundo. Nessa época, gestores
passaram a visualizar o ITIL como uma
ferramenta que norteava suas atividades
e controle sobre a TI. Muitos encararam o
desafio de implantar o ITIL e de fato
mergulharam profundamente na
biblioteca. Outros, talvez a grande parte,
ndo conseguiu entender ou evoluir no
modelo e de fato construir o valor
agregado na entrega de servigos de TI,
perceptivel pelos clientes e usuarios de
forma natural. Foi nessa mesma época
que alguns problemas que relativizaram
o ITIL ao longo do tempo iniciaram.

Como ndo é um modelo prescritivo e nao
traz uma metodologia de implantacao,
muitos gestores ndo sabiam onde
comecar um projeto ITIL e tiveram
dificuldades em desenvolver o modelo em
suas proprias organizacoes,
eventualmente ndo tendo ideia por onde
iniciar. Outro fator complicador é que

£\

ndo ha uma traducao oficial dos cinco
livros, o que faz com que hajam
interpretacdes diferentes sobre definigoes
que a biblioteca traz. A Internet, neste
ponto, potencializa este problema, uma
vez que € um ambiente propicio a geracao
de conhecimento, independente da fonte.

Muitas empresas tiveram iniciativas
para capacitacao de seus colaboradores
para o estabelecimento de um status-quo
sobre o modelo, facilitando a sua adogao.
Grandes investimentos foram feitos em
diferentes niveis da TI das empresas. O
mercado passou a exigir conhecimentos
sobre o modelo, muitas empresas
exigindo a certificacdo oficial em “ITIL
Fundamentos” como pré-requisito apara
contratacao de novos colaboradores.
Dessa forma, tinha-se a ideia de que se
estabelecendo uma cultura através do
modelo, os beneficios deste seriam
naturalmente percebidos. E foi assim
que o ITIL ganhou status no mercado
brasileiro.

i

32

JAN | FEV| MAR2016|SUPPORTWORLD BRASIL



1

Como a ado¢ao de um modelo de gestdo
baseado em ITIL tem um tempo de
implantacdo grande, e seus resultados sdo
percebidos ao longo do tempo, o ITIL foi
relativizado no mercado brasileiro, uma vez
que ndo solucionava rapidamente os
problemas e ainda gerava novas situacdes que
entdo geravam novos problemas. As
organizacdes ndo realizavam o valor agregado
da TI que o ITIL prega e assim, o status de
“solucionador de problemas” passou a
“engessador de atividades”. Gestores
iniciaram uma fase de estabelecimento de
regras que eram alteradas a todo momento.
Eventualmente, para duas situacdes iguais,
haviam formas diferentes de atuagao, o que
ndo quer dizer que atendiam as regras
estabelecidas pela TI. Isso enfraqueceu de
forma contundente o modelo.

O ITIL basicamente é suportado por quatro
pilares: Pessoas, Parceiros (inclui
fornecedores), Produtos (inclui ferramental) e
Processos. Este ultimo € espinha dorsal para
que seja possivel identificar como as
atividades funcionam e quais sdao os pontos
de melhoria que podem ser elencados. Em
muitos casos, o ITIL foi implantado sem o
correto mapeamento dos processos de TI, ou
ainda implantado com base no que ja é feito,
sem melhorias significantes e, dessa forma,
automatizar “algo que ndo funciona bem”
resultara em “algo automatizado que nao
funciona bem”. Em outras palavras, o
investimento feito em ITIL ndo surtiu efeito.
Essa colocacao foi muito utilizada por
gestores como justificativa para relativizacao
do modelo. Este foi apenas um dos diversos
exemplos que podem ser elencados.
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Em muitas organizacdes, na grande
maioria das vezes, a TI apenas
sobrevive atuando de forma reativa,
sem controles adequados e, em muitos
casos, totalmente desconectadas dos
negocios. Nesses ambientes, a ado¢do
de melhores praticas pode ser
procrastinada, uma vez que a
necessidade de sobrevivéncia dificulta
a execucdo de atividades de forma
padronizada (esse é o “engessador de
atividades”). Nesses casos, a
relativizacdo do ITIL acontece dentro
da propria TI.

A grande questdo é que o momentum
é outro - e muito diferente da primeira
onda de adocao do ITIL no mercado de
TI brasileiro. A crise generalizada, que
atualmente acomete grande parte das
organizacdes no Brasil e no mundo,
afetou todos os setores, inclusive o de
TI. Gestores com altos salarios e pouco
resultados estao perdendo seus
empregos. Os custos de todas as areas
estdo sendo severamente cortados,
inclusive os da TI. As organizacdes
estdo em uma fase de diminuicdo de
contratos para sobreviver em seus
mercados. Isso quer dizer fazer muito
mais, com menos. Inclui-se aqui
recursos de todos os tipos: pessoas,
ferramentas, recursos tecnoldgicos. E é
justamente na crise que as
oportunidades aparecem.

Ha muitas literaturas que apontam
para o fim do CIO (Chief Information
Officer), que deveriam ser os
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responsaveis pela geracao de valor
agregado da TI aos negdcios. Estes
estdo tendo dificuldades de dar o
retorno que o negocio precisa e isto é
diretamente ligado ao fato de que a TI
esta pouco préxima dos negocios, sem
um alinhamento equilibrado entre
recursos disponiveis e requisitos de
negocio. Na realidade, os CIOs que de
fato estdo nessa situacao, ou ja tiveram
ou terdo de procurar novas coloca¢des
em um futuro muito préximo.

Atualmente ndo é incomum CIO’s de
organizag¢bes ndo serem oriundos da TI
e isso acontece pois a TI é, como ja
falado anteriormente, pervasiva demais
e tem um potencial enorme de gerar
impactos positivos e negativos nos
negacios, o que faz com que seja um
parceiro estratégico em qualquer
organizacdao, uma vez que fale a mesma
lingua e esteja correndo na mesma
direcdo dos negdcios.

Em muitas organizacdes, na grande
maioria das vezes, a TI apenas
sobrevive atuando de forma reativa,
sem controles adequados e, em muitos
casos, totalmente desconectadas dos
negocios. Nesses ambientes, a ado¢do
de melhores praticas pode ser
procrastinada, uma vez que a
necessidade de sobrevivéncia dificulta
a execucao de atividades de forma
padronizada (esse é o “engessador de
atividades”). Nesses casos, a
relativizacdo do ITIL acontece dentro
da prépria TI.




A grande questdao é que 0 momentum
é outro - e muito diferente da primeira
onda de adoc¢ao do ITIL no mercado de
TI brasileiro. A crise generalizada, que
atualmente acomete grande parte das
organizacdes no Brasil e no mundo,
afetou todos os setores, inclusive o de
TI. Gestores com altos salarios e pouco
resultados estdao perdendo seus
empregos. Os custos de todas as areas
estdo sendo severamente cortados,
inclusive os da TI. As organizacdes
estdo em uma fase de diminuicdo de
contratos para sobreviver em seus
mercados. Isso quer dizer fazer muito
mais, com menos. Inclui-se aqui
recursos de todos os tipos: pessoas,
ferramentas, recursos tecnoldgicos. E é
justamente na crise que as
oportunidades aparecem.

Ha muitas literaturas que apontam
para o fim do CIO (Chief Information
Officer), que deveriam ser os
responsaveis pela geracao de valor
agregado da TI aos negdcios. Estes
estdo tendo dificuldades de dar o
retorno que o negocio precisa e isto é
diretamente ligado ao fato de que a TI
esta pouco préxima dos negocios, sem
um alinhamento equilibrado entre
recursos disponiveis e requisitos de
negdcio. Na realidade, os CIOs que de
fato estdo nessa situacao, ou ja tiveram
ou terdo de procurar novas colocacdes
em um futuro muito préximo.

Atualmente ndo é incomum CIO’s de
organizacfes nao serem oriundos da TI

e isso acontece poisa TI &, como ja
falado anteriormente, pervasiva demais
e tem um potencial enorme de gerar
impactos positivos e negativos nos
negdcios, o que faz com que seja um
parceiro estratégico em qualquer
organizacao, uma vez que fale a mesma
lingua e esteja correndo na mesma
direcdo dos negdcios.

Chega de relativizagcdo ao modelo. O
ITIL oferece meios para potencializar a
eficiéncia operacional dos negocios
através da TI, que é um termo que
possibilita um universo de
oportunidades. E a TI pelos negécios e
nao a TI pela TI. Fazer a TI pelos
negocios é entender as demandas
estratégicas e desdobra-las em
processos operacionais de TI. O gestor
de TI deve obrigatoriamente entender
os indicadores estratégicos dos
negadcios e buscar alternativas sobre
como suportar aqueles indicadores.
Isso facilita a prdpria venda interna da
TI. Solicitar investimento para a compra
de um novo servidor, pois o anterior
esta velho e sem garantia, é mais dificil
do que propor a compra de um
servidor para atender a uma demanda
estratégica, um indicador de
disponibilidade tecnolégica, por
exemplo. O resultado é o mesmo (um
servidor novo), mas a abordagem é
totalmente diferente: o CIO quer
atender ao negdcio endo a Tl e o ITIL
como ferramenta possibilita resultados
bastante significantes.
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E por isso que o ITIL esta de volta.
Através das suas cinco publicacdes é
possivel mudar a chave para uma
abordagem voltada para os negécios,
salvar o emprego de alguns CIO’s e,
ainda por cima, ter uma visao
holistica sobre a entrega dos servicos
de TI. Sdo elas:

=) Estratégia de servicos: Esta
publicacao apresenta os processos
mais estratégicos da Tl para
suportar as demandas,
planejamento financeiro e portfélio
de servicos. Nada mais sao do que
dicas sobre como entender estas
questdes e como enderecar cada
ponto. E a fase mais importante,
onde os “"porqués” da atuacao da Tl
devem ser respondidos. Como
resultado, temos o entendimento
sobre o que o neg6cio precisa com
relacdo a Tl. Na fase seguinte, estes
pontos sao utilizados para criar a Tl
de acordo com as necessidades dos
negocios.

=P Desenho de servicos: E a publicacio
que ajuda a responder "como” a Tl
devera atuar para responder aos
porqués da fase anterior. A fase de
desenho traz os processos que
definem a Tl em termos de definicao
de processos, recursos e
indicadores a serem utilizados para
suportar os servicos de TI.
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=P Transicdo de servicos: Publicagdo

que foca em adicionar, modificar ou
aposentar servicos de Tl as
organizacoes. A ideia dessa fase é
que seja possivel um controle
adequado sobre os impactos
positivos e negativos da transicao
dos servicos, desde o desenho até a
producdo. Os processos da fase de
desenho de servicos sao
semelhantes a outras metodologias,
por exemplo gestdo de projetos. E
possivel cruzar os modelos para
potencializar os resultados.

=) Operacio de servicos: Depois da

estratégia, € a fase mais importante,
pois é quando o valor dos servigos é
mensurado de fato. Clientes e usuarios
usando os servicos e percebendo o
valor agregado destes a organizacao.
S3o processos que definem as
atividades diarias da Tl, como gestao de
incidentes, requisicées, problemas,
eventos, entre outros.

=P Melhoria continuada de servigos: De

acordo com o framework do ITIL, é a
publicacao que permeia todas as
outras fases pois parte-se do
principio que tudo pode melhorar,
desde a estratégia até a operacao.
Ajuda a responder perguntas como:

B Onde queremos chegar?

B0 que precisamos para chegar 13?

®m Chegamos la?




Percebe-se que as publica¢des
possuem tudo o que de fato é
necessario para potencializar a
sintonia entre a TI e os negdcios, mas
nao é por isso que todos 0s processos
do ITIL devam ser implementados.
Aqui é que entra o gestor que de fato
faz a diferenca: é necessario tirar o
melhor do modelo, de acordo com o
que as organizagdes precisam,
alinhados as necessidades especificas
dos negdcios de forma simples e
eficaz, sem invenc@es ou reinvencdes.
Basta se basear no que a grande
maioria do mercado mundial ja encara
nao como um modelo e sim “como um
padrdo de facto”: o ITIL.

SOBRE O AUTOR

JOAO GRISOLIA

Administrador, especialista em
Governanca e Gerenciamento de
Servicos em Tl com certificacbes
reconhecidas internacionalmente.
Atuando no mercado de Tecnologia da
Informacao desde 1997, adquiriu sélida
experiéncia nacional e internacional
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servicos de Tl. Experiéncia essa
desenvolvida nos setores de Telefonia
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CallCenter, Treinamento e Consultoria
em projetos de Tl.
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A IMPORTANCIA DE CONHECER
AS ORGANIZAGOES

Por Jean Xavier
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xistem diversos conjuntos de
melhores praticas, muitas
delas consagradas pelo
mercado que facilitam a
gestdo da Tecnologia da
Informacdao (TI). Nao ha duvidas
quanto aos beneficios que podem
trazer a sua organizacdo. Auxiliam
desde a gestdo de projetos,
desenvolvimento de sistemas,
gerenciamento de servicos,
planejamento estratégico, dentre
outros. Por tras de cada conjunto
ou framework de melhores
praticas, sempre existem um grupo
de especialistas dedicados ou
voluntarios que contribuem para a

melhoria continua. Experiéncias
bem e mal sucedidas sdo avaliadas
ao redor do planeta, de forma que
se construam a cada dia caminhos
mais inteligentes. Geralmente,
também possuem um bom
programa de certificacdo, seja para
0 projeto, sistema, empresa ou
profissional. Tais certificac¢des
procuram atestar a qualidade e o
conhecimento. A adogao de tais
boas praticas e/ou a contratacao de
profissionais certificados de acordo
com elas aumentam a possibilidade
de sucesso na gestdo dentro da
organizacdo, mas ndo constituem
de fato uma garantia.

D

Publica

{
T

Faml./f ar

JAN | FEV| MAR2016SUPPORTWORLD BRASIL 39



Gestaode TI

Temos visto, ao longo dos anos,
organizacfes serem mal sucedidas
por simplesmente replicarem
modelos de sucesso de outras. Isto
deve-se ao fato de
desconsiderarem fatores
primordiais, como sua cultura e
seus objetivos préprios.

Cada organizagdo tem sua
identidade propria. A maneira
como lida com os negocios, sua
cultura de relacionamento com
clientes e colaboradores, missao,
visdo, valores, desejos, obrigacdes,
necessidades e, acima de tudo,
limites. Conhecer tais informacgdes
antes de decidir a maneira como
implementar uma boa pratica é
imprescindivel!

Muitas vezes ouvimos que as boas
praticas de gestdo de TI ndo sao
para pequenas ou, talvez, nem
mesmo para as médias
organizac@es. Isso é um enorme
equivoco. As boas praticas de
gestdo de TI podem ser aplicadas a
todos os tipos e tamanhos de
organizac6es. Porém, sem o
conhecimento dos fatores citados
anteriormente sobre a organizacado,
é impossivel compreender a forma
correta para que sejam aplicadas.
Podemos fazer uma analogia ao
uso de remédios e medicamentos:
a dose adequada podera curar,
mas a dose errada certamente ird
prejudicar - ou até mesmo matar.

Assim, diagnosticar a organizacao
é o0 primeiro passo a ser dado.
Somente apds um correto
diagnostico é possivel identificar e
selecionar o conjunto de melhores
praticas a serem utilizados e a
forma e intensidade de como
deverdo ser aplicadas.

SOBRE O AUTOR
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