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Resource
A empresa brasileira de servicos de T
gue mais cresceu nos ultimos 3 anos*

*Fonte: IDC Brazil IT Services Tracker 2011

A Resource é uma empresa 100% brasileira que entende as necessidades dos clientes e por meio
de multiplas competéncias, entrega solucdes de Tl orientada a negoécios para empresas dos mais
diversos mercados e portes. Atualmente conta com cerca de 2.500 colaboradores,

mais de 300 clientes e possui 13 sites no Brasil, EUA, Chile e Argentina.

Apresenta um portfélio abrangente em Consultoria, Solu¢cdes de Negdcios e

Otimizacgédo de Tl e para auxiliar seus clientes na gestao de Tl, oferece solugoes
em Service Desk que entregam:

Vv Flexibilidade e velocidade no desenho e implantacio de novos projetos

v/ Cuidado com as pessoas, principal ativo em operacgdes de Service Desk

v/ Modelo operacional competitivo, inteligente, adequado & necessidades
do seu negdcio

v/ Tecnologia de ponta, com ferramentas de atendimento e ITSM
mundialmente reconhecidas

Descubra como o Service Desk da Resource otimiza seus negocios!

Resource
el SOLUTIONS
www.resource.com.br
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carta do

EDITOR

A preparacao para um mundo novo

Consumerizacdo, BYOD, virtualizacdo, evolucdo tecnologica, entrada no mercado de jovens
adeptos as novas tecnologias, etc. Mudancas como essas afetardo cada vez mais o modelo de
prestacéo de servicos da TI das empresas mundo afora. Para a cadeia de suporte de TI — Service
Desk, suporte remoto, Field Support, Central de Servicos Compartilhados (CSC) —, ou seja, para
quem realmente entrega o servico ao cliente, o impacto da adaptacéo a esse novo cenario fica
muito mais aparente.

Dentre todas as funcoes, o Field Support sera sem duvida uma das que mais sentirdo os efeitos
dessa metamorfose. Por isso, foi inevitavel que os editores da SupportWorld Brasil reservassem
a matéria de capa desta edicdo para mostrar aos leitores como esta a situacdo atualmente, bem
como tracar um cenario futuro sob esses novos modelos tecnologicos de trabalho, a fim de ajudar
os gestores de TI a se prepararem para tal mudanca ja a partir de 2013.

A matéria traz entrevistas com membros do Field Advisory Board (FAB), o grupo de gestores
do HDI Brasil, que possuem vasta experiéncia em suporte a campo e que nos ajudam a entender
melhor como a evolugéo tecnoldgica e cultural no mercado de trabalho afetara essas operacdes.

Para agucar a sua curiosidade, a reportagem produzida por Natalia Gela aborda brilhantemente
questdes como a mudanca dos habitos dos usudrios de tecnologia nas empresas e como isso
afetara a relacdo da TI com os seus fornecedores; a intersec¢éo de servicos entre Field Support e
Facilities; o novo escopo de trabalho do suporte a campo; e até a tendéncia do perfil e do volume
dos chamados que seus técnicos terdo de atender.

Esta edicdo da SupportWorld Brasil também traz a histéria do diretor de uma das
maiores prestadoras de servico do mundo, que conta como comecou sua trajetoria,
desde o nascimento em Portugal até os dias de hoje no Brasil. E realmente inspiradora a
experiéncia do nosso personagem.

Confira também como uma prestadora de servico de TI brasileira adotou os Procedimentos
Operacionais Padrao (SOPs — Standard Operations Procedures) e como, com um trabalho muito
bem estruturado de seu Departamento de Qualidade, obteve melhoras efetivas na capacidade do
servico entregue aos seus clientes.

Essas sdo apenas algumas das muitas atracdes que vocé encontrard nas proximas paginas desta
edicao da SupportWorld Brasil. Agradecemos seu interesse pelo nosso contetido e esperamos que
este agregue valor tanto pessoal como profissional.

Boa leitura!

beiy

Luiz Couto
CEO do HDI Brasil
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Parabéns

Adorei a matéria ‘Reestruturando a TT'! E um case pratico, que
nos deu o6timos insights para aplicacao diaria. Parabéns pelo texto
e ao entrevistado Daniel, do BB, que nos trouxe uma visao sobre
o0 tema.

Wagner Machado - Rio de Janeiro/RJ

Leitura

Queria elogiar a indicacao do livro ‘O Mundo ¢é Plano’ (FRIEDMAN,
Thomas). Embora ndo seja uma publicacio nova, é um livro
espetacular. Todos que trabalham com TI deveriam ler para entender

a evolucao e a importancia da tecnologia no nosso dia a dia.
Alexandra Yongue - Recife/PE

Rio+20

A reportagem ‘O Exemplo da Rio+20’ foi uma grande amostra do que
a Copa do Mundo e as Olimpiadas vao exigir. Além de investimentos
em infraestrutura, com certeza, teremos de investir muito em TI e
Telecom para melhor atender os turistas e os profissionais envolvidos
direta e indiretamente nos dois eventos.
Yvette Dutra - Ribeiréo Preto/SP

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 edicbes) &
de R$ 69,90. Dividas, contate-nos pelo telefone (11) 3071-0906.
Agradecemos criticas e elogios enviados a redagdo da SupportWorld
Brasil. Todas as mensagens serdo lidas e contempladas para futuras
pautas para a revista. Envie sua mensagem para o e-mail redacao@
hdibrasil.com.br ou ao site www.hdibrasil.com.br/revista. Também nos
procure no Twitter, Facebook e Linkedin com o termo “hdibrasil” e inte-
raja com 0s grupos do HDI na Internet.

Supportiieile

& H—
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www.hdibrasil.com.br/revista
www.supportworld.com.br
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BIBLIOTECA

Dicas de leitura...

0S SEGREDOS DAS APRESENTAGOES
PODEROSAS

Autor: Shinyashiki, Roberto

Editora: Gente

Idioma: Portugués

Falar em publico ndo é exclusividade de
palestrantes. Todos os dias, profissionais [ TEE -

Lmetigy

de varias areas precisam fazer apresenta-
¢oes, seja sobre projetos que estdo ven-
dendo, resultados que estdo mostrando ou
clientes que estdo buscando. Mas Roberto
Shinyashiki vai além. Para ele, todas as pro-
fissdes vao, em algum momento, precisar convencer as pessoas sobre
suas ideias e pontos de vista.

A vantagem para aqueles que nao se sentem a vontade em apresenta-
¢oes é que esta &€ uma habilidade que pode ser treinada. Com o objetivo
de auxiliar as pessoas, ele conta suas melhores estratégias no mais novo
lancamento da Editora Gente.

O autor acredita que falar bem provoca uma agao: influencia as pessoas
afazerem algo. Portanto, mais do que aplausos ao final, o mais importante
€ que o apresentador consiga atitudes.

GERENCIAMENTO DE PROJETOS em 7
Passos - Uma abordagem pratica
Autor: Filho, Armando Terribili

Editora: M. Books

Idioma: Portugués

GERENCIAMENTO
DE PROJETOS

Embora existam boas obras na area Uma abocd
de ‘Gerenciamento de Projetos, este li-
vro vem suprir uma lacuna de um “passo
a passo” para gerentes de projetos com
qualquer nivel de experiéncia, unindo a
vasta experiéncia profissional do autor
com sua vivéncia académica, trazendo, respectivamente, uma abor-
dagem prética aliada a aspectos didaticos. Alem disso, no livro, sao
apresentados 25 artigos de autoria do professor, abordando temas
relevantes no ‘Gerenciamento de Projetos, nem sempre encontrados
nos tradicionais livros técnicos, como: conflitos decorrentes das di-
ferentes geragdes de profissionais; tipos de locais de trabalho (home
office, home based e coworking); geréncia de equipes remotas; moti-

vacao; ética; lideranca; assédio moral e sexual.
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DESTAQUE-SE - Descubra sua
vantagem competitiva no trabalho e
aprenda a coloca-la em pratica
Autor: Buckingham, Marcus

Editora: SEXTANTE

Idioma: Portugués

MARCUS

BUCKINGHAM

DESTAQUE-SE

Dascehird s vanlapem
aRpeiv no tak arenti

Com mais de quatro milhdes de livros
vendidos, Buckingham tornou-se referéncia
no mundo dos negdcios ao mostrar as
imensas recompensas que obtemos ao

[LITERTTT R
0Bk i3

investir em nossos pontos fortes.

Para muitos profissionais, no entanto,
aproveitar a0 maximo suas vantagens natu-
rais permanece um desafio.

Com o objetivo de ajudar vocé a identificar seu comportamento
no trabalho e saber quais técnicas sao mais adequadas ao seu estilo,
Buckingham escreveu Destaque-se. A partir de um teste on-line
inovador, que leva em conta seus talentos e vai além, indicando
como coloca-los em pratica, vocé podera valorizar o que o torna
especial e desenvolver suas habilidades, aumentando seu desem-
penho e sua evolucao profissional.

TITECNOLOGIA DA INFORMAGAO -
Tempo de Inova¢ao - Um Estudo de
Caso de Planejamento Estratégico
Colaborativo

Autora: Carvalho, Tereza Cristina Melo
de Brito

Editora: Alta Books

Idioma: Portugués

Tlrsumnemam;ﬁu

Uy Enturio da G e
Planojamann Esteatbgion Calsborviva

O livro apresenta um caso pratico de
planejamento estratégico executado
por uma organizagao que presta servi-
¢os de TI, e que inovou incorporando
conceitos de gestao cooperativa e lide-
ranca humanista.

O texto mostra como foi desenvolvido o Planejamento Estratégico
e como este evoluiu com a incorporacao de acdes e metas de Susten-
tabilidade. Numa primeira parte, & apresentada a visao corporativa,
com iniciativas de comunicacao, sustentabilidade, governanca e
treinamento que permeou toda a organizagdo. Na segunda parte,
tratam-se das unidades de negdcios que prestam servicos de Tl para
seu cliente tanto interno como externo. A Gltima parte apresenta uma
avaliacdo dos resultados, tendo como critério basico a evolucao da
organizacao e dos colaboradores.
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CERTIFICADA COM O SELO PINKVERIFY EM 11 PROCESSOS ITIL, E UMA SOLUCAO
COMPLETA, COM FUNCIONALIDADES E CARACTERISTICAS UNICAS, O QUE A TORNAM UMA
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Satisfacao do cliente
em primeiro lugar

Mais do que prestar um servi¢o de qualidade, as empresas devem
estar atentas ao grau de contentamento do seu cliente

Por Natalia Gela

ualquer empresa, seja de qual ramo for, sabe que, para sobreviver a esse mercado globalizado, deve
oferecer aos seus clientes qualidade no servico prestado e preco competitivo. Mas esses fatores nao sao
suficientes para garantir a sua satisfacdo, o que pode ser determinante para o sucesso da sua empresa.

E preciso acompanhar a evolucio do mercado e se reinventar, oferecer um diferencial. E para isso, os ges-
tores devem estar atentos as necessidades do cliente. Nao basta apenas oferecer aquilo que foi contratado. As
empresas devem ir além!

Isso sem deixar de lado a satisfacao de sua equipe. Programas motivacionais nao sé contribuirao para o in-
centivo do profissional, mas também ao aprimoramento do servico prestado e até para a criacao de solucoes
de reducdo de custos.

Esses e outros temas serdo abordados neste bate-papo com Marcio Nunes Oliveira, profissional com 25
anos de experiéncia em Field Service e membro do Field Advisory Board (FAB) do HDI Brasil.

Boa leitural!
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BATE-PAPO

Cumprir contratos

e atingir as metas estipuladas

é uma obrigacdo do

prestador de servico

Como o senhor avalia a qualidade do
servico de suporte prestado aos clien-
tes pelas empresas brasileiras?

Entendo que avancamos bastante em
termos de qualidade de servico e cum-
primentos de metas. Vejo, porém, uma
grande oportunidade de avancarmos no
desenvolvimento de uma parceria solida
e duradoura. As empresas prestadoras
de servico, se quiserem permanecer no
mercado, deverdo ir além do cumpri-
mento de contratos e do SLAs (Nivel de
Servico Acordado). Nao adianta termos
indicadores verdes no quadro se o clien-
te esta insatisfeito. O primeiro indicador
considerado pelos gestores deveria ser
o nivel de satisfacdo dos clientes, pois é
isto que vai determinar a sua permanén-
cia no mercado. Ndo adianta irmos para
uma reuniao com o cliente com numeros
belos e agradaveis se ele nao teve o seu
problema resolvido. A questio é menos
planilha Excel, menos PPT e maior indice
de satisfacdo do cliente.

O senhor defende que os prestadores
de servicos de suporte devem ir além
da qualidade de servico estipulada em
contrato. Isso é realmente possivel em
um mercado com margens apertadas?
Explique.

Sim. Em primeiro lugar, cumprir con-
tratos e atingir as metas estipuladas é uma
obrigacao do prestador de servico. O di-
ferencial estd na capacidade de entender
as necessidades dos clientes e atendé-los
com rapidez e eficiéncia.

E fundamental que os contratos assina-
dos tenham espaco para que novos servi-
cos e demandas sejam agregados durante

o periodo de vigéncia do mesmo. Quan-
to mais engessado for o contrato, menor
sera a chance de termos de nos adaptar as
novas demandas dos clientes.

Contratante e contratado precisam ter
em vista que a dinamica atual do mundo
dos negocios inclui muitas variaveis in-
controlaveis, e ndao ha outra saida que nao
seja o didlogo e a busca por uma solucéo
compartilhada. Por exemplo, no inicio do
contrato, o contratante definiu um ntme-
ro X de mao de obra para um nivel de
servico Y. De uma hora para outra, o con-
tratante aumenta a sua participacdo de
mercado e lhe solicita um numero maior
de médo de obra e um periodo de aten-
dimento superior ao atual. Acrescenta a
esse pedido uma redugdo no custo por
funcionario. O que vocé faz? Aplica sim-
plesmente as regras do contrato e diz que
os custos ja estdo definidos? Ou procura
ver o nivel de ocupacdo do seu pessoal
e estuda uma possibilidade de melhorar
a proposta? E papel do gestor do con-
trato acompanhar o cliente e evitar que
surpresas acontecam. Num caso como o
ja descrito, a reducao de custos pode vir
atrelada a uma ampliacio do escopo de
servico que permita vender novas solu-
coes. “Eu melhoro o custo de cada PA, e
gostaria também de ser o novo player que
atenderd ao seu Service Desk.”

E comum uma empresa prestadora de
servico de suporte oferecer servico de
qualidade diferente de acordo com cada
cliente? A qualidade do servico esta sem-
pre atrelada ao valor pago pelo mesmo?

A qualidade do servico deve ser a mes-
ma para todo e qualquer cliente. Ou seja:

o atendimento de uma Ordem de Servico
deve ter a mesma qualidade, tanto para
um cliente pequeno como para um gran-
de. Entenda por qualidade o atendimen-
to, a execucdo do servico, o cumprimento
dos prazos e a execucdo dos processos e
procedimentos. O que muda de cliente
para cliente é o nivel de servico contrata-
do, o prazo para atendimento e o tipo de
atendimento que cada um esta disposto
a pagar. Exemplo: vocé ira pagar por um
recurso dedicado ou compartilhado? O
profissional que vocé deseja é multi skill?
Qual o nivel de senioridade do profissio-
nal para o tipo de servico solicitado?

Os clientes, ao se atentarem, em pri-
meiro lugar, a questdo “preco” ao con-
tratarem servicos de Service Desk e
Field Support, acabam influenciando o
processo decisorio dos prestadores de
servico quanto a variavel preco. Como
mudar esse quadro?

Cada organizacdo deve definir o seu
posicionamento no mercado. Qual é a
orientacdo da sua empresa no mercado?
Lideranca em custos? Diferenciacdo?

E natural e saudavel uma disputa por
participacdo no mercado. O que as orga-
nizacdes precisam ter em mente é se vale
a pena abracar determinados projetos,
bem como se determinadas licitacdes sdo
ou ndo importantes.
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BATE-PAPO

O que vemos muitas vezes sao empre-
sas, que ganham contratos com margens
muito baixas, ndo cumprirem os contra-
tos ou pecarem na execucdo dos mesmos.
E fundamental um ajuste fino entre a area
comercial e a de gestdo de contratos para
que a organizacdo tenha contratos sau-
daveis e possa desenvolver sua atividade
com lucratividade.

Eu, particularmente, entendo que al-
guns contratos simplesmente nao devem
ser fechados se a tinica variavel for preco.
Muito mais do que vender um servico,
muitas vezes, nds temos de dar uma con-
sultoria para o cliente a fim de que ele
possa dirimir com precisdo o que esta em
questdo. Servico virou commodity para
as organizacoes que simplesmente cum-
prem contratos. Vocés ja devem ter ouvi-
do casos em que o cliente diz: “Eu renovo
o contrato desde que a equipe que esta co-
nosco prevaleca”. Nesse caso, o diferencial
estava nas pessoas e o cliente que percebe
isto ndo ira se basear apenas no custo.

O problema se concentra na maturidade
do cliente para a contratacdo ou na fa-
lha do departamento comercial das pro-
vedoras ao mostrar o valor do servico?
O problema esta nos dois fatores. Po-
rém, um departamento comercial eficien-
te sabera posicionar e evidenciar o dife-
rencial competitivo de sua empresa.

O senhor acredita que o mercado de
prestacao de servicos de Field Services
esta em consolidacao, ou seja, os players
menores e com menos qualidade devem
em breve ser comprados ou extintos da
‘competicao’ de forma natural?

Hoje, ainda héa espaco para todos. Ha
organizacoes que pelo seu tamanho e es-
tratégia atuardo em nichos bem definidos.

Quando o assunto esta direcionado a pres-
tacdo de servico para as grandes corpora-
coes, percebo de um modo geral que os
executivos acabam optando por prestado-
res com um histérico consolidado e com
a “musculatura” necessaria para enfrentar
possiveis crises. Dependendo da operacao,
néao se pode entregar a atividade para uma
empresa sem experiéncia comprovada.

Ainda é perceptivel que empresas com
diferentes estratégias competem no
mesmo mercado, o que quer dizer que
uma empresa com foco apenas na es-
cala comercial compete com uma cujo
foco é a qualidade do servico prestado.
Qual a tendéncia no médio e longo pra-
zo para as duas estratégias?

Por conta do desenvolvimento do nos-
so mercado, a segunda organizacdo é que
ira sobreviver. Até entdo, quando se falava
em desenvolvimento sustentavel, ninguém
achava isto importante. Quando se fala-
va em energia limpa, isto era considerado
caro demais. Veja o caso dos veiculos, por
exemplo. O Salao do Automovel deste ano
no Brasil trouxe varios lancamentos de car-
ros hibridos. Daqui um tempo, com a re-
ducdo do custo de produgio e com possi-
veis incentivos fiscais, quem vai querer ter
na garagem um carro que degrada o meio
ambiente? Os prestadores de servico terdo
cada vez mais de se reinventar e conciliar
custo com qualidade. Acontece que ha uma
“miopia” que cega parte dos gestores que
acham que reducdo de custos e qualida-
de dos servicos nido podem andar juntos.
Ha um bom tempo, os chamados técnicos
eram comunicados por telefone e havia
uma inteiracdo direta com os técnicos de
campo. Hoje, o SMS e os aplicativos dos
smartphones acabaram com boa parte des-
se custo, que era enorme.

A qualidade do servigo

deve ser a mesma para

todo e qualquer cliente
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Como o senhor vé a ascensdo da "“Geracgdo
Y" a cargos de comando? E a chamada
“Geracao Z" entrando no mercado de
trabalho, com concepc¢des e expecta-
tivas completamente diferentes das
percebidas pelas pessoas que hoje pos-
suem mais de 40 anos?

Adaptabilidade! Essa é uma caracteris-
tica que todos devem ter. Existe muito
“marketing” com relacdo a esse assunto.
Como podemos querer definir o trata-
mento com essa geracio se Nno momento
nos estamos aprendendo com esta nova
realidade? Trata-se de um exercicio diario
de observacao e busca por pontos con-
vergentes. As pessoas mudaram e, con-
sequentemente, as relacoes de trabalho
também. Do mesmo modo que a escola
esta mudando, a relacio com os filhos e
as relacoes de trabalho também. O im-
portante é néo ter medo de enfrentar esta
nova realidade. E cabe ao lider, ao gestor,
o papel de ser uma ponte que interligue
as geracdes. Eu aprendo muito com os
meus filhos, porém nio deixo de exercer
o meu papel de pai.

Celeridade e ansiedade sao as caracte-
risticas principais desta nova geracao. Se
puderem resolver tudo em um tnico “cli-
que”, eles irdo fazer. A nossa maior con-
tribuicao é valorizar as relacoes pessoais,
evitar as ‘virtualizacdes’ desnecessarias,
pois um bate-papo franco e direto é muito
mais eficaz para resolvermos um problema
do que um e-mail. Outra contribuicao im-
portante é compartilhar experiéncias e co-
nhecimentos adquiridos, a fim de avancar
para o futuro com um histérico rico, mas
sem ser refém do passado.

Quais sdo os pontos positivos e negati-
vos desse “conflito” de geracdes?

A diversidade e a soma das competén-
cias sdo os pontos fortes. O ponto negati-
vo é o excesso de tensdo as vezes gerada
pela falta de conhecimento e experiéncia
em reunir pessoas com visdes de mundo
tao diferentes.

Quais foram os resultados mensuraveis
alcancados por meio de agdes motiva-
cionais organizadas pelo senhor?

Eu tive a oportunidade de desenvolver
um programa de ‘Reconhecimento’, vol-
tado para equipes de Field Service, que
contemplava o reconhecimento por obje-
tivos individuais e coletivos. O programa



@Minerva Sudio

foi desenvolvido de forma a premiar o
melhor técnico e a melhor equipe de cada
regido. Dessa maneira, os membros de
cada equipe sabiam que mesmo que nio
tivessem a oportunidade de serem premia-
dos como os melhores técnicos (1.2, 2.° e
3.° lugares), poderiam ter a oportunidade
de serem premiados como a melhor equi-
pe. Sendo assim, houve um grande envol-
vimento dos participantes. O programa,
que foi concebido para ter duracéo de um
ano, foi reeditado por mais dois.

Os resultados tangiveis foram o au-
mento no nivel de satisfacdo dos clientes
e retorno financeiro. As ideias, as suges-
toes e a reducdo de custos proporciona-
das por novas praticas possibilitaram que
0 programa tivesse retorno financeiro,
por incrivel que pareca. Para ndo ficar
sO na teoria, tivemos reducdo de custos
na manutencao e no reparo dos veiculos,
pois colisdo e manutencao eram itens de
avaliacao. Como “ideias praticas” era um
dos itens avaliados, tivemos retorno fi-

BATE-PAPO

nanceiro com o desenvolvimento de uma
ferramenta, sugerida por um dos nossos
técnicos, que possibilitou que o préprio
cliente efetuasse um tipo especifico de
reparo sem a presenca do nosso técnico.

Outra questdo importante é que, no fi-
nal de cada ciclo do programa, vocé pos-
sui uma ferramenta de avaliacdo pronta
para ser utilizada. Um programa de reco-
nhecimento possibilita ao gestor exercer
a meritocracia e tomar decisoes baseadas
no desempenho de cada funcionario. E
impossivel um gestor de Field Service e
Service Desk desenvolver a sua funcio
sem um acompanhamento direto no cam-
po. Os resultados colhidos apds cada ci-
clo de premiacdo capacitam o gestor para
ter uma melhor visao da sua equipe.

O que o senhor diria para os gestores
que tém duvidas quanto ao centro de
suporte Insourcing ou Outsourcing em
suas empresas? O melhor modelo varia
de acordo com o negécio e com a cul-

tura da empresa? Ou a terceirizacdo é
benéfica em qualquer situacao?

Seria muita arrogancia da minha parte
querer definir um modelo, pois cada or-
ganizacao possui os seus valores, as suas
crencas e as suas visoes. E aquela maxi-
ma: E atividade fim da sua empresa? E
uma atividade estratégica que define o
seu diferencial no mercado? Se sim, vale
a pena terceirizar?

Agora, ndo é atividade fim, é uma ativi-
dade operacional e existe quem faca me-
lhor e a um custo menor? Por que nao?
Particularmente, vivi uma experiéncia re-
lacionada a Field Service em que a melhor
solucido foi a adocdo de um “modelo mis-
to”. Nas regides onde o negocio da orga-
nizacdo estava mais amadurecido e havia
demanda que justificasse a nossa presen-
¢a, atuamos com mao de obra propria. Em
localidades onde o negocio ainda nao es-
tava amadurecido e nos nao tinhamos de-
manda o suficiente que garantisse a nossa
presenca, optamos por terceirizar. @
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egundo especialistas do board mun-
S dial do HDI, a adocdo dos cha-

mados Procedimentos Operacionais
Padrao (SOPs, do inglés Standard Opera-
ting Procedures) pode significar aumento
na produtividade e na qualidade do nivel
de servico prestado aos clientes. Isso por-
que os SOPs fornecem consisténcia nos
procedimentos estabelecidos pelos pa-
droes da empresa. Ou seja, facilitam a ade-
quacdo dos gerentes, agilizam a preparacdo
dos novos colaboradores, fortalecem o tra-
balho em equipe, aumentam a produtivi-
dade e enderecam consisténcia em como
o colaborador deve lidar com as respon-
sabilidades do dia a dia — o que aumenta a
qualidade, precisio e eficiéncia do servico.

~
_r \ ' r _r A r
drzl) @ 96
O que os SOPs podem fazer por vocé
Por Natalia Gela

O processo pode

ser diferente em

cada cliente, mas
a maneira de

documentar, controlar

e atuar deve seguir o
mesmo padrdo
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Foi com base nesses beneficios e no con-
trole de qualidade que a Asyst International
+ Rhealeza, empresa especializada em Ser-
vice Desk, adotou essa pratica.

De forma a definir a metodologia, foi
elaborado um método-padrao de cria-
céo dos procedimentos operacionais. “O
Departamento de Qualidade envia aos
gerentes e coordenadores o esboco do
processo a ser definido, e eles escolhem
alguns projetos para piloto. Apés anali-
sar e utilizar, enviam para verificacéo se
o modelo final atende aos requisitos das
normas ISO 9001, ISO 20000 e a meto-
dologia Asyst + Rhealeza”, explica Viviane
Ferreira, supervisora de processos do
sistema da qualidade.



Para ela, a aplicacdo de SOPs permite
demonstrar, de maneira concreta, a for-
ma como a empresa trabalha. Além disso,
possibilita que os proprios colaboradores
sugiram modos de revisar processos para
otimizar o tempo e automatizar suas eta-
pas. “Ou seja, o processo pode ser dife-
rente em cada cliente, mas a maneira de
documentar, controlar e atuar deve seguir
0 mesmo padrio”, explica Ferreira.

O resultado foi tao favoravel a empresa
que até para fornecer feedback aos analistas
por parte do coordenador de suporte, existe
um procedimento-padrao. “Temos um pro-
cesso chamado Avaliacio de Desempenho
por Competéncia, em que cada colabora-
dor é avaliado no periodo de 4 meses, e em
até 9 meses de intervalo. Com base nessa
avaliacdo, ‘Planos de A¢ao’ podem ser defi-
nidos para que o colaborador possa atingir
seus objetivos”, explica a supervisora.

Produtividade
A aplicacao de SOPs viabilizou o aumen-
to da producio entre os analistas. De acordo

com Elisangela Silva, gerente de operacoes,
apos a aplicacdo desses, todos os processos
operacionais tornaram-se de conhecimento
da equipe. “O ganho de produtividade se
da, pois todos os analistas da equipe po-
dem executar qualquer processo operacio-
nal, desde que esteja documentado e que o
analista esteja treinado”, explica Elisangela.

Quanto ao service desk, a gerente acres-
centa que todos os procedimentos podem
ser destacados pela qualidade conseguida
por meio dos SOPs, pois “todos seguem um
processo-padrdo e todos tiveram melhora
na Qualidade apés a implantacao”.

Controle de Qualidade

Executando auditorias duas vezes ao
ano, o Departamento de Qualidade con-
segue obter um posicionamento dos re-
sultados alcancados e estabelecer o que
necessita ser alterado ou aprimorado. “De-
finimos starts para identificar quando um
projeto estd em alerta com relacdo a meto-
dologia (entrega dos servicos padronizados,
com evidéncia dos resultados, acompanha-

mento didrio das métricas e Analise Critica
mensal nos processos), explica Ferreira.

De acordo com a supervisora, a Unica
forma de fazer com que o controle de qua-
lidade seja eficiente entre os niveis mais
operacionais do service desk é o trabalho
constante, tendo os processos definidos
e testados pelos executores. Bem como a
essencial participacao gerencial e de coor-
denacdo na definicdo dos processos, para
manté-los de acordo com a metodologia.

Para garantir a consisténcia do servico
de atendimento prestado aos clientes, a
empresa realiza mensalmente um processo
de andlise critica do sistema da Qualidade.
“Todos os servicos prestados para o cliente
sdo avaliados — e corrigidos, caso seja ne-
cessario —, bem como o resumo de desem-
penho, onde mensuramos e analisamos os
SLAs (Nivel de Servico Acordado) entre-
gues ao cliente”, afirma Elisingela.
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Um mal necessario ou um bem desconhecido?

Por Giorgi Bispo

credito que muita gente ja ouviu fa-
Alar em Cérbero, descrito em “A Di-

vina Comédia” por Dante Alighieri
como um cio enorme de trés cabecas que
guarda as portas do Hades. Mas, talvez,
0 que poucas pessoas sabem é que este
cdo é responsavel nao por impedir que
0s vivos entrem, mas sim impedir que
todos que tenham entrado saiam do In-
ferno. Bem, se isso fosse verdade, ele se-

ria o grande responsavel por ndo termos
zumbis e almas penadas perambulando
por ai... Assim também acontece com um
outro monstro, esse mais real, chamado
Métrica — que se parece mesmo Com um
bicho de muitas cabecas. A equipe técni-
ca néo entende para que serve, e a visdo
comum é que ela é totalmente desneces-
saria. Por outro lado, o gestor precisa
dela, mas tem dificuldade em explicar
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@alphaspirit

de forma clara os beneficios obtidos. E o
que, talvez, poucos entendem é que ela é
totalmente necessaria.

De fato, as métricas estdo presentes em
todos os lugares. Ao nascer, somos reduzi-
dos a métricas. Os médicos possuem pa-
rametros especificos para identificar se a
crianca é saudavel ou se estd em situacido
de risco. Tempo de gestacdo, altura, peso.
Métricas. E o nosso status social? Tempo
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de escolaridade, salario, quantidade de
televisores, tamanho do apartamento.
Métricas que definem se somos pobres,
ricos ou remediados. E que tal o carro na
garagem: motor 1.8 de 180 cavalos, exce-
lente! Motorzinho 1.0 de 55 cavalos, ta
bom, anda, mas cuidado com subidas in-
gremes e ultrapassagens... Mais métricas.
Mesmo este texto estd sujeito a uma métrica:
aproximadamente 5 mil caracteres.

E o grande responsavel por essa neces-
sidade de expressarmos tudo em bases
quantitativas foi o francés René Descartes
(1596 — 1650). Ao publicar o livro “O
Discurso do método” — como é geralmen-
te traduzido, ou “Discurso sobre o méto-
do para bem conduzir a razio na busca
da verdade dentro da ciéncia”, inspirado
em trés sonhos cujo tema central ¢ a ideia
de ‘um método universal para encontrar
a verdade’ —, lancou as bases do Cartesia-
nismo, permitindo a criacio do sistema
de coordenadas cartesiano, do calculo, da
geometria analitica e da disposicao esta-
tistica em histogramas, levando as cién-
cias a reduzir o mundo a base puramente
quantitativa.

Nesse livro, Descartes propde um mo-
delo quase matematico para conduzir o
pensamento humano, uma vez que a ma-

yantihily

R enue

tematica tem por caracteristica a certeza,
a auséncia de duvidas, e consiste basica-
mente nas quatro proposicoes seguintes:

“A primeira era a de nunca aceitar algo
como verdadeiro que eu néo conhecesse
claramente como tal; ou seja, de evitar
cuidadosamente a pressa e a prevencao, e
de nada fazer constar de meus juizos que
nao se apresentasse tao clara e distinta-
mente a meu espirito que eu ndo tivesse
motivo algum de duvidar dele.

A segunda, a de repartir cada uma das
dificuldades que eu analisasse em tantas
parcelas quantas fossem possiveis e ne-
cessarias a fim de melhor soluciona-las.

A terceira, a de conduzir por ordem
meus pensamentos, iniciando pelos obje-
tos mais simples e mais faceis de conhe-
cer, para elevar-me, pouco a pouco, como
galgando degraus, até o conhecimento
dos mais compostos, e presumindo até
mesmo uma ordem entre os que nio se
precedem naturalmente uns aos outros.

E a ultima, a de efetuar em toda parte
relacoes metodicas tdo completas e revi-
soes tdo gerais nas quais eu tivesse a cer-
teza de nada omitir.” (DESCARTES, René.
Discurso do método)

Foi utilizando este método em si pro-
prio, a fim de validar o seu método, que

aales Quant

Descartes cunhou a frase “Penso, logo
existo”. Porque pensar era a Unica garan-
tia de que ele poderia ser alguma coisa.

E a nossa proposicdo neste texto é exa-
tamente fazer pensar. Pensar e descobrir
qual é a razao basica de existir de nos-
sas Operacoes, seja ela um Service Desk,
Help Desk, Call Center, Field Services,
ou qualquer uma outra, pois se aplica a
toda e qualquer Operacao. E depois dis-
S0, quais sdo as caracteristicas que permi-
tem medir e transformar as meétricas em
um aliado que explique exatamente uma
Operacao, nao pelo sentimento, feeling ou
emocdo, mas em bases cientificas. @

Sobre o autor
Giorgi Bispo atual-
mente trabalha para
a HP Brasil em um
importante projeto
de transferéncia de
conhecimento  da
equipe de projetos
para o time de ope-
racdes. Era mem-
bro da equipe de Help Desk da Nextel na
conquista do prémio de Melhor Equipe
Interna de Suporte do Brasil em 2010,
além de ser responsavel por implementar
mecanismos de controle dos SLAs da HP
para o cliente Nextel.
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Por KID

ma das minhas maiores dificulda-

des em gestao de Service Desk é

conhecimento do ambiente da em-
presa pelos analistas do Service Desk, o
que so consigo, geralmente, com muito
tempo e esforco.

O impacto no negocio, causado por um
incidente mal categorizado e mal com-
preendido pelo analista, gera um desgas-
te de imagem muito grande da Central
de Servicos perante os usudrios. Mesmo
utilizando o conceito do ITIL (impacto
x urgéncia) para priorizar o incidente, é
fundamental que o analista compreenda a
cadeia de negocios, seus processos e, fun-
damentalmente, o relacionamento destes
processos com os servicos no Catalogo de
Servicos. Cada mudanca gerada na em-
presa, mesmo que o Service Desk captu-
re esse conhecimento e o documente na
base de conhecimento, ndo é o suficiente,
pois, geralmente, sdo apenas documentos
armazenados e, muitas vezes, ndo utiliza-
dos. Ou seja, é necessario que os impac-
tos sejam apresentados aos analistas.

«
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Informacgdo é poder, porém

se tens tal dominio e nao o

divulgas, torna-te responsavel

pela ignordncia alheia

Uma grande dificuldade do Service
Desk é fazer com que os analistas en-
tendam a cadeia de valores da empresa
e consigam mensurar o real impacto de
determinados incidentes ao negocio.

Capturar o Conhecimento do
Negodcio

Para capturarmos o conhecimento, é
necessario entender onde ele esta. E o
real impacto esta nas areas especializa-
das das organizacdes, onde os especia-
listas detém esse conhecimento, mas ndo
o querem compartilhar, pois se sentem
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(Ivan Ieorilang)

valorizados com tal conhecimento, que
poucos possuem. Essa questdo é uma das
minhas maiores dificuldades: fazer com
que esses especialistas gerem conheci-
mento para compartilhar com os analistas
do Service Desk.

O objetivo do “Adote um Analista” é fazer
com que o conhecimento dos especialistas
nas dreas de negocio seja capturado pelos
analistas de uma forma simples e dinamica.

Modelo Operacional
Um mecanismo eficiente que tenho uti-

lizado para capturar esse conhecimento



dos especialistas é fazer com que estes,
mediante seu egocentrismo, tornem-se
temporariamente professores, tutores dos
analistas do Service Desk, com o objetivo
de ‘adota-los’ para lhes apresentar todo
o conhecimento sobre tal aplicacéo, fer-
ramenta ou processo de negocio que os
ajudar4 a falar a linguagem de negocio da
organizacao.

O simples fato de solicitar aos especia-
listas que ‘adotem’ um analista do Service
Desk os coloca em um patamar de desta-
que, o que faz com que se sintam desa-
fiados a compartilhar tal conhecimento.

Tenho utilizado desse artificio em va-
rias operacdes de Service Desk e os re-
sultados tém sido impressionantes. Vale
ressaltar que, ap6s as apresentacoes dos
especialistas, é fundamental a documen-
tacao de tal conhecimento, de forma a ser
usada como material complementar das
apresentacoes.

Beneficios
®* Acdo assertiva mediante incidentes
criticos;

* Entendimento imediato dos impac-
tos envolvidos no negécio, gerando
acdo adequada;

® Conhecimento da Cadeia de Valo-
res pelos analistas, gerando a con-
fianca do usudrio diante da Central
de Servicos;

* Usuario se sente plenamente aten-
dido diante da sua solicitacao;

®* Minimiza impactos negativos no
negocio,

® Melhoria do servico ao cliente;

*  Melhor qualidade dos servicos, de-
vido as informacoes gerenciais re-
levantes;

* Impacto reduzido de incidentes ao
negocio, devido a resolucdo pontual,
portanto, aumentando a produtivi-
dade;

* Identificacdo proativa de melhorias
e correcdes Nos sistemas;

* Maiores niveis de disponibilidade
de servicos de TI;

* Aumento da satisfacdo do cliente e
do usuario.

Captura do conhecimento na
‘Geracao Y’

Este artigo tem o objetivo de despertar a
curiosidade dos leitores, em especial dos
gestores de Centros de Suporte, propor-
cionando debates relevantes, pois traz a
tona um tema que, apesar de amplamen-
te discutido, carece de uma abordagem
realmente consistente de como estamos
tratando a captura de conhecimento que
esta enraizado em poucos especialistas de
determinadas areas - os chamados “Key
People”. Cada vez mais, estamos lidando
com especialistas e analistas da ‘Geracédo
Y’ e levando em consideracdo as caracte-
risticas desse publico:

* Hiperestimulados;

* Avessos a controles rigidos;

* Desejam o estado da arte em TI,;

* Prontos para mudancas;

¢ (riativos e inovadores.

Devemos buscar formas de captura de
conhecimento que se adequem a esse per-
fil de profissional. Esse mecanismo tem a
sua maior eficacia justamente na sua sim-
plicidade e objetividade, onde, por meio
de apresentacdes, o conhecimento é com-
partilhado.

Experimente! Comprove a sua eficacia!

@auremar

Informacgdo é
Conhecimento,
Conhecimento é

Poder e quem tem
poder
esta no Comando...

(Goxany Sonamize Uchouane)

Sobre o autor
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O futuro do
Field Support

Entenda as consequéncias da evolucao do
mercado de Tl para o Atendimento a Campo



sendo aplicado a diferentes finalidades.
De acordo com dados do “Desktop Sup-
port Practice and Salary Report 2012” do
HDI-USA, mais de 60% dos responden-
tes afirmaram que houve aumento nos
numeros de chamados escalados para o
Field Support em virtude de suporte a
novos equipamentos. “Nio se restringe
mais aos ambientes sofisticados e restri-
tos em que as dreas de Tecnologia tinham
dominio conhecido, mas também a ati-
vidades e locais antes praticamente im-
perceptiveis. Sendo assim, entendo que é
inexoravel cada vez mais sermos também
responsaveis por telefonia (movel e fixa),
manutencdo de equipamentos de comu-
nicacdo/ midia (ndo me refiro aqui ao
conteudo), videoconferéncia e uma lista
significativa de novos gadgets (tablets,
smartphones, televisores e outros)”, ana-
lisa Fabio da Fonseca Pessoa, gerente sé-
nior de Sistemas — Restaurant Solution,
da Arcos Dourados Brasil.

Impacto

Considerando-se essas constantes mo-
dificacdes no setor de TI, o Field Support
deve estar preparado para mudancas a
curto, médio e longo prazo. “Teremos de
nos acostumar a isso e nos preparar para
essa evolucdo que o Suporte a Campo
esta sofrendo. Na verdade, as empresas
e os funcionarios estio se modernizan-
do com o uso de tablets, smartphones, o
que acaba gerando demandas adicionais.
Entretanto, com a virtuali-
zagao de aplicativos e com
a entrada no mercado de
trabalho de jovens mui-
to acostumados com essa
tecnologia, a tendeéncia a
médio e longo prazo é de
que os chamados de Field
Support sejam reduzidos”,
afirma Baiochi.

Para Odenil Monteiro,
membro do FAB-HDI, esse
cendrio € tanto positivo como

CAPA

essencial, pois significa que estio sendo de-
safiados a aperfeicoar suas capacidades de
suporte em busca de novos conhecimentos.
“Portanto, temos sempre de buscar o desen-
volvimento profissional de nossas equipes
técnicas.” Monteiro ainda acredita que é pa-
pel dos gestores de TI estarem ligados a evo-
lucdo para preparar suas equipes a suportar
novos dispositivos. "Vivemos em constante
evolucdo. A tecnologia nos permite diversos
avancos e facilidades, ndo sabemos mais vi-
ver sem ela. Para isso, temos de estar sempre
em busca de novos conhecimentos para su-
portar esses novos dispositivos.”

permite diversos avangos

A tecnologia nos

e facilidades, ndo sabemos
mais viver sem ela

@alphaspirit

E necessario entender que a tecnologia
estd mudando. Atendimentos a smart-
phones, catracas, etc. estdo cada vez mais
frequentes. O gerente de Sistemas, Fabio
Pessoa, explica que, em uma organizacao,
a quantidade de areas que fazem uso de
algum tipo de servico de TI ultrapassa os
90%, o que significa que a inclusio de
novos dispositivos naturalmente aumenta
essa participacdo. Para Pessoa, o resulta-
do disso ¢ mais responsabilidade e mais
um motivo para estar alinhado com o ne-
gocio na medida certa, de forma a absor-
ver mais componentes que farao parte do
— “sempre em expansao”
— catalogo de servicos.
Pessoa ainda explica que a
maneira de lidar com isso
¢ a mais objetiva e carte-
siana possivel: “Deve-se
entender exatamente qual
o impacto do novo equipa-
mento no negocio e prover
um nivel de servico alinha-
do a necessidade, conside-
rando custo, tempo de so-
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@Hugo Félix

Consumerizacdo

Esse talvez seja o maior desafio para o
Field Support, uma vez que a velocida-
de com que surgem novos dispositivos

de todos os modelos, marcas e versoes é
muito grande. Resta aos técnicos acom-
panharem esse desenvolvimento e se ca-
pacitarem. Mas ndo basta apenas conhe-

cimento técnico. Odenil explica que os
técnicos precisam, além do preparo, ter
jogo de cintura para lidar com as surpre-
sas. “Com o advento da internet, foruns,
redes sociais, etc., podemos obter infor-

macdes rapidas para prestar o suporte a

novas tecnologias.”

Com o aumento do uso dos dispositivos
pessoais no ambiente de trabalho, cresce
também o uso de aplicacdes como redes
sociais, e-mails particulares e, com isso,
altera-se a dinamica da relacdo entre tecno-
logia e usuarios. “Isso ocorre ainda com mais
relevancia no que diz respeito ao suporte dos
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dispositivos. Duvidas sobre compatibilida-
de, configuracio e até mesmo uso sio cada
vez mais comuns”, avalia Pessoa.

De acordo com o gerente de Sistemas,
com foco no Field Support, partindo da
premissa que as questdes relacionadas 2
seguranca ja tenham sido resolvidas, a
maneira como isto impacta é diretamente
no volume de chamados e na complexi-
dade da solucdo. “Cada equipamento &,
em suma, um ‘bichinho de pelucia’ daquele
cliente, e o cuidado que a equipe de supor-
te tem de ter com esse dispositivo € ainda
maior e mais personalizado, tornando ain-
da mais prioritario que tenhamos equipes
capacitadas nessas tecnologias e com uma
definicao clara do escopo de atuagdo.”

Service Desk e Suporte Remoto
Com o intuito de diminuir o custo do
chamado, as empresas tém buscado capa-
citar o Service Desk e o Suporte Remoto
de forma a solucionar o maior numero

possivel de chamados sem a intervencéo
do técnico de campo.

Segundo Marcelo Baiochi, esse cenario
¢ uma tendéncia no setor. Ele afirma ser
sempre necessario continuar trabalhando
na capacitacdo das areas para melhorar o
servico, aumentar a satisfacdo do clien-
te e reduzir custo. “Entretanto, é preciso
tomar cuidado com quais e quantos cha-
mados sdo transferidos de uma area para
outra quando falamos em custo. A con-
ta financeira precisa ser feita com mui-
to cuidado e o processo deve ser muito

bem desenhado para que esta migracao
de chamados ocorra de uma torre para a

outra sem gerar grandes impactos financei-
ros negativos. Em média, segundo dados de
mercado, um chamado resolvido no Field
Support é mais caro que um chamado re-

solvido no Suporte Remoto que, conse-

quentemente, é mais caro que um cha-

mado resolvido no Service Desk. Porém,
isso nao significa que, apenas migrando



o chamado de uma area para a outra, a

reducdo seja proporcional. Em alguns
casos, é possivel que o custo até mesmo
suba com essa migracao. Exemplo: imagi-
nem um Field Support com 6 horas para
resolver um chamado de tempo médio de
resolucdo de 30 minutos, e um Service
Desk que tenha 5 minutos de TMA, com
80% das ligacoes atendidas em até 30 se-
gundos. Se transferirmos muitos chamados
de uma area para a outra, pode ser neces-
sario aumentar o numero de colaboradores
no Service Desk para cumprir o SLA (Nivel
de Servico Acordado), e ndo a reducdo de
profissionais no Field Support, deixando
0 custo como um todo mais caro. Assim,
pode ser viavel a criacdo de uma 4drea ape-
nas de Atendimento Remoto”.

Ja para Fabio Pessoa, a chave estd em
processos, ferramentas e pessoas quali-
ficadas. Mas ele acredita que esse pano-
rama é mais que uma tendéncia, é uma
realidade. “O Gartner publicou, no inicio
deste ano, um artigo muito interessante
sobre esse tema: ‘Five Steps To Improve
Service Desk Effectiveness’. Nele, é co-
mentado que o custo de um chamado
no nivel 1 pode variar de USD 18,00 a
USD 23,00. Quando passamos ao nivel
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A tendéncia esta cada dia mais

apontando para a terceirizagdo

dos servigcos a um custo/ beneficio
mais atrativo, com processos
padronizados e maduros ’ ’

2, o custo do ticket fica a partir de USD
35,00. Se isso chegar até o nivel 3, ele-
vamos o custo para, no minimo, USD
100,00. Para saber o custo de um tunico
ticket escalado até o terceiro nivel, deve-
mos somar cada um desses custos. Vamos
imaginar que um ticket necessitou ser es-
calado até o 3.° nivel. Isso custou — den-
tro desses parametros médios — algo em
torno de USD 153,00. Achou caro? Entdo
considere quanto o seu cliente esperou
para que o problema dele fosse efetiva-
mente resolvido, uma vez que nessa su-
posicao o ticket foi até o 3.° nivel. Por fim,
pondere a satisfacdo do seu cliente depois

desse atendimento. Isso tem preco e pode ser
efetivamente mensurado?”

Oideal é garantir que a maior quantida-
de de chamados seja resolvida no primei-
ro contato. “Um bom ntumero, segundo a
Forrester Research, é ter um First Contact

Resolution (FCT) em 65%, ja para o HDI,

uma boa métrica seria algo em torno de
75%, sem perder a atencéo com a satisfa-
cdo do cliente. O fato é que qualquer que
seja a métrica ideal — acredito que cada
empresa encontrara a sua — ha muito a ser
economizado e o caminho ¢, sem duvida,
evitar a visita a campo”, afirma Pessoa.

A virtualizacdo também pode ser uma
saida para reduzir custos do Field Support.
Além de aumentar a seguranca, produti-
vidade e permitir que alguns sistemas,
aplicativos e até mesmo o desktop dos
usuarios estejam disponiveis em qualquer
lugar e a qualquer momento (incentivan-
do a consumerizacéo), quando aplicada
em média ou alta escala no parque de ma-
quinas da empresa, pode gerar uma mi-
gracdo dos recursos de Field Support de
atendimento local para o remoto. “Isso
pode ajudar muito na solucao mais rapida
dos problemas, aumentar a produtividade
e, consequentemente, reduzir custos do
Field Support”, analisa Baiochi.

Por outro lado, a virtualizacdo, embora

diminua a complexidade dos ambientes
de TI, nao elimina a existéncia das maqui-

nas dos usudrios. "Outro ponto importan-
te a ser considerado sdo as operacdes de
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natureza distribuida: por exemplo, uma
rede varejista, cujos check-outs seguirdo
existindo, bem como todos os demais
componentes de hardware que fazem
parte da solucdo de automacdo comercial
(pinpads, leitores de codigo de barras,
etc.). Todo esse parque seguira necessitando
do Field Support. Nao vejo, nessa modalida-
de de servico, o término do Field, mas uma
mudanca no escopo”, explica Pessoa.

Terceirizar ou ndo o servico?

Nio existe uma regra. Cada empresa
deve avaliar o custo/ beneficio de cada
0pcao, ja que tanto manter uma equipe
interna como terceirizar o servico pos-
sui seus pontos positivos e negativos. Vai
depender da necessidade de cada orga-
nizacéo. Segundo Odenil Monteiro, hoje
em dia, os fornecedores dos servicos es-
tdo muito bem preparados para suportar
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os usudrios de TI. “A tendéncia esta cada
dia mais apontando para a terceirizacdo dos
servicos a um custo/ beneficio mais atrativo,
com processos padronizados e maduros.”

Permitindo que as empresas foquem
em seus proprios negocios, essa pratica
vem crescendo no mercado. Outro fator
que interfere nesse quadro é a dificuldade
para uma empresa, que nao é do ramo de
TI, em acompanhar as mudancas ocorri-
das, na velocidade necessaria, por conta
do avanco tecnolégico.

Futuro

Com o avanco da informatizacdo do am-
biente corporativo, uma das dreas mais im-
pactadas com as mudangas é o Field Support.
Isso significa a diminui¢éo no volume de cha-
mados que necessitam desse tipo de suporte,
ja que a tendéncia é de que cresca a busca por
resolucdo de forma remota, e a mudanca no

escopo do trabalho, com a diversificacao dos
equipamentos suportados.

Entretanto, é pouco provavel que a tec-
nologia substitua a necessidade dos técni-
cos de campo. Para Odenil, o que pode
acontecer, é uma mudanca radical de con-
ceito, “onde passaremos a suportar tudo
que esteja associado a tecnologia, ndo ape-
nas o suporte de Desktops e Notebooks”.
Ainda de acordo com ele, as equipes de
Field Support precisam estar mais especia-
lizadas e preparadas para novas tecnolo-
gias e diversificacoes de produtos.

Ja Baiochi acredita que alguns fatores
impedem a substituicdo total dos técnicos
de campo, como: o aumento do ntimero
de aparelhos suportados que geram mais
davidas e, consequentemente, exigem a

intervencao local, por isso, mais chama-

dos; a “ndo adocido” do BYOD, a curto



prazo, de empresas com agéncias padro-
nizadas, como os bancos, por exemplo; o
longo processo até as empresas se acos-
tumarem a nio terem a visita do técnico,
principalmente nos atendimentos VIPs; e
a constante e indispensavel necessidade
da visita do técnico, mesmo que seja ape-
nas para trocar um thinclient.

Por outro lado, a busca constante pela
reducdo de custos de Field Support en-
caminha o servi¢o apenas para casos que
nao possam ser evitados e/ ou soluciona-
dos pelos pilares: “prevencdo, monitora-
mento e suporte preventivo”.

“Imaginemos um satélite, desses que
orbita ao redor de nosso planeta. Quanto
se investe nesse equipamento para que
nao ocorra uma ‘visita a campo’? Enten-
do que as respostas para essas perguntas
possuem certa relacdo. A medida que fo-

CAPA

camos na redundancia de equipamentos,
monitoramento remoto e qualidade na
comunicagdo, é possivel diminuir sig-
nificativamente as visitas em campo.
Porém, é necessario alinhar a tudo isso
equipamentos que trabalhem com pro-
tocolos que emitam estados de pré-falha
do hardware e, obviamente, um servico
muito bem estruturado. A pergunta agora
¢, quanto custa tudo isso? O objetivo de-
veria ser custar menos do que uma visita
a campo. Para que essa conta feche, nio
podemos deixar de considerar o quanto
determinada indisponibilidade de equi-
pamento custa para o negécio”, analisa Pessoa.

Agora, o que resta saber é como as em-
presas podem se adaptar a tais mudancas.
Isso implica em rever determinados con-
tratos para que estes se tornem mais ade-
quados a esse novo cendrio. Sao muitos

Curso internacional para gestores de Tl

Gestao como négocio

Métricas e KPIs

Contratacao de fornecedores
Desenvolvimento de processos

Gestao de Pessoas

SLAs, Catalogo de Servi¢cos e muito mais!

www.hdibrasil.com.br
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os desafios impostos ao Field Support.
Portanto, deve-se atentar para as neces-
sidades do cliente. “Exemplo, quando ele
pedir suporte no sistema da catraca ou na
configuracdo da Smartv, o prestador néo
deve responder que isto nio faz parte do
escopo, mas sim incluir rapidamente no
quadro de servicos, mesmo que seja ne-
cessario cobrar algum adicional do clien-
te”, aconselha Baiochi.

O mesmo fala Fabio Pessoa ao acreditar
ser fundamental disponibilizar solucoes
que possam se tornar sob medida as ne-
cessidades de cada cliente. “O futuro nos
reserva a responsabilidade de levar cada
dia mais, menos falhas, menos paradas
e, por sua vez, mais disponibilidade para
que o negocio cumpra com suas atribui-
coes. Se TI conseguir ndo ser a barreira,
sejam bem-vindos ao futuro!”. @
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quiser saber mais, leia as pecas de Nelson
Rodrigues de como o ser humano é pri-
sioneiro de paixdes avassaladoras.

Porém, as coisas nio sdo faceis. Desde
o inicio dos tempos, as familias e tribos
se reuniram para dividir tarefas e para se
protegerem melhor dos inimigos. Com
isso, algumas praticas, tabus e costumes
foram estabelecidos para a convivéncia
mutua, incluindo a repressiao de alguns
desejos individuais em prol do grupo. A
base dessas regras e freios é evitar que as
pessoas se matem mutuamente.

O nosso técnico de Service Desk

Entdo 14 estd nosso técnico de Service
Desk. Acorda as dez horas da manha,
come um croissant, examina seu iPhone
5, pega sua Harley-Davidson e pilota em
direcdo ao servico.

Infelizmente, esse é o seu sonho. Sdo
seus desejos. Ele ndo consegue vivenciar
tal situacdo. Na realidade, acorda as cinco
da manha para esperar o dnibus sob uma
fina garoa. Pega mais duas linhas de me-
tro até chegar ao local de trabalho. Esta
amassado, molhado e mal-humorado.
Tem quase trinta anos, uma barriga frou-
xa que resiste a desaparecer. Toma acele-
rado seu café pingado na padaria, entra
no prédio e comeca a atender usuarios
que, via de regra, estdo descontrolados
emocionalmente e ardem por solucoes
urgentes para sabe-se 14 o qué. Proble-
mas que muitas vezes ndo sdo responsa-
bilidade direta do nosso técnico.

Maldi¢do, quanto sofrimento! Que
vontade de explodir! Por que tenho essa

vida com tantas aflicdes e dificuldades?
E o Neymar, do Santos, que leva aquela
vida nababesca?! E tem o curso de inglés
a noite; sem tempo para jantar e chegar
em casa por volta da uma da manha.

E quando registro um incidente ao meu
estilo, sou xingado porque nao segui o
processo, essa ordem predefinida, esse re-
gulamento que define quando, onde e como
cada acdo é efetuada. Isso me deixa de maos
amarradas para um atendimento diferenciado
€ que me proporcionaria um prazer maior.

Pois é...

Vocé que me lé pode pensar que o ser
humano de hoje controla suas ansieda-
des, é mais evoluido para o convivio em
sociedade do que nossos ancestrais. Tal-
vez ndo. Freud registra que o primitivo
dentro de nos se encontra perfeitamente
conservado. Ele faz uma analogia com ani-
mais pré-historicos (os dinossauros, por
exemplo) que desapareceram com a evo-
lucao das espécies (Darwin) e deram lugar
aos mamiferos, etc. Mas os crocodilos es-
tdo ai feito provas vivas da sobrevivéncia
das coisas mais primarias e primitivas.

Sublimacao

Existem algumas formas do ser huma-
no escapar de tanto sofrimento (resulta-
do da eterna luta entre seus desejos e as
normas da sociedade). Colocar o prazer
em segundo plano, desapegando-nos de
nossos desejos e vontades. Assim, se nada
queremos (ndo quero um carro novo, nao

desejo a mulher do vizinho, ndo quero @
camiseta nova do meu time de futebol,

etc.), ndo sera horrivel se nada alcan-
carmos em relacdo aos nossos desejos.
O budismo ¢ uma religido que prega tal
maneira de viver. Porém, isso é, pratica-
mente, desistir da vida.

Outra forma de driblar o sofrimento
denomina-se sublimacdo, um mecanismo
de defesa que canaliza a energia produ-
zida pela agressividade e aflicdes para
atividades como arte e esporte. Ou para
atividade profissional, mas ndo aque-
la que optamos realizar por pressao da
necessidade (preciso comer, preciso me
sustentar, pagar contas, etc.), e sim, por
uma escolha soberana.

E o funcionario atrasado?

Prezado novo gestor, dedique-se ao
que lhe é mais valioso: pensar. Pare de
executar tarefas rotineiras e enfrente seus
desafios. Lembre-se de que, dito por
Freud, todo ser humano tem uma dose
armazenada de agressividade, porque néo
consegue satisfazer seus desejos em con-
trariedade com as normas da sociedade.

Como vocé pode incentivar seu fun-
clondrio a extravasar tal energia? Futebol
com a galera? Sala de descompressdo com
videogame? Essas acoes talvez produzam
efeitos temporarios, mas convenhamos
que sera melhor que nada.

E o principal: dentro de sua empresa,
vocé representa a “civilizacao”. E vocé
que impode os limites que cada um deve
obedecer em relacdo aos seus desejos
pessoais. Ainda que os técnicos fiquem
frustrados, para uma convivéncia pacifica
(mas nem por isso menos conflituosa in-
ternamente na pessoa), é necessario que
todos acatem as normas acordadas, como
chegar no horario combinado. @
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@Yuri Arcurs

screvo este artigo para reforcar a

necessidade do entendimento em

relacdo a diferenciacdo entre os in-
dividuos, sejam eles seus clientes ou cola-
boradores. Dessa forma, esse assunto ¢ de
interesse de todos, “menos da Luiza, que
esta no Canada”.

Fiz questdo de incluir no final do pa-
ragrafo anterior o meme que circulou
pela internet em janeiro de 2012, o qual
colocou uma personagem (neste caso,
a Luiza) na lista dos assuntos mais dis-
cutidos nas redes sociais. O fato gerou co-

mentdrios em varios telejornais e chegou até
a alavancar algumas publicidades em diversas

midias de empresas de expressdo. Empre-
sas como Brascon, Decolar, Yazigi, Ponto
Frio, Operadora Claro — por meio do Ro-
naldo Fenomeno —, Hotel Urbano, TAM,
Bradesco e, claro, como nao poderia fal-
tar, Magazine Luiza, valeram-se do ma-
rketing de oportunidade originado pela
movimentacdo de uma geracdo que esta
permanentemente conectada a internet.

Tudo isso em menos de 72 horas.

Um exemplo muito claro de que a ve-
locidade de adocdo de tecnologia vem
aumentando muito nos ultimos anos é a
comparacdo do tempo que cada um dos
dispositivos abaixo levou para conquis-
tar 50 milhoes de usuarios:
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Chefe 1.0
versus
Geracao Z

; Ruim com eles? Ou pior sem eles?

Por Gustavo Gaidzinski

Tempo para conquistar 50 milhdes de usuarios:

Radio - 38 anos
TV - 13 anos
Internet - 4 anos
iPod - 3 anos
Facebook - 2 anos
iPhone3GS - 1 ano

iPhone4 - 2 dias
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Antes de iniciar a discussdo, entenda
melhor as geracoes conforme a época do
nascimento.

Baby Boomers

Nascidos a partir do meio da década de 40.
O mundo vivia um periodo pés-Segunda
Guerra Mundial e muitos soldados (prin-
cipalmente americanos) voltavam a suas
casas. O que ocasionou uma explosao de-
mografica, dando origem ao nome Baby
Boomers. No Brasil, esta geracio viu de
perto o inicio do periodo de ditadura. Ti-
nha uma educac¢do muito rigida por conta
de influéncias paternas e buscava empregos
para seguir uma carreira sélida com grande
fidelizacZo ao trabalho. Hoje em dia, pessoas
desta geracdo ocupam posicoes de presi-
déncia e diretoria em muitas empresas.

Geracao X

Nascidos a partir da década de 60.
Cresceram num Brasil censurado pelo
governo militar, mas, nos anos 80, viram
o movimento de “Diretas Ja” se espalhar
pelo Pais. Nos anos 90, assistiram de casa
a queda do primeiro presidente eleito
apos o periodo militar. No ambito corpo-
rativo, valorizam muito o cargo que pos-
suem e fazem questdo de enfatizar esta
posi¢do como mérito. Por terem vivido
o periodo de hiperinflacdo, pessoas desta
geracdo trabalham muito bem o conceito
de reservas monetarias para os tempos de
escassez. Apesar de terem vivenciado a
abertura tecnologica vivida pelo Pais, na
sua maioria, sdo resistentes a tecnologias
e ndo buscam a inovacéo tecnologica com
muita frequéncia.

Geracao Y

A geracdo que nasceu a partir dos anos
80 viveu a sua juventude num pais demo-
cratico, de economia aberta. Viu o Brasil

ser respeitado num cenario internacional
com o sucesso do Plano Real e teve o pri-
meiro contato com a internet. Busca no
trabalho uma forma de prazer e nio aceita
tarefas que néo tenham a sua participacio.
Troca de emprego com muita facilidade e
nao se importa inclusive de mudar para a
concorréncia. Tem um perfil impaciente e,

as vezes, até impulsivo. Deseja promogdes

frequentes mesmo que em pequenos valores.

Geracao Z

Nascidos na metade da década de 90,
sdo conhecidos como nativos da era digi-
tal com a internet e as redes sociais, que
fazem parte constantemente de sua vida.
No cenario mundial, esta geracdo conhe-
ceu o medo do terrorismo e das ameacas
ambientais. No Brasil, ela ja conheceu
um pais em destaque internacionalmen-
te, fato este antes restrito ao futebol e
as belezas naturais. Sdo considerados os
consumidores do futuro. Adoram design
e responsabilidade social. Competem por
atencao e estdo sempre conectados.

Geracao Alpha
Nascidos a partir de 2010. Serdo co-

nhecidos como “Filhos do Google”. Nas-
ceram num cendrio econdomico desfavo-
ravel mundialmente e tendem a ser mais
tecnologicos e materialistas que as gera-
cdes anteriores.

Seria impossivel imaginar um ambiente
de trabalho sem uma mistura de todas es-
sas geracdes. E as consequéncias, se nao
forem tratadas da forma adequada, po-
dem prejudicar o desempenho e a quali-
dade do atendimento ao usudrio. Grande
parte dos analistas de atendimento ¢ de
jovens que comegaram, ou que pretendem
comecgar, uma carreira universitaria e sao
da Geracao Z. Lembrando que esta geracao

tem dificuldades de assimilar os conceitos
de hierarquia e néo fica confortavel em am-
bientes em que nio se sente “bem”.

Esse cendrio pode se tornar mais dificil
caso o gestor da area seja de uma geracao
diferente (geralmente da geracio X ou
Y), o qual olha a geracdo Z muitas vezes
como “criancas mimadas”. Sdo poucos
os gestores de RH que identificam como
causa do TurnOver o atrito de geracao e,
com isso, pouco fazem para remediar a
situacdo. O fato é que as geracdes mais
antigas tinham o chefe como uma figura
“ameacadora”, que gerava medo e que se-
ria o carrasco no caso de uma demissdo.

As novas geracdes nio tém o mesmo
medo em relacdo ao desemprego, visto
que elas enxergam um mundo de opor-
tunidades a sua volta. O respeito hierar-
quico foi transformado para o por mere-
cimento. Os jovens empregados possuem
uma mente corporativa em evolucéo e,
por muitas vezes, acham que o emprego
¢ um jogo de videogame em que é pos-
sivel “morrer” e voltar ao mesmo estagio
por varias vezes. O chefe 2.0 nao deve
mais se impor baseado na hierarquia e
sim, conquistar o respeito junto aos su-
bordinados. Fica claro que esses jovens
sd0 necessarios para uma empresa, pois
possuem uma mente muito inovadora e
uma linha de raciocinio muito mais ra-
pida, além de estarem atualizados com o
mundo on-line que os cercam.

Cabe ao gestor saber “domar” essas pes-
soas e extrair o seu melhor. Mas esse é um
assunto para um proximo artigo. @
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COMO

NAO
DESPERDICAR
BONS PROJETOS

NOS MOMENTOS DE CRISE?

Por Ricardo Mansur
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om o endurecimento da crise
c financeira mundial em 2012,

muitos executivos de TI es-
tdo reagindo com cortes equivo-
cados nas equipes e nos projetos.
Decisdes que podem prejudicar
o desempenho das empresas por
muitos anos.

Em funcédo da recessdo europeia,
os CIOs estdo cancelando varios
projetos, o que impedira o salto
elastico futuro do lucro da empresa.
De acordo com projecdes dos insti-
tutos de pesquisa, o gasto europeu
no setor de TI, em euro, crescera
apenas 1,2% em 2012 (nesta pesquisa,
houve o cuidado de ponderar o fenomeno
de enfraquecimento da moeda local em re-
lacdo ao dolar no resultado).

A recessdo na Espanha, na Grécia, na
Italia, em Portugal, na Franca e no Reino
Unido esta resultando em contigencia-

DUCACACQC

As medidas tomadas pelos
bons ClIOs para economizar
dinheiro consistem em ‘‘fazer

mais com menos’’ por meio da
simplificacdo dos projetos

mento de gastos pelos CIOs. Mesmo a
Alemanha, Suécia, Noruega, Suica, Austria
e Europa Central — que estdo atraves-
sando um momento econdémico em que
ainda existe algum crescimento positivo
— estdo sendo profundamente cautelosas
em relacdo aos gastos. A perspectiva eco-

@ buchachon

nomica de recessio e crise
financeira para a Europa
esta forcando os CIOs a
trabalharem as demandas
e as necessidades com re-
ducdo dos gastos de TI. No
entanto, rever os gastos nao
significa cometer o mes-
mo erro da crise de 2008
de cortar investimento em
projetos rentaveis e deixar
perdas e desperdicios “ro-
dando” livremente na in-
fraestrutura. O foco deve
ser o investimento do capi-
tal e ndo o valor do custo.

As medidas tomadas pelos bons CIOs
para economizar dinheiro consistem em
“fazer mais com menos” por meio da sim-
plificacdo dos projetos. Os capacitados
CIOs europeus estdo, na pratica, fazendo
a licdo de casa que todo bom CIO deve

OUTUBRO / NOVEMBRO 2012 SupportWorld Brasil 29




EDUCACAO

realizar em momento de crise econdmica.
Ou seja, trabalhando o investimento pro-
dutivo em capital para reduzir os gastos
dos projetos pela eliminacdo das perdas,
dos desperdicios e das ineficiéncias. Esse
é o caminho para ser competitivo no fu-
turo. Os bons CIOs europeus estdo tra-
balhando duro e empurrando o corte das
ineficiéncias e dos desperdicios para to-
das as areas da empresa pela criacdo da
central inteligente de mobilidade em nu-
vem. Esse foco alia o beneficio da elas-
ticidade a reducdo do custo existente da
infraestrutura. O executivo de TI europeu
esta enlatando as solucoes para ajudar no
esforco corporativo para sair da recessao.

Essa alocacdo dos custos com foco na
evolucdo e qualidade ataca a base da es-
trutura do orcamento. Mais de 70% das
despesas planejadas das empresas estdo
mudando de paradigma devido aos bons
projetos de TI e estdo causando um im-
pacto significativo no negocio. A capa-
cidade dessas empresas de preservar e
ampliar a quantidade e qualidade dos ser-
vigos de valor agregado de TI, via investi-
mento em tecnologia, esta pavimentando
e sedimentando o caminho da recupera-
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cdo. A terceirizacdo via nuvem elastica é
uma area com enorme potencial de cres-
cimento, pois favorece a tdo importante
e necessaria preservacdo do caixa duran-
te a recessdo, a0 Mmesmo tempo em que
diminui as perdas, os desperdicios e as
ineficiéncias. Existe nessa categoria uma
enorme oportunidade de crescimento
até 2014. Os baixos juros mantidos em
mercados, como Franca, Itdlia, Espanha
e Inglaterra, mostra que a demanda por
investimentos ainda é baixa. E preciso
alavancar uma taxa de crescimento a pa-
tamares superiores, via tecnologia, para
compensar as dificuldades geradas pela
atual crise de confianca.

As empresas do Reino Unido e também
da Alemanha estdo em forte avanco quan-
to a tecnologia em nuvem elastica particu-
lar, a fim de combater o quadro recessivo.
Varias organizacoes deixaram para tras o
cenario lugubre pela eliminacéo das per-
das, dos desperdicios e das ineficiéncias.
A alternativa escolhida da elasticidade esta
tirando a Europa do territério do fracasso.
O onus das dificuldades econdmicas esta
sendo superado com a ajuda dos CIOs
mais bem preparados. Até mesmo as em-

EAddasnanwin

presas da Grécia, em forte dificuldade por
conta das limitacdes do euro, estdo dando
um grande salto para fora da intensa reces-
sdo por meio do investimento em tecno-
logia. O mercado regional europeu para
servicos de valor agregado de TI é muito
grande (acima de quinhentos bilhoes de
dolares) e precisa ser preservado e amplia-
do. A Alemanha e o Reino Unido sdo os
dois principais mercados regionais, com
recursos suficientes para alavancar um
novo ciclo de desenvolvimento com base
na nova TI como um Servico (do inglés,
ITaa$S - IT as a Service). ®

Sobre o autor
Ricardo Mansur — autor
do livro: “Governanca
dos Novos  Servicos
de TI na Copa” CPO
escritorio de projetos
paraa Copa. Especialista
em Governanca de TI.
Pioneiro do  conceito
ITaaS no Brasil. Foi
um dos primeiros engenheiros atuantes em
tecnologia no Brasil a mostrar na pratica o retorno
de investimento em Tecnologia da Informacao
e Comunicacoes. http:/itgovrm.blogspot.com.
http:/twitter.com/itgovrm.
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cliente e paixao por Ti

Caracteristicas que todos os profissionais devem ter

Por Natalia Gela

co que Luis Miguel Rodrigues de Brito
— superintendente de TI da Atento — se
encantou pelo universo de TI. Nessa época,
teve a oportunidade de estagiar em uma
pequena empresa prestadora de servicos de
manutencdo para PCs.
Nascido em Serra da Estrela, Portugal,
Brito veio ao Brasil com apenas quatro
anos de idade. E desde crianca ja se aven-

Foi quando ainda estava no colégio técni-
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turava com suas invencoes eletronicas.
Gostava de inventar carrinhos com luzes,
desmontar brinquedos com movimentos,
etc. Esse interesse o levou a fazer um cur-
sinho preparatorio exclusivo para o colé-
gio técnico. Mas foi apenas quando teve o
primeiro contato com a area de Tecnolo-
gia, em seu primeiro estagio, que escolheu
TI como profissdao. “Quando comecei, a
area de Informatica (como era chamada

TI na época) estava em evidéncia e trans-
formacdo por conta da abertura de mer-
cado. Eu queria ingressar nesse mercado
promissor e, na realidade, acho que era
o sonho de muitos jovens daquele tempo
que queriam ‘mexer’ num computador.”
Formado pelo Liceu de Artes e Oficios
de Sdo Paulo como técnico eletronico,
graduado em Analise de Sistemas pela
UnG e pos-graduado em Gestdo de Qua-



lidade e em Marketing, ambas pelo Mac-
kenzie, Brito considera sua formacdo como
fundamental para a sua vida profissional.
“Permitiu que eu evoluisse profissional-
mente de acordo com cada passo planejado.
E claro que apenas a formacao académi-
ca classica ndo é o suficiente, porque se
vocé quer ter algum diferencial, é preciso
buscar certificacoes e cursos de aperfei-
coamento”, explica.

Trajetoria

Mas ndo foram apenas os cursos que
contribuiram para o seu crescimento pro-
fissional. Sua trajetoria no mercado, ocu-
pando diversos cargos que hoje respondem
ao seu comando, teve grande importancia
em sua carreira.

Antes de chegar ao cargo de superin-
tendente de TI da Atento, Brito atuou,
em 1988, como técnico de informatica
em uma das maiores empresas de Out-
sorcing da época. Foi ld que teve a opor-
tunidade de entrar em contato com di-
versas areas, como Service Desk, Field
Support, Governanca, além de atuar
com estruturas de Estoque e Logistica.
Passou pelos cargos de analista e coor-
denador, até chegar ao posto de geren-
te. Em 2005, quando houve uma fuséao
com outra grande empresa do setor de
TI, assumiu toda a area de Field Service.
Posteriormente, na posicao de executivo
sénior, ficou responsavel, até o inicio de
2010, pela area de End User Services.
Quando entdo foi recebido pela Atento
Brasil, também no mesmo ano.

Hoje, é responsavel por todo o atendi-
mento de Service Desk, Field Support, Mo-
nitora¢do e Operacdo dos CPDs da empresa.

De acordo com Brito, apenas passando
pela maior parte das posicdes, é possivel
compreender as dificuldades e saber das
necessidades dos profissionais que traba-
lham com voce. “Naturalmente, toda essa
bagagem e esse repertério que acumula-
mos sdo fundamentais para as atividades
cotidianas, ainda mais nas situacdes criti-
cas — que eventualmente surgem.”

Lideranca

Sempre contando com o apoio familiar
em suas escolhas e decisoes, o, hoje, su-
perintendente da Atento acredita que che-
gar a este cargo foi um processo natural.
Brito sempre teve a oportunidade de estar
em contato com profissionais que muito o
ensinaram, o incentivaram e o apoiaram
para estar preparado, mas que, principal-
mente, acreditaram em seu trabalho.

CARREIRA

Para ser um grande
profissional, ndo basta
que os outros confiem

no seu potencial. E
necessdrio provar que

Para ser um grande profissional, nao
basta que os outros confiem no seu po-
tencial. E necessario provar que vocé o
tem. Em um episodio que ocorreu no
inicio de sua carreira, quando ainda era
técnico, é possivel ver a dedicacdo e o seu
espirito ‘de fazer o que for preciso para
obter a satisfacdo do cliente’, caracteristi-
cas que contribuiram para o seu sucesso.

“Fui atender um cliente que ficava a
cerca de 300 quilometros de Sado Paulo.
Depois de um dia inteiro de manuten-
cdes, o responsavel me disse: ‘Olha, tem
este monitor do presidente que acabou
de queimar. Pode ver o que é?”. Eu nao
tinha pecas para fazer o reparo, mas
resolvi abrir e vi que era um capacitor
estourado. Nao hesitei: corri até o car-
ro e arranquei o capacitor que, naquela
época, comumente se usava acoplado aos
alto-falantes. Troca feita, cliente feliz,
presidente satisfeito. E eu voltei os 300
quilometros com um som horrivel!”

vocé o tem.

Um profissional de sucesso

Para garantir o crescimento profissio-
nal na area de TI, é imprescindivel estar
sempre atualizado, ja que é um campo
que evolui todos os dias em uma velo-
cidade impressionante. Mas ndo basta
apenas acompanhar as questoes técnicas,
deve-se, também, estar atualizado em
métodos de gestdo e governanca. “Estar
alinhado com o ‘Planejamento Estraté-
gico’ de TI da organizacao onde traba-
lha, conhecer as tendéncias tecnologicas,
dentre outros, sio pontos relevantes e
desafios para todos que querem vencer.”

Segundo Brito, outro ponto importante,
néao so para o crescimento pessoal, mas ao
da empresa, ¢ trabalhar com equipes for-
madas por profissionais de perfis diferen-

tes, pois pode contribuir para uma maior
exploracao de situacdes diversas, gerando
diferentes pontos de vista. Mas existem
algumas caracteristicas que todos os pro-
fissionais devem ter: dedicacdo, foco no
cliente e paixdo por TI.

O setor
Hoje em dia, a drea de TI é reco-
nhecida no mundo como parte essencial
para o funcionamento e crescimento de
qualquer empresa e/ ou setor. No Brasil,
o setor ainda esta em desenvolvimento.
“Acredito que em diversas areas de TI
acompanhamos o desenvolvimento em
tempo real com o que acontece de melhor
na Europa e nos Estados Unidos. Contu-
do, ainda falta algum tempo para sermos
precursores e ndo seguidores ou impor-
tadores. Temos condicdes para isso, pos-
suimos excelentes profissionais no Brasil,
tanto com especialidade técnica quanto
na area de gestdo — 0 que ja é um passo
muito importante para o sucesso do setor.
Aliado a isso, o proprio quadro de evolu-
cdo econdmica e de maturidade dos servi-
cos e da tecnologia em geral, no Brasil, faz
com que o setor se destaque e obtenha um
crescimento constante e sustentavel.”
Sobre o Service Desk e servicos de aten-
dimento, o superintendente da Atento vé
como um setor bem desenvolvido tecni-
camente e que estd em pleno crescimen-
to. “Os grandes players fizeram a licdo de
casa e hoje temos excelentes prestadores
de servicos com certificacoes de peso,
que investem em qualidade de servicos
e que se posicionam como parceiros dos
clientes. Isso gera confianca para quem
adquire os servicos e, desta forma, a ten-
déncia é o mercado continuar crescendo.”

O futuro

Nio ha como falar em TI sem pensar
no futuro, ja que uma coisa esta direta-
mente interligada a outra. “Felizmente,
essa é uma area que se transforma e evo-
lui a cada dia. Entdo, para quem gosta
desse tipo de cendrio, nao existe tédio e
nem comodismo. Vocé estd sempre reco-
mecando sem perceber, constantemente
achando que o futuro é o que alguém
diz ser uma tendéncia para os proximos
anos, mas quando chega la, percebe que
realmente tudo mudou... e o futuro €
mais adiante. Sempre!” @

OUTUBRO / NOVEMBRO 2012 SupportWorld Brasil 33



APRENDER

A UNICA COISA DE QUE A MENTE
N UNGA SE CANS.

Por Onivaldo Roncatti




océ que ja é sénior, no fundo, acha
que sabe de tudo, pensa que nio
tem mais nada para aprender?

E necessdrio lembrar que nem sempre
aquilo que o sujeito faz (desempenho ou
comportamento), reflete na integra aqui-
lo que ele aprendeu (o conhecimento) e,
menos ainda, corresponde a uma medida
exata do que ele poderia fazer em condi-
cdes ideais (sua capacidade).

Sera que o conceito ‘aprender’ é hoje o
termo correto para tudo o que se tem de
informacao? Hoje se usa o computador
nas salas de aula, em casa, no trabalho,
no aeroporto, etc. Ndo estamos mais li-
vres de informacdo. E olha, é informacio
boa e em tempo real, ou seja, acabou de
acontecer, ja estou sabendo. Mas vou di-
zer uma coisa... Ai que saudade da época
sem celular, sem notebook, sem informa-
tica e sem stress — até 1996 para mim —,
quando o mundo virou de cabeca para bai-
X0 e af vieram todas estas coisas ja citadas.
A mobilidade tornou-se parte integrante do
individuo e perdeu-se a liberdade.

Lembro-me do meu avd, sentado no
quintal de sua casa, contando historias de

sua vida, experiéncias, fantasiando de um
jeito que so ele sabia fazer. E nos, netos,
sentados, ouvindo com muita atencdo e
aprendendo. Nem televisio tinhamos,
somente radio — e de péssima qualidade.
O jeito era conversar, ler, debater e ou-
vir, ouvir muito, principalmente os mais
velhos, que tém uma biblioteca tunica e
imensa para ensinar ou pelo menos mos-
trar caminhos melhores ou diferentes.

Eu ndo posso falar muito, pois come-
cei a conviver com a tecnologia em 1970,
quando fui trabalhar em uma empresa
norte-americana. Quero dizer, estou ha
42 anos convivendo com a TI, entdo,
para mim, a tecnologia ja esta integrada
ao meu “eu”. Eu sou a propria tecnologia
ambulante, pois tenho notebook Apple
que nao desgruda de mim; celular iPhone
que é para saber de tudo, até mesmo so-
bre meus e-mails, quando deixo o note
descansando; iPod para ouvir e ver mu-
sicas e clipes; telefone sem fio em casa;
telefone digital na empresa; caso eu perca
tudo isso, tenho um backup de tudo em
qualquer lugar do mundo usando arqui-
vos na nuvem. Essa é a liberdade que te-

mos. Paradoxalmente, estamos presos a
mobilidade, mas temos a possibilidade de

obter otimas informacdes em tempo real,
entido vamos aproveitar, pois aprender é a
unica coisa de que a mente nunca se cansa.

Perguntas:

1. Voce faz parte de toda essa liberdade,
preso(a) as mobilidades existentes?

2. Vocé esta preso, sem essas mobili-
dades modernas?

3. Vocé consegue lidar com esse para-
doxo e ter uma vida normal? @

Sobre o autor
Onivaldo Roncatti, Graduado
em Administracdo de
Empresas pela PUC-Sao
Paulo, é empresario desde
1986, tendo passado
por empresas nacionais e
i multinacionais,  assumindo
cargos de direcao, sempre focado na area
de TI. Em 1994, decigiu direcionar seu
negocio para a area de ITSM, onde hoje
oferece ao mercado projetos de Integracao
de Solucoes, como Governanca em TI,
Consultoria em Processos e Ferramentas
de Gestao de Servicos.
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m algum momento da vida, todos
nos ja fantasiamos sobre comecar um
negocio proprio e, é claro, ter gran-
de sucesso. Gerenciar um Service Desk é
muito diferente disso?
Estou sempre dizendo aos meus alunos
e clientes que eles precisam gerir seus
centros de suporte como um negocio
dentro do negocio. Esse é um dos funda-
mentos da filosofia do HDI, que faz todo
o sentido! Mas como fazer isso acontecer?
Inicio
Imagine que vocé é um empreendedor
e estd prestes a comecar uma nova empre-
sa. O que voce vai precisar para comecar?
Primeiro, vocé vai precisar de uma de-
claracao de visao que articula os valores
de sua organizacdo e identifica como
VOCE€ quer que seu negocio seja perce-
bido. A partir da declaracdo de visao,
vem a declaracdo de missdo: O que vocé
quer criar? Como o caminho se desenha?
Como voce vai chegar 1a? Para alcancar a
visdo e a missdo, voce vai precisar concre-
tizar a sua estratégia e fazer um planeja-
mento. Nesse ponto, é necessario saber o
que precisa ser feito e priorizar e colocar
0s passos de sua estratégia em ordem.
Em seguida, vocé idealiza um produto
ou um servico (talvez ambos). E preciso
que haja demanda para tudo o que vocé
esta oferecendo. Faca uma pesquisa de
mercado. Conheca os seus clientes po-
tenciais: Do que eles precisam? O que
eles querem? O que eles vao comprar?
Quanto eles estdo dispostos a pagar?
Para finalizar, defina quem s@o os sta-
keholders, investidores ou patrocinado-
res que estdo dispostos a dar uma chance
a sua ideia. Pense sobre seus recursos e
capacidades, incluindo pessoas, ferra-
mentas, materiais, instalacoes, etc.

Em operacdo
ApOs estar em operagdo, € necessario
que o negocio consiga se manter. Isso
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" Executando o Centro de Suporte

como um NecdCIO PENTRO PO NecdCIO

Por Katherine Lord

INiCIO

NEGOCIO

SUPORTE

Visdo e missdo

Vis@o e missdo do centro de suporte

Investidores

Estratégia e planejamento
Lideranga de Tl e lideranga organizacional

Pesquisa de mercado

Portf6lio de servicos (pipeline) e andlise de
possiveis oportunidades

Conheca os seus

Focus Group, gerentes de relacionamento,

clientes gerentes de nivel de servigo
Capacidades «  Treinamento e capacitac@o
Habilidades +  Relacionamento e linguagem comum com
financeiras o departamento financeiro

Competéncias de
gestao

Experiéncia e aprendizagem continuada
Contratagdes qualificadas, tfreinamento,
base de conhecimento

Funcdes, estrutura, organograma,
expectativas

Recursos para PMEs

Andlise SWOT (forcas, fraquezas,
oportunidades e ameagas)

Gestao de risco

Plano de contingéncia

quer dizer, crescer o negocio de forma
agil e responsavel. Tenha em mente que
a Unica constante é a mudanca. Condi-
coes de mercado e do negocio vao mudar
rapidamente (aquisicoes, mudancas de
estratégia, mudancas economicas, etc.),
entdo, na administracao da sua empresa,
é necessario voltar as suas raizes e checar
os objetivos iniciais. Essa é uma das cha-
ves para 0 sucesso operacional, mas é algo
que muitas vezes nos esquecemos de pen-
sar quando se trata de gerir um negocio.

Por exemplo:

¢ Financas: orcamento e financia-
mento;

e Recursos: capacidades;

¢ Mercado: demanda continua, solida
base de clientes, fidelizacdo de clien-
tes e crescimento de marketing;

e Futuro: desenvolvimento de pro-
dutos, inovacdo, melhorias e refi-
namentos.

Vamos pensar sobre o centro de suporte
nesse contexto. Vocé pode ter se surpreen-
dido por quido semelhante a mentalidade
realmente é.

Mesmo se vocé ndo estiver em uma si-
tuacao em que possa comecar do zero (ou
comecar de novo), vocé ainda pode apro-
veitar essa estrutura. Por exemplo, se a
Visao do seu centro de suporte e declara-
coes de Missdo ndo sdo claras (ou inexis-



tentes), entdo as defina. Essas declaracoes
conduzem/orientam tanto em termos
estratégicos como operacionais de uma
organizacdo. Pense nesse mapa como
uma lista de verificacdo para identificar
as coisas que podem ser melhoradas ou
consertadas.

Para aqueles que estao no mercado de
suporte ha algum tempo, a coluna do su-
porte deve parecer muito, muito familiar.
Marketing, métricas, KPIs, melhoria con-
tinua, tudo isto sao as melhores praticas

CONEXAO INTERNACIONAL

para gerir com sucesso um centro de su-
porte. E facil cair no modelo reativo de
combate. Isso é parte inerente da vida do
suporte. Mas é necessario equilibrar com
uma visao pro-ativa e de futuro.

Pensando a frente
Considere o seguinte:
e Por que as empresas vao a faléncia?
¢ Falta de demanda /clientes;

e Perda de clientes / falta de fidelizacéo;
¢ Concorréncia;

EM OPERACAO

NEGOCIO

SUPORTE

Orcamento/
financiamento

Orcamento, financiamento continuo
Andlise de deficiéncia de competéncias
Plano de treinamento

Recursos disponiveis

Recursos

Equipe bem freinada
Plano de carreira

Capacidades

Treinamento

Educacdo

A partilha de conhecimento
Habilidade e vontade

Demanda/ necessidade

Marketing e promogao

Educacdo

Excelente colaborag@o com o negdcio
Reunides com o0 negdcio

Clientes(base
solida,fidelizacao)

Focus Group, gerentes de relacionamento,
gerentes de nivel de servigco

Satisfacdo do cliente

Lealdade do cliente

Relevancia

Focus Group, gerentes de relacionamento,

Crescimento gerentes de nivel de servico
Vendas continuas
Identificagdo de oportunidades e avangos
Adequar-se a tendéncias e oportunidades
Marketing de mercado

Marketing continuo
Marketing da proposta de valor

Desenvolvimento de
Produto e Inovacao

Adequar-se a fendéncias e oportunidades
de mercado

Atitude pré-ativa

Estratégia

Visdo

Melhorias e
Refinamentos

Um plano de servigo continuo
Kaizen
Medidas, métricas, KPIs

Gestao de risco

Andlise SWOT (forgas, fraquezas,
oporfunidades e ameagas)
Plano de contingéncia

bk Uma das chaves
para o sucesso em suporte
é dar um passo atras
e olhar de
forma diferente
79

e Servico ruim/ inconsistente;

* Precos ndo competitivos;

e Oferta deficiente;

e Falta de consciéncia (marketing,

forca da marca);

o Falta de inovacao, ndo permanecer

atualizado.

Se vocé nao planeja, prevé, antecipa e
entende as necessidades futuras de seu
ambiente, sua empresa ndo consegue so-
breviver. Vamos voltar para o suporte.
Nunca se esqueca: mesmo se VOCé per-
tencer a um centro de suporte, vocé pode
perder clientes! Todas as opcoes anterio-
res podem se aplicar a vocé também.

Uma das melhores maneiras de evitar o
desastre é antecipar e mitigar. Essa ¢ uma
gestao de risco.

Mas vocé ja bebeu dessa agua.
E agora?

Muito do que temos de fazer é educar e
nos comunicar com os outros. Para alcancar
com éxito a sua Visao, ndo pode ser apenas
a sua Visao. Muito se resume do marketing,
do conhecimento e de todo o conceito de
valor proposto. Sua nova estratégia deve
cultivar essa mentalidade, gerenciar a per-
cepcdo e ajudar a mudar o pensamento.
Sem o reconhecimento do valor, sera muito
dificil, se ndo impossivel, executar o centro
de suporte como um negocio.

Uma das chaves para o sucesso em suporte
¢ dar um passo atras e olhar de forma dife-
rente: O que é importante? O que estamos
tentando fazer? Muitas vezes, ficamos tdo
atolados nos paradigmas tradicionais que
perdemos a perspectiva. Esse novo olhar
da uma visdo diferente sobre as coisas. Vocé
pode se surpreender de quanto impulso essa
mentalidade pode oferecer! ®

Sobre a autora

Katherine  Lord  detém  inumeras
certificacoes da industria, incluindo
ITIL Expert v3 e Six Sigma Yellow Belt.
Ela também é uma consultora de ITSM
experiente e profissional, com experiéncia
em consultoria significativa na educacédo
ITSM / ITIL e espaco de implementacao.
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HUMOR

QUAIS AS EXIGENCIAS
PARA A VAGA DE
EMPREGO QUE FOI

ABERTA AQUI NA
EMPRESA?

IF®FRTE

N

FIREWORKS, PREAMWEAVER,
INKSCAPE, FLASH, CORELDRAW,
FREEHAND, PHOTOSHOP,
ILUSTRATOR, 3DS MAX,
BLENDER, WORD, POWERPOINT,
EXCEL, ACCESS, LOTUS,
OUTLOOK, SOLARIS, NT 4.0,
UNIX, WINDOWS, IBM 0S5,
MAC 0%, SELENIUM, SAP,
PROXYM EDICAOC DE SOM,
CRM, AUTOCAD, ERP,

ASSEMBLY. '

EXPERIENCIA COM
POSTGRESQL, ORACLE,
SYBASE, SQL SERVER,
INTERBASE, DBZ2, CACHE,

INFORMIX, FIREBIRD, JQUERY,
MATLAB, JAVASCRIPT, HTAML,
JAVA, RUBY, VB.NET, R, PHP,
PHYTON, ERLANG, C#, C+, C,
ASP, ASP.NET, CUDA
EXTENSIONS, DOT NET, (S5,

FALTOU COLOCAR
"EXPERIENCIA COM TELECINESE
E ARTES MARCIAIS"

TAMBEMkm
PRECISAMOS

SER TAO .
EXIGENTES PRA
» UMA VAGA DE
AUXILIAR DE
INFORMATICA.

vidadesuporte.com.br
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Que tal melhorar seu centro de suporte

com até 35% de desconto?
&SHDI
B R A S | Is

]
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!

Fazemos um trabalho prévio com os gestores de suporte de sua empresa a fim de
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 solucao dos problemas dos
clientes de negécio

@® Aumento da satisfacdo dos clientes de negécio com a qualidade de servico do
suporte prestado

Melhora da imagem da Tl perante o negdcio

Aumento da motivacao de seus analistas de suporte

@ Aceleracao 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




DPZ

NO MERCADO DETI,
TER UMA CERTIFICAGAO PODE
SER UM GRANDE DIFERENCIAL
NO SEU CURRICULO. 2.y

Faca cursos preparatorios para :
certificacoes em tecnologia no Senac. .

0 Senac é modelo quando se fala de cursos preparatdrios para as principais
certificacdes de tecnologia do Mercado, como Microsoft, Oracle, Cisco, LPI,
PMI, Furukawa, SAP, ITIL/EXIN, HDI, Panduit e Symantec.

0 Senac tamhém conta com as melhores parcerias: aplica exames de
certificacoes em parceria com a Pearson VUE e Prometric. Além disso, estimula
a vivéncia profissional, o empreendedorismo e oferece uma infraestrutura de
ponta com professores altamente especializados. Por isso, na hora de fazer
uma certificacao em TI, nao pense duas vezes: faca Senac. Vocé vai descobrir 9. A

por que o Senac é um multiplicador de chances. y P
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0800 883 2000
www.sp.senac.br

Parceiros Tecnoldgicos:

f‘i*'\ S - . - :
Dot (Y | ez Autodesk @ coreL S : ="><|N CETROTRERAKERD

’ Avutlharizec Training Certer © FURUKAWA

A .
- i w 7,7 Project R I [REzRSC] o
- m wn p Mo " PROM i \N\e
.  Microsoft Partner reue e g Management OMET e Symantec.
Learning Lt i CENTER

AUT

Institute




