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carta do

EDITOR

Gestores de suporte, a
consumerizacao chegou. Preparem-se!

O crescimento econdmico pelo qual passa o Brasil atraiu grandes players mundiais de diversos
segmentos, que apostaram nos consumidores locais como uma fonte de aumento de escala
de vendas e, consequentemente, aumento dos seus lucros. O fato atingiu em cheio a TI das
empresas presentes no Pais. O impacto ao qual me refiro é a consumerizacio, ou seja, a expansao
do crédito, o aumento da concorréncia e, consequentemente, a diminuicdo dos precos de
laptops, tablets e smartphones tornou acessivel esse tipo de equipamento para grande parte
dos consumidores/trabalhadores brasileiros. Cada vez mais, esses devices pessoais estdo se
tornando comuns dentro das empresas.

Quando um diretor, um VP ou um membro do conselho administrativo de uma empresa
entra em contato com o service desk e pede que seu novo celular ou laptop pessoal seja
configurado, com integracdo dos e-mails corporativos, acesso a rede da empresa e 2
Internet, como negar? A partir desse momento se abre um precedente para que outros
funcionarios também reivindiquem esse direito. Para a TI das empresas, esse cenario é
cada vez mais comum e desafiador.

Na matéria de capa da SupportWorld Brasil, contamos como essa nova onda esta impactando
os centros de suporte das empresas, além de dar dicas de como preparar sua equipe técnica
para esse novo cenario e como lidar com a questdo da seguranca da informacéo.

Na secdo bate-papo, a reporter Luciane Mediato entrevistou o Customer Care Manager da
Nestlé, Leonardo Servillano, a fim de entender como a gigante empresa suica estruturou um
service desk no Brasil para atender aos mercados da América do Norte, América Central e
Caribe, além da América do Sul. Parte do conteudo da entrevista sera tema de sua palestra
durante a Conferéncia & Expo Internacional do HDI Brasil 2012. A reportagem aborda questdes
como desafios culturais, fases de estruturacdo em termos de processos e procedimentos e os
obstaculos da transicdo para a implantacdo de um novo modelo.

Esta edicdo também traz a participacdo da especialista Judy Benda, que escreveu um artigo
sobre os impactos que a Copa do Mundo tera sobre as centrais de suporte brasileiras, incluindo
aquelas que atendem clientes externos e internos. A consultora norte-americana ressalta os
efeitos que o evento tera sobre essas operacdes no Pais e mostra como os gestores devem
se preparar para situacoes em que a demanda pelos servicos de suporte tera seu pico e,
principalmente, como estruturar uma central de suporte rapidamente e adequadamente para
suportar esse aumento de demanda no curto prazo.

Espero que vocé goste nao s6 das reportagens citadas acima, mas também de toda essa
edicdo da revista.

Abraco,

Boa Leitura!
Luiz Couto
CEO do HDI Brasil
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Colaboracao

E possivel eu ter um artigo publicado na revista SupportWorld Brasil?
Rodrigo Gongalves

S&o Paulo/SP

Resposta: Old Rodrigo, tudo bem? Estamos buscando aumentar cada vez mais
0 espaco dado em nossas publicacoes para profissionais e consultores do setor de :
servicos de TI. Além da revista, que possui 3.200 leitores, temos uma newsletter
quinzenal com 48.000 assinantes, no qual também publicamos artigos interessantes
para o nosso mercado. Se tiver o interesse de ter seu texto publicado, basta enviar

para hdibr@hdibrasil.com.br ou entrar em contato pelo telefone (11) 3071-0906.

Parabéns

Ola! Assinei revista SupportWorld Brasil apos ler a ultima edicdo e tenho a dizer
que gostei muito das matérias publicadas. Gostaria de parabenizar a todos pelos
assuntos abordados, que, sem duvida, vém contribuir e muito com o dia a dia do
suporte técnico, seja para o gestor ou para o analista. Bem, estou ansioso pelo

recebimento da proxima edicdo. Desde ja agradeco.
Sidney Vicentini Junior
Aracatuba/SP

Dicas de leitura

Ol4! Eu faco sempre o download da revista SupportWorld Brasil, porém troquei :
de empresa e 0 meu cadastro esta desatualizado, tanto que nao lembro do meu :

usuario e senha. Gostaria de saber como faco para alterar. Obrigado.
Luiz Augusto Roméo
540 Paulo/SP

Resposta: Old Luiz Augusto, tudo bem? Vocé tem duas opcdes: a primeira ¢ enviar
pelo e-mail revista@hdibrasil.com.br o usudrio utilizado até o momento para
fornecermos uma nova senha, que poderd ser alterada no primeiro acesso. A segunda
opcao ¢ simplesmente fazer um novo cadastro com novo usudrio e senha e acessar a

versdo on-line da revista gratuitamente.

COMO ASSINAR A REVISTA?

A assinatura da revista SupportWorld Brasil ¢ feita por meio
do site www.hdibrasil.com.br/revista. Duvidas, contate-nos pelo
telefone (11) 3071-0906.

Agradecemos as duvidas, criticas ou elogios enviados a redacéo
da SupportWorld Brasil. Todas as mensagens serdo lidas
e contempladas para futuras pautas para a revista. Envie sua
mensagem para 0 email falecom@hdibrasil.com.br ou para
o site www.hdibrasil.com.br/revista. Também nos procure no
Twitter, Facebook e LinkedIN com o termo “hdibrasil” e interaja
com 0s grupos do HDIna Internet.

-Support'ielgle

SUPPORTWORLD BRASIL
www.hdibrasil.com.br/revista
www.supportworld.com.br
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__ BIBLIOTECA

Dicas de leitura...

A Légica do Cisne Negro
Autor: Taleb, Nassim Nicholas
Editora: Best Seller

Paginas: 464

Idioma: Portugués

Valor Sugerido: R$39,90

nAassim nicholas taleb

O que o Google e 0 11 de setembro
tém em comum? Segundo Nassim
Nicholas Taleb, os dois sdo
exemplos claros de um cisne negro,
ou seja, eventos imprevisiveis,
impactantes e que sdo a base
de quase tudo que acontece
no mundo contemporaneo,
da ascensao das religides a nossa vida pessoal. No livro, o
autor trata de temas como sorte, incerteza, probabilidade e
conhecimento em uma tentativa de explicar como grandes
acontecimentos nos surpreendem enquanto cometemos o erro
de restringir o pensamento ao corriqueiro e irrelevante.

A légica do

ciSNE NEQro

Implantando a Governanca de Tl - da Estratégia a Gestao dos
Processos e Servicos

Autores: Fernandes, Aguinaldo Aragon; de Abreu, Vladimir Ferraz
Editora: Brasport
Paginas: 480

Idioma: Portugués

Valor Sugerido: R$ 91,00

A partir de um modelo genérico,
os autores detalham as etapas de
implementacdo da governang
de TI, abrangendo o alinhamento
estratégico da tecnologia da infor-
macgao ao negocio, a elaboracdo
do portfdlio de TI, as operacoes
e servicos, os modelos de relacio-
namento com usudarios, clientes e
fornecedores e, por fim, a gestdo
de desempenho. Sdo analisadas as
caracteristicas e beneficios de mais de 20 modelos de melhores
praticas que podem ser aplicados aos processos de TI, dentre eles
CobiT, CMM], ITIL, PMBOK, PRINCEZ2, BSC, BS 7799, ISO 27001,
ISO 12207, ISO 9001, eSCM-sp, SAS 70, etc., assim como as im-
plicacoes de regulamentacoes externas como a Sarbanes-Oxley
e 0 Acordo da Basiléia II sobre as atividades de TI. Outro ponto
relevante do livro € um capitulo inteiramente dedicado ao out-
sourcing, que aborda os principais elementos da governanca que
influenciam a gestdo de servicos terceirizados e mostra como os
modelos de melhores praticas podem ser usados nesse contexto.
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Gestao Estratégica da Informacao
Autora: Beal, Adriana

Editora: Atlas

Paginas: 137

Idioma: Portugués

Valor Sugerido: R$43,00

O autor oferece uma visdo integrada da
gestdo da informacdo e da TI dentro de
um referencial estratégico. Além dos
conceitos importantes sobre o tema, a
obra contém uma metodologia clara
para a implantacdo da gestdo estratégica da informacao nas
organizacoes, possibilitando o estabelecimento, na pratica, de
processos gerenciais adequados para a manutencao de um fluxo
de informacdes eficiente e eficaz, com impacto significativo sobre
o desempenho organizacional.

O contetdo abrange desde a conceituacdo béasica do que vem
a ser informacao, até as maneiras pelas quais as organizacdes
podem definir e concretizar estratégias de informacdo e de TI
capazes de transformar o uso da informacao da tecnologia em
fator de sobrevivéncia e de crescimento do negocio. Para facilitar
a conexao entre teoria e pratica, foram incluidos estudos de casos,
extraidos de trabalhos de pesquisa sobre o assunto, bem como da
experiéncia da autora e de profissionais consultados.

Coracao de Lider

Autor: Fabossi, Marco
Editora: Palavra

Paginas: 223 o
Idioma: Portugués (( )R ".‘("'.{ )
Valor Sugerido: R$ 35,60 " I “ }]H
| }Ih"‘_f_,: ;.-*-{_*'_‘.:_"
-0 g

1

O livio tem como fio condutor as
seguintes perguntas: “Que vantagens a
lideranca pode trazer pra mim?” e “que
vantagens a minha lideranca pode trazer
as pessoas?”. A obra é dedicada aqueles
que sdo ou desejam se tornar lideres, nao 3 e

por causa dos beneficios que a lideranca -

lhes pode trazer, mas pela possibilidade

de influenciar e desenvolver pessoas, ajudando-as a atingir
0 seu maximo potencial. Lideres que se tornam o “nimero
um” colocando as pessoas em primeiro lugar, que conhecem e
acreditam no potencial das pessoas, que reconhecem o seu papel no
desenvolvimento delas e que criam um ambiente de aprendizado
continuo, fazendo com que a valorizacdo e o crescimento do
capital humano saia da abstracdo para a pratica, estabelecendo
assim a verdadeira sustentabilidade nas organizacdes.
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EXEMPLO DE
MATURIDADE »

A Nestlé no mercado de TI

Por Luciane Mediato

service desk normalmente possui varias funcdes

agregadas. A primeira que vem a cabeca € a atuacdo

como primeiro contato telefonico. No entanto, esse
setor da empresa pode também agregar outras fung¢ées como
liberagdo de acesso e follow up. Tudo depende da maturidade
de cada companhia. Os profissionais de TI devem entender
que ndo sao mais provedores de tecnologia da informacao,
sdo provedores de servicos. Com esse pensamento, a rea de
TI passa a ser um servico globalizado e integrado com todos
os setores da empresa.

Muitas delas acreditam que uma infraestrutura de service
desk é o tipico investimento do tipo “mal necessario”. Isso
porque, quando as empresas tém dinheiro para colocar em
TI, costumam fazer aportes em sistemas que garantam o seu
bom relacionamento com o cliente externo. Mas, e quando o
problema sdo os clientes internos, também conhecidos como
colaboradores?

A Nestlé esta mostrando que uma boa maneira de comecar
a atender melhor seus clientes externos e os colaboradores
internos é a globalizacado do service desk. Esse tipo de mudanca
s6 é possivel quando o setor de TI ja estd bem estruturado
e maduro. Para saber como conseguir essa maturidade e
transformacdo na empresa, a SupportWorld Brasil foi em
busca de um profissional com vasta experiéncia no mercado.
Essas e muitas outras davidas serdo resolvidas no bate-
papo desta edi¢do, com Leonardo Sevillano, Customer Care
Manager da Nestlé, responsavel pelo processo de Problem e
Incident Management para as Américas, além do suporte de
service desk de primeiro nivel para América Latina e Caribe.

Divulgagao\Nestlé
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Como foi a sua entrada no mercado de TI?

Sou engenheiro de producdo por formacgdo e iniciei minha
carreira no mercado financeiro em 1993. Na época, surgiu
uma oportunidade de atuar na area de consultoria em TI, onde
trabalho até hoje.

Fale um pouco da sua trajetéria dentro do mercado. O que
te levou ao cargo de Customer Care Manager da Nestlé e por
guais ocupacoes passou?

Comecei a atuar em TI na implementacdo de sistemas ERP
(Enterprise Resource Planning), permanecendo por cerca de 12
anos nesse segmento, até que surgiu uma oportunidade na Nestlé.
Ingressei na empresa em 2003, no suporte e implementacdo
de sistemas, principalmente ERP. Em 2007, fui convidado para
participar do projeto de consolidacdo de service desk nas Américas
e desde 0 ano passado me tornei Customer Care Manager.

O que vocé observou no mercado internacional que o
ajudou a consolidar o service desk da Nestlé no Brasil?

Globalizac¢ao ja é um aspecto presente no mercado brasileiro,
sendo que a forte tendéncia de regionalizacdo dentro desse
contexto sem davida influenciou essa iniciativa.

Vocé acredita que as empresas brasileiras estdao evoluindo
quanto ao service desk como um provedor de servigos?

Nos ultimos anos, os fornecedores de TI tém buscado agregar
valor de uma forma mais qualitativa, por isso evitam ser
somente um fornecedor de mao de obra com objetivo principal
de otimizar custos. Uma das evidéncias dessa tendéncia é o
namero cada vez maior de empresas certificadas, ou em processo
de certificagdo ISO 2000.

Qual a origem do modelo hibrido, que fara parte do tema
de sua palestra na Conferéncia & Expo Internacional do
HDI Brasil 2012? Quais foram os beneficios da utilizacao
desse modelo?

O modelo hibrido foi criado e aprimorado a partir de uma
necessidade. Inicialmente, a proposta para consolidacdo de
service desk era baseada num modelo de outsourcing, mas nao
houve acordo para prosseguir o processo com o fornecedor
selecionado. Sendo assim, com o intuito de atender prazos e
compromissos assumidos, optamos por manter a governanca
total sob responsabilidade da Nestlé, e ndo unicamente no nivel
de gerenciamento de contrato. Considerando-se a complexidade
de nosso escopo com alta heterogeneidade, caracteristicas
multiculturais a alto nivel de resolugdo esperado para 1° nivel,
esse modelo trouxe resultados qualitativos e financeiros acima
do esperado, além de propiciar um ambiente mais favoravel para
uma abordagem “follow the sun”. Essa abordagem consegue
trazer uma troca de experiéncias constante com os fornecedores,
fugindo do modelo “body shop” convencional.

BATE-PAPO

1 Nos uUltimos anos, os
fornecedores de Tl tém
buscado agregar valor de
uma forma mais qualitativa.

Qual o principal objetivo de implantar a consolidacao de
service desk em toda América Latina e no Caribe em um unico
service desk regional, utilizando o modelo hibrido?

Atingir um significativo nivel de eficiéncia através da
harmonizacdo de processos e aumento de agilidade no
conhecimento e atendimento as necessidades do negocio através
do incremento de sinergia com a drea de T1, associado a otimizacdo
de custos, que é uma necessidade comum do mercado.

Quais sao as principais diferencas entre o service desk no
Brasil e nos outros paises?

Independentemente da intencao e atividade, eu diria que aqui
a principal caracteristica dos profissionais € a flexibilidade. Existe
uma melhor adaptacdo a mudancas bruscas e objetivos mais
agressivos, ja que o mercado demanda isso.

Como foi a aceitacao dos clientes/usuarios internacionais?

Um dos desafios do projeto é entender os aspectos
multiculturais que temos no continente, sendo que para se
obter um resultado realmente positivo a andlise nao pode ser
feita unicamente sob a o6tica de quem recebe o servi¢o, mas
também de quem o executa. Fusos horérios, adaptacao de escala
de trabalho, valores profissionais e pessoais e gerenciamento de
expectativas associadas aos valores culturais sdo aspectos que, se
ndo considerados no dia a dia, geram, no minimo, problemas de
aumento de turnover negativo.

Quais sao as principais diferencas entre a mao de obra brasi-
leira e a internacional?

O profissional brasileiro tem uma reagdo muito positiva
quando desafiado, colocado sob pressado, e entende que o service
desk é uma éarea que pode trazer oportunidades dentro de TI.
Isso, se bem controlado e gerenciado, traz um turnover positivo,
mantendo sempre uma equipe renovada, motivada e em busca
de resultados. A mudanca também contribui fortemente para
as novas ideias, consequentemente, ndo s6 inovando, mas >
renovando o que ja é bem feito.
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Quais as maiores dificuldades do projeto?

Na verdade nao classifico como dificuldades, mas sim
desafios que, muitas vezes, se tornam oportunidades. Ainda
no aspecto multicultural,
a mudanca associada a retirada do service desk local. Isso
€ natural, j& que existia uma proximidade pessoal com
os antigos componentes da equipe anterior. Tivemos que
entender que esse tipo de mudanca ¢ muito significativa
para o usudrio, que de repente foi atendido por uma equipe
remota, onde muitas vezes ele ndo sabe nem o pais no qual
esta alocado o analista com o qual esta interagindo. Esse efeito
se potencializa se considerarmos que anteriormente ele ligaria
para um ramal e solicitaria o servico para uma pessoa com a
qual ele poderia ter almog¢ado poucas horas antes, ou mesmo
que teria encontrado no corredor. Por si sO, essa mudanca
pode levar a um ambiente pouco favoravel a aderéncia de
um novo modelo, sem contar os obstdculos naturais que
uma harmonizacdo regional de processos pode causar, ja que
muda radicalmente a rotina de acesso do usuario no suporte
de TI, gerando uma perda de pessoalidade que, muitas vezes,

o usudrio, principalmente o latino, ndo quer perder.

identificamos uma resisténcia

O que foi feito para tornar o projeto possivel?

Fatores como harmonizacdo de processos e procedimento
em sinergia com o negoécio, alinhados com um business case
estruturado e sustentavel sem davidas sdo importantes, mas,
além disso, eu mencionaria que a “venda” do projeto, por
meio de uma estratégia de comunicacdo que atenda todos
os niveis da empresa alinhada com as diretrizes de IS/IT e
de negocio, foram fatores criticos de sucesso, ja que sem
o engajamento da organizacdo, nenhuma iniciativa dessa
magnitude teria éxito. Foi mostrar e provar, no dia a dia,
que nado estdvamos fazendo apenas um projeto, mas sim
implementando um conceito sustentavel com critérios e
técnicas de melhorias continuas, em busca de um beneficio
comum para a organizacao.

Quais foram as maiores barreiras e como elas foram superadas?
As barreiras ou desafios superados , como ja expostos em

sua maioria foram:

e O gerenciamento da mudanca, principalmente quanto ao
escopo, ja que algumas atividades anteriormente feitas
pelos service desk locais nao puderam ser absorvidas;

e Mudanca nas rotinas de contato e procedimentos com a
operacao;

e Criacdo do mindset de cliente x fornecedor, mesmo tendo
os servigcos providos por um “fornecedor interno”;

e Mostrar que, mais que um conceito ou uma ideia, a
consolidacdo era uma realidade, um movimento natural e
necessario para a melhora do suporte provido até entéo;

e Mostrar que os ganhos eram tangiveis, ndo somente pelo
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ponto de vista de TI, mas também para o negdcio;
e Barreiras com idioma;
e Entendimento de valores culturais;
e Turnover;
e Localidade do service desk.

Esses foram alguns dos desafios enfrentados e seguramente
superados pela transparéncia e construcao de uma relacdo
de confianca entre o negb6cio, mesmo durante o periodo de

aprendizado e ajustes naturais durante uma transicao de modelos.

Quais as expectativas quanto aos resultados?

Num processo de melhoria continua, que sempre foi
estabelecido desde o inicio do projeto, nés pretendemos melhorar
cada vez mais a nossa operac¢do sob o ponto de vista qualitativo,
aumentando a proximidade do usudrio com o service desk
para otimizacdo do catalogo de servicos disponivel, incluindo-
se o incremento na criacdo de requerimentos via aplicagoes
self-service, que hoje ja atingem mais de 30% do total abertos
pela area, criando otimizagdo de custos além de autonomia para

usudrio com agiliza¢do dos procedimentos mais rotineiros.

Como foi o processo de contratacao de mao de obra
para esse trabalho?

Os fornecedores sao selecionados por um processo de
RFP, estabelecido pela 4rea de compras, sendo que ha
sempre uma participacdo de IS/IT no sentido de melhor
definir caracteristicas que consideramos importantes para a

alocacgdo de recursos.

Vocé tem sentido o impacto da falta de profissionais
qualificados para o cargo?

Claramente vivemos um momento aquecido no mercado,
0 que obviamente vem causando um aumento no tempo de
reposicdo de profissionais, principalmente quando falamos
de recursos bilingues.

E a questao de turnover e retencao de talentos? Como
lidar com isso?

Como dito anteriormente, principalmente no Brasil, o
service desk é visto como uma oportunidade inicial de carreira
para os analistas, sendo que um dos critérios que utilizamos
para a selecao de fornecedores é que eles tenham uma forte
estrutura de RH aliada a um plano de carreira para que, de
forma planejada, ocorra um turnover positivo e se tenha uma
equipe motivada pelo maior tempo possivel. @



SHDI

CULTURA DE SERVICO AO CLIENTE

O HDI parabeniza as empresas que conqu
‘recentemerte a Support Center Certlrlc E ' Ib

y 4 &Y

A Support Center Certification /(SCC) é a certificaca
internacional voltada para servigos de suporte de Ti, g
abrange muito mais que processos... tendo como grande foco}
as pessoas de sua empresa. Garanta a satisfacao de seu
colaboradores e dos seus clientes de negaocio com a SC
Peca-nos o padrao gratuitamente!

\ |

Alg Qn!)-loiia C t I S
Rttt o e

11 3071-0906 :: www.hdibrasil.com.br :: falecom@hdibrasil.com.br



-~

"

. ) '

L

A

Por Marcio Vinholes Ferreira

ostumo dizer que service desk é a porta de

entrada para a estrutura de TI das organizacoes.

Com a expansao do modelo de registro das
solicitacbes para outros departamentos (como RH,
financas, compras, etc.), o centro de suporte deixou
de ser o caminho para reportar incidentes e passou
a ser um canal interno de solicitacdo de servicos.
No entanto, o service desk, incluindo pessoas,
processos e tecnologias envolvidos, ainda € visto como
custo e ndo investimento no relacionamento com o
colaborador. O modelo tradicional é composto pela
sequéncia: usuario faz uma ligacdo, relata o ocorrido,
0 técnico analisa e se dirige ao local para realizar
o reparo. Isso gera um alto custo para a empresa, €
improdutivo para o técnico e lento para o cliente.

Um estudo do HDI nos Estados Unidos apontou que o
custo médio por incidente e suporte, com a presenca de
um técnico em campo, chega a US$ 30. Ja por telefone
fica em US$ 20. O suporte via autoatendimento custa
US$ 7, uma economia de quase 65% em relacdo ao
telefone e de 76% em relacao aida do especialista ao local.
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[OATENDIMENTO

O futuro do service desk

Além de um ganho imenso em tempo de atendimento,
os custos também sdo bem inferiores, se comparados a
abordagem telefonica.

Em um primeiro momento, ferramentas de controle ou
acesso remoto foram adotadas. Assim, o atendimento a
incidentes simples e pequenas solicitacoes, que muitas
vezes representa a maior parcela do servigo prestado,
pode ser feito rapidamente, sem deslocamento e com
menor esforco. Porém, se analisarmos sob um ponto de
vista de custo e ndo de volumetria, as solicitacdes mais
complexas ainda sdo atendidas com uma grande parcela
de intervenc¢do manual.

Com o passar dos anos e 0s avangos tecnolégicos,
novas ferramentas de abertura de solicitacdes online e
solucdes de autoatendimento foram surgindo, onde o
proprio usudrio relata o problema e encontra a solucgao.
Segundo a pesquisa Melhores Praticas 2010/2011 do
HDI Brasil, as ferramentas de autoatendimento tiveram
um crescimento de 5%. Esse nimero deve crescer nos
proximos anos. Guiado pela cultura do acesso e da

© Sergej Khackimullin
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autossuficiéncia, o autoatendimento ¢é a ferramenta que
mais se adequa ao dinamismo das novas geracoes, que
vao se estabilizando e tomando conta de grandes posi¢oes
em diversos setores da economia.

Por outro lado, uma estimativa feita entre grandes
empresas mostrou que até 15% das solicitacdes em
um service desk referem-se somente ao desbloqueio de
senhas. Esse ¢ um problema simples, que é mais facil
de ser solucionado pelo autoatendimento, bastando o
usudrio confirmar algumas informagodes e gerar uma nova
senha de acesso. E um exemplo no qual o autosservico,
além de reduzir custos, garante a disponibilidade do
atendimento, mesmo fora do horario de trabalho.

A simples publicacdo de uma relacdo de servicos em sua
intranet ndo é o caminho. E necesséario organizar a casa
antes de anunciar o autoatendimento. O passo inicial é
estruturar um catalogo, com base em um portifolio de
servicos ja estruturado. Em outras palavras, vocé precisa
seguir alguns passos importantes:

e Levantar quais sdo os servicos bdsicos executados pela
organizacdo. Estes servicos muitas vezes nao sao, ainda,
aqueles prestados diretamente para os clientes internos
(por exemplo, a criacdo de um usuario na rede);

e Estruturar os servicos que serdo ofertados, que muitas
vezes sdao composicdes de servicos do portifélio.
Por exemplo, o simples cadastramento de um novo
usuario no AD ndo € o suficiente para torna-lo produtivo,
ainda é necessario inclui-lonos grupos e perfis apropriados
e cadastra-lo nas aplicacdes corporativas: ERP, CRM, RH;

e Orientar as ofertas dos servicos conforme o perfil
dos solicitantes, cargo, localizacdo fisica, etc..
Nao adianta publicar um cardapio de solicitacdes de
novos equipamentos, se apenas os gerentes com uma
graduacdo minima podem fazé-lo;

e Embora muitas organizacdes ainda ndo tenham
politicasde charge-back (cobrancainterna dosservicos),
ou mesmo o estabelecimento de SLAs para os servicos
mais complexos, o catdlogo de servicos é um meio
de conscientizacdo dos custos e esforcos envolvidos
em uma simples solicitacdo. Ndo é obrigacdo de um
solicitante da contabilidade entender que incluir um
novo funciondrio ¢ um processo que envolve areas
diferentes da administracdo de rede, seguranca logica
e sistemas corporativos. Quando houver necessidade
de aprovacdes por gerentes ou diretores, indicar os
envolvidos também pode ser muito esclarecedor para
o seu cliente interno.

A figura mostra a relacdo entre portfdlio e catalogo de servicos.

PORTFOLIO CATALOGO
Criagéo de um usuario no AD
Conceder acessos a um usuario
Criagdo de nova caixa postal
Inclusdo em lista de distribuicdo
Criagdo de usuario na Aplicagao
X, Y, Z

Remover acessos atuais no AD

Cadastrar novo colaborador

Conceder novos acessos no AD
Remover de Lista de Distribuicao
Incluir em Lista de Distribuigao
Remover de Lista de Distribuicao
Incluir em Lista de Distribuigao
Bloquear usuario no AD
Bloquear acesso ao email
Bloquear acesso aos sistemas
X, Y, Z

Mover colaborador de
Departamento

Bloquear Acessos
Temporariamente

Os desafios aqui ndo se restringem a um trabalho de
estruturacdo, mas a integrar e coordenar areas internas
diferentes, que muitas vezes tém motivacdes e prioridades
contrastantes. Uma vez estruturada, a publicacdo de um
catalogo de servicos em um portal é apenas parte do
caminho da criacdo de meios para o autoatendimento.
E necessario ter ferramentas de ficil publicagdo, integracdo
com demais sistemas corporativos e, fundamentalmente,
automacdo das solicitacGes, muitas vezes através de um
mecanismo de provisionamento em TI.

Os caminhos estdo claros, agora cabe a TI estabelecer
um novo habito de autoatendimento. Uma importante
missdo € treinar e conscientizar usudrios da pratica,
que ja mudou radicalmente a relacdo das instituicdes
financeiras com seus correntistas (ou vocé ainda vai
pagar suas contas de luz na boca do caixa de sua agéncia).
O canal do telefone ainda deve existir, conectando o
service desk aqueles pontos que sdo realmente criticos.

A automacdo do atendimento e o provisionamento
sdo meios fundamentais para deixar os profissionais de
TI direcionados ao que realmente importa: entender o
negocio da sua corporagdo. @

Sobre o autor

Marcio Vinholes Ferreira ¢ diretor da Automidia,
empresa especializada no desenvolvimento de
softwares para gerenciamento de T1.

www.automidia.com.br
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Tendéncias em processos,
pessoas e tecnologia nos
centros de suporte
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por Valtomir Santos (Kid)

ada vez mais, o inconformismo saudavel

deveria imperar em nossas vidas profissionais,

pois s6 assim conseguiremos criar novas
situacdes que talvez podem se transformar em
tendéncias e beneficios em nossa comunidade de TI.
O objetivo deste artigo é fornecer uma visdo do que
podera ser realidade em termos de processos, pessoas e
tecnologia em nossos centros de suporte.

Fazer essa gestdo nao é tarefa facil. Além da dificil
arte de comandar, o gestor deve estar antenado com
as possiveis mudancas de mercado, que certamen-
te facilitardo o seu dia a dia e poderdo posicionar o
centro de suporte estrategicamente em conformidade
com as suas metas.

Desafios de TI

Muitas organizacdes investem grandes quantias
de dinheiro e recursos no setor de TI. Elas contam
com o departamento para dar suporte as operacoes
de negdbcios e alcancar seus objetivos estratégicos.
Cada vez mais, as empresas encaram o desafio de
adotar demandas de negbcios dinamicas, enquanto
lidam com os riscos e complexidades relacionados a
tecnologia. O ITGI - Instituto de Governancga de TI
do ISACA, 6rgdo que desenvolveu o framework do
COBIT -, realizou uma pesquisa para entender quais
as principais preocupac¢des dos CIOs. Os principais
desafios constatados foram:

e Manter a TI funcionando;

e Criar valores e metas para o retorno de investimentos;
e Reduzir custos;

e Gerenciar as complexidades;

e Alinhar a TI com os negocios;

e Atender as regulamentacdes;

e Garantir a seguranca.

Para organizar o service desk de maneira estratégica
perante a organizacdo € necessario entender quais sdao
as preocupacoes dos CIOs, mas precisamos entender,
principalmente, quais sdo as preocupac¢des dos seus
pares e superiores (CFOs, CEO, COO) com relacdo ao
negocio. Partindo desse principio, podemos levantar
algumas afirmacoes:

ABRIL / MAIO 2012  SupportWorld Brasil 15



e Os executivos querem, ultimamente, o alinhamento
da TI e também desejam ser tratados como clientes;

¢ Os executivos querem retorno, aumento de vendas,
das margens e na participacdo do mercado;

e Na pratica, o que os executivos esperam da TI é que
ela tenha um posicionamento empresarial em rela-
¢do ao negocio.

E evidente que cada vez mais a TI precisa ter
posicionamento perante o negbécio e os centros de
suporte devem acompanhar esse raciocinio, para
alavancar a TI que produz valor. Para que eles estejam
estruturados de forma adequada, devem estar apoiados
em trés pilares: processos, pessoas e tecnologia. S6
assim o caminho serd mais eficaz.

Para termos uma TI estruturada de forma que o cen-
tro de suporte possa usufruir dessa estruturacdo, o
COBIT sugere a sentenca abaixo:

a informacgao

fornecem para

Os Recursos e
Processos de Tl

para alcangar

os Objetivos
de Negocios

os Processos de
Negocios
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A sentenca explica o seguinte pensamento: os recursos
(pessoas e tecnologia) e processos tém o tnico objetivo
de gerar informacdes para atender os procedimentos
de neg6cio que visam alcancar os objetivos. Seguindo
esse pensamento, o nosso centro de suporte nao deve
estar apenas alinhado com o0s objetivos estratégicos da
organizacdo, e sim, engajados em termos de pessoas,
processos e tecnologia. Exemplos:

Pessoas — Os analistas devem entender exatamente o
negocio da empresa. S6 assim, no momento da priori-
zacdo de um incidente, ele saberd definir exatamente o
impacto e urgéncia da situacao.

Processos — As entradas e saidas do processo do centro de
suporte devem estar altamente sincronizadas com outros
processos. Tais como: gerenciamento de problemas,
mudancas, capacidade, disponibilidade e outros.

Tecnologia — As ferramentas de gestdo de incidentes
devem refletir o processo, facilitando a eficiéncia
operacional esperada pelos usuarios. As ferramentas
de autorreparo devem ser utilizadas para garantir a
disponibilidade dos servicos a fim de atingir os objetivos
estratégicos do negocio.

v
Fluxograma Estruturagao da Ti

Metas de negécios

Requisitos de
negocios

Requisitos de
governanga

Servicos de

Critérios de
informagao

informacao

Processos de TI

Processos de Tl




Para facilitar a estruturacdo do nosso centro de
suporte, devemos seguir o seguinte raciocinio sugerido
pelo COBIT no fluxograma a estruturacdo da TI.

Essa simples cascata é a chave para entender como os
objetivos de neg6cios enderecam a TI e aos processos
do centro de suporte. O COBIT 4.0 fornece um
entendimento avanc¢ado deste conceito e é de grande
ajuda, pois usa um conjunto de objetivos genéricos
com base em pesquisas conduzidas pela escola de
negocios University of Antwerp, na Bélgica.

Os objetivos de TI, expressados em metas
mensuraveis, sdo dirigidos pelas metas de negdcios.
As metas de TI, no lugar, enderecam os objetivos
em processos de TI especificos e criticos, usando
recursos relevantes.

Tendéncias

A combinacdo de frameworks ja é uma tendéncia.
Ou seja, vocé podera combinar um framework que
dé direcionamento, explicando “o que fazer” no

Entrega

Informagao

Aplicacoes

Infraestrutura e
pessoal

Precisa de

“O COBIT 4.0 fornece
um entendimento
avancado deste
conceito e é de grande
ajudayy

centro de suporte (estratégico) com um framework
de execucdo, direcionado a “como fazer” (execugao
de processo).

Uma outra tendéncia é a utilizacdo dos centros de
suporte com os centros de servicos compartilhados
(CSCs), onde o segundo estard atuando no geren-
ciamento de incidentes e requisicdes de servicos de
outros departamentos da organizacgao.

Em questdo de tecnologia, teremos cada vez mais
ferramentas de autorreparo e self-service visando a
disponibilidade do servico. Essas ferramentas de-
verdo estar disponiveis tanto reativamente quanto
proativamente ao acionamento do usudrio ao cen-
tro de suporte.

No quesito pessoas, acredito na capacitacdo dos
analistas para a solucdo no primeiro contato de um
nimero superior a 60% de todos os incidentes rece-
bidos no centro de suporte. Em muitos centros, ja
estd havendo uma mudanga cultural dos usuarios
na utilizacdo preferencial de canais de abertura de
incidentes via web, e-mail e self-service, visto que
a utilizacdo do 0800 é muito mais cara e pode ser
direcionada para os incidentes criticos que afetam
as funcoes vitais do negbcio. @

Sobre o autor

Valtomir Santos (Kid) - 20 anos de experiéncia nas
areas de infraestrutura de TI e Governanca de TI,
sendo, 15 anos dedicados aos centros de suporte,
Modelagem de Processos e Implementacdo de melhores
praticas. Pos-Graduado em Tecnologia da Informacio
e certificado em metodologias de qualidades como o
ITIL, COBIT e HDI. Gerenciou quatro grandes Centros
de Suporte. Implementacéo na Cielo (antiga Visanet) do
Gerenciamento de Problemas, expancdo do service desk
para outras areas da Cia (Servicos Financeiros, RH e

Administracao) utilizando as melhores praticas com reducio financeira de até 50%.
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CAPA

Aprenda a lidar com os dispositivos pessoais

em ambiente corporativo

Por Tiago Martinelli

m empresario espera em uma sala de embarque

do aeroporto. Outro chega um pouco antes em

uma reunido, enquanto um terceiro esta preso
no transito de uma grande metrépole. O que existe em
comum entre esses trés homens de negocio? Certamente
eles se conectam com o mundo remotamente, por meio
dos seus dispositivos eletronicos.

A utilizacao de tablets, smartphones, notebooks e
netbooks ndo é novidade, seja na vida pessoal ou em
ambientes e situacoes de trabalho. O fato que se revela
aqui é que as grandes empresas simplesmente nao
tém como controlar e proibir o uso dos equipamentos
pessoais. Em alguns momentos, se fizermos uma
analise detalhada, percebemos que o namero de
usuarios, em qualquer setor de uma empresa, ¢
muito grande. Isso pode gerar muitas davidas e, até
mesmo, certo desespero por parte dos comandantes
da empresa, que acabam se preocupando com o foco
do trabalho e com questoes de seguranca, quando os
dispositivos sdo conectados a rede corporativa.

A expressao “se ndao pode vencé-los, junte-se a
eles” talvez nao seja valida para este caso. Qualquer
diretoria ou presidéncia ndo deve defender a batalha
para eliminar a utilizacdo de tais dispositivos. Por
isso, a questao ndo é combater, é entender e organizar.

O termo que define todo esse processo ¢é
“consumerizacao”, traducao para a palavra em inglés,
“consumerization”. “E um termo que vem sendo
utilizado amplamente nos altimos trés anos, devido a
entrada de dispositivos moveis no mundo corporativo.
Existem dispositivos que eram, teoricamente, para o

uso pessoal e entraram nas empresas”, explica Marcelo
Almeida, gerente comercial da Energy Telecom.

Para um leigo em tecnologia, a consumerizacao pode
nao ser algo que necessite de tanta atencao, afinal, ele
apenas entra na empresa e utiliza o seu dispositivo.
Contudo, se um dia ele estiver esperando um e-mail na
frente do seu computador e tiver que sair para ir ao
médico, ele vai se perguntar: como vou saber se recebi
a mensagem? Nesse momento, o smartphone pessoal
ganha uma importancia maior.

Ana Paula Costa, Head of Workplace & Service
Desk Services da Atos International, defende que
a consumerizacdo nao € mais uma tendéncia, e sim
um fato. Contudo, tem diavidas quanto a atencao das
empresas para o acontecimento. O cenario do Brasil
é propicio para estabelecer ainda mais a utilizacao
de produtos pessoais. A compra de smartphones, por
exemplo, é muito facilitada pelas empresas de telefonia
celular. “Como o ponto de partida do movimento
€ o0 consumo, ndao podemos negar que o mercado
norte-americano esta a frente. Mas, vejo o Brasil
bastante integrado por sua ascensdo socioeconomica.
Consequentemente, a maturidade com relacao a saber
lidar com o fenomeno esta vinculada a sua atencao e
integracdo a demanda gerada pelos consumidores de
TI”, explica Ana. “Vejo que o assunto por aqui ainda
€ novo e o termo ainda gera estranheza para muitos
profissionais da area. Por outro lado, acho que temos
um excelente potencial a explorar, claro que com
muita seriedade e estratégias claras de seguranca da
informacao corporativa.”
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Eduardo Bertucci ’ ,

A postura das organizacoes

Para prestar um bom servico de atendimento de TI é
preciso entender como a empresa contratante se porta.
Uma boa corpora¢do ndo deve ver negatividade no tema,
até mesmo porque a equipe sera formada por profissionais
mais flexiveis que, por meio do acesso remoto e dispositivos
portéteis, podem ser mais eficientes.

No momento em que a empresa entende que ndo pode
parar o movimento e que pode, até mesmo, ter vantagens,
surgem as questdes: vou conseguir controlar o acesso?
Vou conseguir manter a seguranca da minha rede e dos
meus dados? E para acessar a Internet e configurar o e-mail,
sera que meus colaboradores terdo facilidade?

A resposta para essas questoes devem partir do service desk
e dos contratos de servicos que serdo formulados. Agora,
além de prever os atendimentos que ja sdo de conhecimento
do service desk, é preciso englobar, também, o suporte para
dispositivos pessoais, com as diversas tecnologias e sistemas
operacionais que o mercado oferece.

Um exemplo, que serve como base para comecarmos
a falar sobre a forma como as empresas se portam frente a
consumerizacdo, é a IBM. Mesmo que a corporagdo tenha
0 seu core bussiness relacionado a tecnologia, o programa
desenvolvido pela empresa certamente deve ser observado
pelo mercado. O “Bring You Own Device”, ou “Traga o Seu
Proprio Dispositivo”, ¢ um programa que visa controlar
0 acesso e, a0 mesmo tempo, deixar os usudrios livres
para usarem o dispositivo que desejarem. “Criamos uma
‘aplicatinon store’, que tem hoje cerca de 400 aplicativos que
foram aprovados pela IBM e 500 inscritos por desenvolvedores
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ou funciondrios da propria IBM”, explica Cezar Taurion,
Technical Evangelist da corporacdo. Os aplicativos visam
ajudar o trabalho dos colaboradores, sejam vendedores, que
tém acesso ao catalogo de produtos, ou o usudrio que deseja
saber a previsao do tempo, para ajudar em uma viajem.

Fica claro que, para a IBM, esse tipo de atitude é mais
viavel. Contudo, ao conhecer esse caso, vemos que é possivel
controlar, de forma segura, o fendmeno da consumerizacdo.
O “Bring Your Own Device” ndo se restringe somente a
existéncia da loja de aplicativos. Os dispositivos que acessam
as redes da IBM devem possuir um agente de software que
garante o acesso seguro. Além disso, todos os aplicativos
precisam de senha e os dispositivos sdo sujeito ao controle
feito por uma familia de ferramentas.

Em um contrato de servico o que ocorre € o seguinte:
os sistemas operacionais que forem permitidos pela
empresa, devem ser atendidos pelo suporte. Isso nao
impede a utilizacdo de outros, mas, nesse caso, resolucao
de problemas fica a cargo do usuario. Felizmente, estamos
em um estagio bem avancado quanto a permissdo, por
parte das empresas, do uso de dispositivos pessoais.
Segundo Eduardo Bertucci, gerente de TI de uma grande
empresa do setor de consulta de crédito, o tempo em
proibir o acesso ja passou, e a postura ndo foi bem aceita.
“Sou da opinido de que a gente ndo deve proibir, deve
liberar. Mas devemos ter um registro do que estad sendo
feito. No caso de daivida vocé consulta se a pessoa esta
usando de forma indevida e quanto tempo ela esta
gastando com coisas que ndo tem a ver com o trabalho.”

A quais solicitacoes atender?

Ao pensar em um catalogo de servicos, perceba que devem
ser definidos quais sdo os problemas que serdo atendidos.
Isso sera analisado segundo a relacdo que o problema
tem com o ramo de atividade e a atuacdo profissional de
cada colaborador. Veja: se existe um impasse para acessar
0s e-mails corporativos, isso impacta no trabalho, ja se a
dificuldade diz respeito ao acesso a certa rede social, como o
Facebook, ndo. Sabemos que esse tipo de ferramenta (redes
sociais) ja sdo utilizadas para fins de trabalho, contudo
0 problema apresentado provavelmente ndo pode ser
solucionado pelo service desk, e sim pelos administradores
das redes em questao.

Cada empresa tem solicitagoes diferentes, mas algumas
certamente fardo parte dos servicos de qualquer service desk,
como acesso a rede interna, acesso a Internet, problemas
com e-mail e sincronizacdo de informacgées. Ana Paula
menciona que os usudrios solicitam, ainda, ajuda para
manusear melhor os aparelhos e obter dicas de uso.

Para Eduardo Bertucci, “o service desk deve entender
quais sdo as areas da empresa que sdo importantes, qual
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¢ a importancia de cada area, saber quais sdao os sistemas
prioritarios, onde é preciso mais performance, quais sao as
areas que precisam de mais atencdo em certa época... Na
hora do suporte vocé tem que saber classificar. Muito mais
do que o conhecimento técnico, é o conhecimento da
empresa que € o diferencial do suporte”.

Como qualquer servico prestado por um service desk,
o atendimento a consumerizacdo requer uma base de
conhecimento. Logo, esse apanhado de informagoes e solucdes
serve também para o controle sobre o assunto da solicitagdo,
assegurando que os recursos do atendimento ndo sejam

dispensados com problemas que ndo ajudam os negocios.

Nessa mesma base de informagdes deve ser sempre
previsto quais sao os sistemas que serdo atendidos. £ possivel
conseguir atender a varios dispositivos, mas isso requer
treinamento. Perceba que o avanco dos sistemas operacionais
e funcionalidades nao para, por isso, a atualizacdo das
informag6es deve acompanhar. “Devem existir regras que
restrinjam o acesso ao suporte com base na estratégia da
corporacdo em conviver com esses dispositivos pessoais em
seu ambiente corporativo”, afirma Ana Paula Costa.

Em contrapartida, a padronizac¢do de dispositivos é uma
forma de facilitar e simplificar o trabalho do service desk.

€€ Devem existir regras que
restrinjam o acesso ao suporte
com base na estratégia da
corporacao. ,,

Ana Paula Costa
Para Ana Paula, oferecer bons equipamentos, por conta
da empresa, faz com que os colaboradores ndo sintam
necessidade de utilizar os proprios. Assim, o atendimento
fica mais facil, uma vez que o service desk sempre vai receber
chamados sobre 0 mesmo dispositivo.

Seguranca

A consumerizacdo certamente esta ligada a seguranca.
Em uma rede corporativa, seja interna ou nos momentos
em que certo dispositivo acessa remotamente os dados
da empresa, a conexdo é constante. Estamos falando de
aparelhos moveis e pessoais, por isso, € preciso assegurar
que nada serd indevidamente acessado ou alterado.

Ao falar de seguranca, podemos abordar varias vertentes.
A seguranca pode ser prejudicada quando:

e O dispositivo é perdido: nesse caso, existe o risco de que
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uma pessoa com mds intengdes acesse informacoes
indevidamente, caso esteja em posse do aparelho;

e Colaboradores: é um fato lamentavel, mas algum
colaborador insatisfeito pode aproveitar a liberdade de
acesso para prejudicar dados. Também € possivel que isso
aconteca por falta de conhecimento técnico;

e Visitantes: uma rede aberta, ou protegida apenas por uma
senha, pode ser acessada por pessoas de fora da empresa,
liberando a visualizacdo de informacdes e a possibilidade
de que sejam feitas alteracdes.

Noltimo caso, a solucao pode ser mais facil, com a criacdo
de redes secundarias. Contudo, essa solucdo pode ndo ser
aplicavel internamente. “Ndo posso negar a preocupacdo, é
fato, temos muitos aspectos em jogo. Mas o que acredito é
que depende de nds, corporacgdes e profissionais, fazermos
disso uma oportunidade, sempre focando em facilidade,
modernidade, produtividade, atracdo e integracdo do
ambiente corporativo ao ambiente pessoal, tornando
o homem-empresa uma uUnica extensdo facilitadora
para o alcance de suas metas pessoais e profissionais”,
explica Ana Paula Costa, que completa afirmando que as
ameacas a seguranca ndo devem ser atribuidas somente a
consumerizacdo, uma vez que até mesmo os dispositivos
moveis de armazenamento representam riscos.

Em contrapartida, o nosso mercado estd atento
as possibilidades que visam proteger as redes e seus
respectivos dados e informacdes. Para Marcelo Almeida,
da Energy Telecom, é possivel fazer um comparativo
entre o mercado brasileiro e o americano: “Algumas
tecnologias sdo mais desenvolvidas no Brasil do que la
fora porque, nos EUA, existem muitas questdes voltadas
para a conformidade. Aqui ndo temos muita legislacdo
e as empresas ndo estdo preocupadas com a seguranca.
A tecnologia evolui mais. Aqui, o uso dos dispositivos nas
corporagdes é feito de forma indiscriminada, nos EUA
vocé precisa ter regulamentacdo para usar.” Segundo ele,
as empresas estrangeiras interpretam, por exemplo, que
se 0 acesso ao e-mail € disponibilizado no aparelho do
funciondrio, essas informacdes sobre a corporacdo devem
ser tratadas de forma segura, logo, exigem que o acesso seja
teito de forma regulamentada.

Ainda segundo Marcelo,
existem registros de casos
de sequestro de informacoes
privilegiadas, cujo sequestra-
dor pediu certa quantia para
retornar os dados.

E possivel trabalhar tecnolo-
gias para combater isso. O pro-
fissional da Energy Telecom cita,
por exemplo, a tecnologia Wipe:

V
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“O Wipe permite que vocé faca o reset de todas as informa-
¢coes de um celular remotamente. Se o aparelho de um dire-
tor for roubado, € possivel fazer o Wipe”. O processo pode
ser feito de forma completa ou seletiva. Na segunda opcéo,
€ possivel apagar, por exemplo, apenas os dados de e-mail e
contatos corporativos de certo dispositivo.

Muitos dispositivos!

Seja para manter a seguranca ou para garantir suporte,
deve existir uma politica clara para todos os colaboradores.
Esse conjunto de regras resulta de um processo, que deve
envolver a TI, e consiste em algumas etapas, como por
exemplo, a definicdo de quais aparelhos e sistemas serdo
suportados e se vao existir aplicativos especificos.

A escolha, contudo, ndo fica a cargo do setor de
tecnologia. A empresa define o que ela deseja, com base
na sua filosofia de trabalho, e decide, junto a TI, como
os trabalhos serdo feitos. Uma vez que a empresa decidiu
0 que pode ser usado, que tipo de informacdo pode ser
acessada e por quem, o service desk deve ser treinado,
sempre focando as diretrizes definidas anteriormente.

Algumas ferramentas, ja conhecidas pelos service desk,
podem ser lembradas para melhorar os servicos. Além
da criacdo da base de conhecimento, podem ser criados
sistemas de autoatendimento e listas de resolucdes pré-
definidas a serem disponibilizadas para os usudrios.
Segundo Cezar Taurion, da IBM, o processo de atendimento
ndo pode perder tempo e dinheiro atendendo solicita¢des
muito simples, por isso deve ser procurado somente depois
de uma tentativa de resolugdo por parte do préprio usuario,
utilizando as informacdes disponibilizadas. Esse sistema
de perguntas e respostas mais frequentes pode contar,
inclusive, com links que levem o usudrio a, por exemplo,
atualizar o sistema operacional ou certo aplicativo.

Diante da possibilidade de expandir o autoatendimento,
surge uma questdo: se os usudrios souberem resolver os seus
problemas, o service desk perde o sentido? Certamente
ndo. Perceba que as tecnologias dos dispositivos méveis
estdo sempre em avanco, logo, o service desk deve ter base
para antecipar as solicitacOes que podem chegar. “Sempre
vai haver necessidade!”, explica Marcelo Almeida. Frente
a essa questdo, devemos lembrar, também, que a propria
base de conhecimento ¢ feita, em parte, pela experiéncia
do atendimento (afinal, como vamos saber quais sdo “as
perguntas mais frequentes”?).

Por fim, ndao devemos nos desesperar e precisamos
aprender a separar. Nas empresas, sejam grandes, médias ou
pequenas, € preciso sempre avaliar se todos necessitam de
atendimento para os seus “devices”, que tipo de atendimento
deve ser disponibilizado para cada area e, por fim, estruturar
um bom e bem definido contrato de servicos. @
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INFORME PUBLICITARIO

BRASIL E 0 UNICO PAIS COM ESTANDE EM ORLANDO

Com o objetivo de transformar o Brasil em uma referéncia em service desk, a Brasscom anunciou, neste
ano, uma nova area de atuagdo para abordar assuntos relacionados a suporte e servicos de Tl. Em
conjunto com seus associados, a entidade ird analisar as praticas internacionais, a evolucao e tendéncias
de service desk para posicionar as empresas brasileiras no mercado doméstico e internacional.

Como parte da atuacdao em service desk, a Brasscom e seus associados Algar Tecnologia, Asyst
International + Rhealeza e Stefanini IT Solutions participaram do HDI 2012 Conference & Expo, nos Estados
Unidos, por meio da parceria com a Agéncia Brasileira de Promocao de Exportacdes e Investimentos
(Apex-Brasil). “A participacdo no evento foi importante para a identificagdo de préticas reconhecidas
globalmente, além da exposicao internacional da exceléncia do Brasil nesse setor”, diz Sergio Pessoa,
Diretor de Desenvolvimento de Mercados da Associacdo Brasileira das Empresas de Tecnologia da
Informacao e Comunicacao (Brasscom), que acompanhou a delegacao brasileira durante o evento.

A participagao brasileira no HDI Conference & Expo 2012 propiciou ganhos significativos para o segmento
de service desk, permitindo também a consolidacao da marca Brasil IT +. “O publico presente na
conferéncia é altamente especializado e a articulagcdao entre as empresas brasileiras nos permitiu fortalecer
o setor interna e globalmente. Temos expectativas positivas, tanto do ponto de vista de geracao de
negocios, quanto na melhoria da imagem do Pais entre os principais formadores de opiniao presentes no
evento', diz lgor Brandao, gestor de projetos da Apex-Brasil.

“Participar do HDI 2012 Conference & Expo foi uma experiéncia enriquecedora em varios sentidos, desde
co_nfatos com associacdes mundiais, empresas globais, palestrantes que falavam sobre tendéncias de
nicho de mercado. Podemos ver no evento governo (Apex-Brasil), associagao (Brasscom) e empresa (Asyst

/International + Rhealeza) andando juntos com o projeto de vender o Brasil para 0 mundo”. Francisco
Blagevitch, Presidente da Asyst International + Rhealeza

“A Algar Tecnologia participou do HDI 2012 Conference & Expo no stand do Brasil IT+ apresentando a
empresa para os participantes da feira. Além desta exposi¢ao internacional, tivemos momentos muito
positivos de alinhamento com a Brasscom e a Apex-Brasil. Tivemos oportunidade de mostrar para a
Brasscom a forca deste segmento nos EUA, e o quanto podemos fortalecer no Brasil a exemplo do que ja
feito nos EUA. Tecnicamente, ficou claro que o gap entre os paises é muito pequeno. Estamos em termos
de processo e tecnologia no mesmo patamar do que é feito fora. Agora, o movimento deve ser no sentido

4 de aumentar nossa competitividade global principalmente no que tange aos custos trabalhistas. Rodrigo
Coelho, Gerente de Negécios Algar Tecnologia

Para mais informacdes, acesse o website www.brasscom.org.br ou entre em contato com a Brasscom no
e-mail contato@brasscom.org.br
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nao pode parar

Por Roberto Cohen

m todos os cursos que ministro, um dos maiores

problemas no suporte técnico, apontado pelos

analistas participantes, é o desejo, quase
exigéncia, do usudrio em obter atendimento rapido
na solucdo de seus incidentes e requisi¢oes.

Surpreendente é que poucos analistas, inclusive seus
gestores, pensam com alguma profundidade sobre
o tema. Normalmente, eles tomam a posicdo de se
queixar e tentam modificar as outras acdes para que
0s usudrios estejam satisfeitos. Essa atitude causa uma
desordem no setor e na empresa.

Especulemos as motivacoes de tais posturas e
vejamos o quanto podemos escavar!

1. O usuario planeja mal suas atividades

Planejar mal suas atividades pode ser uma das razoes.
A impressora apresenta um problema na segunda-feira,
mas o relatorio necessita ser entregue apenas na sexta-
feira. Outras tarefas sdo realizadas durante a semana.
Ha tempo para tudo.

Entdo, no prazo final - sexta-feira —, o usudrio se da
conta de que deveria ter acionado o suporte com alguma
antecipacdo. A saida agora é jogar duro. E preciso gerar
panico em toda a corporac¢do (ou, a0 menos, no suporte
técnico) com o objetivo de recuperar o tempo perdido.
Até porque, a impressora com defeito é problema da
equipe de service desk e ndo dele.

2. Faz parte do estilo do usuario

Existem pessoas para as quais o planeta estd
desmoronando no proximo minuto. Sdo adeptas de
seitas que preveem para breve um tsunami global,
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um terremoto de dimensdes gigantescas, meteoros ou
asteroidesatingindoaTerra, pressagios de Nostradamus
e assim por diante. Vivem numa continua sensagdo de
catastrofe e, nesses casos, existe pouco espaco para o
analista conter tal ansiedade.

3. Imediatismo do mundo atual

Sujeitos adeptos de expressdes “tempo é dinheiro”,
“ndo posso esperar”, “tenho que entregar isso ontem”
e outras manifestacdes corriqueiras.

Nicholas Carr, em “A Geracdo Superficial: o que a
Internet esta fazendo com o nosso cérebro”, mostra
que a caracteristica de ansiedade cronica ndo é mais
exclusiva da Gerac¢do Y, mas de todos os individuos que,
de uma forma ou de outra, interagem com a Internet.

Se nos acostumamos a “googlar” e a obter dois milhoes
de respostas em fracoes de segundos, por que consentir
que o suporte demore tanto com nosso pedido?

4. Falta de credibilidade do suporte técnico

Aqui moram mais de 60% das motivacoes dos
usuarios, em minha humilde opinido. Acompanhe-me:
levo meu aspirador de p6 para arrumar um defeito de
funcionamento. Informo os meus dados cadastrais. Ao
sair, entra alguém “aos gritos de urgéncia”, como se
fulano tivesse sido atropelado nesse exato momento.
Surpreendido, o atendente promete conserto (seja la
do que for) para hoje.

E eu, assistindo a tal cena, vejo minhas sobrancelhas
arquearem-se levemente. Um cheirinho de “puxa, vao
me passar ao fim da fila... ”.




Na préxima vez que eu vier na assisténcia técnica,
entrarei gritando também.
O circulo vicioso promovido
pelo suporte

E nesse gesto banal que reside o
problema. O atendente (ou a or-
ganizacdo) € quem, sem saber,
estimula essa pratica duradoura

de urgéncia. Sente-se intimi-
dado com o comportamento
agressivo do usudrio. Entdo,
cede a prioridade do mesmo.
Ou consente com a primazia
no atendimento porque deseja
ser “bacana” e acaba atendendo

a essa “necessidade” do usuario
(sim, afinal o negbcio é atender as

necessidades dos clientes, nao?).

Paradoxalmente, mais tarde argu-
menta queixas e reclamacdes dessa eterna pressa
que lhe cobram (“é uma emergéncia”), como vis-
to no inicio do artigo. Mas o préprio analista joga
combustivel na fogueira e reclama que as chamas
aumentam cada vez mais?

O que fazer?

Todos sabemos o que fazer. Poucos tém coragem de
agir: impor limites, exatamente como fazemos com as
criancas. Se mostrarmos indiferenca, logo elas estardo
queimando indios ou dirigindo a 150 km/h nas avenidas
da cidade. E indispensavel educar e regrar as relacdes.

Um catalogo de servicos é obrigatério nessas horas.
Antes de tudo, quero dizer uma lista com a relacdo
de servicos que seja conhecida do usuario. Que ele
possa consultar e saber o que o suporte oferece e a que
preco. Situacdo rara, porque a maioria das areas de
suporte age de maneira sorrateira, evitando divulgar
seus prazos para ndo ser cobrada por um possivel
desempenho insuficiente.

Outro agente danoso as combina¢des formais sdo os
diretores que sabotam toda a organizacdo de processos,
comandando mudancas de prioridades ou execucdo
de servicos ndo permitidos.

Isso conserva uma baixa maturidade organizacional.
O suporte tem a incumbéncia de declarar e assumir
seus compromissos, caso contrario vivera feito

Peter Pan: quer evitar crescer, tampouco assumir
responsabilidades, porque crescer e se tornar maduro
é realmente uma experiéncia dolorosa.

A origem psicolégica da dificuldade

O que gera esse medo, esse impasse, ndo é a construgdo
do catdlogo de servicos. Ndo se trata de preguica ou a tdo
oportuna e desgastada “falta de tempo”. Tecnicamente,
seria apenas estruturar uma lista de servigcos oferecidos.
E uma consequente publicacao.

Mas é o oculto e o pouco acessivel que gera o
entrave, penetrando no amago da questdo: o custo
psicolégico de negociar com todos os envolvidos
as prioridades aceitaveis e sustentar a posicdo no
cotidiano. E também algo mais intimo e interior:
o sentimento de menos valia.

Por que ndo impor limites de hordrios, prioridades
e servicos permitidos aos usuarios por meio de um
catalogo de servicos formal? Por igual motivo que
certos pais — que trabalham o dia inteiro ou viajam
muito - liberam tudo a seus filhos, elegendo-os
como reis e rainhas de suas vidas: um doloroso
sentimento de divida.

E qual seria o débito em que se encontra o departamento
de suporte? Uma provavel ma avaliacdo de si mesmo.
De que a qualidade dos servicos oferecidos estd aquém
da esperada. Que a equipe é mal treinada, que o
dimensionamento do time ndo é suficiente e que a
tecnologia adotada ndo é das melhores. Como compensar
tamanha insuficiéncia? Admitindo urgéncia para tudo.

Resumindo, as urgéncias cotidianas poderiam ser
solucionadas com a publicacdo de um catdlogo de
servicos. Mas enquanto o suporte técnico se achar
devedor, meu amigo, a divulgacdo do mesmo serd
adiada indefinidamente. @

Sobre o autor

Roberto Cohen ¢ especialista em suporte técnico.
Pos-graduado em Psicologia nas Organizacoes e
também em Dinamica dos Grupos. Diretor do 4HD,
instituicao para desenvolvimento gerencial em help
desk e service desk. Autor dos livros “Implantacdo de
Help Desk e Service Desk” e “Gestao de Help Desk e
Service Desk”. Palestrante de eventos internacionais,
colunista e bloguista sobre assuntos ligados ao tema.
Visite www.4hd.com.br/blog.
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Central de

na Copa do Mundo de 2014

Por Ricardo Mansur

este ano, ja participamos de diversos encontros

com aorganizacdo de Tecnologia de Informacdes

e Comunicag¢oes (TIC) para a Copa do Mundo,

que sera realizada em 2014, no Brasil. Nestes encontros,

estavam presentes as nossas melhores liderangcas em

tecnologia, empresarios da indastria de TIC, membros

do comité organizador local e mundial, além de

diversos governantes. Apesar da grandeza

das conversas, ocorreu um debate que

claramente estd longe da sua concluséo.

Dentre as diversas fragilidades na

organizacdo do evento, existe uma que

T— raramente ¢ mencionada e corre o risco

: de ser esquecida. A area de servigcos de

TIC, orquestrada pelo service desk, esta

praticamente paralisada em termos de
ajustes e adaptacoes.

Muito tem sido falado, mas pouco
tem sido feito. Felizmente, a ilusio da
matematica dos defensores do autosservico
que imaginam custo menor (sabe-se
l& como) mas que, na pratica, acabam
gerando gastos espetacularmente altos, ndo
estava presente nas reunioes. O momento
exige conhecimento e inteligéncia além
dos certificados elementares. Por ser uma

situacdo generalizada nas conversas sobre a




Copa, vamos apresentar, nos proximos paragrafos, uma
proposta pragmatica de abordagem estruturada para que
o problema da central seja tratado pelos brasileiros antes
que ele vire mais um item na pauta de importacdes do
Brasil no préximo quadriénio.

O artigo “Brazil’s Grupo PC Sistemas Selects Compuware
Changepoint for Professional Services Automation” mostra
que uma empresa de gerenciamento de servicos de TI dos
Estados Unidos ja colocou o seu pé no territorio brasileiro.

“Compuware Corporation, the technology perfor-
mance company, announced today that Grupo PC
Sistemas has selected Compuware Changepoint pro-
fessional services automation solution to manage the
company'’s growing services arm.”

Fonte: www.marketwatch.com, acessado em 29/03/2012.

Ja é possivel falar que a luz amarela do farol da central
de servicos nacional acendeu. Nos comentérios do blog
do Roberto Cohen (www.4hd.com.br), acessado em
29/03/2012, sobre “PC Sistemas é noticia...lafora!”,chama
atencdo a falta de percepgdo pelos especialistas nacionais
sobre o encadeamento dos fatos e relacionamento entre a
Copa do Mundo e a central de servicos.

Por mais 6bvio e visivel que seja o assunto, as
barreiras estdo cegando os gestores brasileiros.
Infelizmente, o foco excessivo e desnecessario no
operacional mascarou a visdo do gerenciamento.
A principal situacdo de impacto do evento na demanda
nacional acontece na dupla: alimento e servico. Como
a agricultura familiar gera aproximadamente 70% do
que é posto na mesa do brasileiro, é facil perceber
o grau de pulverizacdo e abrangéncia do impacto.
Uma vez que o que serd comido em 2014 vira de
estoques e producdo, é natural o entendimento de
que “o ponta pé inicial” do jogo ja aconteceu em
2012. Toda essa estrutura demanda por logistica,
fertilizacdo, armazenagem, localizacdo, mao de obra,
tecnologia, etc. Existem diversos desdobramentos das
acdes ja iniciadas, mas a questdo-chave ndo é como
a Copa impacta a central, mas como um aumento da
demanda de natureza provisoria ou permanente afeta
a dindmica da organizagdo de servigos de TI. Tal qual
energia e agua, TI faz parte da infraestrutura basica de
tudo o que nos rodeia. Mais de 85% do mundo esta
conectado a uma tGnica rede.

I[ENDENCIAS

A d&rea de servicos de TIC,
orquestrada pelo service desk,
estd praticamente paralisada em
termos de qgjustes e odop’rogées., ’

O entendimento do reflexo do aumento da demanda
em TI é mais bem observado em um pequeno negdcio.
Recomendo aos curiosos observar o que acontece em
um pequeno café por duas horas e refletir sobre o que
muda se o namero de clientes dobrar. Ndo sdo apenas
mais mesas e garcons. E preciso muito mais. Existe
mais estoque, espaco de armazenamento, compras,
vendas, pedidos, etc. Tudo isso suportado por TI.

Pegando apenas o gancho do item estoque, vemos
que o seu gerenciamento é habilitado por TI. Mais
pessoas trabalhando no estoque implica em mais
usuarios (alguns novos) com novas davidas, problemas
e solicitacdes. Como esses temas sao da alcada da
central de servigos, fica evidente que ela ja esta sendo
impactada. A dimensdo da forca exige o dominio
que estd em falta no mercado nacional. O saber
profundo em TI e no negdcio é fundamental para o
direcionamento das solucdes. A falta deste “lenco”
é uma excelente oportunidade para os capacitados.
As falacias do mercado brasileiro vdo gerar muitos erros
e oportunidades. Chegou a hora da onca beber agua.
Quem quiser acompanhar de perto o detalhamento
e desdobramento desta empolgante questdo da Copa
e da Olimpiada, estd convidado para visitar o Blog
www.itgovrm.blogspot.com e o Twitter twitter.com/itgovrm. @

Sobre o autor

Ricardo Mansur ¢ Chief Project Officer de
um grande escritorio de projetos privado para
a Copa. Especialista em Governanca de TI.
Pioneiro do conceito iTaaS no Brasil. Foi um
dos primeiros engenheiros atuantes em tecno-
logia no Brasil a mostrar na pratica o retorno de
investimento em Tecnologia da Informacao e
Comunicacoes. Autor de diversas obras listadas en-
tre as mais vendidas. http://itgovrm.blogspot.com
http:/twitter.com/itgovrm
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Service desk CLOUD

Beneficios que fazem diferenca

Por Ricardo Zakaluk

uem trabalhana area de tecnologia da informacéo

sabe que o conceito de “cloud” esta cada vez

mais presente em nosso dia a dia, bem como em
nossas necessidades organizacionais e operacionais.

O mercado, em especial o brasileiro, necessita de um

certo amadurecimento frente a esse conceito, ainda mais
com tantas nomenclaturas como: virtualizacdo, cloud
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publica, cloud privada, desktop cloud, SaaS$, etc. O ideal é
sabermos onde se encaixa cada um desses conceitos, para
que possamos tirar o maior proveito dos seus beneficios,
sejam eles técnicos, operacionais ou redugdo de custo.
Para exercitarmos um pouco mais esse tema, trago

algumas questdes e “insights” para conhecermos algumas
caracteristicas da aplicabilidade do cloud em servigos



gerenciados de TI, nesse caso as operacOes de service
desk e field services.

A ideia € conseguirmos responder algumas questdes
como: podemos aplicar este conceito no ambiente de
service desk? Teremos um service desk cloud? Ou agents
cloud? Como podemos aproveitar essa avalanche na
computacao centralizada para maximizar a produtividade
das nossas equipes de service desk e field services? Quais
serdo os impactos nos custos das nossas operacoes?

Vamos trazer alguns “insights” em pauta para

direcionarmos melhor o nosso raciocinio e,
principalmente, as oportunidades que podemos
aproveitar nesse segmento.

Dividiremos a discussdo em dois topicos para facilitar
o entendimento:

1) Usudrios finais usando as tecnologias de cloud,
como: desktop cloud e virtualizacao de aplicagoes;
2) No ambiente de trabalho do service desk, usar
as tecnologias de cloud, como: desktop cloud,
virtualizacdo de aplicac¢des e cloud publica.

No cenario 1, destaco principalmente os seguintes
beneficios:

e Reducdo significativa dos chamados de configuracdo
de aplicacdes e customizagdes, pois, independente
do HW wusado pelo usudrio, cito aqui: thin client,
desktop, tablets ou celulares, o ambiente sempre tera
as mesmas configuracoes e customizacoes;

e O suporte a software em campo ndo existird, pois
todas as correcdes, atualizacdes e até geracao de
imagens serdo realizadas nos desktops virtuais, que
estardo alocados nos servidores;

e Diminui¢do drastica dos chamados de HW e sistema
operacional, visto que o processamento acontecerd em
sua grande maioria nos servidores; assim, a memdria,
CPU, lentiddo e os crashes nos equipamento locais,
serdo quase que totalmente irrelevantes;

e Chamados para instalacdo de SW, atualizacao de
antivirus, firewall e drives serdo tratados como
excecdo, pois as distribui¢des acontecerdo com muito
mais eficiéncia e abrangéncia;

e £ 0s chamados para movimentacao de HW, devido
as constantes mudancas de departamento e local
de trabalho dos usudrios? Esses nunca mais serdo
necessarios.

No cenario 2, ainda podemos ter grande ganhos
com os seguintes recursos:

e Anyplace: ainda no conceito de flexibilidade,
imagine o time de field services atualizando os
chamados, consultando a base de conhecimento e
acionando o 2° nivel via chat, tudo isso do “campo”,
inclusive de seus dispositivos moéveis pessoais;

e Home Agents: seriam agentes do service desk
responsaveis em atender aos chamados, acessando o
seu proprio ambiente de trabalho, de onde quer que
esteja, com todas as suas aplicacdes customizadas
e em uma velocidade de processamento adequada.
Neste caso, estamos tratando de grande economia
de espaco fisico, além da reducdo nos atrasos e
faltas, tendo em vista a flexibilidade dos agentes.
E certo que o trafego de voz ainda é complicado
na nossa atual infraestrutura, no entanto, os
atendimentos via e-mail, chat e remote control
podem ser realizados com alta produtividade;

e Contingéncia: quando precisamos, por exemplo,
acionar um processo de contingéncia de
atendimento devido a uma greve, mudanca de site
em caso de desastre, se estivermos em um ambiente
virtualizado, teremos, sem a menor dévida, um
custo de logistica extremamente reduzido e um
ciclo de Back To Work extremamente veloz;

e Virtualizando as aplicacdes: temos varios casos
de sucesso de aplica¢cdes virtualizadas em call
centers, onde, devido a uma melhora significativa
de performance, tivemos reduc¢des significativas no
TMA dos agentes.

Enfim, esses sdo apenas alguns dos inameros
beneficios que o conceito de cloud pode trazer para
os seus servicos gerenciados de tecnologia.

Agora, faca as contas, veja quantos chamados
as suas operacdes receberdo em um ambiente
virtualizado e calcule o ROI do investimento, vocé
ird se surpreender! @

Sobre o autor

Ricardo Zakaluk tem 12 anos de experiéncia na drea de servicos de tecnologia
e suporte. Atualmente é gerente de Ofertas para Servicos de End-User na
IBM Brasil, formado em Ciéncias da Computacdo e com MBA em Gestdo
Empresarial pela Fundacdo Getualio Vargas.

Twitter: @rzakaluk

Facebook: www.faccebook.com/zakaluk

LinkedIn: http://br.linkedin.com/pub/ricardo-zakaluk/1b/387/b88
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UMA BOA MISTURA

A Viséo da Tl eo perﬁl m julgamento superficial e preconceituoso
sobre homens de nego6cio bem-sucedidos

empreendedor no comando certamente nos leva a maxima: “Isso é sorte!”.
Certamente esse fator faz parte de muitos casos de

da Netcenter sucesso, contudo ndo devemos ser levianos e nao

reconhecer valores reais. Se pararmos para analisar
mais detalhadamente, percebemos que muitos desses
empreendedores tém visdo impar do mercado em que
atuam e, mais do que isso, sabem utilizar essa visao
para o sucesso pessoal e de suas empresas.

Esse é o caso do personagem desta matéria. Natural do
Rio de Janeiro, Cldudio Medeiros, que esta a frente da
diretoria executiva da Netcenter, ¢ um profissional que
justifica o sucesso com uma carreira solida e notavel.

Claadio entrou para o mercado de trabalho logo
depois que concluiu o ensino médio para técnico em
informatica. Ja dentro da area, ndo parou de estudar e
recebeu a certificagdo Novell, que, naépoca, era fabricante
lider para sistemas operacionais de redes. Tempos depois,
jd comandava uma equipe de profissionais.

Foco e objetivo

Sua primeira oportunidade de emprego foi dada
por um primo, que abriu as portas da empresa para
Claudio conhecer mais sobre o setor. Na época, a TI
ndo era uma area muito valorizada e, por isso, passou
a desempenhar duas fungdes para poder justificar os
custos de contratacdo. De manhd, atuava no setor
administrativo e pela tarde era auxiliar de operador
de CPD. O esforco do profissional para conhecer
mais sobre TI resultava em uma rotina que ia,
aproximadamente, até as 22hs. Sdo nesses tempos
que surgem as historias curiosas e, neste caso, ndo
é diferente: “Com uma jornada de 12 a 14 horas
por dia, tinha que me virar para jantar. Toda noite,
eu era o responsavel pela compra do jantar do
pessoal da empresa e, em troca, eles pagavam
a minha refeicdo. Foi um periodo de muito
aprendizado e conquista de amigos!”, lembra.

Sabe o diferencial que mostra a visdo de
mercado de certa pessoa? Pois é! No comando

Foto: Arquivo pessoal
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de uma equipe, depois de certo tempo de carreira,
Claudio percebeu que era preciso entender mais
sobre como comandar uma companhia e foi procurar
uma graduacdo em Administracdo de Empresas. “A
necessidade de troca de experiéncias com profissionais
de outras areas me levou para o banco da Universidade
novamente, para um MBA no Instituto Coppead da
UFR]J, reconhecida hoje como uma das melhoras escolas
de negocio do Pais”, explica.

Uma empresa para chamar de “sua”

Depois de adquirir mais experiéncia como
colaborador, Claudio resolveu continuar em frente.
Um aspecto muito notavel no profissional em questdo
€ a vocacado para administracdo, que, no caso dele, fez
toda a diferenca, inclusive para a criacdo da Netcenter:
“Como diretor executivo, responsavel pelas areas
de planejamento, marketing, vendas e financgas, os
cursos foram fundamentais para a construcdo de
minha carreira.”

Mas foi em 1994, no seu segundo emprego, que
conheceu dois profissionais com os quais formou a
sociedade. Com poucas perspectivas de crescimento
na empresa que trabalhavam, os trés resolveram
se unir para ganhar seu proprio dinheiro. Cldudio,
com apenas 21 anos, e seus sOcios, com 28 e 30,
pouco entendiam de negd6cios, mas mesmo assim
enfrentaram a empreitada e seguiram em frente. Um
ano depois, um dos s6cios deixou a empresa.

“O negbdcio comecou em uma sala de 30 metros
quadrados e somente ‘meio funcionario’ no backoffice
da empresa, ja que pela manhad ele trabalhava conosco
e a tarde trabalhava como ascensorista no prédio onde
abrimos a Netcenter. O dinheiro era muito curto! Cabe
ressaltar que nosso ‘meio funciondario’ estd conosco até
hoje, em horario integral!”, afirma.

O empresario nao esquece, claro, de quem o ajudou no
comeco. Primeiramente, os seus pais, que tiveram que
autoriza-lo legalmente a abrir um negbcio antes dos 21
anos de idade e, depois, mas ndo menos importante, ele
se lembra da ajuda da tia, que emprestou o dinheiro que
ele precisava para iniciar a empresa. O reconhecimento
familiar se estende, até mesmo, para questdes que
envolvem a criacdo e o presente de Claudio: “A familia é
o alicerce de tudo. Os valores que aprendemos em familia
nos acompanham por toda a vida. Sdo eles que moldam o
nosso carater e nossas escolhas. Sem os valores passados
pelo meu pai, como ética e respeito aos outros, o exemplo
de perseveranca da minha mae e o companheirismo de
minha mulher, nada disso seria possivel.”

O profissional e o mercado

Como ja ficou claro, a grande “sacada” do nosso
entrevistado foi mesmo unir a paixdo pela TI com o perfil
empreendedor. “Sempre me interessei por tecnologia e por
negocios, mas virar empresario aconteceu muito rapido,
quando vi ja tinha muitos funcionarios para pagar. Ndo me
vejo fazendo outra coisa que ndo seja empreender”, conta.

Todos os profissionais do setor devem entender
sobre tecnologia. Contudo, essa caracteristica ndo é
evidenciada, nos processos operacionais. O empresario
de TI deve conhecer e visualizar o mercado de uma
forma clara e panoramica.

Para Claudio, a importancia da TI para o Brasil
¢ indiscutivel, seja no ambito publico ou privado.
No entanto, ele identifica certa dispersdo no setor,
comparando, inclusive, com a distribuicdo de renda
nacional. Segundo ele, “a composicdo empresarial do
setor de TI se mostra relativamente dispersa: 94% sao
micro e pequenas empresas; 5%, médias; e apenas 1% sdo
grandes empresas”.

Antenado com o que acontece, ele menciona que alguns
incentivos como reducdo de custos, facilidade de acesso a
crédito para pequenas e médias empresas, investimentos
em capacitacdo e reducdo do custo da mdo de obra sdo
algumas acdes urgentes para desenvolver o setor. “E
preciso colocar as empresas de TI brasileiras no cendrio de
exportacdo de servicos, como fez a India.”

Valor humano

Como ndo poderia deixar de ser, 0 nosso entrevistado,
bem como qualquer bom profissional de TI, sabe
reconhecer o valor das pessoas. “Gente é a coisa mais
complexa que existe. Antes de sermos profissionais de TI,
temos que ser especialistas em atendimento. Temos que
gostar de gente! Ninguém liga para um centro de suporte
se ndo esta com um problema”, diz.

Quanto aos profissionais que procura, Claudio diz que
nao acredita em um perfil ideal. Como a TI deve sempre
trabalhar para facilitar a vida, auxiliar na tomada de
decisdes e acelerar processos, por exemplo, a pessoa deve
ter sempre em mente os usudrios que utilizam os servigos,
a fim de descomplicar e aprender sempre.

O carater humano do nosso ilustre personagem se
revela, até mesmo, quando surge o questionamento
sobre o futuro: “Se ndo fosse pela oportunidade
que tive, ndo teria chegado aqui. Quero passar a
experiéncia de vida que tenho como empresario para
os mais jovens. Nosso Pais é repleto de gente boa que
sO precisa de uma oportunidade.” @
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Por Marcio Vinholes Ferreira

ostumo dizer que service desk é a porta de

entrada para a estrutura de TI das organizacoes.

Com a expansao do modelo de registro das
solicitacbes para outros departamentos (como RH,
financas, compras, etc.), o centro de suporte deixou
de ser o caminho para reportar incidentes e passou
a ser um canal interno de solicitacdo de servicos.
No entanto, o service desk, incluindo pessoas,
processos e tecnologias envolvidos, ainda € visto como
custo e ndo investimento no relacionamento com o
colaborador. O modelo tradicional é composto pela
sequéncia: usuario faz uma ligacdo, relata o ocorrido,
0 técnico analisa e se dirige ao local para realizar
o reparo. Isso gera um alto custo para a empresa, €
improdutivo para o técnico e lento para o cliente.

Um estudo do HDI nos Estados Unidos apontou que o
custo médio por incidente e suporte, com a presenca de
um técnico em campo, chega a US$ 30. Ja por telefone
fica em US$ 20. O suporte via autoatendimento custa
US$ 7, uma economia de quase 65% em relacdo ao
telefone e de 76% em relacao aida do especialista ao local.
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[OATENDIMENTO

O futuro do service desk

Além de um ganho imenso em tempo de atendimento,
os custos também sdo bem inferiores, se comparados a
abordagem telefonica.

Em um primeiro momento, ferramentas de controle ou
acesso remoto foram adotadas. Assim, o atendimento a
incidentes simples e pequenas solicitacoes, que muitas
vezes representa a maior parcela do servigo prestado,
pode ser feito rapidamente, sem deslocamento e com
menor esforco. Porém, se analisarmos sob um ponto de
vista de custo e ndo de volumetria, as solicitacdes mais
complexas ainda sdo atendidas com uma grande parcela
de intervenc¢do manual.

Com o passar dos anos e 0s avangos tecnolégicos,
novas ferramentas de abertura de solicitacdes online e
solucdes de autoatendimento foram surgindo, onde o
proprio usudrio relata o problema e encontra a solucgao.
Segundo a pesquisa Melhores Praticas 2010/2011 do
HDI Brasil, as ferramentas de autoatendimento tiveram
um crescimento de 5%. Esse nimero deve crescer nos
proximos anos. Guiado pela cultura do acesso e da

© Sergej Khackimullin




ESPECIAL

autossuficiéncia, o autoatendimento ¢é a ferramenta que
mais se adequa ao dinamismo das novas geracoes, que
vao se estabilizando e tomando conta de grandes posi¢oes
em diversos setores da economia.

Por outro lado, uma estimativa feita entre grandes
empresas mostrou que até 15% das solicitacdes em
um service desk referem-se somente ao desbloqueio de
senhas. Esse ¢ um problema simples, que é mais facil
de ser solucionado pelo autoatendimento, bastando o
usudrio confirmar algumas informagodes e gerar uma nova
senha de acesso. E um exemplo no qual o autosservico,
além de reduzir custos, garante a disponibilidade do
atendimento, mesmo fora do horario de trabalho.

A simples publicacdo de uma relacdo de servicos em sua
intranet ndo é o caminho. E necesséario organizar a casa
antes de anunciar o autoatendimento. O passo inicial é
estruturar um catalogo, com base em um portifolio de
servicos ja estruturado. Em outras palavras, vocé precisa
seguir alguns passos importantes:

e Levantar quais sdo os servicos bdsicos executados pela
organizacdo. Estes servicos muitas vezes nao sao, ainda,
aqueles prestados diretamente para os clientes internos
(por exemplo, a criacdo de um usuario na rede);

e Estruturar os servicos que serdo ofertados, que muitas
vezes sdao composicdes de servicos do portifélio.
Por exemplo, o simples cadastramento de um novo
usuario no AD ndo € o suficiente para torna-lo produtivo,
ainda é necessario inclui-lonos grupos e perfis apropriados
e cadastra-lo nas aplicacdes corporativas: ERP, CRM, RH;

e Orientar as ofertas dos servicos conforme o perfil
dos solicitantes, cargo, localizacdo fisica, etc..
Nao adianta publicar um cardapio de solicitacdes de
novos equipamentos, se apenas os gerentes com uma
graduacdo minima podem fazé-lo;

e Embora muitas organizacdes ainda ndo tenham
politicasde charge-back (cobrancainterna dosservicos),
ou mesmo o estabelecimento de SLAs para os servicos
mais complexos, o catdlogo de servicos é um meio
de conscientizacdo dos custos e esforcos envolvidos
em uma simples solicitacdo. Ndo é obrigacdo de um
solicitante da contabilidade entender que incluir um
novo funciondrio ¢ um processo que envolve areas
diferentes da administracdo de rede, seguranca logica
e sistemas corporativos. Quando houver necessidade
de aprovacdes por gerentes ou diretores, indicar os
envolvidos também pode ser muito esclarecedor para
o seu cliente interno.

A figura mostra a relacdo entre portfdlio e catalogo de servicos.

PORTFOLIO CATALOGO
Criagéo de um usuario no AD
Conceder acessos a um usuario
Criagdo de nova caixa postal
Inclusdo em lista de distribuicdo
Criagdo de usuario na Aplicagao
X, Y, Z

Remover acessos atuais no AD

Cadastrar novo colaborador

Conceder novos acessos no AD
Remover de Lista de Distribuicao
Incluir em Lista de Distribuigao
Remover de Lista de Distribuicao
Incluir em Lista de Distribuigao
Bloquear usuario no AD
Bloquear acesso ao email
Bloquear acesso aos sistemas
X, Y, Z

Mover colaborador de
Departamento

Bloquear Acessos
Temporariamente

Os desafios aqui ndo se restringem a um trabalho de
estruturacdo, mas a integrar e coordenar areas internas
diferentes, que muitas vezes tém motivacdes e prioridades
contrastantes. Uma vez estruturada, a publicacdo de um
catalogo de servicos em um portal é apenas parte do
caminho da criacdo de meios para o autoatendimento.
E necessario ter ferramentas de ficil publicagdo, integracdo
com demais sistemas corporativos e, fundamentalmente,
automacdo das solicitacGes, muitas vezes através de um
mecanismo de provisionamento em TI.

Os caminhos estdo claros, agora cabe a TI estabelecer
um novo habito de autoatendimento. Uma importante
missdo € treinar e conscientizar usudrios da pratica,
que ja mudou radicalmente a relacdo das instituicdes
financeiras com seus correntistas (ou vocé ainda vai
pagar suas contas de luz na boca do caixa de sua agéncia).
O canal do telefone ainda deve existir, conectando o
service desk aqueles pontos que sdo realmente criticos.

A automacdo do atendimento e o provisionamento
sdo meios fundamentais para deixar os profissionais de
TI direcionados ao que realmente importa: entender o
negocio da sua corporagdo. @

Sobre o autor

Marcio Vinholes Ferreira ¢ diretor da Automidia,
empresa especializada no desenvolvimento de
softwares para gerenciamento de T1.

www.automidia.com.br
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PLANEJAMENTO!

A chave para o sucesso

Por Judy Benda

seu modelo de servico esta pronto para enfrentar a

mudanca de “jogo” de 2014? Prepare-se, em breve

todos os olhos estardo sobre o Brasil. O mercado
de servicos enfrentard grandes desafios, proporcionados
pelo crescimento que a Copa do Mundo trard ao Pais. A
mudanca impactard quase todos os verticais de mercado,
incluindo service desk, hotelaria, educacdo, financas,
assisténcia médica, etc.

Estrutura

Independentemente da estrutura do seu centro de suporte
(interno, externo ou prestacdo de servicos terceirizados),
garantir o alinhamento entre o servico que vocé esta
oferecendo e o valor exigido pela empresa é a chave para
o sucesso! Crescimento, por si s6, pode ser considerado
sucesso, no entanto, se o servico prestado para o “negdécio”
ou ao cliente ndo tem uma “percepcao” de valor, de certa

forma, quantificavel, entdo ele pode vir a ser considerado
FFed=7249

I 1o . Cometer erros “matematicos” é

um “fracasso”. Os topicos aqui apresentados sdo para
servir como ponto de reflexdo diante da tarefa de construir
um modelo de suporte em um periodo relativamente
rapido de tempo, sob um clima econdémico que pode ser
incerto. Ter discussdes de negdcios sobre os pressupostos
impactos financeiros, riscos e estratégias é fundamental
para preparar 0 cendrio para o sucesso.

As consideracdes a serem seguidas pelo service desk da
organizacdo incluem:

e Missao empresarial e alinhamento do modelo de suporte;

* Implicacdes financeiras do crescimento e implica¢des
pos-jogo;

¢ Pessoas — Staffing;

* Processos — Escalaveis, repetitivos, mensuraveis e
gerenciados;

e Produtos — Importancia da selecdo de ferramenta e de
parceiros.

Preparar o modelo de suporte para as mudancas no clima
de negocios comeca com uma avaliacdo de onde esta a
organizacdo hoje, com suposi¢des logicas para os prOximos
trés anos, uma situacao desejada e um mapeamento “delta”
de “onde estamos hoje” para “onde precisamos estar”.

Implicacoes financeiras

2

aceitavel, mas erros
“logicos” ndo passam despercebidos. Quando comegcamos
a compreender as implicacdes financeiras dos proximos
trés a cinco anos, precisamos construir um modelo que
“assuma” varios cenarios diferentes, como:

¢ Crescimento rapido e sustentado;

e Aumento gradual do crescimento com algum nivel de
crescimento sustentado;

e Crescimento rapido, gradual ou com declinio.



CONEXAO INTERNACIONAL

Cada um desses cendarios trazem riscos financeiros, bem
como recompensas para a empresa. A organizacdo de
suporte precisa estar preparada para lidar com as variacoes.

Pessoas/Staffing

Que caracteristicas de uma equipe de suporte oferece
a mais alta probabilidade de sucesso neste ambiente que
estad chegando?

¢ Flexivel;

¢ Agente de Mudanca;

¢ Energético;

e Amigavel ao cliente e orientado a servico;
¢ Orientado a detalhe;

e Comprometido.

A escolha certa na formagdo da equipe ird permitir a
organizacdo de servico ser agil quanto ao aumento de
demanda, bem como suportar as necessidades do negocio.
As escolhas “erradas” de composicao de uma equipe, pelo
contrario, irdo colocar tensdo indevida sobre a supervisdo,
causar ociosidade ndo planejadada, ineficiéncia, baixa
satisfacdo do cliente e custos mais elevados (turnover
€ caro). Crie uma checklist de contratacdo que ndo se
concentre apenas em habilidades técnicas, mas que
aborde a “paixdo” de fornecer excepcional servico ao
cliente. Solicite aos candidatos que deem exemplos de
onde tenham prestado um bom servico ao cliente e que
tenham sido muito bem recebidos! Peca para falarem sobre
o que eles gostam de fazer para se divertir ou hobbies...
normalmente os chamados “nerds de computador” tém
como hobby jogar videogame ou construir sistemas
de computadores domésticos. Procure construir uma
equipe comprometida, formada por mdusicos, artistas,
comediantes, oradores, professores, simpatizantes da
comunidade, que muitas vezes irdo formar um time
integrado de individuos apaixonados, que ird proporcionar
uma experiéncia “uau!” ao cliente.

Processos escalaveis, repetitivos, mensuraveis e
gerenciados

Outra considera¢do importante em “preparar-se para um
crescimento surpreendente” sdo 0s processos que estdo
sendo utilizados pelo centro de suporte. Se o seu centro
adotou ITIL, Cobit, ou outros padrdes da industria (ou
talvez um centro relativamente jovem ou menos maduro,
que tenha padrdes minimos) a capacidade de lidar com

o crescimento rapido precisa de algum fundamento de
governanga e estrutura. A capacidade de fornecer servicos
escalaveis esta diretamente relacionada com os servicos
repetitivos, mensuraveis, estruturados e gerenciados.
Incluido no processo basico devem estar o tratamento de
incidentes e problemas e a gestdo da mudanca. De acordo
com os diversos estudos do Gartner, a organizacao de
servicos sera responsavel pelos processos avancados, como
gerenciamento de ativos, monitoramento de liberacoes
e gestdo de confirmacdo, bem como com a gestao do
conhecimento. Maisuma vez, usando a analise comparativa
de “onde estamos agora” com o “onde queremos estar”,
proporcionara o framework para a maturidade do processo,
que serve como um passo fundamental na preparacdo para
este importante periodo de crescimento e transformacao!

Selecao de ferramentas e de parceiros

Preparar, alvo, chutar! Ndo chute ao gol sem checar o
equipamento e o campo! Nao deixe a sua organizacdo
de suporte ficar por tras deste componente crucial para
lidar com o crescimento. Selecionar as ferramentas
adequadas, incluindo gerenciamento de chamadas
(CRM), telefonia, comunicacdo e conhecimento ira criar
0 “campo de jogo” para o crescimento bem-sucedido.
Planejar adequadamente a definicdo dos requisitos para as
ferramentas te protegera contra potenciais “vendedores”
exagerados e permitird a selecdo de boas ferramentas e com
bom custo-beneficio. A falta de ferramentas adequadas,
como muitas vezes aprendemos da forma dolorosa, pode
criar o caos nos servi¢cos, como o atendimento impréprio
das chamadas, incapacidade de relatar as atividades que
suportam o negocio, bem como o uso ineficiente das
pessoas e do foco, além de lideranca irregular e recriacdo
constante de solucdes (caro e trabalhoso). Selecionar
parceiros que tenham tido sucessos comprovados no
desenvolvimento, instalacdo e suporte a organizacoes
que passaram por padrdes de crescimento semelhantes, é
importante para o sucesso! @

Judy Benda é uma experiente diretora, instrutora,
consultora, palestrante e especialista em centro de
suporte. Ela é atualmente a diretora de servicos a
cliente da Long View Systems. No inicio de sua carreira,
trabalhou na Martin Marietta, onde esteve envolvida na
criacdo e definicdo de processos e operacoes de dados
(mais tarde help desk). Nos ultimos trés anos, Judy
ensinou mais de 700 alunos e palestrou em mais de
sessenta eventos de centro de suporte nos EUA, Japao,
Italia, Canada, México, América do Sul e Europa.
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