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Resource,
empresa brasileira de servicos de Tl que mais
cresceu nos Ultimos 3 anos*, anuncia uma
novidade em Service Desk

*Fonte: IT Services Tracker Brasil 2011

Consolidamos uma parceria com a Business Station para oferecer ao
mercado a solucéo ITSM Cherwell Service Management, que além de
certificada em 11 processos ITIL v3 pela PinkVerify, estd posicionada no

Quadrante Mdgico do Gartner entre as melhores solugdes para gestdo de

servigos para Tl do mundo.

A expertise de 21 anos da Resource somada & capacidade de 18 anos
da Business Station, levardo ao mercado brasileiro, as melhores
solucdes e servicos em Governanca de Tl e Service Desk.
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WWWeresource.com.br BusinessStation

Knowledge Transition for your Company...
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carta do

EDITOR

A crise chegou ao Brasil.
E a Tl, o que deve fazer nessas situacoes?

O baixo crescimento do PIB brasileiro nos seis primeiros meses do ano acendeu o sinal de alerta
sobre a possibilidade do Pais ndo se manter crescendo de forma consistente. A despeito de o
governo estar tentando diversas acdes para manter o folego econdmico, o empresariado tem se
mostrado mais cauteloso em relacio aos investimentos e a confianca sobre o crescimento futuro.
Tudo isso, obviamente, reflexo da crise que atinge principalmente a Europa.

Em momentos como esse, as empresas tendem a congelar investimentos e, principalmente,
buscar corte de custos. Neste segundo aspecto é que a TI mais sofre, pois é uma atividade com
dificil comprovacao da relacéo com o resultado financeiro do negocio. Isso significa que os cortes
em muitas operacoes de TI serdo inevitaveis e melhorar a eficiéncia operacional, ou seja, fazer
mais com menos, serda uma necessidade.

Na Matéria de Capa desta edicao da SupportWorld Brasil, o reporter Tiago Martinelli entrevistou
diretores de empresas com o objetivo de levantar possiveis acdes que os gestores brasileiros
podem tomar para néo sentir o impacto em situacoes de crise, como o momento pelo qual o
mundo vem passando e o Brasil, por sua vez, sente os reflexos.

Ja na secdo bate-papo, o tema é o papel de TI e Telecom em grandes eventos como Copa
das Confederacoes, Copa do Mundo de 2014 e Jogos Olimpicos de 2016. Como referéncia
aos investimentos necessarios em infraestrutura e na prestacio de suporte, mostramos
um pouco do trabalho realizado para a organizacido da Rio+20, maior evento da historia
da Organizacao das Nacdes Unidas (ONU). Na matéria, a reporter Luciane Mediato
entrevistou Eduardo Carlos Monteiro, diretor de negocios corporativos Governo Federal
na Oi, empresa responsavel por prover os servicos de Tl e telecom utilizados pelas dezenas
de milhares de pessoas presentes no evento.

A secdo Carreira também esta muito interessante, com a presenca da gerente de suporte técnico
da Néctar Informatica, que aos 22 anos ja chegou em uma posicao gerencial e conta quais foram
seus valores e atitudes que a colocaram la.

Boa leitural

L,;?Gu/t:_

Luiz Couto
CEO do HDI Brasil
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Exemplar

Inicialmente, gostaria de parabeniza-los pela iniciativa de
disponibilizar uma revista de excelente qualidade na formatacao
e conteudo. Conforme contato telefonico, infelizmente o
exemplar que vocés haviam me encaminhado foi extraviado.
Se possivel, gostaria que me reenviassem o exemplar atual, além de
disponibilizar a versao digitalizada para que eu possa concluir um
trabalho na empresa em que trabalho.

Alexsandro Cérdova - Brasilia/DF

Resposta: Ola Alexsandro, obrigado pelo seu contato! Verificaremos com os
Correios 0 que aconteceu com o seu exemplar. A versdo digitalizada pode ter

seu download feito gratuitamente pelo site: www.hdibrasil.com.br/revista.

Parabéns |

Estou lendo as revistas que vocés publicaram e acho que o HDI Brasil
veio para melhorar muito os servicos de service desk e field support
no Pais. Parabéns pelo trabalho.
Francisco Cripa - Belo Horizonte/ MG

Parabéns Il

Parabéns ao HDI Brasil por mais uma fantastica oportunidade de
compartilhamento de conhecimento.
Ana Paula Lima - Rio de Janeiro/RJ

COMO ASSINAR A REVISTA?

A assinatura da revista SupportWorld Brasil ¢ feita por meio do site
www.hdibrasil.com.br/revista. O custo da assinatura anual (6 edices) é
de R$ 62,90. Dividas, contate-nos pelo telefone (11) 3071-0906.
Agradecemos as duvidas, criticas ou elogios enviados a redacdo da
SupportWorld Brasil. Todas as mensagens serdo lidas e contempladas
para futuras pautas para a revista. Envie sua mensagem para o 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 HDI na Internet.
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Dicas de leitura...

Tecnologia de Informacao:
Planejamento e Gestao -
Autor: Foina, Paulo Rogério
Editora: Atlas

Paginas: 352

Idioma: Portugués

Valor Sugerido: R$ 59,00

Paulo Rogério Foina

Tecnologia
Informacao|

Planejamento

O setor da Tecnologia de o Castas
Informacdo é uma necessida-
de para todas as empresas mo-
dernas e pode transformar-se
em um poderoso diferencial
competitivo, desde que sua 2° 3
utilizagdo esteja alinhada com £85°
a estratégia de negocio e com
o grau de maturidade, empre-
sarial e tecnologico, da empresa. Gerenciar a TI ndo € s6 manter
atualizado um parque de equipamentos caros e um conjunto de
sistemas que exigem constantes melhorias e manutencdes sem
fim. Significa, sim, escolher as solucdes tecnologicas, envolvendo
hardware e software, que efetivamente tragam beneficios tangiveis
para a empresa, reduzam os custos operacionais, ajudem a aumentar
as vendas, melhorem a qualidade dos produtos e servicos entregues
aos clientes, proporcionem melhorias nas condicoes de trabalho dos
operarios, ajudem a lancar rapidamente novos produtos e servicos,
enfim, que aumentem as margens de lucro da empresa. O conjunto
de habilidades exigidas dos executivos de Tecnologia de Informacao
esta cada vez maior e abrangendo varias areas do conhecimento.
Este livro pretende cobrir os principais conhecimentos e habilidades
consideradas importantes para o sucesso da gestao da TI.

atiar

Espirito Empreendedor nas
Organizacoes

Autor: Hashimoto, Marcos

Editora: Saraiva

Paginas: 304

Idioma: Portugués

Valor Sugerido: R$ 85,00

O livro ensina os caminhos para
uma organizacdo localizar poten-
ciais empreendedores dentro de
seus proprios quadros, bem como
desenvolver um ambiente propicio
para que eles se desenvolvam, o que
inclui a consolida¢do de uma cultu-
ra interna que valorize este espirito,
uma nova modelagem de trabalho e um novo estilo de gestao.
A obra traz estudos de casos reais e apéndices que incluem ferra-
mentas de diagnostico.

Prefécio de Idalberto Chiavenato

EspirITO
EMPREENDEDOR
AS ORGANIZAGOES

Bumenlando a Compe ode
ravés do Empreend smo

Marcos Hashimoto
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O Mundo é Plano - Uma historia
breve do século XXI

Autor: Friedman, Thomas L.
Editora: Objetiva

Paginas: 640

Idioma: Portugués

Valor Sugerido: R$ 69,90

EDICAO ACTUALIZADA E AMPLIADA

' Eighe

Quando, daqui a vinte anos,
os  historiadores se  debruca-
rem sobre a histéria do mundo e
chegarem ao capitulo “ano 2000
a marco de 2004”, que fatos que se
destacardo como o0s mais im-
portantes? Os ataques ao World
Trade Center e ao Pentagono em 11
de setembro de 2001 e a Guerra do Iraque? Ou a convergéncia de
tecnologia e determinados acontecimentos que permitiram a
India, China e tantos outros paises ingressarem na cadeia global de
fornecimento de servicos e produtos, deflagrando uma explosao de
riqueza nas classes médias dos dois maiores paises do mundo - e
convertendo-os, assim, em grandes interessados no sucesso da
globalizacao? O livro do jornalista Thomas L. Friedman desmi-
tifica esse admiravel novo mundo para os leitores, permitindo
compreender o cendrio mundial atual. Com sua inigualavel habili-
dade para traduzir complexos problemas econémicos e de politica
externa, Friedman explica como se deu o achatamento do mun-
do na aurora do século XXI: seu significado para paises, empresas,
comunidades e individuos e como governos e sociedades podem e
devem se adaptar. A obra € uma analise da globalizacao.

0 Mundo é Plano
UMA HISTORIA BREVE
DO SECULO XXI

Thomas L. Friedman

Cloud Computing - Computacao Em Nuvem:
Uma Abordagem Pratica

Autores: Velte, Anthony T.; Velte,
Toby J.; Elsenpeter, Robert

Editora: Alta Books

Paginas: 352

Idioma: Portugués

Valor Sugerido: R$ 59,90

O livro traz uma visdo compreensiva
no paradigma emergente dos servicos
e aplicativos baseados em Internet.
A obra apresenta uma introducdo a
computacdo em nuvem, revisa uma
grande variedade de solucOes atuais
e discute sobre economia de custos e
beneficios operacionais e empresariais.
O leitor encontra detalhes em topicos essenciais, tais como hardwa-
re, plataforma, padrdes, migracdo, seguranca e armazenamento e
aprende o que as empresas estdo fazendo e aonde elas vao com a
computacdo em nuvem. A obra aborda questdes que vao desde os
custos-beneficios até as preocupacdes regulamentares e limitacoes.

C:mputacio
em Nuvem
e b
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Que tal melhorar seu centro de suporte

com até 35% de desconto?
SHHDI
B R A S | L

CULTURA DE SERVICO AO CLIENTE

CURSOS IN-COMPANY

Aproveite a modalidade de cursos In-company do HDI Brasil e treine com
grandes descontos os profissionais da sua empresa sob os melhores
conteudos didaticos do mundo do setor de suporte.

Cursos customizados para vocé!

identificar eventuais deficiéncias, trabalhar sobre elas durante o curso e potencializar os
beneficios a sua operacao.

Conquiste beneficios como:

@® Aumento do o senso de urgéncia de sua equipe na solucdo dos problemas dos

Fazemos um trabalho prévio com os gestores de suporte de sua empresa a fim de .
clientes de negécio ;

Aumento da satisfacao dos clientes de negécio com a qualidade de servico do
suporte prestado

Melhora da imagem da Tl perante o negécio

Aumento da motivacao de seus analistas de suporte

Aceleragao na aplicacao das melhores praticas em seu centro de suporte

Ligue para (11) 3071-0906 ou envie e-mail para falecom@hdibrasil.com.br e saiba mais sobre os
beneficios que a modalidade In-company pode trazer para sua operagao de suporte
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A importancia de ter uma boa infraestrutura e
equipe de Tl para atender grandes eventos

Por Luciane Mediato

0s proximos quatro anos o Brasil serd o palco de
Nalguns grandes eventos esportivos. Em 2013 teremos

a Copa das Confederacdes, em 2014 sediaremos a
Copa do Mundo e dois anos depois, sera a vez das Olimpiadas.
Acontecimentos desse porte exigem uma grande infraestrutura
fisica e tecnologia de ponta. Este ano tivemos um exemplo
das exigéncias que um evento que envolve varias culturas e
linguas exige de um suporte tecnolégico. A Rio+20, que acon-
teceu em junho deste ano, foi uma experiéncia importante
para o preparo do Pais. Na ocasido, foi possivel observar que
para atender toda a demanda de TI € necessario, antes de tudo,
ter uma equipe preparada para operar e coordenar a tecnologia
oferecida, além de, é claro, um suporte muito bem treinado
para que tudo ocorra com a menor margem de erro possivel.

Na Rio + 20, a operadora de telefonia mével Oi ficou respon-
savel pela maior rede sem fio ja instalada no Pais. No acesso
fixo, foram 1.800 pontos “cabeados” e prontos para o acesso a
Internet. O investimento da empresa foi de R$ 50 milhoes para
a infraestrutura de telecomunica¢des do evento, com a dispo-
nibilizacdo de salas para transmissdo em videoconferéncia e
infraestrutura em informatica, suporte, como help desk, servi-
dores de computacao em nuvem e uma solucdo de seguranca
da informacdo customizada para o evento.

Para esta Gltima, foi montado um centro de operacdes no
Riocentro, além de operacao de um centro de gerenciamento
de rede em Botafogo (zona sul) e uma central em Sdo Paulo.
Os servicos incluiram fornecimento de trafego de voz fixo e
moével, computadores, celulares e tablets para os organizadores
do evento. A infraestrutura de Internet exigida foi semelhante
a montada para atender uma cidade de 100 mil habitantes.

Além disso, a Oi também ofereceu para os usudrios uma
mostra da tecnologia do 4G. O LTE (Long Term Evolution),
conhecido como 4G, é um novo padrao de tecnologia de banda
larga movel, desenvolvido para ser adotado pelas operadoras de
telefonia celular como evolug¢do das atuais tecnologias 3G. No 4G,
a velocidade no trafego de dados pode alcancar até 100 Mbps.

bate papo.indd 9
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A disponibilizacdo da tecnologia foi uma parceria da Oi
com Nokia Siemens, Ericsson e Gemalto, com autorizacdo da
Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (Anatel).

Sob o cendario de aproximacdo dos grandes eventos, o
bate-papo a seguir, com Eduardo Carlos Monteiro, diretor
de negocios corporativos Governo Federal na Oi, ilustra, por
meio da experiéncia na conferéncia Rio+20, as exigéncias de
TI e telecom em grandes eventos.

Qual foi a magnitude do evento Rio+20.

A Rio+20 foi a maior conferéncia ja realizada pelas Nac¢oes
Unidas e marcou a passagem de 20 anos da Eco-92. O evento
reuniu representantes dos 193 Estados-membros da ONU e
diversas organiza¢des nao governamentais de todo o mundo,
que discutiram e assumiram compromissos politicos sobre os
temas desenvolvimento sustentavel e erradicacdo da pobreza.
Cerca de 50 mil pessoas compareceram ao Riocentro e
outras 150 mil participaram dos diversos eventos que
aconteceram nas estruturas da sociedade civil, espalhadas
pelo Rio de Janeiro. Foi um evento de enormes proporcoes e
de extrema importancia para o futuro do planeta. De ponto
de vista tecnolégico, a implantacdo e a operacdo de todas as
solucdes de tecnologia envolvidas em uma conferéncia de tal
magnitude representaram um desafio.

Qual foi a infraestrutura utilizada para atender a demanda?

Fornecemos a solucao completa de tecnologia e fomos
responsaveis pelas etapas de planejamento, implantacao,
operacdo, gerenciamento e desmobilizacdo da rede de
telecomunicacdes e TI do evento. Seguindo o escopo
estabelecido em contrato, foram necessarios circuitos de
Internet de alta capacidade, servidores dedicados, pontos
“cabeados” para acesso a Internet e computadores em

todos os locais de realizacdo do evento: Riocentro, o local
principal, e as demais estruturas: Parque dos Atletas,
Arena da Barra, Pier Maua, Galpao da Cidadania e regiao
do Parque do Flamengo e Aterro, que abrange o Museu de
Arte Moderna (MAM), a Arena do MAM e o Monumento
a Segunda Guerra. Foi disponibilizada uma rede de banda
larga Wi-Fi que suportava a conexdo de 67 mil usuarios
simultaneos — a maior rede sem fio ja instalada no Pais —,
além de salas de transmissdo em videoconferéncia e toda
a infraestrutura de microinformatica do evento, incluindo
suporte e help desk. Para o cliente corporativo contratante
(Programa das Nacdes Unidas de Desenvolvimento — PNUD,
da ONU), foram fornecidos servidores de computacdo em
nuvem. Foi montada, também, uma solucdo de seguranca
da informacdo customizada para o evento. Além disso,
disponibilizamos 160 totens interativos conectados a
Internet, com informacoes atualizadas sobre a ctpula, em
hotéis e aeroportos do Rio, e desenvolvemos o aplicativo
oficial da Rio+20 para o sistema operacional Android.

Como foi feita a infraestrutura para a realizacdo de
videoconferéncias?

Disponibilizamos links e equipamentos com redundancia
em uma rede apartada e pronta para atender cinco
localidades simultaneamente.

Quais foram as especificidades da area de Tl e service
desk disponibilizadas para o evento?

A érea de TI forneceu os servicos de field support, service
desk, cabeamento estruturado, gestdao de incidentes/
mudancas e problemas, salas de videoconferéncia, suporte a
servidores e ativos de rede. Os ativos de TI e de engenharia
fornecidos para o evento foram constantemente monitorados

£ £ A Rio+20 foi um evento de enormes proporcoes e de

extrema importancia para o futuro do planeta. De ponto

de vista tecnoldgico, a implantacdo e a operacdo de

todas as solugoes de tecnologia envolvidas em uma

conferéncia de tal magnitude representaram um desafio 1
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por especialistas técnicos a partir do Networks Operation
Center (NOC) e do Security Network Operation Center
(SNOC), com bases montadas no Riocentro.

Foi necessario algum tipo de treinamento para os
colaboradores da area de suporte, ja que foi um
evento que recebeu pessoas do mundo inteiro com
diversos idiomas, culturas e com diferentes niveis de
conhecimento de informatica?

Os colaboradores e prestadores de servico com atuac¢do na
Rio+20 receberam treinamento especial para interacdo e rela-
cionamento em ambientes multiculturais. Os colaboradores,
diretos e indiretos, foram expressamente orientados para se-
guirem as normas de conduta ética e de respeito a diversidade.

Qual foi o niumero de pessoas envolvidas na operacao?
A operagdo contou com equipe de mais de 500 pessoas para
garantir toda a infraestrutura de telecom e de TI do evento.

Quais foram os principais chamados de suporte?

A grande maioria dos chamados teve como objetivo dar
suporte aos jornalistas e delegacdes em relacao a configura-
¢cdo de seus dispositivos méveis e notebooks para acesso a
rede de Internet Wi-Fi disponibilizada pela Oi para o evento.

Vocés utilizaram a tecnologia 4G no evento. Como foi
a experiéncia? Esse servico estara disponivel para o
publico em breve?

A Oi realizou uma demonstracdo pioneira da tecnologia
4G (Long Term Evolution - LTE) na Rio+20. Montamos um
display de demonstracao do 4G no estande da Oi no Riocentro.
Conseguimos alcangar taxas de 100 Mbps de velocidade e o teste
foi muito bem-sucedido. A oferta da tecnologia 4G aos clientes
seguira o cronograma de obrigacdes definido pela Anatel, que
prevé o atendimento as seis sedes da Copa das Confederacoes
(Brasilia, Fortaleza, Recife, Rio de Janeiro, Salvador e Belo
Horizonte) até 30 de abril de 2013, as sedes e subsedes da
Copa do Mundo até 31 de dezembro de 2013 e até 31 de
maio de 2014 todas as capitais e cidades com mais de 500 mil
habitantes devem estar cobertas. Todos os municipios com
mais de 100 mil habitantes devem ter o servico disponivel até
31 de dezembro de 2016. Além disso, o 4G deve estar ativo nas
cidades de 30 mil a 100 mil habitantes até o final de 2017 e nos
municipios menores, até o final de 2019.

Essa experiéncia vai ajudar em eventos futuros?

Com certeza. A prestacdo de servicos com exceléncia
para um evento do porte da Rio+20, a maior conferéncia
ja realizada pela ONU, s6 confirma e aumenta a capacidade

bate papo.indd 11

£ A grande maioria
dos chamados teve
como objetivo dar
suporte aos jornalistas
e delegacoes em
relacdo a configuracdo
de seus dispositivos
moveis e notebooks
para acesso A rede
de Internet Wi-Fi
disponibilizada pela
Oi para o evento ¥9

em fornecer servicos de telecom e TI para os grandes eventos
internacionais que o Rio de Janeiro e o Brasil estdo prestes a
receber, como a Copa das Confederacdes, a Copa do Mundo
da FIFA e os Jogos Olimpicos. A participacdo na Rio+20
também consolida o posicionamento da Oi como importante
player de servicos de TI para o mercado corporativo.

Conte quais foram os pontos positivos da operacao?

Do ponto de vista de infraestrutura de TI, o ponto positivo
foi a implantacdao de todos os servicos contratados pelo
cliente com os prazos cumpridos e SLAs atingidos durante
a operacdo do evento. Podemos destacar também que nossa
rede Wi-Fi, a maior j& montada no mundo, suportou a
utilizacdo intensa do evento com qualidade e recebeu elogios
internacionais, como do jornal The New York Times, e
também do comentarista Sergio Abranches, na rddio CBN. @
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Eficiencia ‘no suporte Banco doBklasH e destaque na Amerlca Latlna

= -

Por Luciane Mediato

ara falarmos a respeito do suporte
Ptécnico do Banco do Brasil, vale a

pena fazermos um breve resgate
histérico. Na década de 90, a area de
tecnologia do banco era formada por
10 centros tecnolégicos, localizados
nas principais capitais do Pais. Cada
nucleo de processamento era responsa-
vel por um pool de sistemas e detinha a
competéncia e a responsabilidade sobre
areas e produtos de TI da organizacdo. ©
No fim da década, o comando estra-
tégico do BB determinou a criacdo do
Complexo Central de Tecnologia, em
Brasilia, iniciando, assim, o processo de centralizacao de
todo o processamento de dados e desenvolvimento de
aplicacdo em um tnico local.

Em um primeiro movimento de centralizacdo do
processamento de dados, foi migrada a infraestrutura
de mainframes e, em seguida, a estrutura para o
desenvolvimento de aplicativos de TI. “A estratégia
possibilitou a formagdo de um grande centro com focona
criacdo, estruturacdo e suporte de solucdes tecnologicas.
Atualmente, estamos localizados em Brasilia e
somos 0 maior centro de tecnologia da América Latina”,
afirma Daniel Oliveira da Silva,
Unidade de Operacao de Solucdes de TI da Diretoria de
Tecnologia do Banco do Brasil.

Na area do suporte técnico e na mesma época da
centralizacdo do processamento de dados e do desen-
volvimento de aplicativos, o banco optou por utilizar
o modelo de sourcing, contratando a empresa Cobra
Tecnologia S.A, pertencente ao conglomerado do
BB, para realizar todos os atendimentos de suporte

12 SupportWorld Brasil AGOSTO / SETEMBRO 2012
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responsavel pela

técnico do Banco do Brasil. Com isso,
foi criada a Central de Atendimento
Técnico — Help Desk. “Atualmente, todos
os atendimentos técnicos que ndo sao so-
lucionados na Central de Atendimento
Técnico — Help Desk, sdo repassados e
tratados diretamente por funcionarios
do proprio banco, havendo os escalo-
namentos em segundo e terceiro nivel,
quando necessario”, explica Daniel.
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Em 2004 foi criada a Geréncia de
Atendimento ao Cliente de Tecnologia,
com foco no atendimento aos clientes
e usuarios de tecnologia do Banco do
Brasil. Assim, foi possivel intensificar a segmentacdo
e especializacdo do atendimento do suporte técnico.
Daniel diz que o banco adotou o modelo ITIL e que a
equipe de tecnologia busca o aprimoramento constante.

Ele explica que, em 2010, depois de uma maior
aderéncia a metodologia ITIL, foi implantadona Diretoria
de Tecnologia — DITEC o novo modelo de Governanca
de TI, substituindo a Geréncia de Atendimento ao
Cliente por uma Geréncia de Central de Servicos, que
€ composta exclusivamente por funcionarios do Banco
do Brasil, pertencentes ao quadro da DITEC, tendo areas
como: gestdo do atendimento de TI, monitoramento
de servicos, atendimentos especializados como os
oferecidos a rede mundial de agéncias do BB e aos altos
executivos do Banco, além de uma equipe especifica
que faz a gestdo dos servicos realizados pela Central de
Atendimento Técnico - Help Desk.

As particularidades do suporte do BB estdo ligadas
ao volume expressivo de trabalho. “Atendemos uma
demanda muito grande de chamados todo més, sem falar
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da crescente quantidade de servicos que oferecemos.
Conseguimos €xito no nosso servico sem entrar em
colapso e sem comprometer o nivel de qualidade”, diz.

Em 2006 a média de chamados mensais era de 200 mil,
hoje € de 400 mil, com indice de resolu¢do no primeiro
nivel de 92%, em média. No final de setembro do ano
passado, o Banco do Brasil contabilizou cerca de 450
atendentes de primeiro nivel e 100 de segundo nivel,
com cerca de 200 PA (Posi¢cdes de Atendimento).

A Central de Suporte Técnico tem a finalidade de
prestar servicos de help desk e é dedicada exclusivamente
ao suporte técnico para os clientes internos e externos
do banco. As questdes negociais, operacionais e nao
técnicas (transacoes, SAC, cartdes, etc.), sdo atendidas
nas CABB - Centrais de Atendimentos BB. “Ainda que
existam atendimentos técnicos via e-mail, a grande
maioria da demanda ¢é atendida via telefone. Estamos
em fase de aprimoramento e ja devemos utilizar, ainda
este ano, solucdo de atendimento técnico via web. Nesta
solucdo, pretendemos que os clientes possam registrar
suas proprias ocorréncias diretamente em um formulario
padrao, para serem atendidos, posteriormente, pela
Central de Atendimento”, afirma Daniel.

Apesar da centralizacdo do atendimento em Brasilia, o
BB tem centros tecnolégicos em Sao Paulo (SP) e no Rio
de Janeiro (RJ]), nos quais sdo realizados atendimentos
técnicos locais (field support) aos clientes PJ (empresas).
Essas visitas sdo realizadas sob demanda da Central de
Servicos, quando a soluc¢do depende de intervencado
no cliente ou quando é demandado por diretorias, por
interesse estratégico da organizacao.

De acordo com Daniel, na busca permanente por
aperfeicoamento dos processos e também visando criar
tacilidades e servicos para os clientes do banco, tem sido
disponibilizada uma quantidade muito grande de solucdes
tecnologicas em um intervalo de tempo bem reduzido.

Diminuindo o trabalho a campo

Nao obstante a centralizacdo do suporte técnico,
iniciada em meados dos anos 90, ainda em 2007 existiam
orgaos regionais do banco, que mantinham equipes
para atendimento as empresas, devido a necessidade de
instalacao de aplicativos e para instruir sobre o uso das
solugdes eletronicas. Esse atendimento era feito por meio de
visitas de funcionarios do banco aos clientes PJ.

O alto custo das visitas realizadas pelas regionais,
a centralizacdo e sedimentacdo do conhecimento
sobre as solucdes nas equipes da Central de Suporte
em Brasilia e, principalmente, a reacdo positiva da
contratada em relagdo as exigéncias e as acdes continuas

sucesso.indd 13

de melhoria do atendimento promovidas pelo Banco,
que alcancou e, por vezes, até superou, os indices do
Padrdo Minimo de Atendimento (PMA) previsto no
contrato, proporcionaram a seguranga para estruturar a
centralizacdo do atendimento as empresas em Brasilia.
Todas as corporagdes passaram a ter, obrigatoriamente,
que contatar a Central para solucdo de seus incidentes.

“As visitas técnicas em campo sdo feitas apenas apos o
esgotamento das possibilidades de solu¢do remota pelos
niveis de suporte ou a pedido de nossas diretorias de
negocio. Nosso indice de satistacdo ap6s a mudanca foi
bastante alto, acima dos 90%”, explica Daniel.

O processo de centralizacdo do atendimento foi
concluido em 2007 e foi feito em etapas, de forma
gradual e por meio de um plano de acdes, composto de:

e Adaptacoes na ferramenta de registros;

e Criacdo e adaptacao em scripts;

e Adequagdo na estrutura fisica e de pessoal da Central;
¢ Definicdo do percentual de expansao;

e Definicdo dos novos fluxos de atendimento;

e Adequacdo no contrato;

e Treinamento do pessoal do Help Desk.

Infraestrutura de Tl e estrutura fisica

Para que toda essa infraestrutura de TI funcione
corretamente, o Banco do Brasil investiu, também, na
estrutura fisica. No ano passado foi entregue o novo
prédio da Instalacdo Central de Informatica do Banco
do Brasil (ICI II). Localizado no Complexo Central de
Tecnologia do BB (CCT), em Brasilia, o ICI II permitiu
uma estrutura tecnologica ainda mais robusta.
“Isso garante que sempre haja uma maior disponibilidade
nos canais de atendimento e maior eficiéncia nas
solugdes de TI”, justifica Daniel.

Com a nova instalacdo, a area disponivel para os
equipamentos de TI cresceu cerca de 150%. “Saltamos
dos atuais 1,4 mil m? para 4,2 mil m?, o que permitira
acompanhar o crescimento dos nego6cios do banco,
projetado para os proximos 10 a 15 anos”.

O CCT abriga os equipamentos que fazem o processa-
mento e garantem as rotinas de transacdes dos mais de
54 milhoes de clientes do BB. Entre essas maquinas, estdo
mainframes, servidores, equipamentos de armazenamento
e comunicacdo. Para abrigar com seguranca todos esses
equipamentos, a construcdo do ICI II seguiu as normas
nacionais e internacionais e tem caracteristicas de bunker.
“O novo prédio garante seguranca adicional, além de ser
projetado para acompanhar expansdo dos negocios nos
proximos 15 anos”, finaliza Daniel. @
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Satisfacao do CLIENTE

A pergunta definitiva para conhecer quem vocé atende

Por Fernando Baldin

satisfacdo em uma operacado de servigcos € sempre
um assunto polémico, muito em funcdo do
fato de que um servigo €, antes de tudo, uma

promessa feita entre uma empresa ou departamento

a seus clientes e durante essa fase é que comecam a

surgir as expectativas sobre o desempenho futuro

daquele servico. A partir desse momento,

a satisfacdo serd muito ligada a relacdo

entre o servico entregue de fato versus

a expectativa que o cliente tem de

receber. O mais desafiador é que

essa expectativa é muito dificil de

ser mapeada. Por mais que tenhamos

documentos formais, como acordo de

niveis de servicos, escopos, contratos, entre

outros, a dindmica da operacdo sempre

trard elementos inesperados que deverdo

ser tratados e ali, mais uma vez, surge a

promessa e a expectativa.

Devido a essa dinamica, uma das maiores
davidas que todo prestador de servigco
tem é: estou prestando um servico que
satisfaca o meu cliente? A busca para essa
resposta envolve varios aspectos complexos
e eu diria que alguns sdo até impossiveis de
medir, primeiro porque a satisfacdo é algo
pessoal e intransferivel. Vocé pode realizar
um atendimento para duas pessoas e se
fizesse uma avaliacdo ao final, veria que
cada um teria sua visdo particular sobre o
atendimento. Isso ocorre porque cada
um tem uma vivéncia, valores e até
expectativas diferentes.

Mas para tentar entender
a satisfacdo dos clientes,
¢ importante buscar
formas que direcionem
as acOes com base em
metodologias praticas
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e simples de executar. Uma das praticas que acredito ser
aderentea prestacdodeservico, sejaparaclientes externosou
clientes internos, é o conceito de Net Promoter Score — NPS.
Criado por Frederick FE Reichheld no artigo “One
Number You Need to Grow” (traducdo livre: o tnico
namero que vocé precisa crescer) e no livro
“A Pergunta Definitiva: Vocé nos Recomendaria
a um Amigo?”, Reichheld conduziu uma
pesquisa por mais de dois anos para buscar
qual seria o melhor modelo para fazer a
conexdo entre satisfacdo com o servico ou
o produto e o crescimento dos negocios.
Ele concluiu que a abordagem ideal seria

fazer uma tnica pergunta:

Vocé recomendaria os servicos da nossa
empresa para um amigo ou colega?

Com respostas que variam em uma escala de
zero a dez, classificamos os clientes entre:

e Promotores: respondem 9 ou 10;
¢ Neutros: respondem entre 7 e §;

e Detratores: respondem 6 ou menos.

Apos concluir o levantamento, devemos

subtrair a porcentagem de detratores dos

promotores para obtermos a métrica de
Net Promoter Score.

Em operacoes internas de service
desk, como é o caso da maioria
dos gestores, ndo temos uma
relacdo comercial com nossos
usuarios, no entanto, isso

ndo impede de buscarmos

o melhor modelo para
mapearmos e compa-
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PESQUISA

rarmos o desenvolvimento da percepcao de qualidade
e satisfacdo desse publico.

Usudrios satisfeitos geralmente revertem em produ-
tividade para a organizacdo. Além de fugirmos um
pouco das restricoes de controles, como o percentu-
al de incidentes ou requisi¢cdes que foram fechados
dentro do SLA, esse indicador reflete o desempenho
da operacdo, mas ignora a expectativa que o usuario
teria sobre o servico.

Para adotar o NPS em sua operacdo, serd necessario
adaptar o modelo, mas o resultado serd a pontuacao que
permitird entender como esta satisfacdo dos seus usuarios.

Modelo NPS para a operacao de service desk

Vale, aqui, relembrarmos um conceito do ITIL sobre
utilidade do servico: estar adequado ao proposito para o
qual o servico foi criado. Portanto, para adotar o modelo
devemos primeiro mudar a pergunta para:

Vocé considera o service desk util para resolver
seus problemas relativos a informatica?

Depois, estruturar as respostas em uma escala de zero a
dez, sendo:

e Zero: definitivamente nao;

e Dez: definitivamente sim.

Esta pesquisa pode ser feita via e-mail ou voz com
uma parcela dos usudrios que abriram um incidente ou
requisicdo no més. Apods essa coleta, vocé devera obter
uma planilha com as seguintes informacdes:

NOTA % DE RESPONDENTES

1 3%
4%
5%
5%

10%
10%
5%
3%

35%

10 20%

TOTAL 100%

© | 0 N o | o~ W N
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Entdo, faca a o seguinte agrupamento:

NOTA % DE RESPONDENTES
1 3%
4%
5%
5%
10%
10%
5%
3%
35%
10 20%

TOTAL 100%
NET PROMOTER SCORE

O 0| N | 0|~ w

Neutros 8%
Promotores 55%
Detratores 37%
Portanto:

Detratores - Promotores = NPS
Calculo do NPS dos dados acima

55% - 37% = 18% NPS = 18%

A partir do momento que vocé tiver dados histodricos,
terd como comparar dados antigos e checar se o NPS esta
estavel ou ndo e, consequentemente, podera estruturar
agOes para buscar a evolucdo da percep¢do da qualidade
percebida do servico.

Se quiser (e puder), estenda essa metodologia para
outras areas da organizacdo, criando um padrdo de
avaliacdo dos servicos, podendo comparar o desempenho
das vérias areas com relagdo a sua utilidade, do ponto de
vista do usuario.

O acompanhamento dos indices Net Promoter Score
colaboram para gerar melhorias operacionais e dar
autonomia a linha de frente, com informacdes que
melhoram a experiéncia do cliente. @

Sobre o autor

Fernando Baldin possui mais de 11 anos
em gestao de servicos em TI Formado em
Comunicacao Social com MBA em Administracio.
Também possui certificacdo ITIL Foundations,
Manager v2 e ITIL Expert. Em sua carreira
inovou na criacao de metodologias, processos e
ferramentas em projetos de outsourcing de service
desk e gerenciamento de servicos e processos de
negocios. Autor do livro “Revolucédo Invisivel” e responsavel por varios
cases de sucesso na area de gestao de servicos de TI.
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Por Valtomir Santos (Kid)

ma grande dificuldade da area de tecnologia ¢ a

utilizacao adequada da capacidade dainfraestrutura

versus 0s servicos providos por TI, ou seja, o uso
eficiente dos recursos financeiros da empresa. Este artigo
tem o objetivo de chamar a atencdo para um dos processos
do ITIL, o “Gerenciamento da Demanda”, fazendo uma
abordagem em como aplica-lo no service desk.

Aversdo 3 do ITIL inclui, no livro “Estratégia de Servico
2”,uma apresentacdo de novos processos, sendo um deles
dealtarelevancia e que merece um abordagem minuciosa
sobre o que é o Gerenciamento da Demanda. O livro
proveé direcionamento de como desenvolver habilidades
para implementar o Gerenciamento de Servico, nado
apenas como uma capacidade organizacional, mas,
também, como um ativo estratégico.

Metas e objetivos

Preparar as organizacdes para que estejam em posicao
de transformar o Gerenciamento de Servicos em ativos
estratégicos para criar valor para o negobcio. Identifi-
cando, selecionando e priorizando oportunidades, ou
seja, estamos falando do “por qué?” e ndo de “como”
executarmos os Servigos.

Gerenciamento da demanda do ITIL

O objetivo do processo de Gerenciamento da
Demanda é entender os padrdes de atividade do negocio,
influenciar na necessidade do cliente por servigcos e
prover capacidade para atendé-la.

16 SupportWorld Brasil AGOSTO / SETEMBRO 2012
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Gerenciamento da Demanda
no service desk

Temos que entender perfeitamente o padrdo do nosso
negocio para alavancarmos novos servicos, balanceando
a capacidade da nossa infraestrutura versus a demanda.
Para gerarmos novos servicos, devemos influenciar os
nossos clientes por meio de novos modelos operacionais
diferenciados, com alta qualidade e precos atrativos.

/ Padrédo de Demanda \

cle

Agenda de Entrega (Fornecimento)

Plano de
Capacidade

/'

Gerenciamento

" de Demanda
Padrées de

Atividade do Negacio V’/

Como incentivos e penalidades podem influenciar a
demanda? Por exemplo: nas empresas de telefonia, o
uso dos servicos na madrugada ¢ mais barato, durante
o dia é mais caro. Incentiva-se o uso num periodo em
que ha capacidade ociosa e diminui-se no momento de
pico. Outro exemplo € a promocdo de passagens aéreas
no domingo. O uso no dia ¢ estimulado e ocorre uma
reducdo na segunda-feira pela manha.

O consumo produz demanda e a producao consome
demanda, estabelecendo um padrdo altamente sincro-
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CONSELHEIRO DO SERVICE DESK

nizado. A demanda puxa a capacidade. Como atendé-la
em momentos de pico? Para isso, ¢ fundamental conhe-
cer os padrdes das atividades do negocio.

Balanceamento

Conforme abordado no ITIL, o processo de
Gerenciamento da Demanda sugere que ndo deve
haver, por parte da empresa, incertezas na demanda dos
servicos a serem produzidos, ou seja, temos que saber
exatamente no pipeline dos projetos os servicos que
serdo produzidos, a ponto de utilizar toda a capacidade
de recursos (infraestrutura, pessoas, sistemas). Caso haja
davidas sobre a demanda de servicos, a equagdo a seguir
demonstra facilmente a perda de oportunidades:

4 N
=> [ P
M Capacidade -' de recursos %
Falta de de atender o
‘ Capacidade negocio ,
\ J

Tomando o racional acima e trazendo para um cendrio
de central de servicos (service desk), podemos concluir
que existe uma superutilizacdo dos recursos de TI no
horario comercial, tais como:

e Infraestrutura: rede, central de atendimento, DAC,
estacOes de trabalhos (PAs), etc.

* Aplicacoes: sistema de gerenciamento de incidentes,
gravacdo das ligacoes, etc.

e Pessoas: analistas, coordenadores,
controllers, geréncia, etc.

supervisores,

No entanto, esses recursos ficam extremamente
ociosos em determinado horario. Como tomar proveito
desses recursos e prover novos servicos de service desk,
utilizando a infraestrutura atualmente ja adquirida?

Pipeline de oportunidades

Para responder a questdo colocada anteriormente,
precisamos, talvez, sair da previsdo de servicos
tradicionais de service desk e navegarmos em novos
horizontes, nos quais, por meio de uma plataforma que
realiza o mapeamento da imagem do cliente percebida
pelas redes sociais, o service desk poderia atuar no
atendimento para os seguintes servicos:

e Reverter a imagem do servico ou produto da empresa,
atuando ativamente nas citacdes dos usuarios;

kid.indd 17

¢ Influenciar, por meio de campanhas direcionadas aos
usuarios das redes sociais, a compra de novos produtos
ou servicos dos nossos clientes;

e Fornecer suporte aos pagamentos realizados pelos
usuarios via Twitter dos produtos/servicos dos clientes.

Todos os servigos citados podem ser realizados apoOs
o horario comercial, utilizando as redes sociais, onde a
presenca do usuario ndo se faz necessario no horario,
visto que as citacOes estdao na nuvem.

Influenciar o
- consumo —
-« (Campanhas)
orkut Platafo.rma
que realiza o Reverta ai
Redes sociais mapeamento —» eve‘ aiaimagem
da imagem servigo / produto
do cliente
| Tt @— Monitoragao
. \
Areas Internas

do Cliente

Redes sociais

\_ orkut Y

Este artigo tem o objetivo de despertar a curiosidade dos
leitores, em especial dos gestores de centros de suporte
e CIOs, proporcionando debates relevantes e trazendo
a tona um tema que, apesar de amplamente discutido,
carece de uma abordagem realmente consistente de como
estamos tratando o Gerenciamento da Demanda em nossas
empresas e, principalmente, como o gestor da central de
servicos esta observando a eficiéncia operacional com uma
visdo da utilizacdo méaxima dos recursos disponibilizados
pela empresa em forma de investimento.

Na pratica, o que os executivos querem da TI é que
ela tenha um posicionamento empresarial em relacdo
ao negocio, ou seja, uma TI que produz valor. Isso
consiste em uma organizacao de TI que esta empenhada
de forma estruturada em utilizar o capital de forma a
produzir novos valores para o negocio. @

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 Implementacao de melhores
praticas. Pos-Graduado em Tecnologia da Informacao
e certificado em metodologias de qualidades como o
ITIL, COBIT e HDI. Gerenciou quatro grandes Centros
de Suporte. Implementacao na Cielo (antiga Visanet) do
Gerenciamento de Problemas, expanco do service desk
para outras areas da Cia (Servicos Financeiros, RH e
Administracéo) utilizando as melhores praticas com reducao financeira de até 50%.
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A CRISE MUNDIALEATI

Como o setor deve se portar em tempos dificeis

Por Tiago Martinelli

a anos presenciamos uma crise mundial que
‘ Hparece nao ter fim. Alguns paises sentem mais,
outros menos. As questdes relacionadas ao
crédito, imoveis, falta de liquidez bancaria e, até mesmo,
‘ ) a virtualizacdo do dinheiro estdo sempre em pauta na
midia. Ha algum tempo, o posicionamento do Brasil
. sobre a situacdo era a de que o Pais nao seria atingido.
- Mesmo assim, € natural que todos os setores sintam certo
receio. Embora ainda estejamos em crescimento, existem
ameacas. Recentemente a presidenta Dilma Rousseff

pe ‘aﬁrmou que o Brasil ndo é imune a crise.
Acompanhando as noticias, percebemos que existe
ma preocupacao do governo para que as influéncias
jam cada vez menores, inclusive criando condi¢oes
para manter as pessoas trabalhando. De fato, isso tende a
ajudar, mas a atual crise parece ter alguns pontos fracos e,
principalmente, parece ameacar consequéncias maiores.
Sendo assim, nada mais natural que as empresas, sejam
nacionais, estrangeiras ou multinacionais, se preocupem
%%Lnem atitudes. Tais acOes estdo relacionadas a varias
— edidas, mas é claro que questdes financeiras, como
~_ corte de custos e otimizacdo de producdo, sao alguns dos
. pringipais focos. “Cada segmento tem sentido em uma
£ determinada intensidade, uns mais e outros menos, mas
i acredito que a crise vem trazendo dificuldades e novos
£ desafios para todos”, diz Hélio Luiz M. Corréa, que é

&= diretor da Aguas Ouro Fino.

W—B—&oé esses fatos certamente impactam na TI das
__hégnpresas, seja em forma de cortes ou pressoes para que
ipresente solucoes que possibilitem uma situacdo
% melhor. Segundo Jorge A. Perlas, que € vice-

da Asyst International+Rhealeza, existem duas

———
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ou processo, existe o espaco do aperfeicoamento e o da
renovacao. O espaco do aperfeicoamento quase sempre
significa 0 ndo investimento ou o baixo investimento”,
explica Jorge. Caso exista a perspectiva de que algo mais
sério realmente pode acontecer, a postura da empresa
passa do corte de investimentos para os cortes efetivos,
que podem incluir infraestrutura e pessoal.

Primeiro passo

O setor de tecnologia das empresas, como VvOCes,
leitores, tém conhecimento, é uma darea na qual &
preciso sempre mostrar resultados. O valor agregado dos
servicos e solucdes ¢, frequentemente, muito mais claro
para quem estd envolvido no processo do que para uma
empresa como um todo. Em tempos de crise, é possivel
que a TI sofra cortes, contudo, a pergunta que deve ser
feita pelo responsavel pela corporacdo é: “Serd que esses
cortes impactarao no meu negocio?”

A tendéncia € que a resposta para essa pergunta dependa
de cada negocio e seu respectivo core business. Hélio, que
responde pela diretoria de uma empresa que trabalha com
bebidas, diz que a tecnologia é fundamental: “Estamos
buscando melhorar a relacdo custo-beneficio e nao s6 a
simples reducdo de custos, pois 0 mais importante para
nos € o resultado final.”

“ Em qualquer estrutura,
producdo ou processo, existe
0 espaco do aperfeicoamento
e o da renovacdo. O espaco
do aperfeicoamento quase
sempre significa o ndo
investimento ou o baixo
investimento , ,

Jorge A. Perlas, vice-presidente da Asyst
International+Rhealeza
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Rodrigo Coelho, diretor de operacdes da Resource IT
Solutions, afirma que, na pratica, ainda é dificil mensurar
efeitos da crise no nosso setor. “O sentimento que tenho
¢ de que as empresas continuam investindo, pois ainda
existe muito a evoluir, principalmente no mercado
brasileiro, embora em velocidade e escala inferiores.
Provavelmente a TI fechara 2012 maior do que 2011,
porém o crescimento serd menos acentuado”, explica ele.

O profissional da Resource IT Solutions aponta mais
um fator, que serve, até mesmo, como dica de trabalho
nos setores de tecnologia. Segundo ele, o impacto esta
relacionado a forma como o valor do setor é comunicado.
“Os bancos ndo estdo cortando custos com TI, pelo
contrario, pois entendem a importancia do setor para
o seu negocio. Onde os negbdcios nao sentirem valor, o
corte ¢ inevitavel”, completa.

Demonstrar o valor do nosso trabalho certamente nao
€ uma tarefa facil. Contudo, ndo s6 para assegurar uma
boa infraestrutura para trabalhar, mas por outros tantos
fatores, fazer isso pode ser, sim, o primeiro passo para
se esquivar de possiveis cortes e fazer com que nosso
trabalho evolua.

Mas... e os servicos de atendimento?

Antes de falarmos sobre o impacto de uma crise nos
servicos de atendimento e suas diversas modalidades,
como service desk, field support, autoatendimento, entre
outros, devemos entender que tratam-se de segmentacgoes
de TI extremamente importantes, sobretudo para
a empresa que usufrui dos servicos. Nesse cenario,
notamos que o mercado ja se abriu, uma vez que em
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muitas corporacoes os atendimentos nao sdo prestados
apenas para usuarios de tecnologia, e sim para diversas
areas, com a implementacdo de Centrais de Servigcos
Compartilhados (CSC).

Sendo assim, para mensurar a possibilidade de possiveis
cortes, a equacdo € facil: enquanto houver problemas,
alguém deve ser capaz de atender e resolver. Trocando em
miados, se existirem usudrios, devem existir, também,
equipes e atendentes para prestar servicos. “A tnica forma
de se manter no jogo € gerar algum valor para o negocio.
E nesse ponto que precisamos mudar nosso ‘mindset’.
Se continuarmos olhando somente para a TI, somente para
dentro, correremos um sério risco de sairmos do jogo”, diz
Rodrigo Coelho. Para ele, ndo se trata de proteger o service
desk, e sim, de gerar cada vez mais valor, uma vez que
uma corpora¢ao ndo vai manter um setor que ndo esteja
proporcionando o retorno do investimento feito.

“Se nds pensarmos no pessoal que cuida da operagdo do
dia a dia e dos incidentes, percebemos que trabalhamos
‘a reboque’ do volume de neg6cios da empresa. Falando
genericamente, um usudrio gera entre um e trés chamados
por més, em média, dependendo de como a organizacao
esta estabilizada. Vamos simplificar e exemplificar como
dois chamados: 1.000 usuarios e 2.000 chamados ao més.
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Nesse caso, se o nimero de usuarios nao é alterado, o
namero de atendimentos ndo muda. Agora, se a empresa
decide trabalhar com menos funcionarios, a equipe
de atendimento vai ser reduzida”, explica Jorge Perlas.
Ainda no mesmo exemplo, ele finaliza dizendo que, caso
a empresa resolva trabalhar com 500 pessoas, o namero
estimado de chamados cai para 1.000, o que provoca,
também, uma reducdo da equipe de service desk.

Outra situacdo apresentada pelo profissional da Asyst
International+Rhealeza diz respeito mais a qualidade do
que a quantidade, abordando os parametros de SLA. Caso a
intencdo seja ter um servigo no qual o usudrio seja atendido
imediatamente, isso significa uma equipe com mais
colaboradores. Trata-se de um modelo que gera mais custos,
por isso, a reducdo dessa equipe pode gerar economia, mas
vai, também, mudar a forma de atendimento, uma vez que
o usudrio devera esperar até o final do dia ou mais, em vez
de ser atendido no mesmo momento. “Fora isso, ndao tem
muito espaco para economizar mais. Se o usudrio ligar e
ndo tiver quem atender, o que a empresa vai dizer para
ele?”, questiona Jorge.

O que as empresas precisam entender, talvez com uma
boa ajuda por parte dos CIOs, € exatamente isso: por mais
que existam cortes que afetem os setores de atendimento,
¢ preciso estudar bem, pois a falta de atendimento
tende a prejudicar o desempenho dos funcionarios e,
consequentemente, o da corporacdo. “Insisto sempre
na relacdo custo-beneficio e, no caso da anéalise do CIO,
entra também o componente risco, principalmente os
que envolvem a seguranca e a interrupcdo da operacao.
Pergunto sempre, ndo s6 quanto custa fazer, mas,
principalmente, quanto vamos perder se nao fizermos e
tivermos uma parada”, diz Hélio Corréa.

Ajudando a empresa

Tendo em vista que precisamos sempre agregar valores,
uma vez que a extin¢do do setor de atendimento € uma
possibilidade quase que impossivel na grande parte das
empresas, devemos questionar de que forma podemos
ajudar nas questoes financeiras. Rodrigo Coelho lembra
que a tecnologia, quando olhada de fora, trabalha, entre
outras coisas, com a reducado de custos. “Internamente a
TI também precisa de tecnologia para automatizar seus
processos de suporte e entrega do servico”, explica ele.

Uma das coisas mais importantes, ainda segundo

Rodrigo, é possuir uma boa gestao de equipes. Ao mesmo
tempo, podemos focar na resolucdo de problemas no 1°¢
nivel, que representa custo inferior em relacdo aos niveis
superiores. Para isso, ele da algumas dicas:
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e Definir claramente o que deve ser resolvido, ponto no
qual o Catalogo de Servicos € a resposta;

e Treinar os colaboradores da equipe;

e Possuir uma boa base de conhecimentos;

e Ter baixo turnover na equipe;

e Proporcionar autonomia para a resolucao de incidentes
e requisicoes;

e Oferecer incentivos e bonificagcdes;

e Melhorar processos;

e Melhorar tecnologias de acesso remoto, automacdes de
instalacOes remotas, ferramentas de gestdo de ativos que
executam manutencoes e intervencoes, entre outras.

“ O sentimento que tenho é
que as empresas continuam
investindo, pois ainda existe
muito a evoluir, principalmente
no mercado brasileiro,

embora em velocidade e

escala inferiores

Rodrigo Coelho,
diretor de operag¢des da Resource IT Solutions

Cabe, também, pensar na analise do que ja esta
sendo feito. “Tudo o que é rotina, tudo que ¢é ‘receita
de bolo’, tem que ser atendido no primeiro nivel e é
possivel fazer isso de forma rapida, barata e bem feita.
Tudo o que exige algum censo para entender além
do 6bvio, deve e pode ser passado para o segundo
nivel”, aconselha Jorge Perlas. Segundo ele, é possivel
estabelecer, inclusive, uma linha de frente que conte
com atendentes de 1¢ e de 22 nivel. Ele cita um modelo
utilizado na Asyst International+Rhealeza, no qual
existe um ponto tnico de atendimento que direciona
o contato para o nivel correto. Dessa forma, o usuario
nao precisa explicar o seu problema mais de uma vez e
obtém a resolucdo de forma mais rapida.

Além desse trabalho com os niveis de atendimento, é
possivel pensar em outras solugdes. Em curto prazo, podemos
trabalhar com o aumento dos processos automatizados
(autoatendimento, autocontrole, etc.), utilizando uma
boa ferramenta. Outra forma ¢ analisar e atacar as maiores
causas de incidentes. Jorge explica que é possivel tomar
essas duas atitudes de forma rapida e obter bons resultados.
Para Rodrigo Coelho, o aumento de First Call Resolutions,
a maior eficiéncia no autoatendimento, a diminui¢do de »
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equipes, entre outros fatores, sdo medidas viaveis, mas ele
faz questdo de reforcar que um service desk que apresenta
boa produtividade nunca terd os custos cortados.

Reducao e otimizacao de equipes

Tendo em vista as dicas apresentadas pelos
profissionais consultados, resta entender um dos
pontos mais criticos da questdo: devemos ou nao
reduzir as nossas equipes de atendimento?

Para responder a essa questdo, vamos, antes, abordar as
diferencas que existem entre os niveis. O primeiro nivel €
caracterizado por uma mao de obra mais barata, mas que
ndo ¢ tao qualificada, enquanto o segundo é mais caro, mas
apresenta mais qualidade e agilidade. Sendo assim, devemos
lembrar-nos de outro fator: dependendo da central de
atendimento, os problemas recorrentes representam algo
entre 70% e 90% dos chamados. Segundo Jorge, uma equipe
nao qualificada demora muito para resolver os problemas
e dificilmente trabalha com prevencdo, enquanto “times”
mais capacitados tendem a trabalhar com mais eficiéncia.
“Por isso eu digo que a felicidade estd no caminho do
meio”, diz ele. “Colocar um profissional muito capacitado
para atender chamados de baixa complexidade nao tornara
o atendimento mais rapido. Ele € caro e sera desmotivado,
porque ndo tem desafios”. Esse profissional, que gera um
custo mais alto, deve ser direcionado para a equipe de
atendimento aos incidentes mais complexos, que sao
menos frequentes. Uma vez que problemas desse tipo sdo
menos frequentes, entende-se que essa equipe, apesar de ser
composta por profissionais mais caros, serd menor e tera a
responsabilidade de criar métodos de prevencdo.
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O foco, mais uma vez, deve ser na resolucdo do
problema. Rodrigo lembra que a funcdo da TI € fazer
com que os usuarios sejam mais produtivos. “Para isso,
os analistas precisam ser bem qualificados, entender
mais sobre o negdcio que estdo suportando, ter analise
critica do impacto do que ¢é atendido, sendo os usuarios
simplesmente ndo utilizardo o servico e o service desk
serd irrelevante para o negocio”, diz ele.

Outsourcing

Diante dos tempos de crise, surge a questdo de como as
terceirizadoras devem se portar. Os problemas podem surgir
para diversas empresas. E possivel que a corporacio que
usufrui dos servicos apresente problemas financeiros e faca
certas colocacdes sobre os valores pagos. Por outro lado,
devemos entender que a mesma situacdo pode acontecer
internamente, em uma empresa que vende o atendimento.

“A revisdo de contratos € algo natural e deve ser
incentivada na relacdo entre prestador e o tomador de
servicos. Se olharmos as diretrizes do processo de SLM
do ITIL, base para a construcao dos contratos de nivel
de servico de TI, identificamos que o modelo ¢ ciclico.
E assim deve ser. Portanto, o exercicio de revisao deve ser
constante. A preocupacdo principal é sempre permitir,
por meio desses contratos, que o prestador e o tomador
caminhem na mesma direcdo. Os clientes querem pagar
menos e os prestadores podem receber menos, desde
que com margens aceitaveis. Se o contrato é justo, todo
mundo ganha”, explica Rodrigo Coelho.

Para Jorge, a situacdo deve ser a mesma: “Nao podemos
ficar um de cada lado da mesa. Os dois tém que olhar para
as necessidades do usudrio final, que € quem agrega valor
aos negocios da empresa.” Segundo ele, deve-se descobrir
a melhor relagdo entre custo e beneficio. E possivel definir
solucdes diferentes para usudarios diferentes e alinhar isso

“ Com crise ou sem crise, temos
sempre que tomar decisdes que
impactam em curto prazo e com
uma visdo de futuro, ou sejq,
temos que balancear sempre,
pois a cobranca por resultados
€ imediata, mas a geracdo de
valor em qualquer empresa
ocorre no longo prazo ,,

Hélio Luiz M. Corréa, diretor da Aguas QOuro Fino
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com as restricoes impostas pela empresa. A revisdo de
contratos ndo € algo incomum, uma vez que existe muita
mutac¢do, nao sé no mercado de TI, mas em muitos outros.
Uma vez que o dinheiro envolvido ndo é da prestadora
e sim da empresa contratante, a situacdo que deve ser
colocada € a seguinte: o que € possivel oferecer, em
termos de atendimento, com os recursos financeiros
que estdo sendo disponibilizados? Nesse momento, a
empresa que vende os servicos tem a responsabilidade
de elaborar a melhor solucdo para o seu cliente e a dica
de Jorge € ndo generalizar, uma vez que cada usudrio que
serd atendido tem um nivel de exigéncia diferente. Isso
deve ser previsto ainda na criagdo da proposta que sera
apresentada no inicio ou em uma revisdo de contrato.
Por fim, é preciso lembrar que existe, no setor de
outsourcing, a questdo da concorréncia. Rodrigo Coelho
lembra que uma crise pode afetar todos os ramos de
negocios e que € uma tendéncia que os precos sejam
reduzidos, em consequéncia de uma concorréncia maior.
“Cabe as empresas se reinventarem, para viverem com
menos, ou criar solu¢des para ganhar mais e agregar mais
valor para o negocio. E um movimento ciclico, como a
propria economia em que vivemos”, finaliza ele.

Seguranca e paciéncia

Certamente ¢ dificil manter a calma em épocas de
crise, sobretudo quando trabalhamos com ntmeros
que mostram uma realidade desafiadora. Contudo, o
momento requer uma boa visdo. Se por um lado existe
certa pressdo por reducdo de custos, devemos entender que
o setor de TI € estratégico, o que distancia a possibilidade
de eliminacdo de um servico de boa qualidade.

Quando pensamos em atitudes, a primeira coisa que deve
ser feita € ver o nosso trabalho com olhar empreendedor e
decidir qual é a melhor forma de agir, afinal, trabalhamos
em um mercado no qual a pressdo sempre existiu. E preciso
entender que, se existe um problema, ele deve ser resolvido.
Esse tipo de atitude reflete ndo s6 em momentos de crise,
afinal se esforcar para mostrar certo valor para a empresa
em tempos complicados certamente fard com que, no
futuro, quando as coisas melhorarem, a empresa reconheca
que possui um setor de TI competente. “Com crise ou sem
crise, temos sempre que tomar decisdes que impactam em
curto prazo e com uma visao de futuro, ou seja, temos que
balancear sempre, pois a cobranga por resultados é imediata,
mas a geracdo de valor em qualquer empresa ocorre no longo
prazo”, explica Hélio, da Aguas Ouro Fino. @
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ANTIGONA NO
SERVICE DESK

Da cidade de Tebas para a Tl

Por Roberto Cohen

tos racionais, esta — de certa forma — filosofando.
E o interessante &€ que se estudar um pouco sobre
filosofia, as suas chances de resolver os problemas do coti-
diano serdo maiores. Um exemplo é o mito de Antigona,
tradicional embate de ideias sobre o que é certo ou errado.

r I ~Noda vez que vocé questiona algo usando argumen-

Introducao a Antigona
Esse mito foi apresentado na peca tragica de Séfocles,
ha quase 2.500 anos, ou seja, ha muito tempo mesmo.
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Nela, Edipo (aquele do Complexo de Edipo, referente a
fixacdo pela mde que pode acontecer na infancia) morre
e deixa vazio o trono da cidade de Tebas. Seu cunhado
Creonte toma o poder, em detrimento dos quatro
descendentes de Edipo. Um deles, Polinice (parece
mais nome de mulher), fica indignado e marcha contra
Tebas para retomar seus direitos hereditarios. Fracassa
a iniciativa do rapaz, pois ele morre na luta. Apoiado
pela lei do Estado, Creonte ordena que ninguém enterre
Polinice, pois 0 mesmo lutara contra a propria Tebas.
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. SUPORTETECNICO

Antigona, irma de Polinice, protesta contra tal decisao,
pois, pelas leis dos deuses todos merecem um enterro.
O desenrolar da historia vocé encontra nos livros e até
mesmo na Internet.

O importante da historia é que se deflagra um
questionamento que persiste até hoje. Quem tem razdo?
As leis dos homens ou de sangue? Da sociedade ou da
natureza? Da religido ou do Estado? Quem esta certo e
quem estd errado? Se um sujeito ndo tem dinheiro para
comprar os remeédios de sua esposa, ele pode assaltar
uma farmacia, ainda que prejudique o dono da mesma?
Dizem que a ordem deve assegurar a liberdade. E que a
liberdade deve respeitar a ordem. Nao é um equilibrio
facil de administrar.

E no service desk?

Obviamente, ambientes primitivos ndo sofrem com
o conflito do mito de Antigona. E preciso existir uma
lei do Estado. Assim como os centros de suporte que,
desorganizados, vivem a revelia dessa discussdo. Como
nao existe civilidade e um conjunto de regras, vale tudo.

Mas se o departamento de suporte ja definiu processos,
estipulou acordos de SLAs para os servicos, administra e
controla a carga dos técnicos e impde limites a ansia dos
usuarios, a situacdo comeca a mudar e existe a chance de
se manifestarem antagonismos com base nesse mito.

Por qué? Porque é um ambiente propicio ao dilema de
Antigona, pois nele esta presente a ordem. Existe a lei (do
Estado). Impdem-se métodos e fluxos programados das
informacdes. Mas em algumas circunstancias, algo que
parece ser o mais certo a se fazer no momento vai contra
as definicoes estabelecidas:

Exemplo 1

Um wusudrio deseja falar diretamente com alguém
do segundo nivel de atendimento. Pode? Pela ordem
planejada (ou também pelo ITIL), nem pensar. Recordo
da apresentacdo no Congresso HDI de 2010, na qual Ana
Ltcia Martins e Paula Cavanesi compartilharam algumas
ideias oriundas de suas experiéncias. Elas mostraram que
se o primeiro nivel nao for resolver o problema, ele serd
apenas burocratico, fazendo o usudario perder tempo.
Entdo, por que ndo buscar direto no segundo nivel?

Exemplo 2

O pessoal do service desk deve gerenciar o ciclo de vida
do incidente. Quando o incidente ¢é resolvido, alguém
deve contatar o usuario para confirmar. Contudo, e se o
volume de trabalho € muito grande tornando impraticavel
tal modo de agir? E se as caracteristicas dos usuarios

(viajando o tempo inteiro) impedirem tal conduta? Vale
a definicdo do processo ou o que acontece no dia a dia?

Vocé alegara que os processos foram mal construidos.
Talvez a revelia da realidade. Porém, todos sabemos como
ela muda rapidamente e a documentacao dos processos (e
as reunides para isso) ndo € tdo agil assim.

Deixa como esta

E dificil decidir o que é o certo ou errado. Vocé pensaria:
bom, se isso é realmente dificil e quase ndo tem solucao,
pra que esquentar a cabeca? Deixo assim e quando o
problema surgir eu decido o que fazer.

E eu lhe digo que como profissional (em negrito) da
area, € sua obrigacdo pensar em tais situacdes, em vez
de se omitir e jogar a culpa no destino. Ou no superior
(“Meu chefe vive alterando as prioridades, ‘dando
mole’ aos usuarios...”).

Controvérsia

Quer ver algo interessante? Pegue o exemplar da revista
SupportWorld Brasil de junho/julho de 2012. Na pagina
18, Valtomir Santos, reconhecido profissional da area,
recomenda convocar o usudrio a utilizar o autosservico,
com a intenc¢ao de obter reducao do custo médio de ticket
no departamento de suporte.

Na mesma revista, vinte paginas adiante, o papa
da governanca brasileira de TI, Ricardo Mansur, diz
exatamente o contrario! Que é mais barato fazer o usuario
ligar para o centro de suporte do que tentar se virar
sozinho através de um autosservico.

Existe uma variavel que muda todo o enfoque nos
discursos das personalidades citadas. E faz com que ambos
estejam certos. Vocé consegue identificar qual?

Encerrando o artigo, o que € certo? E o que € errado?
Vocé cobica encontrar alguma “lei do Estado” — uma
metodologia — para seguir sem questionar, refletir, nem
indagar sobre? Sempre podera argumentar que “seguiu
o padrao estabelecido”. Mas isso seria o melhor a fazer
para o seu negbcio? Think about it. @
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€ sco educacado
voltasse aos
niveis de 40 anos
atrds, ja seria
o suficiente,
devido a nossa
precariedade

atual ,’
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Por Edgar Serrano

Tecnologia da Informac¢ao e Comunicacao (TIC),

nas décadas de 50, 60 e 70, era desenvolvida e

operada por cientistas e por engenheiros que,
de forma pioneira, trabalhavam no entdo misterioso
“cérebro eletronico”. As rotinas operacionais eram
delegadas aos operadores de computador que faziam
o trabalho pesado (literalmente). Era uma profissdo
“elitizada”, para poucos. Uma profissdo que dava status
diferenciado a esses trabalhadores, em relacdo aos seus
colegas de outras areas das empresas. Até entdo, o uso
do “cérebro eletronico” era restrito as pouquissimas
atividades da sociedade. Nessas décadas, a industria
ainda era rudimentar, sendo a forca de trabalho nas
empresas alicercada na forca bruta dos seus operarios.

A partir da década de 80 e intensificada na década de
90, a TIC rompeu as fronteiras do mercado corporativo
e, com a chegada dos microcomputadores, entrou nas
casas das pessoas, nas salas de aulas, em suma, em cada
mesa de escritorio passamos a ter um microcomputador.
A sociedade comecou a usar TIC em praticamente tudo.
Desde a emissdo de uma nota fiscal, nos diagnoésticos de
medicina, nos escritérios de advocacia, para comprar
um remédio via Internet, para comunicacdo por e-mail,
redes sociais, enfim, hoje usamos computador de forma
direta ou indireta para praticamente tudo na vida.
Portanto, podemos dizer que o crescimento do uso da
TIC (da demanda) foi exponencial. J& a quantidade de
profissionais continuou com um crescimento aritmético.
Esse descompasso entre demanda por TIC e mdo de obra
ocorreu em praticamente todos os paises do mundo,
gerando o conhecido Apagao de Mao de Obra e marcando
o inicio da Era do Conhecimento (da Informacao).

No Brasil, ja transcorridos 12% do século XXI, em
2012, o apagdo de mdo de obra é¢ muito intenso, também
devido a dois fatores adicionais, que sdo: o crescimento
veloz da nossa economia (62 do ranking mundial), que
estava estagnada ha décadas, exigindo, agora, cada vez
mais profissionais qualificados e a precariedade da nossa
educacgdo puablica (54* do ranking) que, infelizmente,
produz nos bancos escolares analfabetos funcionais
em grande quantidade. Essa politica educacional
preocupada mais em agradar as estatisticas e menos
com o real aprendizado das criancas e adolescentes
criou um gigantesco contingente de pessoas que
sdo, hoje, a base da nossa piramide social e que nao
aprenderam a aprender, ou seja, saem das escolas sem
interpretar o que leem e sem saber aritmética basica.
Como as profissoes, as atividades de hoje priorizam o
intelecto em detrimento da forca bruta e € natural que
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no Brasil haja milhares de vagas de trabalho sem serem
preenchidas e, ao mesmo tempo, milhdes de pessoas
desempregadas vivendo na linha da miséria.

As empresas, sejam elas “clientes” ou “fornecedores”
de TIC, exigem profissionais “completos” e maduros
nos seus quadros funcionais. A profissdo possui
um degrau, um piso inicial elevado, exigindo uma
formacdo complexa para um iniciante. Na TIC, ndo
temos o conceito de profissional de nivel médio. Para
um programador (piso inicial da profissao) exige-se
uma formacdo ampla, pois suas tarefas sdo complexas.
Se compararmos com outras profissdes, teriamos
engenheiros civis “sentando” em tijolos, engenheiros
mecanicos a frente dos tornos e, nos hospitais,
exigiriamos formac¢do médica para os enfermeiros.
Portanto, se hoje no Brasil ja é dificil encontrarmos
profissionais para trabalharem como auxiliar de
escritéorio (usar software), devido a sua ma formacao
educacional, ndo ¢ de se estranhar que seja ainda mais
dificil encontrar, na base da pirdmide social, pessoas
que sejam capazes de construir softwares.

O governo federal criou cursos técnicos e destinou
verbas volumosas para que a populacdo menos
tavorecida pudesse acelerar seus conhecimentos em TIC
e, assim, ocupassem os milhares de postos de trabalho
disponiveis. Ocorre que os analfabetos funcionais nao
aprenderam a aprender, logo, como resultado, a geracao
de profissionais com os cursos técnicos € muito menor
que o previsto. Mesmo assim, € importante que sejam
mantidos esses cursos disponiveis para a populacao,
mas que seja feita uma reforma urgente na educacao.
Se a educacdo voltasse aos niveis de 40 anos atrés, ja
seria o suficiente, devido a nossa precariedade atual.

No Brasil, com um contingente de milhares de pessoas
nas classes D e C menos, podemos dizer que temos
um “estoque” fabuloso de pessoas para “lapidarmos”
(educarmos), integrarmos ao século XXI, na Era do
Conhecimento, e emprega-las na profissdo de TIC. @

Edgar Serrano ¢ Presidente do SEPRORGS -
Sindicato das Empresas de Informatica do Rio Grande
do Sul. Possui MBA em Negocios Internacionais, em
Gestao Empresarial e é graduado em Administracao
de Empresas. http://www.seprorgs.org.br
http://twitter.com/seprorgs | (51) 3311-5533.
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O impacto do
conhecimento

na carreira do profissional de Ti

Por Ricardo Mansur
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or conta do impacto da educagdo no sucesso da

carreira em TI, € comum o questionamento sobre

a importancia do ensino médio e ensino superior.
Em alguns contextos, a resposta € facil e simples.
Praticamente todos conseguem destacar uma disciplina
que foi importante e reveladora. E evidente que a carreira
em TI exige um capital intelectual amplo. Os executivos
precisam entender tanto dos aspectos técnicos, como
dos planos de negocio, para vincular, planejar e tomar
decisdes que enderecem as metas. Estar preparado com
tecnologias mais antigas, como COBOL e Pascal, é tdo
importante quanto conhecer as técnicas mais recentes
de projeto de dados e fluxo de trabalho.

Para alguns pode ser surpreendente, mas existe
enorme valor cultural no aprendizado e trabalho com
o COBOL. A superacao das limitacdes e a capacidade
de exploracdo dos recursos aumentam a visdo de
efetividade. O aprendizado da definicdo e tipo dos
dados do COBOL é um conhecimento que acompanha
o profissional por toda a carreira. Essa capacitagdo gera
oportunidade imediata de trabalho e empregabilidade
de longo prazo. Sao raras as escolas de TI que percebem
e entendem o valor de uma linguagem de computador
aparentemente ultrapassada e morta. Na pratica do
mundo real, é facil perceber que o que € considerado
velho e ultrapassado estd presente no dia a dia das
linguagens mais modernas. Todo o aprendizado sobre
o COBOL demanda o entendimento de um framework
operacional que beneficia o conhecimento amplificado.

O conhecimento geral de economia, contabilida-
de e fisica catalisa enormemente o entendimento do
comportamento do usudrio. Em alguns momentos,
a ansiedade pela entrega é similar ao momento em
que o médico diz ao paciente a causa do desconfor-
to. E comum na realidade atual da central de servicos
compartilhados encontrar profissionais de TI avancgan-
do na direcdo da contabilidade e recursos humanos.
O profissional leva, durante a sua carreira inteira, o
conhecimento dos primeiros anos da universidade.
O entendimento do funcionamento de um negocio €
um catalisador para conquistar e evoluir no primeiro
emprego. E evidente que os anos de faculdade destina-
dos ao aprendizado dos mais recentes elementos técni-
cos € de vital importancia. No entanto, o sucesso da car-
reira do profissional de TI esta diretamente relacionado
com a sua capacidade da gerenciar e gastar o tempo.
No mundo real é fundamental dominar os principios da
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movimentacdo da administracdo de TI. O foco no apren-
dizado do contexto da TI € uma megatendéncia.

“Enquanto a tecnologia pura estd praticamente em declinio
— o0s administradores de banco de dados, programadores e
desenvolvedores da web também figuram na lista da Money
Magazine — os analistas de negocio estdo sendo vistos por
mais e mais empresas como uma funcdo essencial.”

Fonte: “E hora de mudar a mentalidade sobre analistas de negocio”,

www.cio.uol.com.br, acessado em 20/07/2012.

O conhecimento gerencial permite que o profissional
coloque o olho na melhor cadeira disponivel da empresa.
O dominio do negdbcio, pautado em histérico de longo
prazo sem constante troca de emprego, faz com que o
profissional suba até o cargo maximo de TI. Muitos
executivos experientes vdao um passo além e comecam
a sua propria empresa de consultoria. A enorme
bagagem de conhecimento faz com este profissional
olhe o aprendizado realizado e gere um novo ciclo de
impacto na sua carreira, na direcio de empreendedor
de sucesso. Depois de vinte anos de formado, ele esta
totalmente preparado para avancar o conhecimento
acumulado e moldar a carreira dos seus funcionarios.
No momento do apice entra em cena uma habilidade
pouco valorizada pelos profissionais de TI na época da
escola: os conhecimentos de lingua portuguesa, letras,
artes e historia sdo fundamentais para o consultor.
E preciso cuidar da linguagem na comunica¢cdo com os
clientes. O uso de exemplos pautados na arte e historia
facilita a plenitude da comunicacdo. Os professores de »

“ O conhecimento gerencial
permite que o profissional
coloque o olho na melhor
cadeira disponivel da
empresa. O dominio do
negdcio, pautado em histérico
de longo prazo sem constante
troca de emprego, faz com
que o profissional suba até o
cargo méximo de Tl ,,
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portugués, de literatura e de historia exercem um papel
de elevada importancia no futuro do profissional de TI,
pela capacidade de tornar a escrita uma diversdo, contar
histoérias e dividir experiéncias.

A leitura dos e-mails da area de tecnologia mostra
a atual dificuldade na perspectiva da escrita e leitura.
Profissionais que desprezaram a importancia da leitura
e escrita na carreira, em geral ficam no meio do cami-
nho. Muitos deles formam a legido dos “pejotinhas”
que vivem em situacdo precaria de renda e trabalho.
As habilidades de comunicacdo e conhecimento fazem
com que os consultores seniores ndo entrem na arma-
dilha da pejotizacdo e sejam profissionais requisitados.
O erudito tem a fundamental habilidade de comu-
nicacdo. Ndo existem duvidas de que ela é a capaci-
dade mais importante do executivo de TI de sucesso.
Os fatos mostram que todo profissional de TI precisa
diariamente da sua capacidade de bom comunicador.
A caixa preta criada pela ultrapassada TI e formatada
pela qualificacdo inadequada e comunica¢do confusa
e enigmatica foi finalmente aberta pela qualificacdo da
mao de obra da classe mundial da nova TI. Os profis-
sionais formados nas boas escolas sabem que a acao de
enviar uma nota ou falar nédo ¢ suficiente para a comu-
nicacao. E preciso existir entendimento do contetdo.
Sem ele ndo existe mensagem.

30 SupportWorld Brasil AGOSTO / SETEMBRO 2012

“ O desenvolvimento da
habilidade de comunicacdo
ndo significa apenas
aprender a lingua.

O profissional que quer
ajudar a sua carreira sabe
o impacto cultural da
histéria, literatura e arte

na comunicagdo ,,

O desenvolvimento da habilidade de comunicacdo nao
significa apenas aprender a lingua. O profissional que quer
ajudar a sua carreira sabe o impacto cultural da historia,
literatura e arte na comunicacdo. Os capacitados entendem
a importancia e ganho dessas matérias. A combinacdo
da cultura geral com os conhecimentos de economia e
contabilidade leva a habilidade de comunicacdo para
frente em pouco tempo. Muitas vezes, o executivo de
tecnologia precisa revisar o planejamento de vendas e o
modelo de estimacdo antes de trabalhar com o plano de TI.
O rascunho do plano financeiro do nego6cio do empregador
pode ser evoluido para um nivel muito maior com o auxilio
dos profissionais qualificados de TI. Ndo ¢ dificil perceber
que a educacgdo da classe mundial nunca é um desperdicio.
A educacgdo continuada € um processo que deve ser iniciado
pelo profissional de TI no primeiro minuto em que ele
deixar a faculdade. O sucesso é resultado da aprendizagem
evolutiva. Sempre vai existir algo faltando. A voracidade
da leitura e dos jogos € um amplificador da atualizacao.
A boa educacdo é um fator fundamental para a elevacdo
e, por isso, é vital escolher boas escolas para a formagao.
Esta escolha ¢, sem duavida alguma, o maior favor que o
profissional de TI faz pela sua carreira. @

Sobre o autor

Ricardo Mansur ¢é Chief Project Officer de
um grande escritorio de projetos privado para
a Copa. Especialista em Governanca de TIL
Pioneiro do conceito iTaaS no Brasil. Foi um
dos primeiros engenheiros atuantes em tecnolo-
.| gia no Brasil a mostrar na pratica o retorno de
investimento em Tecnologia da Informacdo e
Comunicacoes. Autordediversasobraslistadasen-
tre as mais vendidas. http://itgovrm.blogspot.com

http://twitter.com/itgovrm
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A COMPETENCIA

DA GERACAO Y

Conheca a histdria e a ascensao da gerente de suporte

da Néctar Informatica

Por Tiago Martinelli

ma Otima representante da Geragdo Y!

Essa € a primeira impressdo que temos quando

analisamos a carreira da nossa personagem desta
matéria, Fernanda Sousa Marques, que com 22 anos ja
ocupa o cargo de gerente de suporte técnico da Néctar
Informatica. Os integrantes dessa geracdo possuem
muitas caracteristicas boas para qualquer mercado,
como determinacdo, educacdo e capacidade de fazer
diversas coisas a0 mesmo tempo.

Nascida em Rio Verde, em Goidnia, Fernanda iniciou
a carreira com 15 anos, quando ocupou uma vaga de
analista de suporte técnico na mesma empresa em que
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atua até hoje. “Sempre gostei de aprender coisas novas,
de desafios. Ap0s a entrevista, fui chamada para iniciar
no atendimento, no suporte técnico. No dia 12 de abril
de 2005 foi o meu primeiro dia de trabalho. Para mim
foi fantastico! Cada dia um aprendizado novo. Iniciei
cursos de digitacdo, Windows 98 e os treinamentos do
software NéctarSys”, afirma a entrevistada.

Depois de iniciar a carreira no atendimento, trabalhou no
controle de qualidade por seis meses e, depois, voltou para
o suporte como atendente e analista. Seis anos se passaram
e Fernanda aceitou o convite para ser supervisora, cargo
no qual ficou por um ano, até que foi convidada para ser
gerente do suporte técnico, ha mais ou menos sete meses.

Aprendizado

Bons profissionais sempre tém a visdo de que precisam
aprender mais. O que dizer, entdo, da afirmacao de que
ninguém sabe de tudo? A Néctar trabalha com sistemas
de gestao, por isso os profissionais tém que entender sobre
varios ramos, como agropecuaria,
indastria, entre outros. Nossa
entrevistada lembra que em certa
ocasido foi visitar um cliente que
trabalha com beneficiamento
e armazenagem de algodao:
“Neste dia comecei a rir, por ver
aminhaingenuidade, a grande
descoberta e a veracidade das
informacdes”, lembra.

Foto: Hugo Boarques
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Fernanda estd cursando a faculdade de ciéncias
contabeis e ja concluiu o curso basico de linguagem VBA
(Visual Basic for Aplications), o de C# e o de boas praticas
de atendimento, sendo que, para o Gltimo, esta estudando
para a prova de certificacdo. Além disso, desfrutou de
varios treinamentos especificos oferecidos pela empresa
em que atua, como, por exemplo, os moédulos do sistema
Néctar referentes a pessoas, cadastro, estoque, logistica,
contabilidade, fiscal, gestdo de transporte, expedicdao
de sementes, SPED contabil, entre tantos outros, e
participou do treinamento Desktop Support Technician,
do HDI Brasil. “A atual graduagdo em ciéncias contébeis
¢ fundamental, pois todos os processos do sistema Néctar
sdo integrados com a contabilidade. Os cursos de VBA e
C# sao essenciais para a andlise da rotina do sistema. Ja os
cursos especificos sdo cruciais para o sucesso na empresa,
devido ao conhecimento do software”, explica ela.

Nao é somente no caso da nossa personagem, mas
aprender pode ser entendido, principalmente no nosso
setor, como algo além dos cursos e qualificagdes. Como
Fernanda ocupa um cargo de lideranca, é evidente que
existe, também, o aprendizado referente a esse comando.
Ela ja passou pelos cargos que hoje respondem a ela, por
isso tem conhecimento de como as coisas funcionam.
Nesse ponto surge o bom senso. Como ja foi comandada
por uma pessoa que ocupava 0 mesmo cargo em que ela
estd hoje, a nocdo de lideranca fica mais facil. “Sempre
procurei observar o outro e tentar identificar se eu
possuo tal conduta. O autoconhecimento ¢ a melhor
forma de crescermos moralmente e profissionalmente.
Gentileza gera gentileza, é muito importante tratar as
pessoas com cortesia.”

O comando e suas funcoes

Sabemos que, infelizmente, muitas pessoas tém uma
visao deturpada do que € comandar. Por vezes, a impressao
que fica € que o “por a mao na massa” sera deixado um
pouco de lado. Trata-se de uma postura que pode fazer
com que o profissional fracasse e prejudique a empresa.
Essa realidade esta distante do perfil da jovem Fernanda.
Quando questionada sobre as suas fungdes, a entrevistada
lista uma série de atribuicdes, como a disseminacdo de
conhecimentos e solucdes, identificacdo de reincidéncias
e necessidade de envio para desenvolvimento,
acompanhamento e monitoramento de solicitacoes,
satisfacOes para o cliente no caso de problemas, entre
outras. Certamente ¢ uma profissional que, com a sua
proatividade e gestdo multitarefas, ajuda muito a empresa.

Segundo ela, a chegada a lideranca trouxe muita
responsabilidade, principalmente no que diz respeito a
gestdo de pessoas e a qualidade do servico. “Ser lider é mais
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do que liderar, € reconhecer as habilidades de cada liderado,
aprofundar, motivar, valorizar o trabalho da equipe e,
principalmente, identificar e aperfeicoar os defeitos.”

Como ela tem 22 anos de idade, € claro que algumas
pessoas mais velhas respondem ao seu comando.
Fernanda diz que a melhor forma para lidar com isso é
conhecer cada um e, mais do que isso, reconhecer cada
um. “E importante identificar as dificuldades e ajuda-los,
para manter o sucesso da equipe. Sempre que necessario
chamo cada um em uma sala para conversarmos um
pouquinho. E preciso ter um olhar humano, porque um
dia vocé podera contar com aquela pessoa. Direitos iguais
a todos, nada de privilégios. E dificil liderar pessoas,
porque elas tém sentimentos, tém vida. E preciso driblar
cada obstaculo! Tudo isso sempre mantendo o foco no
objetivo e na missdo da empresa”, explica.

Fica claro que o perfil de Fernanda ndo é de se
reservar ao seu cargo de maneira prepotente. Ela faz
questdo de afirmar que nao se considera melhor do que
nenhum profissional que esta atuando no mercado, ja
que as metodologias e conhecimentos sdo diversificados
e sempre existe algo de novo para se aprender.

O perfil da geracao

A César o que é de César! Justica seja feita, por mais
que o profissional seja novo, devemos sempre fazer uma
analise ndo pela idade, mas pela competéncia. Fernanda
afirma que ndo sofre preconceitos, mas que no inicio da
carreira isso ja aconteceu. Na ocasido, ela encarou como
um desafio e o resultado foi o melhor possivel: fez um
Otimo trabalho e recebeu elogios.

A questdao do feedback é uma constante quando
talamos sobre a Geracao Y. “Recentemente participei de
uma reunido na cidade de Sdo Paulo, na qual tive que
fazer a apresentacdo do suporte técnico da empresa.
Foi sensacional! Perceber que consegui a atencdo de
todos os presentes e que eles estavam confiantes na
minha palavra, sentir que eles estavam confortados
pela seguranca que eu estava transmitindo e, no final
da reunido, receber elogios de meus chefes foi uma
das melhores realizacdes profissionais que ja obtive”,
lembra a entrevistada.

Todas essas caracteristicas mostram e refletem em uma
equipe de sucesso. Quando questionada sobre o seu
tuturo, Fernanda diz que ndo quer parar. O foco agora ¢
concluir a sua graduagdo, colocar em pratica o Desktop
Support Technician, conseguir mais certificacbes em
treinamentos do HDI e, por fim, ser reconhecida como
uma lider de sucesso, sendo que isso representa, segundo
ela, a satisfacao da sua equipe. @
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Sem niveils
NO SUPORTE ~=—

A Inteligéncia Coletiva é uma maneira melhor
de resolver os problemas dos clientes?

© HuHu Lin
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I ( I J(’)s eliminamos a palavra ‘niveis’ do nosso
vocabulario”, diz Marco Bill-Pedro, vice-
presidente de Servicos de Suporte da

Red Hat. Enquanto isso, Steve Young, responsavel

pela transformacdo do negocio de servico da Cisco,

fala em “brincar de pega-pega e nao de ping-pong”

e sobre como “a primeira pessoa a trabalhar em um

problema do cliente (caso ou incidente) deve ter os

melhores recursos necessarios para resolver e gerenciar

a resolucdo”. Red Hat e Cisco sdo apenas duas de um

ntmero consideravel de empresas que estao repensando

em como alinhar as pessoas com o trabalho. O velho
modelo de niveis ou camadas de suporte e o processo de
escalonamento estdo dando lugar a um novo modelo
de colaboracdo: a Inteligéncia Coletiva

Inteligéncia Coletiva € uma maneira radicalmente
diferente de lidar com a organizacdo de suporte, que
desafia trinta anos de praticas e estruturas consolidadas.

No entanto, os primeiros a adotarem esse modelo

estdo vendo melhorias em todas as principais medidas

operacionais, incluindo produtividade, tempo de
resolucdo, desenvolvimento do funciondario e satisfacdo
do cliente. E enquanto ela ndo é apropriada para todos
os ambientes de suporte, é mais eficaz na resolucdo de
problemas novos e complexos. O objetivo é ter as pessoas
certas trabalhando em problemas desconhecidos, de forma
conjunta e o mais rapido possivel. A Inteligéncia Coletiva
facilita a colaboracdo que acontece entre os agentes de
suporte e leva a resolucdes mais rapidas e mais criativas.

Vamos examinar o que esta impulsionando essa mudanca,

como funciona, onde se aplica e por que pode ser uma

maneira mais eficiente e eficaz de oferecer suporte.

Por que o modelo de suporte hierarquico esta se
tornando obsoleto?

As organizacdes de suporte estdo fazendo um trabalho
melhor na coleta e reutilizacdo do conhecimento coletivo.
Muitas tém implementado o Knowledge-Centered
Support (KCS), uma metodologia com foco na criacdo e
manutencao do conhecimento como um subproduto para
resolver os problemas dos clientes. Ao pesquisar na base de
conhecimento, os agentes de suporte podem rapidamente
encontrar respostas para as perguntas dos clientes e
problemas que ja foram resolvidos. A reutilizacdo do
conhecimento melhora a taxa das ocorréncias classificadas
como “conhecidas”, bem como a velocidade e precisdo
em fornecer resolucdes aos clientes. Como resultado, os
problemas conhecidos sdo resolvidos mais rapidamente
e com menos niveis. Para alcancar uma melhoria
correspondente naresolucdo de ocorréncias desconhecidas,
precisamos facilitar a resolu¢do cooperativa.
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££ Inteligéncia Coletiva é
uma maneira radicalmente
diferente de lidar com a
organizagdo de suporte,
que desafia trinta anos
de prdticas e estruturas
consolidadas
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O aumento do uso do autoatendimento estd mudando a
relacdo entre problemas novos e conhecidos comunicados
ao centro de suporte. “Problemas conhecidos” sdo aqueles
que sdo capturados e pesquisaveis na base de conhecimento
enquanto os “problemas novos” exigem uma atividade
de diagnéstico ou de pesquisa antes que possam ser
resolvidos. O KCS cria contetido sob o aspecto do cliente,
por isso, os artigos de conhecimento sdo pesquisaveis e
utilizaveis pelos clientes na web. Com o aumento do uso
do autoatendimento, o namero de problemas conhecidos
comunicados ao centro de suporte tem sofrido declinio,
mudando a relacdo entre novos e recorrentes.

Como as solugdes se aproximam dos clientes por meio
de autoajuda via web, os processos de resposta do centro
de suporte tétm que mudar. No passado, as camadas de
suporte atuavam como filtros, com cada nivel resolvendo
de 70% a 80% dos problemas recebidos. O problema tinha
que ser empurrado ou escalado para se obter a solucao.
Com a web, estamos empurrando as solucdes para o
problema! Agora os clientes estao resolvendo 80% de seus
problemas dessa forma. Esta € uma grande coisa, mas ha
implica¢des importantes.

Primeiro, algumas experiéncias positivas na web
redefinem as expectativas dos clientes sobre o tempo
de resolucdo. Em segundo lugar, quando os clientes
entram em contato com o centro de suporte (para os
20% dos problemas que nao sao resolvidos na web),
a probabilidade de que a requisicdo exija escalacoes é
muito alta. Isso tem um efeito composto. Os clientes
esperam uma resposta imediata e a chance de que o
problema possa ser resolvido no primeiro contato é
muito menor do que costumava ser. Os chamados
que chegam ao centro de suporte sdo novos, originais
e complexos. Como resultado, os clientes que nao
conseguem encontrar uma solu¢do na web sentem que
tém que fazer um sacrificio para obter o seu problema
resolvido... sempre! Como os problemas conhecidos »
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sdo removidos do fluxo de trabalho da organizacgdo de
suporte e com o aumento da porcentagem de novas
questdes, & preciso repensar a forma de alinhar os
recursos para trabalhar.

Por fim, as organizacOes de suporte estdo passando
pela mudanca no foco da produtividade interna para a
produtividade dos clientes. Essa € uma transformacdo
mais profunda, mais filosofica, caracterizada por um
amplo sentido de consciéncia que inclui o cliente e a
experiéncia do cliente. Na Microsoft, uma das principais
métricas qusadas para medir o seu sucesso € o esforco do
cliente. A Yahoo! tornou-se obcecada pelo entendimento
da experiéncia do cliente e a Oracle estd mudando seu
vocabulario de suporte, trocando “casos” e “satisfacdo
do cliente” por “satde do cliente” e “produtividade”.
As organizacdes de suporte estdo tdo preocupadas com
a produtividade dos clientes, como com a sua propria
produtividade. Ndo podemos mais otimizar nossa
produtividade a custa dos nossos clientes.

Como funciona?

A Inteligéncia Coletiva ndo € um conceito novo para
os profissionais de suporte e engenheiros. Eles sempre
trabalharam em conjunto para resolver problemas, apesar
dos processos, estruturas e medidas que tradicionalmente
sdo utilizados no suporte ao cliente. Entdo, e se nos
facilitarmos a colaboracdo em vez de inibi-la?

As organizacdes de suporte com bons modelos de
autoatendimento estdo repensando seus processos e
passando de um modelo com base no escalonamento
para um modelo com base na colaboracdo. Elas estdo
extinguindo seus niveis de suporte e criando uma
Gnica equipe de pessoas que colaboram na solugdo
de problemas dos clientes. Essa é a substituicdo do
modelo de varias equipes que passam o0s problemas
“para la e para ca”.

Inteligéncia Coletiva refere-se a profissionais
melhores resolvendo o chamado o mais rapidamente
possivel. Como nao temos niveis nesse modelo, temos
muitos tipos diferentes de competéncias e procuramos
envolver a habilidade mais adequada ou pertinente
em um chamado de um cliente, com base no que
sabemos sobre ele (alguns sdo especialistas, alguns sdo
novatos) e sobre a ocorréncia. Poderiamos pensar em
generalistas e especialistas. Algumas ocorréncias sao
mal definidas e exigem habilidades de pensamento
e capacidade de conversar com os clientes em seu
proprio contexto. Esse € o valor dos generalistas: eles
ajudam a definir o problema quando o cliente nao
pode. Um bom generalista pode definir a questdo de tal
forma que podemos identificar a habilidade necessaria
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£ As organizacdes de suporte
com bons modelos de
autoatendimento estdo
repensando seus processos
e passando de um modelo
com base no escalonamento
para um modelo com base
na colaboracdo ,,

do especialista. No entanto, se o problema ja esta
bem definido, podemos identificar imediatamente o
especialista mais capaz de resolvé-lo. O recurso mais
valioso para a organizacdo de suporte ¢ um agente que
¢, a0 mesmo tempo, um generalista e um especialista.

No modelo da Inteligéncia Coletiva, a pessoa que
assume a propriedade do chamado, muitas vezes ¢é
a dona do mesmo, até sua resolucdo. Elas podem
envolver outras pessoas no processo, mas nao escalam
e perdem o contato com a resolucdo. E assim que
criamos agentes de suporte que sejam tanto generalistas
como especialistas! £ assim que a colaboragio permite
o desenvolvimento de habilidades. No modelo atual,
nao estamos dando as pessoas a oportunidade de
desenvolver a gama de habilidades que sdo mais
valiosas para a organizacao de suporte.

Cada interacao é uma oportunidade para
melhorar a préxima interagao

Infelizmente, um processo colaborativo nao se
alinha com a forma como a maioria das organizacoes
de suporte pensa a respeito de suas pessoas ou dos seus
processos. Ao longo dos anos, um sistema de castas
surgiu entre os niveis, com um forte senso de “nos
contra eles” e limites arbitrarios que s6 podem ser
atravessados pela escalacdo. A ideia de que qualquer
um no suporte poderia “ganhar o direito de ndo ter
que falar com os clientes” (uma atitude comum em
niveis mais especializados no suporte) ¢ uma nocao
ridicula. Suporte ao cliente &, afinal, sobre suporte
a clientes. Assim, a transicdo de um modelo de
streaming (o antigo, a estrutura linear hierdrquica)
para um modelo de swarming (colaborativo) ndo é
facil. E uma mudanca social significativa que propoe
desmantelar o sistema de segmentacdes no suporte.
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A Inteligéncia Coletiva também nos obriga a abandonar
as estruturas de silos e as dividisdes que criamos. Muitas
organizacoes de suporte tornaram-se tdo encantadas com
0s seus processos internos e niveis de servico entre os
niveis de suporte, que adotaram a pratica disfuncional
de “rejeitar” os incidentes. Tém foco maior em seus
processos e métricas do que em resolver o problema do
cliente, quando o tnico acordo de nivel de servico que
realmente importa € a satisfacdo do cliente. Em contraste,
nesse novo modelo nao rejeitamos os problemas dos
clientes. Buscamos a sua resolu¢do com entusiasmo:
nos escolhemos ajudar.

Quando a Inteligéncia Coletiva é apropriada?

Como regra geral, esse modelo € mais valioso na solucdo
de ocorréncias novas e complexas. Duas considerac¢des-
chave para determinar se a Inteligéncia Coletiva faz
sentido sao: a complexidade e a razao entre problemas
desconhecidos e conhecidos. O tempo de resolucdo é
um indicador razoavel para ambos. Se o seu centro de
suporte resolve uma alta porcentagem de problemas
dos clientes entre trés e cinco minutos, isso quer dizer
que uma elevada porcentagem de seus problemas é
conhecida e que a complexidade é baixa. Enquanto
um programa KCS pode melhorar a velocidade e a
consisténcia de resolu¢do nesse ambiente, a Inteligéncia
Coletiva normalmente ndo faz sentido.

Se o tempo médio para resolver ¢ maior do que quin-
ze minutos, isso demonstra que quantidades razoaveis
de ocorréncias complexas acontecem e, possivelmen-
te, uma maior taxa de problemas desconhecidos tam-
bém. Idealmente, ndés queremos usar nossos recursos de
suporte para resolver esse perfil de chamado e nado
aqueles ja resolvidos. Os objetivos sao disponibilizar as
solucdes conhecidas ao cliente por meio de autosservico
(ouremover a causa dos problemas conhecidos do ambien-
te por meio de andlise de causa raiz) e facilitar a resolucdo
cooperativa de problemas de ocorréncias desconhecidas.

Esta é realmente uma maneira melhor?

Quatro membros do Consortium for Service Inovation
(alianca de organizacdes sem fins lucrativos de suporte
ao cliente) estdo promovendo a possibilidade de
variacoes da Inteligéncia Coletiva: BMC, Cisco,
Microsoft e Red Hat. Cada uma dessas empresas relatou
alguns beneficios muito atraentes. Na BMC, a equipe
responsavel por um produto alcangcou o maior nivel
de satistacao do cliente ja atingido. O backlog esta em
baixa e a moral e o entusiasmo dos funcionarios estao
bem altos. A Cisco, entretanto, esta no meio de uma
iniciativa importante para melhorar a capacidade de
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colaboracdo de suas ferramentas, permitindo tanto um
modelo de requisicdo de ajuda, como um modelo de
opt-in. O objetivo é melhorar o desenvolvimento de
competéncias dos engenheiros de suporte e fazer com
que o engenheiro mais apropriado trabalhe sobre um
problema o mais rapido possivel. Os resultados iniciais
foram resolu¢des mais rapidas, reducdo nas escalacoes,
redirecionamentos dos clientes entre técnicos e
equipes e uma recepcdo muito positiva por parte dos
engenheiros de suporte.

A Microsoft tem um programa que ajuda os agentes de
suporte a encontrarem o ponto certo para colaboracdo.
Em uma grande organizacdo de suporte, saber o que
poderia ajudar a melhorar ¢ um grande desafio. A empresa
estda desenvolvendo os perfis dos agentes de suporte,
incluindo os interesses do profissional e um detalhamento
de competéncias, com base no conteido que o agente
criou, modificou ou teve ligacdo nos altimos noventa dias.
Este perfil de competéncias é mantido pelo sistema, de
modo que seja sempre atualizado e que contenha nivel de
detalhe suficiente para garantir conexdes relevantes.

Como mencionado anteriormente, a Red Hat tem
tanto o KCS integrado como o modelo de Inteligéncia
Coletiva e baniu a palavra “escalacao” de seu vocabulario.
Ao melhorar a visibilidade do engenheiro de suporte sobre
a relevancia de seu trabalho e pensamento sobre a equipe
de suporte como uma comunidade, a empresa esta obtendo
grande desenvolvimento das habilidades, resolu¢oes mais
rapidas e maior satisfacdo do cliente.

Um trabalho em progresso

Durante os altimos oito anos, o Consortium for Service
Inovation vem buscando a melhor maneira de alinhar
as pessoas e o trabalho. Atualmente, o nosso obijetivo
¢ identificar os principios da Inteligéncia Coletiva e
as praticas que permitem as organizacdes de suporte
fazerem essa mudangca drastica de forma eficiente e eficaz.
Ja que esse modelo ¢ uma pratica emergente, nao temos
experiéncia operacional com todos seus elementos.
No entanto, estamos aprendendo muito sobre o que o
faz funcionar e as armadilhas a evitar. Se sua empresa esta
fazendo tentativas em relacdo a colaboragao ou se vocé esta
interessado em ajudar a desenvolver as melhores praticas,
visite: www.serviceinnovation.org. @

Greg Oxton ¢ diretor executivo do Consortium for Service Inovation, uma
alianca de organizacoes sem fins lucrativos de suporte ao cliente que desenvolve
formas inovadoras de enfrentar os desafios do atendimento e suporte ao cliente,
como a metodologia de Knowledge-Centered Support (KCS). Antes de entrar
para o Consortium, Greg ocupou cargos de geréncia de servico ao cliente,
operacoes, planejamento, estratégia, apoio e desenvolvimento da IBM, NET, e
Tandem Computers.
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Baseado em
histéria real
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Vignado.

Duas Horas depois...
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REALIZAR O BACKUP?
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SIM.
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PASSAR AQUI
PRO TECNICO
QUE IRA FAZER
O BACKUP PRA
VOCE EXPLICAR
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Vamos muito alem te processos!
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-
Cuidamos das pessoas to se jorte.
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CERTIFIED
Ligue para
(11) 3071-0906 ou envie
e-mail para
falecom@hdibrasil.com.br
e saiba mais sobre os
beneficios que a
certificacdo SCC pode
trazer para sua operacao

Assessment + Plano de acao = Support Center Certification (SCC) de suporte

¢ Mais satisfacao de seus analistas de suporte

e Mais satisfacao dos seus clientes de negdcio
e Melhoria do resultado das métricas de suporte
¢ Mais produtividade por menor custo

www.hdibrasil.com.br ¢ falecom@hdibrasil.com.br ¢ 11 3071-0906 midiabooks
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Aranda B ES O L LT O N

SOFTWARE

Processos 111

certificados

M

SERVICE DESK™

A solucdo que sua companhia estava aguardando,
Aranda SERVICE DESK, ferramenta para gestdo de
processos e servicos de Tl. Otimiza tempos e recursos,
aumenta a produtividade e os niveis de servico.

>www.arandasoft.com

Mais informacoes: marketing@arandasoft.cam l!not"ESSEs
Tel: (5511) 5082-1221 (5511) 4327-1221
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