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Cada ver mais, 0% clientes buscam BT LT
resposta ripida as suas perguntas, B por isso que
nds acreditamos no poder do autoatendimenta,
Isto faz com que os clientes encontrem mais
rapidamente suas respostas sem a necessidade
de ligar para o service desk, liberando tempo para
atmrdades proativas,
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Oferece uma base de conhecimento totalmente
customizavel, catiloge de servigos onde ainda é possivel
inserir e acompanhar as solicitacdes - tude em um GRice
ponto de contato

Simples, o design moderne do Portal TOPdesk facilita
o uso para o5 departamentos ¢ seus uswdrios finais

Quer saber mais?
Visite wina topdet k. oam. b

Service Management Simplified TCPdesk


http://www.topdesk.com/br/?ref=topdesk.com.br
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-Suppori'ielgle

Quero, em primeiro lugar, agradecer por aceitarem a minha SUF;IF;QbRTV\_/lORLDsfjASI_L
~ . . . t
sugestdo de tema para uma reportagem. Ela abordou de N supportworld com.br
forma espetacular toda a dificuldade encontrada num Eoedi
t
processo de mudanca dentro de uma empresa. CEO Luis Couto

Parabéns! luiz@hdibrasil.com.br
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Ola! Assinei revista SupportWorld Brasil apds ler a ultima Marcela Couto

.~ . . . L. marcela@hdibrasil.com.br
edicdo e tenho a dizer que gostei muito das matérias Analista de Call Center: Daiana David
publicadas. Gostaria de parabenizar a todos pelos assuntos daiana@hdibrasil.com.br

. ~ . . . - Diagramacao e criagao:

abordados, que, sem duvida, vém contribuir e muito com o dia Clovis Rolemberg Jr.
a dia do suporte técnico, seja para o gestor ou para o analista. clovis@hdibrasil.com.br
Bem, estou ansioso pelo lancamento da proxima edicdo. Expediente Editorial:
Desde ja agradego Editora: Luiza Guerra

luiza@hdibrasil.com.br
Sidney Vicentini Junior _
Revisao:
AragatUba -SP Luiza Guerra
luiza@hdibrasil.com.br
Diagramacao e criagao:
Clévis Rolemberg
clovis@hdibrasil.com.br
Publicidade
Executivos de conta:
Marcela Couto
marcela@hdibrasil.com.br

A revista SupportWorld Brasil é uma publicacao
trimestral do HDI Brasil, Anuncie sua empresa!
sob a realizacdo da Editora MidiaBooks Ltda., e contém (11)3071-0906
artigos sob a licenca da United Business Media (UBM). Central de relacionamento HDI:
Os textos traduzidos desta edicdo contam com a (11) 3071-0906
autorizacdao do HDI e da divisdo a que pertence, Sobre o HDI:

o : : : Conheca mais sobre o HDl em
TechWeb, do grupo UBM - United Business Media. waw.hdibrasiLcom.br
Assine a newsletter com contelddos relevantes
para o seu dia a dia:

www.hdibrasil.com.br

As opinides dos artigos/colunistas aqui publicados
refletem unicamente a posi¢ao de seus autores, ndo HDI Brasil

: = Av. Engenheiro Luiz Carlos Berrini, n°1140 - 7°
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- g = Circulacdo: on-line

outros envplv_ldos nesta publicacao. Periodicidade: rimestral

Todos os direitos reservados.
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EDITORIAL

Amigos, leitores

E com grande satisfacio que
lancamos a segunda edicéo da
versdo online da revista Support
World Brasil. Satisfacdo por
percebermos que o0 novo
formato, apresentado ha pouco,
foi recebido com grande
interesse pelos profissionais da
area de servicos de TI de nosso
pais.

Isso é uma grande motivacado
para que continuemos buscando
0s maiores objetivos dessa
publicacdo: fomentar discussoes,
propagar conhecimento e
impulsionar o desenvolvimento
do mercado e dos profissionais
que nele atuam, em seus
diversos niveis. A versdo online
mostrou-se, de fato, mais
democratica e, assim, atinge-se
outro foco de grande
importancia para nosso
trabalho: ampliar sempre o
alcance desses nossos objetivos
supracitados.

Pois bem, o contexto econdmico
em (que nos encontramos

atualmente tem norteado varias
acoes do HDI Brasil. Foi assim na
composicdo da grade de atracdes
de nossa ultima Conferéncia
anual, realizada em maio.
Também temos nos atentado a
isso na organizacdo de palestras
para nossos eventos regionais
(Roadshows) e, com a revista
Support World Brasil, ndo
poderia ser diferente.

Selecionamos temas que sdo de
extrema importancia para que a
as dificuldades atuais do
mercado sejam ndo sO encaradas
com coragem, mas também
superadas com sucesso. A
lideranca, carro-chefe de grandes
empreitadas e diferencial
indispensavel para elaborar
projetos e alcancar metas e
objetivos, vem como matéria de
capa.

Esperamos que o conteudo
dessa edicdo seja muito
proveitoso a vocé, leitor. Juntos
somos mais fortes!

Luiz Couto

Grande abraco,
CEO do HDI Brasil
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BIBLIOTECA

Dicas de leitura

A IMPORTANCIA DO ATO
DE LER

Autor: Paulo Freire
Editora: CORTEZ EDITORA
/ AUTORES ASSOCIADOS

Em sociedade que exclui
dois tercos de sua
populacao e que impoe
ainda profundas
injusticas a grande parte
do terco para o qual
funciona, é urgente que a
questdo da leitura e da
escrita seja vista
enfaticamente sob o
angulo da luta politica a
que a compreensao
cientifica do problema
traz sua colaboracao.
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LIDERANCAE
INTELIGENCIA EMOCIONAL
Na Formacao do lider de
sucesso

Autor: Daniel Goleman
Editora: OBJETIVA

Ha mais de duas décadas o
psicologo e jornalista Daniel
Goleman, autor de
Inteligéncia emocional e
Foco, explora a vanguarda
das ciéncias humanas em
busca de ideias inovadoras
na area de desenvolvimento
pessoal e profissional."O que
é mais importante para a
lideranca que obtém
resultados: Ql [Quociente de
Inteligéncia] ou QE
[Quociente Emocional]? O
paradoxo é que ambos
importam, mas de formas
bem diferentes”, afirma
Goleman em Lideranca, uma
compilacao de textos que
escreveu para a Harvard
Business Review e outras
publicacées de negdcios.

ABR|MAI|JUN2016|SUPPORTWORLD BRASIL

DING BUZZATI
0 DESERTO bos
. TARTAROS3

O DESERTO DOS
TARTAROS

Autores: Dino Buzzati
Editora: MARCADOR

"0 deserto dos tartaros”
(1940), obra-prima de
Buzzati, conta a histéria
de jovens oficiais que
consomem toda a sua
existéncia em uma
solitaria fortaleza de
fronteira, esperando em

vao o ataque dos tartaros.

Mais do que isso, o livro
retrata a angustia, a
resignacao e a solidao do
homem, incapaz de
escapar a seu proprio
destino.



http://www.hdibrasil.com.br/expogov/2016/patrocinio

Local: UNIQUE PALACE
Enderego: SCE/Sul Trecho 02
Conjunto 42, Asa Sul, Brasilia - DF

Data: 22 de setembro de 2016

0 HDI Expogov 2016 ja tem data marcada, e espera sua presenca
como expositor para realizar negécios e networking com um
publico seleto de convidados e decisores de governo.

200 decisores das areas de tecnologia do setor publico (C-level ou Gestdo), convidados a dedo.
Empresas de Tl presentes serao apenas expositores.

Convidados serdo apenas por indicagdo, nao havera vendas de ingressos.

A indicacdo dos convidados sera apenas via HDI, expositores e grupo HDI AGOV.

Os palestrantes serao 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 servigos de Tl com foco no setor pblico.

VOV VWV VY Y

www.hdibrasil.com.br/expogov


http://www.hdibrasil.com.br/expogov/2016/patrocinio

Uma ferramenta para um coaching'

Por Mia Melanson / /

——
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Mia Melanson identificou as habilidades
fundamentais que os profissionais de
Suporteao Clienteprecisamterparaentregar
consisténcia, servico e suporte de alta
qualidade. Neste artigo, ela explicacomoum
coaching efetivo é uma das chaves parauma
performance brilhante.

Eu ja fiz coaching com centenas de
pessoas em Suporte ao Cliente e em
ambientes misturados de servigo/
vendas. Como um coach, eu
vivenciei o sucesso e o fracasso.
Invariavelmente, quando o coaching
€ um sucesso, é por conta da
conexdo humana ou emocional com
0 membro da equipe e com seu
comprometimento com o objetivo
pretendido. Melhoria real de
comportamento é sempre o
resultado de orientacdo e feedback,
baseado no progresso do membro
da equipe, na sua situacao
especifica, e no impacto no cliente e
no negocio.

Baseado nesses critérios, a
ferramenta para um coaching
efetivo consiste em trés areas:

B Conectar-se com o membro da
equipe em um nivel humano ou
emocional (acreditando,
sentindo);

m Conectar-se com o membro da
equipe em um nivel racional ou
pensante (sabendo, entendendo);

M Conectar o objetivo a mudancas
especificas de comportamento
ou tarefas especificas,
articuladas claramente, passo a

passo, com follow-up por escrito.

Por exemplo: estou trabalhando
com um profissional de suporte ao
cliente — vamos chama-lo de Chris -
que depende muito dos colegas e do
lider da equipe quando trabalha
com clientes para resolver os
problemas. Ele também escala
chamados que poderiam ser
solucionados no primeiro nivel. Ele
parece ter falta de confianca em seu
conhecimento técnico assim como
em seu conhecimento de
procedimentos internos.

O meu lado “gerente” esta
racionalmente avaliando os
impactos dessa situac¢do: aumento
dos custos por conta de escalagdes
desnecessarias, baixa produtividade
de outros membros da equipe por
causa de interrupcdes de orientacao,
etc. Ja o meu lado “coach” esta
avaliando racional e
emocionalmente a situacdo e o
individuo ao fazer diversas
perguntas que irdo me ajudar a me
preparar para a sessao de coaching
subsequente:

B E afalta de treinamento que esté
causando esta situacao?
Esse membro da equipe tem o
conhecimento, mas falta
confianga para trabalhar
sozinho?

B O membro da equipe tem acesso,
de fato, a ferramentas de
suporte, como a base de
conhecimento e a ferramenta de
gestdo de servigos?

ABR | MAI|JUN2016SUPPORTWORLD BRASIL
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Coaching

B O membro da equipe interrompe
0s colegas por conta da falta de
foco ou da necessidade de
socializar?

Vocé pode ver que essa questao é
enderecada tanto ao elemento
humano quanto para o do
pensamento e conhecimento. De
forma a tentar responder sozinha as
questdes acima antes de me
encontrar com o membro da equipe,
usei a rapida avaliacdo abaixo para
decidir por onde comecar. Essa
avaliacdo me ajuda a determinar se
a questdo é relacionada ao
treinamento ou a atitude.

SEIS PASSOS PARA UM COACHING
EFETIVO

Uma vez definido o
direcionamento da discussdo do
coaching, eu ainda me prepararei
revendo o0s “seis-passos” do processo
de coaching.

1. Defina e comunique o motivo da
sessdo de coaching e faca com que o
membro da equipe acredite nisso.

2. Discuta meios de melhorar ou
de se destacar. Escute com empatia.

3. Encoraje a participacao
perguntando questdes abertas e de
alto ganho.

4. Use as sugestdes do membro da
equipe sempre que possivel.

5. Consinta e documente um plano
de acdo (quem vai fazer o que e
quando). Ambas as partes devem
assinar o acordo.

6. Agende uma reunido de retorno
dentro de 5 a 10 dias e certifique-se
de que 0S recursos necessarios

estejam no lugar.

Esse processo encoraja o membro
da equipe a assumir o comando para
descobrir o que precisa ser
aprimorado e como fazer essas
melhorias.

O coach é responsavel pelos trés
primeiros passos. Primeiro,
estabeleca o hordrio da reunido e
reserve um local privado, como uma
sala de conferéncias. Ao se
encontrarem, cumprimentem-se,
crie um ambiente descontraido e
entdo comece o didlogo do coaching,
que pode ser assim, por exemplo:

Chris, como vocé sabe, eu
revisei incidentes de todos os
membros da nossa equipe.
Notei que muitos dos
incidentes dos quais vocé se
encarrega estdo sendo
escalonados. Alguns deles
poderiam ter sido resolvidos
com o uso da nossa base de
conhecimento ou talvez se
tivessem sido feitas mais
algumas perguntas. Quando
escalamos chamados, nosso
clientes tém de esperar mais
tempo pela solugao (apelar
para emocgdo) e o custo para
0 negécio aumenta (apelar
para racionalidade), entdo,
gostaria de vé-lo resolver
mais incidentes sozinho
antes de escalond-los.
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Note que eu foquei em uma
questdo especifica para essa sessdo
de coaching. As outras questdes
podem ser abordadas em futuras
discussoes, desde que esteja fazendo
as sessdes mensalmente (20 a 30
minutos) com cada membro da
equipe.

Voltando a nossa conversa, pedirei
um feedback ao Chris. O qual espero
que concorde que algumas
mudancas podem ser feitas. Depois,
farei algumas perguntas abertas,
preparadas com antecedéncia, que
abordem capacidade, ndo atitude.
Vocé pode até mesmo usar ou
reformular algumas das seguintes
questoes:

B Com qual frequéncia vocé usa a
base de conhecimento?

B O que vocé acha que o ajudaria a
resolver mais chamados
sozinho?

B Talvez possamos ouvir juntos
alguns de seus chamados para
identificar algumas questdes que
possam ajuda-lo a resolver mais
chamados sozinho. Isso
ajudaria?

Agora é a vez do Chris refletir e
responder as suas questoes
direcionadas. Os proximos trés
passos mudam o rumo da conversa
para as responsabilidades do
membro da equipe, um dos quais é
responsavel pelo plano de acdo (ou
seja, pelos resultados). Juntos, eu e o
Chris formularemos um plano de

acao e, ao fim da sessao, pedirei para
ele me mandar um e-mail
resumindo o plano e seu
entendimento dos resultados
esperados. Como seu coach,
continuarei fornecendo feedback e
recursos conforme necessario.

il 9/ W / A
hH //)/ 0 / /)
0 14 %///rraj Wy i f
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Coaching

O RELACIONAMENTO EM COACHING

Como ja haviamos discutido, o
relacionamento em coaching existe
em trés planos: emocional, racional
e dialdgico (por exemplo, feedback e
orientacdo, discutindo metas
especificas e descritivas). Em ultima
analise, coaching é um
relacionamento entre gerente/ coach
e 0 membro da equipe. Este ultimo
ira optar por entrar ou sair
dependendo da forca desse
relacionamento. Um relacionamento
forte é construido nos seguintes
elementos (baseado no trabalho de
Jim Selman):

B Parceria e mutualidade.

B Comprometimento em produzir
um resultado ou promulgar uma
visdo.

B Compaixdo, senso de
humanidade e aceitagdo sem
julgamento.

Comunicacao (falar e ouvir).

Receptividade com a
interpretacdo do coach.

B Honrando a singularidade de
cada jogador, relacionamento e
situacdo.

Pratica e preparacao.

Dar e receber.

Sensibilidade de equipe.

B Disposicdo para ir além do que ja
foi alcancado.

Essa lista de comportamentos
necessarios é facilmente articulada,
mas ¢é dificil alcanga-la. Cooperacao
e comprometimento sdo a chave
para o sucesso, mas cada coach deve
desenvolver o seu proprio nivel de
conforto, ndo apenas com os dez
elementos fundamentais, mas
também com cada membro da
equipe, tudo isto mantendo
autoridade (se vocé estiver, de fato,
em uma posi¢ao de autoridade). No
fim do dia, existem tarefas que
precisam ser cumpridas e vocé tem a
palavra final, tanto quanto o que
deve ser alcancado e por quem.
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QUANDO O COACHING NAO FUNCIONA

Como mencionei no comecgo deste
artigo, na maioria das vezes, 0
coaching é um sucesso. No entanto,
quando nao é, vocé pode ter de
reconhecer que o trabalho é apenas
um pobre ajuste. Se vocé ja tentou
treinamento, motivacao e melhoria
do ambiente de trabalho sem
nenhum resultado, entdo pode ser a
hora de mudar o membro da equipe
para outro trabalho em sua empresa
ou para outra oportunidade em
outro lugar.

Se o0 aconselhamento do RH é o
que € necessario, ndo deixe de se
encontrar com o seu representante
do RH e ouvir suas recomendacoes.
Em caso de aconselhamento do RH,
a documentacdo é muito
importante, entdo salve copias dos
planos de agdo gerados apos cada
sessdo de coaching. Também
certifique-se de documentar
amostras de trabalho e suas
observacgoes no caso do membro da
equipe precisar ser desligado.

O COACHING PARA MUDAR

O coaching é uma funcao de
lideranca. Como gerente, vocé pode
encorajar e promover a mudanca
por meio de um coaching
consistente. Algumas delas serado
pequenas mudancas de
comportamento; outras serao
grandes, como o papel dos membros
da equipe ou a mudancga
organizacional generalizada. De
qualquer forma, o coaching efetivo
pode contribuir para que a
mudanca ocorra de maneira mais

facil, rapida e com menos alvorogo.
Por ultimo, as pessoas decidem
melhorar e mudar com base nas
emocdes, no pensamento racional e
em orientacdo clara e visiondria.

Ben Franklin disse uma vez: “Os
homens se convencem mais facil
com razodes que eles mesmos
descobrem” (traducéo livre). Como
um coach, vocé pode ajudar os
membros da sua equipe a descobrir
como eles podem melhorar e ter
sucesso dentro da equipe, da
organizacdo e na nossa crescente
industria.

Bom coaching!

SOBRE A AUTORA

Nos ultimos 20 anos, Mia
Melanson ofereceu
programas de
desenvolvimento profissional
e organizacional para Centro
de Suporte ao cliente em
organizacdes empresariais e
empresas da Fortune 1000.
Como presidente da
Performance Consulting, Mia
deu aos seus clientes
ferramentas para reforcar o
desenvolvimento de
competéncias e avaliar os
padrdes da industria e as
métricas. Escreveu artigos e
livros sobre coaching,
ferramentas de comunicacdo
e gerenciamento de estresse.
Mia é membro do HDI USA e
membro adjunto do corpo
docente da Northeastern
University's School of
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VOCE PRECISA TER UM

CATALOGO DE SERVIGOS

Por Stephen Mann
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ntes da chegada do ITIL v3 em

meados de 2007, varias

organizacOes grandes de TI

estavam lutando para superar
o CMDBPD: Configuration
Management Database Project
Despair. Entdo, a ITIL v3 deu as
empresas de TI uma nova
ferramenta brilhante: o Catalogo de
Servicos. Agora, vocé deve ter
pensado que as falhas do CMDB
delas — resultante da falta de um
real entendimento da finalidade e
necessidade, planejamento,
comprometimento, etc., e com foco
muito pesado na tecnologia e em
dados - teriam deixado as empresas
de TI em uma posicdo ideal para
abordar o Catalogo de Servigos de
uma forma nova e triunfante. Mas
nos nao aprendemos (bom, muitos
ndo aprenderam). Para grande
parte das pessoas, o Catalogo de
Servicos tornou-se o CMDB 2.0.

Felizmente, o titulo deste artigo

nio é meu conselho para voceés. E
apenas mais uma declaragao ousada
sobre ITSM que eu gostaria de ndo
estar ouvindo ou lendo quase
semanalmente. Nossa obsessdo com
o Catalogo de Servicos — apenas uma
em meio a diversas ferramentas de
ITSM, modulos e capacidades —ja
faz mais de 5 anos, e parece que
todas as empresas de TI decidiram
ou foram informadas que o Catalogo
de Servigos é essencial. De qualquer
forma, em minha opinido, é melhor
olhar para tras antes de seguir em
frente.

0S ANOS INCRIVEIS

Embora o conceito do Catalogo de
Servicos esteja por toda parte ha
mais de uma década, a ITIL v3 lhe
deu um grande impulso. Existem
muitos métodos para coletar
estatisticas sobre a demanda, a
adocdo e o sucesso das iniciativas do
Catalogo de Servigos, mas 0 meu
favorito ndo é exatamente cientifico:
com base no feedback publico
durante as apresentacdes em varios
eventos globais de ITSM, parece que
de 30 a 50 por cento das
organizacoes tiveram um Catalogo
de Servicos em 2012-2013 (varia
muito de acordo com a localizacao
geografica). Desse total, menos de
2% sentiram que estavam recebendo
os beneficios prometidos ou
esperados do seu Catalogo de
Servigos.

Para um entendimento um pouco
mais cientifico sobre o assunto,
quando a Forrester, empresa de
pesquisa e andlise global, perguntou
a 40 empresas de bilhdes de dolares
sobre a maturidade de suas
iniciativas de ITSM, a gestdo de
Catalogo de Servigos foi a pior
avaliada, atras de gestdo de
problema, de disponibilidade e de
configuracdo. (Vocé deve ter notado
uma substituicdo sutil de Catalogo de
Servicos para Gerenciamento de
Catalogo de Servigos aqui. Foi
deliberado).

ABR | MAI|JUN2016SUPPORTWORLD BRASIL
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Catalogo de Servicos

Assim como foi com o CMDB, as
organizacOes focaram na ferramenta
Catalogo de Servigos em detrimento
da gestao de Catalogo de Servicos.
Nosso foco nocivo em tecnologia e
dados, a nossa confianca em boas
praticas limitadas e nosso uso um
tanto inapropriado da terminologia
constrangem e confundem nosso
pensamento. O resultado? Muitas
organizacoes de TI, as quais tiveram
a melhor das inteng¢des, sucumbiram
ao esteredtipo comum de ser
excessivamente focadas em insumos
de TI a custa de resultados do
negocio.

Ndao ha duvidas de que um
Catalogo de Servigos eficaz pode
ajudar tanto a organizacao de TI
como seus clientes. O Catalogo de
Servicos pode:

Proporcionar um melhor suporte
para processos de ITSM
existentes, tais como incidentes e
gerenciamento de problemas,

gerenciamento de mudancas,
gerenciamento de nivel de servigo
e relatorio de servigo, e eles
podem melhorar a prestacdo de
servico e a satisfacdo do cliente, o
que pode, potencialmente,
reduzir custos.

Melhorar o alinhamento de TI/
negocio (eu sei, € um termo ruim,
mas é parte da nossa lingua
comum, para melhor ou pior). Um
Catalogo de Servigos — ou, eu
diria, Gerenciamento de Catalogo
de Servicos — pode ajudar a
melhorar a comunicacao, a
compreensdo das necessidades (e
capacidades), a gestdo de
expectativas, a experiéncia/
satisfacdo do cliente, e talvez até
mesmo a necessidade atual de
demonstrar o valor de negocio da
TL.

Melhorar o controle financeiro,
incluindo custos e transparéncia
de precos, estornos e gestao de
demanda (por meio de modelos
de precos diferenciados).

Aumentar a eficiéncia
operacional, especialmente por
meio da automatizacao de
pedidos e provisionamento. Este
ultimo pode, potencialmente,
oferecer economia de tempo e
custo consideraveis.

Tudo isso pode ser alcancado
simplesmente por comprar e
preencher um Catalogo de Servigos?
Provavelmente, ndo, mas as pessoas
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ERROS COMUNS DO CATALOGO DE
SERVICOS

Antes de olharmos para frente,
vamos considerar alguns dos perigos
e armadilhas mais comuns do
Catalogo de Servigos (gestdo).

1. A abordagem "Vamos comprar
uma ferramenta de Catalogo de
Servicos!" (que ndo é muito diferente
da abordagem "Vamos comprar uma
ferramenta de ITSM!"). Aqui é
quando o Catalogo de Servicos €é visto
mais como um projeto de tecnologia
do que uma mudanca voltada ao
negocio.

2. Iniciativas objetivas limitadas ou
equivocadas de Catalogo de Servicos
(gestao). O Catalogo de Servicos deve
ser mais do que apenas uma lista de
servicos de TI (embora para algumas
organizacoes isto possa ser tudo o
que eles querem e de que precisam, e
talvez o Microsoft Excel fosse o
suficiente).

3. Compreensdo limitada dos
servicos de TI que devem preencher
o Catalogo de Servicos. Definicdo de
servico é dificil, mas isto ndo é
desculpa. Qualquer provedor de
servicos deve saber o que eles
oferecem — a partir de uma
perspectiva do cliente — e 0s
atributos associados.

4. Aclamacdo da critica, adogao
minima. O Catalogo de Servicos é
empurrado para fora do negdcio com
grande alarde... seguido por pouca
ou nenhuma adogao de negocio.

Diante do exposto, o seu Catalogo
de Servicos é um desastre proximo de
acontecer? Mesmo que nao seja, por
favor, considere o seguinte:

0S BLOCOS DE CONSTRUCAO PARA O
SUCESSO

Como na maioria das atividades de
negocios, é importante entender a
diferenca entre processos e
tecnologias facilitadoras. "Pessoas e
processos antes da tecnologia" é um
mantra comum de ITSM. Como
mencionado anteriormente, sem o
apoio de um forte processo de gestdo
de Catalogo de Servigos e os esforgos
de pessoas competentes, 0 seu
Catalogo de Servicos (ferramenta) ira
lutar para entregar os beneficios
esperados. Implementar a tecnologia
e simplesmente colocar os dados do
Catalogo de Servicos dentro da
ferramenta te dara um resultado
pequeno e que desaparecera com o
tempo.
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Catalogo de Servicos

As coisas estdo melhorando. Nos
vimos uma mudanga recentemente
para tentar ver além do Catalogo de
Servicos (gestao), para olhar além da
ferramenta e do processo, a fim de
enxergar as atividades e tecnologias
de base a partir da perspectiva do
cliente: o que os clientes querem e
precisam em vez do que a
organizacdo de TI acha que
deveriam estar fazendo, o que é
sempre uma combinacéo de
mentalidade de grupo e melhores
praticas. James Finister e Rob
England sdo dois proponentes vocais
dessa mudanca. Rob, por exemplo,
tem diferenciado entre o Catalogo de
Servicos (uma lista de servigos,
talvez a saida da gestdo do portfoélio
de servigos) e o catalogo de
solicitacdo de servigo. Isso faz
sentido, ja que uma possivel causa de
falha no Catalogo de Servigos é
porque realmente ndo sabemos o
que estamos tentando alcancar/
entregar.

Aumentar a chance de sucesso do
"Catalogo de Servigos"

Entdo, o que vocé pode fazer para
ajudar a garantir que a sua iniciativa
de Catalogo de Servicos ndo tenha
uma morte lenta nas méos de
gerentes de projetos errados e
clientes ndo receptivos? Aqui estdo
algumas sugestdes:

1. Pense como gerenciamento de
Catalogo de Servigos e ndo apenas
Catalogo de Servigos. Quais sdo os
seus processos para rever e mudar o
conteudo do Catalogo de Servicos, ou
alterar o Catalogo de Servicos e seus

processos relacionados?

2. Gestdo de portfolio de servicos
deve ser o precursor para o
gerenciamento do Catalogo de
Servicos. Vocé precisa entender seus
servicos end-to-end (por exemplo, 0
que sdo, quem os utiliza, o que eles
fazem, como eles sdo compostos, o
que eles custam), e em termos de
negocios em vez de TI.

3. Fazer as pessoas certas se
envolverem. Este é o Catalogo de
Servicos do negocio, ndo da TI.

4. Seja claro sobre os objetivos para a
gestdo de Catalogo de Servigos e ndo
apenas para a ferramenta. Vocé
precisara identificar os problemas e as
oportunidades que esta tentando
resolver. Definitivamente, o objetivo
nao deve ser "a criacdo de um Catalogo
de Servicos", mas deve ser mais do que
uma lista de servigos de TI. O que vocé
estd querendo alcancar?

5. Isso ndo € apenas um exercicio de
coleta de dados. Curiosamente, para
algumas organizacdes, o Catalogo de
Servicos reacendeu a necessidade de
um CMDB e servicos associados de
ativos de dados.

6. Certifique-se de que seus
processos ITIL sdo adequados a
finalidade. Para tirar o melhor
proveito do seu Catalogo de Servigos,
vocé precisara do apoio de certos
processos de ITIL, como gestdo
financeira (servigo de custeio por
contabilidade), gerenciamento de
nivel de servigo e gerenciamento de
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7. Nao enfatize o front end
(carrinho de compras) em
detrimento dos dados e atividades de
back-end (por exemplo, o
monitoramento do consumo,
provisionamento automatizado). Seu
Catalogo de Servicos deve ser mais
do que uma loja estilo Amazon (a ndo
ser que isso seja tudo do que o seu
negocio realmente precisa).

8. Alinhe sua iniciativa de Catalogo
de Servicos com a de automacao
corporativa. Isso ajudard a garantir
que vocé esteja aproveitando a
experiéncia relevante, apoiando as
integracoes e evitando a duplicacdo
de esforcos (e possiveis custos).

9. Continue a envolver os seus
clientes. Busque ativamente o
feedback e esteja aberto a criticas.
Monitore o uso. Ofereca coaching e
treinamento. Experimente diferentes
estratégias para aumentar o uso do
Catalogo de Servicos e melhorar a
facilidade de uso. Nutra e alimente o
seu Catdlogo de Servicos como faria
com qualquer outro ser vivo.

10. Pense a frente. Olhe para o

potencial de exploracdo de servicos
compartilhados no futuro (um unico
portal empregado, talvez).

Entéo, o Catalogo de Servicos é
realmente essencial? Por si so,
definitivamente, ndo. Mas como algo
que usa gerenciamento de portfolio
de servigos e pessoas, processos e
tecnologia para oferecer os beneficios
potenciais de negocios de
autosservico, fluxo de trabalho e
automacao? Absolutamente. Mas so
se voce fizer direito.

Stephen Mann é um
blogueiro e comentarista da
industria de ITSM. Su carreira
inclui passagens por pesquisa
e analise (no UK Post Office,
Ovum e Forrester),
consultoria, ITSM, gestdo de
ativos, facilitacdo de
inovacdo/ criatividade, gestdao
de projetos, finangas e
auditoria interna. Stephen é
atualmente gerente sénior de
marketing de produto da
ServiceNow. Business.
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JUNTOS SOMOS MAIS FORTES:
CONFERENCIA E EXPO HDI 2016!

Em meio a um cenario econdmico conturbado, unir
forcas e ideias é um grande passo em direcdo a
superacao das dificuldades
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Nos dias 18, 19 e 20 de maio de
2016, o HDI Brasil realizou mais uma
edicdo de sua Conferéncia e Expo
anual. Como ja é tradicional, o
evento foi realizado na Fecomercio,
em Sao Paulo, reunindo, no mesmo
espaco, inovacgao de informacaoes,
capacitacao profissional, networking
- e, claro, muita diversao! Os trés
dias dessa importante reunido de
profissionais e simpatizantes da
area de servicos de TI foram
recheados de palestras, premiacdes,
sorteios e contatos valiosos.

O conteudo apresentado em
dezenas de palestras e workshops
foi ministrado por profissionais de
destaque do mercado, experts
atuantes na area e integrantes das
mais importantes empresas de nosso
pais. A possibilidade de escolha
entre as 4 telas de apresentacao
simultanea mais uma vez fez a
diferenca: com o sistema de fones de
ouvido, os congressistas
conseguiram escolher a
apresentacao de sua preferéncia de
qualquer lugar do auditdrio,
tornando o ambiente democratico e
dinamico.

Em sua nona edicdo, o evento nao
ignorou a atual situagdo econémica
mundial, assolada por uma crise que
ja alcancou o setor de Tecnologia da
Informacao. Os temas das palestras
foram selecionados de modo que
contemplassem, transversalmente,
as diversas formas de impacto e
contorno desse contexto que o
mercado atravessa. Assim, foram

'~

apresentadas ao publico tematicas
de extrema relevancia, que auxiliam
ndo so na compreensao deste
momento critico, como também
ajudam a driblar e superar a crise —
a situacdo de crise gera
oportunidade?

O que chamou a atengao de
diversos profissionais presentes foi
justamente o fato de o evento
continuar com gostinho de surpresa
boa. Mesmo com seus quase dez
anos de realizagao, o HDI Brasil
sempre oferece um ambiente
bastante amistoso e acolhedor,
enriquecido com a presenca de
diversos niveis de servigo do Service
Desk e buscando oferecer ao publico
palestras alinhadas com temas
classicos e, também, com as
novidades de uma area que tem por
exceléncia a inovacao.

Além das sessdes de palestras e
workshops, a partir do segundo dia
do evento, a Conferéncia abriu sua
Expo, com empresas representantes
de produtos e servigos de TI,
trazendo o que ha de mais novo no
mercado. Uma Otima oportunidade
para quem buscava ampliar sua rede
de contatos, dar um gas no
networking e fazer negocio com
gente que entende do assunto. A
troca de experiéncias com pessoas
que vivem o dia-a-dia do mercado é
um item muito valioso para o
desenvolvimento profissional e
econodmico de profissionais e
empresas presentes.
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Conferéncia HDI 2016

O ja tradicional e muito aguardado Troféu HDI premiou os profissionais que se
destacaram entre 2015 e 2016. Depois de um rigoroso processo seletivo, composto
por pesquisas, entrevistas e observacgdo cautelosa dos inscritos, foram apresentados
os finalistas de cada categoria—bem como o nome dos grandes vencedores deste ano!

Confira abaixo o quadro dos contemplados com o Troféu 2016:

OS FINALISTAS PARA O TROFEU DE
MELHOR ANALISTA DE SUPORTE
2015/2016 FORAM:

Kelly Oliveira

(ALGAR)

Lucila Rodrigues de Oliveira
(GVDASA)

Rodolfo Gomes do Nascimento
(INDRA)

VENCEDORA: KELLY OLIVEIRA (ALGAR)

OS FINALISTAS PARA O TROFEU DE
MELHOR TECNICO DE SUPORTE DE
CAMPO 2015/2016 FORAM:

Janior Franca - (HPE)
Luiz Maciel - (Algar)
Rhalf Viviani - (T-System)

VENCEDOR: LUIZ MACIEL (ALGAR)

0S FINALISTAS PARA O TROFEU DE
MELHOR EQUIPE EXTERNA DE SUPORTE
2015/2016 FORAM:

ConnectCom (operacao Tribunal
Superior do Trabalho)

INDRA - (operacao Petrobras)
Sonda - (operacao Sodexo)

EQUIPE VENCEDORA: INDRA
(OPERACAO PETROBRAS)

OS FINALISTAS PARA O TROFEU DE
MELHOR EQUIPE INTERNA DE SUPORTE
2015/2016 FORAM:

GVDASA
Mega Sistemas
Open Text

EQUIPE VENCEDORA: MEGA SISTEMAS

OS FINALISTAS PARA O TROFEU DE
MELHOR GERENTE DE SUPORTE
2015/2016 FORAM:

Claudia Marquesani - (Sodexo)
Elisangela Barbosa - (Algar)
Tatiana Gasparin - (Metadados)

VENCEDORA: CLAUDIA MARQUESANI
(SODEXO)
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https://www.zendesk.com.br/

ﬂzendesk

A /endesk oferece solucoes
de IT Service Desk na nuvem
para uma [ TSM simplificada.

www.zendesk.com.br

Utilizando recursos de abertura de tickets por
multiplos canais, portais de autoatendimento
simplificados, ferramentas de anélises de dados
poderosa e servicos de gerenciamento de portfolio
de servicos entre outros, mais de 69 mil empresas
conflam na Zendesk para alavancar seus negocios.


https://www.zendesk.com.br/

0 QUE A SUA LIDERANGA
DEI)(I\IH\ PARA A
EMPRESA?

Por Kirk Weisler

Lideranca é um topico em alta
atualmente. Com o crescimento da
aposentadoria dos Baby Boomers e a
ascensdo da Geracao Y, nos
vivenciamos uma das mais
diversificadas ofertas de maos-de-
obra da historia, com quatro
geracoOes trabalhando juntas. Elas
apresentam uma grande diversidade
de necessidades, expectativas e
crencas, incluindo suas comcepcoes
sobre lideranca.
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empre'ga dos

futuro? Quais sdo as expect tiva
nossos colaboradores e respeito da
lideranca no futuro? Que tipo de

lideranca sera necessaria para progredir

em direcdo ao proximo século?

Estas sdo apenas algumas das
perguntas que eu tenho visto ao
trabalhar com organizacdes que
estdo discutindo o desenvolvimento
de futuros lideres. Algumas
organizacOes tém criado programas
de desenvolvimento de lideres,
usando o treinamento como uma
rapida forma de correcdo. Mas,
enquanto curos e treinamentos sao
criticos, a realidade é que com o
movimento de se fazer cada vez
mais com menos, ha poucas
posic¢oes tradicionais de lideranca
formal (ou seja, gerente ou
supervisor) disponiveis para os
empregados remanescentes.

As empresas também perceberam
que muitos de seus lideres atuais
adquiriram as suas habilidades de
lideranca com a experiéncia do dia-
dia. Muitos dos lideres formais de
hoje reconhecem que estavam no
lugar certo na hora certa (ou em
alguns casos, no lugar errado na
hora errada!), quando acabaram
virando lideres de equipes, ou no
meu vernaculo, um lider acidental.

Em vez de esperar pela concessdo
da lideranca por superiores, a
alternativa para muitos
funciondrios é tomar

bom lider. Nos dez anos que
venho trabalhandono :
desenvolvimento de lideranca, eu
identifiquei onze caracteristicas ou
tracos que sdo mais comumente
associados com definicoes
individuais de lideranca. Se vocé é
como a maioria das pessoas, vocé
provavelmente vai listar
caracteristicas como honestidade,
coragem, boa comunicacao,
negociador eficaz, bom ouvinte e
sensivel as necessidades dos outros.

E interessante que, em todas essas
listas, eu nunca vi alguém incluir
"supervisdo aos outros". Em outras
palavras, a lideranca néo é (e ndo
deve ser, em minha opinido) limitada
aqueles que estdo em uma tradicional
posicao de gerente ou supervisor.
Lideranca ndo tem nada a ver com a
sua posicdo hierarquica. Todo mundo
tem o potencial de se tornar um 6timo
lider, independentemente da
antiguidade, posto, experiéncia ou
nivel de educacao.

Muitas pessoas véem lideranca
como algo que é reservado a uma
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Lideranca

daqueles objetivos que colocamos
em nossos planos anuais de
desempenho, na esperanca de que
algum dia, se vivermos o tempo
suficiente e fazermos as coisas
certas, nos também sejamos
reconhecidos como "lideres". Nos
circulos de desenvolvimento
organizacional, existem duas visoes
de lideranca: formal e informal.
Lideranca formal é o que
normalmente atribui-se a alguém
que tem funcdo, cargo, titulo,
responsabilidades e deveres
relacionados com lideranca. Além
disso, lideranca formal
frequiientemente envolve a
supervisdo direta dos outros. Como
resultado, muitas pessoas
relacionam "geréncia" com
"lideranca". Mas, como todos nos
vimos ao longo de nossa carreira,
muitos gestores ndo passam no teste
mais basico de lideranca.

Lideranca informal, por outro
lado, esta disponivel a todos em uma
organizacdo. Ela refere-se a
capacidade de um individuo de
demonstrar as qualidades e

caracteristicas que ajudam a
organizacao a atingir seus objetivos,
a promover o trabalho em equipe e
um ambiente de trabalho positivo,
aumentar a eficacia organizacional e
incentivar o alto desempenho em si e
nos outros. De acordo com esta
definicdo, cada pessoa em uma
organizacao tem o potencial e a
responsabilidade de se tornar um
lider.

VISUALIZE SEU LEGADO DE LIDERANCA

Uma vez que vocé esta de acordo
em assumir a responsabilidade do
desenvor sua propria lideranca, vocé
deve imaginar o tipo de lider que
quer ser. Quando eu treino
individuos no desenvolvimento de
lideranca pessoal, a minha primeira
pergunta para eles é: No final de sua
carreira, qual legado de lideranca
vocé vai deixar para tras? O que as
pessoas dirdo sobre vocé como lider?
O que as pessoas vao lembrar em
termos de suas contribuic¢des para o
local de trabalho, a sua equipe, para
a sua comunidade e para a
sociedade?
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Para responder a estas perguntas,
vocé deve ser capaz de criar e
buscar uma visdo pessoal em um
futuro possivel. Com base em minha
experiéncia no desenvolvimento de
lideranca, a capacidade de imaginar
um futuro sempre tem a ver com 0s
trés principais atributos de
liderancga. Para comecar, responda
esta pergunta: Qual a sua visdo em
relagdo ao seu futuro? Sua visao
pode incluir um papel de lideranga
formal? Se for esse o caso, examine a
razoes pelas quais um papel de
lideranca formal é importante para
vocé. Qual a motivacdo para se
tornar um lider formal? O que vocé
espera realizar nesta funcao?

EM BUSCA DA LIDERANCA FORMAL:

Depois de entender as suas
motivacdes para perseguir a
lideranca formal, considere incluir
as seguintes etapas no seu plano de
desenvolvimento:

B Identificar um meio de obter
feedbacks periodicos de outras
pessoas sobre as percepcdes de
voceé e seu eficacia como um
lider. Encoraje feedbacks
honestos. Ouca e aprenda. Nao
tenha medo de cometer erros e
ndo se matririze quando cometer
um erro (e vocé).

B Encontre um mentor ou coach de
lideranga, alguém que vocé
respeite e admira pelas suas
habilidades de lideranca e de
quem vocé pode obter
informacdes valiosas, conselhos e

apoio. Sente-se para conversas
regulares com este mentor para
aprender como ele ou ela
alcancou o sucesso. Observe-o em
acao. Peca feedbacks
construtivos. Quando vocé se
sentir desafiado, busque os
conselhos desse mentor. Use-0
como um dos seus principais
recursos de aprendizagem.

B Uma vez que vocé tenha atingido
seus objetivos como um lider
formal, é hora de progredir.
Ofereca-se como mentor e
treinador de alguém que esteja
comecando sua jornada de
lideranca. By the way, prepare-
se: Aqueles que servem como
mentores descobrem que
realmente continuam a crescer e
desenvolver suas habilidades de
lideranca. Como mentor, vocé
tera oportunidades frequientes de
questionar seus proprios
principios, repensar suas
opinides e modificar suas acgoes.
Os lideres verdadeiramente bem
sucedidos nunca param de
aprender.

EM BUSCA DA LIDERANCA INFORMAL:

Ao considerar os diferentes niveis
de lideranga, vocé pode descobrir
que tem pouco ou nenhum interesse
em um papel de lider formal. Pode
ser mais importante para vocé ser
percebido como um especialista,
alguém com extenso conhecimento
em um determinado tema. Sua visao
do futuro pode se concentrar em
sentir-se bem sobre o servigo que
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oferece aos outros, em que ajudando
0S outros vocé obtém um sentimento
de satisfacdo e realizacgao.

Para alguns, suas visdes futuras de
lideranca podem ter menos a ver
com o mundo do trabalho e mais a
ver com as contribuigdes feitas aos
outros, como familia, amigos, etc. No
livro Good to Great, Jim Collins nos
encoraja a descobrir e perseguir
duas coisas:

1. Em que vocé pode ser o melhor

do mundo?

2. Pelo que vocé é profundamente

apaixonado?

No final do dia, vocé precisa ser
fiel a si mesmo. O que guia vocé? O
que motiva vocé? O que satisfaz
vocé? Quais sdo suas paixdes? Como
vocé pode buscar essas paixdes?

Se vocé seguir o caminho da
lideranca informal, eu te aconselho,
assim como aqueles que escolheram
o caminho da lideranca formal, a
identificar alguém que possa servir
como seu mentor ou coach. Construa
um forte relacionamento com
alguém que voceé respeite e admire
profundamente, alguém que
compartilha seus valores e visdes.
Envolva-se em conversas constantes
com este mentor e peca o seu
feedback e aconselhamento.
Encontre alguém que sera honesto
com VOcé, mesmo nos momentos de
criticas. Ouca, aprenda e cresca.

Embora poucos de nos tenhamos
controle direto sobre os outros, cada
um de nads tem a capacidade de
influenciar os outros atraveés das
nossas palavras, acoes e
relacionamentos. Entenda que, em

lideranca informal, muitas vezes
vocé pode ter igual ou até maior
impacto sobre os outros do que
muitos dos daqueles em cargos de
lideranca formal.

LIDERANCA FORMAL OU INFORMAL: SEJA
QUAL FOR A ESCOLHA, CRIE UM PLANO

Ao comparar o seu estado atual em
relacdo a situacao desejada, vocé
pode comecar a identificar os passos
especificos que te levardo a atingir o
estagio desejado. Organize a sua
ViSdo0 e seus passos em um plano
formal escrito, um compromisso
para si mesmo que funcionara como
uma referéncia. Ao contrario de
promessas de Ano Novo, que todos
nos fazemos e ignoramos, escreva o
plano e compartilhe-o com o seu
mentor ou coach. Incentive-o a
manté-lo no trilho definido em busca
dos objetivos definidos. Um bom
mentor ndo aceita desculpas e te
desafia a pensar. Sem alguém para
mante-lo no caminho definido, fica
facil justificar o ndo atingimento de
seus objetivos, como estar muito
ocupado, encontrar distracoes
inesperadas, etc. Um bom mentor
ajudard a manté-lo no trilho,
fornecendo tanto feedback positivo
como negativo de forma continua.

Se, ao contrario, vocé optar por
esperar pelo seu futuro apenas
"acontecer", é provavel que vocé
termine em uma situagdo muito
diferente do que originalmente
previu. O futurista Joel Barker disse
uma vez: "Vocé pode e deve inventar
o seu futuro. Se ndo o fizer, alguém
certamente fara."
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LIDERANCA: DEPENDE DE VOCE DAR O
PRIMEIRO PASSO!

Algumas pessoas acreditam que a
lideranca é uma recompensa ou
forma de reconhecimento. Muitos
desses individuos sentam, fazem
pouco e simplesmente esperam o
"prémio"” ser entregue a eles. Se o
prémio nao chega, no entanto, eles
lamentam, reclamam e culpam os
outros.

Por outro lado, existem aqueles
que entendem que a lideranca nao é
um destino, mas uma viagem que
consiste de uma miriade de estradas
e caminhos com infinitas
possibilidades. Eles ndo deixam que
o0 destino da viagem fique a propria
sorte. Em vez disso, eles escolhem
um caminho, eles se envolvem com
0 apoio de outros e eles tomam a
responsabilidade pessoal por seu
crescimento e desenvolvimento
como lideres.

Vocé pode influenciar o resultado
de sua viagem a lideranca atraveés
da reflexdo cuidadosa e um
planejamento cuidadoso. Quem
vocé quer ser? Que impacto vocé
quer ter sobre os outros? Nao seja
um lider acidental. No final da
viagem, vocé vai perceber que
alcancou seus objetivos, perseguiu
suas paixoes e deixou para tras um
legado de lideranca valioso.

SOBRE O AUTOR

Kirk Weisler é o president ndadc
um laboratério de desenva enta
ajudar pessoas a ajudarem a si mesma
através da criacdo de experiéncias que acelerama
aprendizagem e os comportamentos positivos‘d
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DE EQUIPES

Por Josivan Sabino

Todo gestor ja se viu diante da necessidade de estimar a quantidade de
profissionais necessarios para uma determinada operacao, sendo ela
nova ou antiga. E, neste momento de crise, em que a reducao dos custos
afeta a todos nés, varias questoes se colocam de forma implacavel:
quanto,como e o qué reduzir? Como ndaoimpactaraqualidade do servico
prestado? Qual o melhor caminho a seguir? Esse artigo tem por objetivo
tentar ajudar vocé nesta travessia.
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imensionamento de equipes €é
um dos subtemas da area de
Gestdo de Pessoas. A disciplina
que trata da técnica em
estimar a quantidade de
profissionais necessarios para
desempenhar uma funcgio.

A literatura especializada em
Gerenciamento de Centros de
Suporte em TI cita alguns modelos
de dimensionamento de equipes de
suporte ao usuario, dentre os quais
destacamos Erlang C, Ratio Model e
Gross Stafing Model.

O modelo mais consagrado e
amplamente divulgado é o primeiro.
Agner Erlang foi um matematico
dinamarqués que desenvolveu, em
1909, uma teoria que visava
resolver o problema do trafego das
redes de telefone. Este problema
consistia em calcular a fracdo de
ligacdes que ndo eram completadas
e, por isso, ficavam em espera,
enquanto todas as linhas estavam
ocupadas. Mas em 1917 desenvolveu
as formulas para perda e tempo de
espera que hoje sdo amplamente
usadas. Seu sistema de perda ou
bloqueio é também conhecido como
Erlang B. Neste sistema, uma
chamada oferecida é rejeitada
quando a ligacdo desejada néao for
estabelecida imediatamente devido
a um bloqueio. Este sistema “é
utilizado para dimensionamento de
troncos telefénicos e qualquer outro
equipamento que receba trafego”. Ja
seu Sistema de Espera ou com
Atraso, identificado como Erlang C,
€ um requerimento de conexao que
ndo é processado imediatamente.

“para dimensionamento de recursos
em qualquer sistema constituido por
filas, inclusive em centrais de
atendimento.”

Erlang fundou, assim, a base para a
Teoria das Filas, que “é um corpo de
conhecimentos matematicos, aplicado
ao fendmeno das filas (MOREIRA
2010)” e que se utiliza de processos
estocasticos e matematica aplicada
para analisar o processo de formacao
de filas e suas caracteristicas. O
sistema de fila pode ser descrito como
um processo de chegada de um
cliente a um sistema de atendimento
para receber um ou mais servicos que
sdo realizados por um “servidor”.
Portanto, a fila acontece quando a
procura pelo servico é maior do que a
capacidade do sistema em atendé-la.
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Gestado de Pessoas

Com base no exposto, podemos
verificar a complexidade tedrica e o
que sustenta este modelo - a teoria da
probabilidade sendo aplicadas as
filas. Estas entdo se constituem na
principal questdo a ser resolvida por
este modelo. E, exatamente por isso,
Erlang C passou ser o modelo
principal para Call Center e Centrais
de atendimento diversas. Sendo que,
hoje, as filas ndo sdo apenas formadas
pelas chamadas de telefone, mas por
e-mails, chat e mensagens
instantaneas. Na internet existem
calculadoras prontas para ajudar os
gestores na tarefa de dimensionar
suas equipes baseando-se neste
modelo.

Ratio Model (que, numa traducao
livre, seria 0 modelo de proporcdo) é
o0 segundo modelo que citaremos. A
literatura consultada informa que
este modelo “usa os dados especificos
do mercado para estimar o numero
de profissionais necessarios, com
base no numero de clientes.” De onde
podemos inferir que, tal modelo se
baseia nos conceitos matematicos de
razao e proporcao que estao

relacionados diretamente a grandeza -
sendo esta uma relacdo numeérica
estabelecida com um objeto, ou seja,
tudo o que se pode medir. A grandeza
pode ser diretamente proporcional (o
aumento de um numero pode ser o
aumento de outro) ou inversamente
proporcional (o aumento de um
numero implica na reduc¢do de outro).
Lembramos que razao € a divisao ou
relacdo entre duas grandezas e
proporgcao € a igualdade entre razoes.
Assim, para nossa reflexdo,
devemos partir da referéncia do
mercado para dimensionar a equipe,
dividindo o namero de clientes a
serem atendidos sobre o numero
proporcional de técnicos, chegando a
quantidade de profissionais
necessarios para a operagao. Se o
mercado pratica 1/100 (um técnico
para cada cem usuarios) e em sua
operacdo ha 300 usudarios para serem
atendidos, logo serdo necessarios trés
técnicos. Vale ressaltar que esta
consulta ao mercado é realizada
através de benchmarking e a propria
industria de TI produz materiais de
referéncia e pesquisas que podem
servir como fontes de consultas .
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O ultimo modelo que abordaremos
€ o Gross Staffing Model, cuja
proposta € calcular a quantidade de
pessoal bruto para uma determinada
operacdo. Entretanto, para efetivar o
calculo, é recomendado que a
operacao seja madura, ou seja, que o
centro de suporte ja exista, possua
dados histdricos de chamados e que
tenha pessoal alocado,
preferencialmente em turnos.

Em nossas pesquisas encontramos a
utilizacdo deste modelo em outros
seguimentos profissionais além da
Tecnologia da Informacao, como na
area médica por exemplo.

De qualquer forma, este modelo
segue um padrao, conforme descrito
abaixo:

1. Reunir informacgoes sobre:
* Numero de incidentes
recebidos por ano;
* Tempo médio de
atendimento dos incidentes
(AHT);
» Categoria do incidente
(departamento, hordrio do
problema, produto).

2. Determinar o total de horas de

trabalho necessario (TWHR) por ano:
* TWHR é o numero de
incidentes por ano x média de
tempo de trabalho por
incidente.

3. Determinar o potencial de
horas de trabalho disponivel
(PVHA):
* 2080 horas de trabalho
anual dos EUA. Deve-se
descontar os eventos

planejados, veja abaixo.

« PVHA =2080 WH - [férias,
almoco, intervalo] —
[treinamentos, projetos,
administracao].

4. Determinar as horas efetivas de
trabalho disponiveis (AWHA).
« Eotempo real que o
profissional de suporte gasta
com os chamados.
» AWHA = PVHA x 65% (taxa
de aproveitamento)

5. Determinar o nivel bruto de
pessoal (GSL)
* GSL (Numero de efetivos) =
TWHR - AWHA

Partindo do pressuposto que a
realidade seja conhecida, este
modelo, como vimos, tem por
objetivo estimar o horario de
trabalho e, por consequéncia, a
quantidade de pessoas necessarias.

De um modo geral, todos estes
modelos podem ser aplicados nas
centrais de atendimento por
telefone. Nestes locais, os
profissionais estdo fisicamente
concentrados, recebem as
solicitagdes por diversos meios. Ha,
portanto, formacao de filas, que sdo
gerenciados por sistemas de
telefonia e existem melhores
condigdes de controle dos chamados/
solicitacdes. Por fim, ainda ha a
possibilidade de direcionar o
chamado para a equipe de campo ou
especializada
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O modelo a ser adotado por vocé
variara de acordo com o foco que
Vvocé queria dar ou a necessidade que
a situac¢do exija. H4 um problema
com suas filas? Vocé tem muitas
solicitacdes, mas ndo tem um sistema
que gerencie suas filas e informe
qual o tempo médio de espera,
quantas ligacdes vocé perde, etc?
Sugiro vocé investir no Erlang Ce
num sistema de telefonia que o ajude
a gerenciar suas filas. Se vocé ja
possui todos estes dados, tera como
saber qual o impacto que uma
reducdo provocara. Ja que possui 0s
horarios de pico de chamados, os
dias da semana com maiores
solicitagdes e outras informacgodes que
seu sistema oferece.

Por outro lado, sua operacao é
inicial e se parece com outras do
mercado, mas vocé esta sem tempo
de fazer um estudo mais
aprofundado e achou que o Rational
Model é o melhor modelo para vocé
neste momento? Tudo bem, opte por
ele. Mas ndo deixe de fazer um

benchmarking agressivo. Discuta as
semelhancas e levante,
principalmente, as diferencas entre
sua operacdo e as outras que for
comparar. Leve em consideracdo o
tipo de atendimento que é feito, os
ANSs, o nivel de maturidade da
empresa e dos clientes. Além de
considerar também a reducgdo que
sua empresa tera como um todo.

Mas se voceé ja possui uma base
histdrica consolidada de registros de
chamados, uma operacdo madura,
isto que dizer, uma cultura de
atendimento aos usudrios de TI
consolidada e respeitada na
empresa, ANS e ANOs
implementados e monitorados,
todos os chamados registrados e
satisfacdo dos usuarios com o
servico prestado. Vocé podera optar
pelo Gross Staffing Model para
calcular qual a carga de horario de
trabalho necessaria para sua
operacdo rodar. E, assim, criar
cendrios para estudar o impacto das
mudancas na operacao.
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Todavia, se sua realidade for
totalmente diferente das citadas
acima, ndo desista.

Como podemos observar, nenhum
dos modelos apresentados levam em
consideracao as especificidades do
suporte de campo, como 0
deslocamento do profissional do seu
local de trabalho até o posto do
cliente ou entre um cliente e outro; o
tipo de suporte que geralmente
abrange: diversos tipos de
hardwares, dispositivos moveis e
suas idades, sistemas operacionais e
softwares; a impossibilidade de
repassar o chamado para outro
nivel de atendimento e do suporte
ser acionado sem entrar em uma
fila. Sdo todas estas variaveis que
vocé deverd levar em consideracdo
ao fazer o dimensionamento desta
equipe. Como? Num primeiro
momento, através de uma planilha
no Excel, cruzando as informacdes
dos registros que vocé tem via sua
ferramenta de abertura de
chamados, com as outras citadas

acima. Num segundo momento,
quero dizer, num segundo artigo,
apresentaremos os fundamentos
tedricos que vocé podera se basear
para fazer um dimensionamento
mais técnico da equipe de campo.

Finalmente, seja qual for sua
escolha, é importante que além do
modelo selecionado ndo esqueca de
um fator essencial: obter o apoio da
alta gestdo, envolver as partes
interessadas, fazer um plano de
comunicacao institucional, alinhar/
treinar sua equipe, otimizar
processos e procedimentos,
monitorar os resultados,
implementar e fazer a gestao da
mudanca.

SOBRE O AUTOR
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Seu Help Desk onde vocé estiver.

O Cervello TMS 2.0 & uma solugio 100% web, S8
Windows Phone ¢ com a ITIL (Information T
para atingir altos mivers de qualidace & prod ks
rapidas, procedimentos claros de escalonarme
resolucdes. Vocé ainda pode estender o pode
de Processos do Cervello BPMS 2.0.

jdéncias e —

o M adulo

e



http://cervello.com.br/

Fast-track your service desk
modernization.

2
BILANDESK

Visit LANDESK in booth #3 at HDI Brasil 2016 and learn how
we can help you modernize your service desk operations with
new solutions like Workspaces, Xtraction, and SnaplIT.

“- Manage and automate ITSM processes easily with simple access to
powerful tools

| 2| °I Enable your end users to quickly solve problems themselves

Deliver IT and business services consistently while offering the speed

Gain unprecedented visibility into your ITSM data
ol
= and modern experience your users expect

VISIT WWW.LANDESK.COM/ITSM TO LEARN MORE.

Copyright © 2016, LANDESK Software, Inc. Al rights reserved. 04/16 MM/BE/DL - |—] \ N D E S K


http://www.landesk.com/products/service-desk/

