CENTRAIS DE SERVICOS

Um guia pratico

O que aprendi com mais de 100 implantagoes
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INTRODUCAO

Quantas vezes vocé ja se perguntou por onde comecar a
implantacdo da sua central de servigos e como fazer isso
de maneira assertiva? Essa ¢ uma questdo que ronda a
cabeca de muitos gestores e tira o sono dos prestadores
de servicos de forma geral. Entender os fatores criticos
de sucesso podera ajudar muito na implementacdo de
uma central de servicos bem sucedida.

O conceito de servigo vem cada vez mais se difundindo
entre os provedores dos mesmos e seus clientes, sejam
internos ou externos as organizagdes. Definir com
clareza o que a central de servicos entrega ¢ fundamental
para se evoluir para o acordo de nivel de servigos que
deve ser celebrado entre os personagens deste processo.
O acordo de nivel de servigo estabelece as condi¢des em
que o mesmo serd provido e mantido pela central de
servicos. Para a sua criacao todos os participantes como
a area ou departamento demandado e os solicitantes,

gestores e clientes, devem ser ouvidos para se combinar



como a entrega ¢ manutencdo dos servigos acontecera.
Como o proprio nome diz, ¢ um acordo e como tal, uma
vez feito, deve ser seguido e respeitado por todos.

O acordo de nivel de servico ou SLA (Service Level
Agreement), sigla em Inglés, deve responder claramente
as questdes sobre o que (servigos), quando, quanto,
como e quem. Deve ser formalizado, divulgado e
conhecido por todos. Assim, a central de servicos estara
amparada e pronta para entrar em funcionamento.
Contratos de apoio com terceiros e ainda acordos de
nivel operacional com outros departamentos da empresa
também serdo necessarios, visto que fazem parte do
compromisso que a central de servigos vai assumir com
seus clientes através do ANS.

A estruturacdo da central de servicos vai desde a
defini¢do da equipe nos niveis de atendimento, do mais
basico ao mais especializado até a definicdo dos
processos € a escolha das tecnologias que serdo
utilizadas, como um sistema para a gestdo dos chamados

e apuracdo dos indicadores de desempenho.



O emprego de boas praticas como a ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) ¢ altamente
recomendado, visto que sdo processos de alto nivel ja
utilizados hd muito tempo por diversas organizagdes no
mundo todo com um indice de sucesso bastante elevado.
Preparar as equipes para o atendimento ¢ um desafio
constante ¢ um conjunto de boas praticas pode ajudar
muito, visto que pode-se adotar o que ja deu e da certo
em outros lugares.

A criacdo de bases de conhecimento ¢ um fator de
diferenciagdo das centrais de servigos, tornando os
atendimentos mais dindmicos e em alguns casos até
automatizados, podendo dirimir duvidas dos solicitantes
em suas demandas de forma a ndo necessitar de contato
humano, sendo este Ultimo caso, mais econOomico €
certamente mais rapido.

Indicadores de desempenho retratam a realidade da
central de servicos em tempo real, permitindo aos
gestores 0 acompanhamento didrio e planejamento para

as tendéncias apresentadas. Cadernos de indicadores



devem ser criados e encaminhados aos clientes como
afericdo dos compromissos firmados no acordo de nivel
de servigo.

Neste guia pratico, procurei passar por estes assuntos de
forma muito pragmatica, levando em consideragao todas
as experiéncias vividas nas diversas implantacdes que
realizei. Tendo sempre em mente que o bom ndo ¢
inimigo do 6timo neste caso e seguindo esses passos,
tenho certeza que essa ¢ uma receita de sucesso. Espero
que a leitura contribua na implantagao da sua central de

Servigos.



ONDE TUDO COMECOU...

Em 1999, passei a prestar servicos de suporte e
consultoria na area de infraestrutura para uma grande
empresa do ramo de comércio da minha regido. Ficava
na area de TI e observava os movimentos dos
colaboradores da empresa empenhados no atendimento
aos usuarios das diversas lojas da rede. Telefonemas
recorrentes, usuarios entrando e saindo da TI com
frequéncia, profissionais abordados nos corredores para
atendimentos diversos. Era assim o dia-a-dia do pessoal
da informatica, como eram conhecidos.

Nao muito tempo apds entrar na equipe, eu ja
estava 14 no mesmo ritmo, ou seja, sendo sugado pelas
diversas demandas e me sentindo pouco produtivo. Vi
que algo ndo estava certo naquele modelo. Como poderia
uma 4area que ¢ estratégica para a organizag¢do ser tao
pouco produtiva, apagando incéndios e atendendo a
todos na ordem de quem fala mais alto? Além de tudo,

ainda assim, observava que as solugdes eram dadas de
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forma paliativa e que com certeza, isso geraria ainda
outros atendimentos futuros. Isso tudo ainda sem
considerar a insatisfagdo dos proprios usudrios com a
area de TI, pois se transmitia inseguranca a toda a
empresa em funcdo do modelo imaturo de atendimento.
Ao fim do dia, tinha-se a impressao de se ter trabalhado
muito e ajudado pouco.
Neste formato, para termos sucesso nos atendimentos,
imaginava que algum dia teriamos um colaborador da TI
para cada usudrio na empresa. Assim, poderiamos
atender a todos com a qualidade e brevidade desejadas.
Obviamente que este modelo ndo seria vidvel. Sendo
assim, uma nova cultura de atendimento precisava ser
criada em toda a organizagao para se definir pelo menos
a ordem dos atendimentos de forma a evitar o grande
numero de interrupgdes ao trabalho que todos tinhamos
em fun¢do das urgéncias dos usuarios.

Nesta ¢época, as intranets corporativas ja
comecavam a aparecer ¢ foi ai, entdo, que vimos uma

oportunidade. Por que ndo criar um formulario em que



os usuarios pudessem apresentar suas necessidades para
pelo menos organizar os atendimentos? Como falei, eu
prestava servigos na area de infraestrutura, mas, havia
sido desenvolvedor de sistemas por muitos anos. Foi ai
que nasceu o que chamamos mais tarde, o sistema de
helpdesk. Como eu adotei esse filho, tive que ficar
responsavel por ele dai em diante. Nem preciso dizer que
muitas melhorias foram feitas a partir de diversas
sugestdes da equipe e at¢é mesmo dos usudrios.
Entretanto, tudo ainda era muito raso, ou seja,
buscava-se apenas a organizacao dos atendimentos e um
follow up constante para os usudrios. Nao demorou
muito para que algumas novas necessidades
aparecessem. Agora, pretendia-se entender melhor as
demandas e até mesmo os incidentes mais frequentes.
Desenvolvemos estatisticas e relatorios para medir a
capacidade da equipe de atendimento e passamos
também a verificar o nivel de qualidade nos
atendimentos com uma pesquisa de satisfacdo a cada

novo chamado.



Sempre custa um pouco desenvolver a cultura da
central de servigos e esta, por sua vez, tem regras para
todos, atendentes e solicitantes. Para os solicitantes,
vendemos a ideia de que através da abertura do
chamado, tudo ficaria documentado e que ele teria
garantias com relag@o ao atendimento e que nada ficaria
esquecido. Com o empoderamento do usudrio por conta
da pesquisa de satisfagdo, observamos que essa foi a
contrapartida necessaria para a adesdo de todos a central
de servigos. A tabela 1 apresenta o antes e depois da
implantacdo do sistema. Ficou claro o ganho com um

processo de atendimento bem definido.

Antes Depois

Sem ordem nos
atendimentos e pedidos
esquecidos com o passar
do tempo

Organizagao das
demandas e definicao de
prioridades nos
atendimentos

Interrupgdes constantes
na rotina de trabalho dos
atendentes/especialistas
de TI

Organizagao do tempo e
maior produtividade
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Cobrangas constantes dos
usuarios sobre suas
solicitagoes

Acompanhamento das
demandas pelo sistema e
interagdes silenciosas por
e-mail

Correria constante por
problemas cronicos dos
servicos providos pela TI

Identificagdo rapida
através de estatisticas do
servigo que foi mais
perturbado por incidentes
com a possibilidade de se
priorizar uma solugao
definitiva para o problema

Grau de insatisfacdo dos
usuarios muito alto com
percepgao de caos no

Entendimento de que
existe um procedimento
para o atendimento e que

departamento as demandas sdo tratadas
conforme a ordem de
chegada e sua criticidade
para o negbcio

Equipe mal Entendimento da carga de

dimensionada para a
realizagdo de todos os
trabalhos e inovagao no
negocio

trabalho para a
manutengao dos servigos
em operagao e para a
criacdo de novos.
Criagdo de times
especializados em niveis
de atendimento

Percepgao de

Melhoria continua
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atendimento precario e promovida pela pesquisa
desorganizado pelo de satisfacdo em cada
usuario demanda atendida

Tabela 01 - Implantagao da central de servigos

Com esse modelo tendo sucesso, outros
departamentos da empresa comecaram a pedir que o
helpdesk fosse também implantado para eles de forma
que pudessem atender as demandas dos seus solicitantes.
Foi o caso das areas de recursos humanos e compras.

Ter trabalhado na é4rea de suporte me fez ter a
experiéncia necessaria para desenvolver a primeira
versdo do sistema de helpdesk. Por isso, acabei
abandonando a darea de infraestrutura e passei a me
dedicar exclusivamente ao desenvolvimento de novas
melhorias e percebi ai uma oportunidade de negocio,
passando a comercializar o sistema quando, ja com com
uma equipe de desenvolvedores, reescrevemos o sistema
e langamos a versdo 2.0 para o mercado. Depois veio a

versao 3.0 e por fim a versao 4.0, que reescrevemos



totalmente alinhada com o conjunto de boas praticas
ITIL, j&4 com uma nova empresa € novos socios também.

Atualmente, quando escrevo, estamos
trabalhando na versdo 5.0 do Softdesk, nome que o
sistema recebeu ha 10 anos atras. E importante frisar que
desde entdo o conceito de helpdesk mudou também. O
novo conceito agora ¢ servicedesk, onde o foco estd no
servico provido pelas areas demandadas pelos usuarios.
Idealizamos no passado um sistema para controle de
chamados com base na experiéncia € no conhecimento
empirico. Neste percurso, buscamos adequar o sistema
ao conjunto de boas praticas ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), de modo a
contemplar este modelo ja tdo difundido e utilizado
mundialmente.

Obviamente que o sistema ¢ apenas uma
ferramenta que contribui para o sucesso da implantacdo
da central de servigos. O envolvimento das pessoas e
diversos outros aspectos sdo determinantes para o €xito e

por isso, sempre alerto todos os envolvidos em todas as



implantacdes que faco sobre os fatores de sucesso. E
muito comum se ver o desejo de implantar um sistema
sem a mudanca de cultura dos envolvidos, o que por
vezes pode levar o projeto ao fracasso. Uma das
primeiras coisas que aprendi € que as pessoas sao mais
importantes que todo o resto, seja software ou
tecnologia. Se as pessoas se comprometerem com O
assunto, tudo vai bem, do contrdrio, repense a sua
estratégia.

Antes do projeto deste livro, criei um canal no
Youtube para compartilhar algumas dessas experiéncias
com clientes e a comunidade em geral. Acesse

https://www.voutube.com/channel/UCL MBX]kM7XXsR

vLCN2yu7KA/videos e acompanhe minhas experiéncias

em mais de 100 implantagdes realizadas com clientes de

diversos portes e caracteristicas de atendimento.


https://www.youtube.com/channel/UCLMBXjkM7XXsRvLCN2yu7KA/videos
https://www.youtube.com/channel/UCLMBXjkM7XXsRvLCN2yu7KA/videos

