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v [nvestimento na Gestao de Servicos
w Servicos Além da Tl

v Andlise do Nivel de Maturidade do
Mercado

v Framework de Gerenciamento de Servicos
v Exemplo: CSC em um Banco de Varejo

v Pontfo de Atencao

v Melhores Praticas na Gestdo de Servicos
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w Por que os servicos falham!
«» E ao falharem, geram impactos nos resultados da empresas

w Os clientes dos servicos sao exigentes:

Clientes Mudam de Fornecedor/Empresa por Causa de:*
10% 4%

®m Uma falha percebida no servico
® Falhas no servico bdsico
Encontro insatisfatério com um funciondrio
m Resposta insatisfatéria a uma falha anterior no

servico
= Comportamento antiético do fornecedor

v |sto é relevado quando clientes e prestadores de
servicos sado da mesma empresae

*Servigos: Marketing e Gestdo — Christopher e Wright i C A? @r

fecrWwolDG1EY



w AS empresas precisam investir em acoes
paAra gerenciaomento dos servicos.

w *The ability to quickly and correctly measure key IT service and
support metrics, such as mean time to repair (MTIR), first contact
resolution (FCR) rate, end-user satisfaction, cost per calls and so
forth, should be the most important criteria when choosing a new
tool, and having access to that data is essential for the IT service
and support organizations to justify further improvements.

*Gartner - 4 November 2010 — Magic Quadrant for IT Service Desk

Retornos sobre Investimentos®

Servicos Bancarios de 50% a 170%
Servicos de Abastecimento de Gas de 20% a 150%
Servicos Automotivos mais de 100%

Servicos no Varejo de 35% a 400%

. -
*TARP (Technical Assistance Research Programs Institute) — Consumer Complaint Handling l C A? @
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Servicos Além da TI

v CSC - Aplicacdo nas organizacoes

Areas de Processos % de respostas
Financeira 9%
Recursos Humanos F0%
Supply Chain 53%
Fungdes Administrativas 44%
Techologia 42%

Razodes para implementar um CSC
(em % de empresas que assinalaram cada altemativa; respostas maltiplas)

Reducio de custos 81
Melhoria dos processos Fa|
Melhoria dos niveis de servigo 42
Aumento dos controles 29
Estratégias corporativas (Tfusées e agquisigies de novos negdcios) 27
Implementacio de ERP tnico 24

MAcuricia na obtencdo de informagoes 22

Estrato de empresas que contam com pelo menos um C5C

*Deloitte Research — The Future of Shared Services i cm
TECHHWODLOG 12



Analise do Nivel de Maturidade

Maturidade nas Empresas

Tl como ferramenta J& estd maduro
Tl como aplicacdo Quase maduro
Tl como processos Necessidade de melhoria
Servicos ndo Tl Necessidade de melhoria

w Organizations need to invest more analysis effort on
metrics, processes, service-level expectations and
support costs out of the box.*

*Gartner - 4 November 2010 — Magic Quadrant for IT Service Desk
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Servigcos de Tl Servicos Nao Ti

Servicos de Micro-informatica, Servicos de Infraestrutura fisica,

Conectividade e Aplicacoes servicos administrativos, juridicos e
RH

Service Desk Central de Atendimento

Grupos de Suporte e Grupos Areas responsdveis por cada uma

Resolutores das atividades

Cls Ativos

ITIL Processos especificos de

atendimento
ITSM e SD Ferramentas de workflow

Sdo consideradas atividades de apoio, porém geram impactos nos
negocios da empresa em caso de falhas
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Visao Gerencial de Gerenciamento de Servi

Perspectiva Comunicacao
dos Usudrios: - .
Qualidade de VisGo de Servicos Escalonamento e
Servicos

Priorizacdo

usudarios e prestacdo
de Servicos

. Operacdo de
Atendimento a

Perspectiva
Interna:
Efici€ncia

Gestao Efetiva da Operacdo Gestdo Financeira
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VisdodeServicos | Escalonamentoe

Visao dos Servicos ———

Atendimentoa
usudrios e prestacdo
de Servicos

Gestdo Financeira

v Comecando do comeco: Definicdo do
Catdlogo de Servicos

w Deve incluir SLAs: "o que € combinado, ndo &
caro”

w Impacto dos Servicos nos negocios da
empresa: Definicdo de criticidade

w Critérios de Governancao
w Composicdo dos servicos

w Cadeia de valor que esta por tras dos servicos

fecrWwolDG1EY



Comunicacao

Comunicacgdo
Visdo de Servicos Escalonamento e
Priorizagdo

Operacdo de
Atendimentoa
usudrios e prestacdo

\\ ik

w Fator critico de satisfacdo dos usudrios

Gestdo Efetiva da Operacdo Gestdo Financeira

-KPSGrap.It

v Em caso de problema T o
e 1 M g Incidents compliance for resalution
» Visibilidade da situacdo real RS
a0 % o
o o oy . -~ 30 = = 7
» Previsibilidade do restabelecimento e solugcdo
90
. . ~ 100
w» Escalonamento e priorizacdo baseado na
RdLe Q = 1] "
criticidade, e ndo no “volume
, | KB Erzph
» O usuadrio precisa perceber que quem o atende L —
tem controle da situacdo
. . 200 230 30p
v No dia a dia
w |[nformacdo sobre a qualidade real dos servicos
prestados
KPI List #5 X ;iP!Grapn . ®
Last Run: 12/04/11 07:53:44 Update .—"'a;;‘-::'l'?'-l'fé“ — — e N_:_\:
Status  KPI Actual  Target  Variance = 1ER2 TpR2
- Mean effort time for resolved incidents 0,14 5 -4,258 M e
=  [lean Time to Resolution - Incidents 348 45 5 343,45 a3 50
- Incidents non-compliance for resolution SLA in percentage (%) 858,67 5 81,67
Incidents non-compliance for response S5LA in percentage (%) 33,33 10 23,33
+ Percentage of re-open incidents in last 30 days (%) 12,5 10 2,5
- Incidents compliance for resolution SLA in percentage (%) 33,33 70 -36,67
Incidents compliance for response S5LA in percentage (%) 20 70 -50
- Iean Time to Resolution - Service Request 8577 5 8527
- Percentage of service requests that are not treated in last 30 days (%) 63,83 10 53,83
- Percentage of re-open service requests in last 30 days (%) 17,02 10 7,02
- Percentage of 5R's resolved by Service Desk in last 30 days (%) 75 50 25

10/10/2011 Icaro Technologies® Copyright 2011
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Comunicagéo

Visdo de Servicos Escalonamentoe

Priorizacdo

Operacdo de
Atendimentoa
usudrios e prestagdo
de Servicos

Gestao Efetiva da Operacao

\\

Gestdo Efetiva da Operacdo Gestdo Financeira

Vai além de tratar incidentes,

L~ 4
problemas ou requisicoes -SRI~ Dashboard Operaciond
w Deve buscar sempre e =
w Melhoria da qualidade dos servicos : - s
« Aumento da eficiéncia : E - : ! =
o Ges‘l‘ao dos processos Com bose em . Backlog de Tickets Requisigoes Solucionadas (Més)
métricas A /
e e “
« Exemplos: : e e e -
w Andlise de FCR pode indiCOr Tempo Medio de Resolugao de Tickets ) = ) Tickets Abertos por Grupo
necessidade de treinamento ou :
automacdo adicional 155 ' — === - -
- ¢ =z L .i :
w Andlise de tempos de tratamento D~ A ke o
pode indicar necessidade de novos e sm——
itens de catdlogo ou de estratificar o o s o g S5 g S s 3
OTiVidOde de regis-l-ro 4; 2308 2a0ek ZA08 TR0EK 23086 230K s .1: 'zE_aL _ZE*-—:E;- ta7sw 1875 187 i ol BN SR N ST S O
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Comunicac&o

VisGo de Servicos Escalonamentoe

Operacdo de
Atendimentoa
usudrrios e prestacdo

e — \ s

Gestdo Efetiva da Operagdo Gestdo Financeira

Gestao Financeira

v Visdo de Servicos s
v Qual o custo de cada servicoe

v Hda diferenca de custo em
funcdo da drea cliente?¢

Incidente Problema Mudanga

Cliente A RS 26,42 R$61,09
w Base para processo de charge- Cliente B RS 183,02
back RS 54,11| RS 20,13
RS 28,39
RS 50,77 RE$ 111,49
. o~ e RS 50,58 RS 95,15
- VISOO m’rerno RS 50,63| RS99,27| RS40,24
» Quais as atividades sado mais RS 29,32] R 92,36 RS 214,22
2 RS 42,76 RS 286,42 RS 171,10
OnNerosass RS 63,098 RS 159,98 RS 429,87
w Onde ha espaco para reducAo RS 42,20
de custos sem afetar a R5/65. 66| R 11200 BIENDY

qualidade?

v Qual o Custo Real do Ticket?

w Por cliente, por tipo de chamado,
por tecnologia, etfc.

IC/ARG



Comunicac&o

Visdo de Servicos

Gestdo Financeira — Horas por Atividade oo

Operacdo de

Atendimentoa
Apontamento Automatico - Atividades no contexto do ticket

usudrrios e prestacdo
de Servicos

Gestdo Efetiva da Operagdo Gestdo Financeira

[ (] | [seect con Vdde o GBRBIVISIIY 0

List ert ] [ Actiities ] Related Records Solution Details Log Failure Reparting Specifications
— N——

Incident 7528 [Ad'vmsi Owner [RODRGOANTD Owner Group Status  [cLOSED

Source  [EMAL o Created By [WILLIANMARQY Status Reasan  [CLENT ACCEFTANCE .
Organization | IV, Customer Site Fel
Cusiomer Site | P2 Affecied Persan A
Reported By | | & Name [ ] A
Name [ | & Fhone | o
Phone 1D E-mail ] A
Emal | a |—|
List incident | Aciviies | Related Records Solution Details Log Failure Reporting Specifications
hncident 7528 | Fila de aprovacdes pendent & Ste [OUTSOURC | £ Status
p i oFilber > (Zi4 4ies
O Seguence = Activ Summary Location Asset Configuration ltem Status E|

..No rows to display...

| ~Fiter > i3 i4 ,ie1-30f3 5

upport Level Labor Name Approved? Start Date Start Time End Time Reqular Hourd
» |[SUPPORT LEVEL 1 | ] £ RODRIGOA | »# = Ro11os2e | @ [16:00:00 | [17:0800 | [ 1:08]
» |SUPPORT LEVEL 1 > RODRIGOA e ¥ 20110930 @ 08:00:00 09:30:00 0:30
» |TcKeT RECORDING I e WILLIANW & ZI 2011-092¢ @ 16:00:00 16:04:07 0:04

Inicio/Fim Atividade

Diferentes Niveis Atendimento Recursos com custos diferentes
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e

—

Gestao fim -a-
fim de Servicos

10/10/2011

Por que nao
utilizar este
framework que
ja esta maduro
para melhorar a
gualidade de
servigcos nao TI1?

Gerenciar
Terceiros

/ Padronizar e
melhorar os
pProcessos

4

IC/RG
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Visao
consolidada
e padronizada

Requisicdes de Servigo

Atendimento Local ou Centro de Servigos (CS)

Catalogo de Servicos

Acompanhamento
AquisicOes Requisicbes de Ordens de
Servigos

Gestao dos . _

ativos, servicos Gestéo de Ativos Gestao por Gestao de
e custo por Processos Terceiros
agéncia

Aprovisionamento de Encaminhamento de
Requisicdes OSs

Gestao da Forca de
Trabalho

Gestao de Materiais

Ordens de Servigo Acompanhamento de
Incidentes e Problemas Gestio de SLAS e
Contratos

Governanca e
Compliance

Gestao de Compras

Gestao de Contratos

IC/RRC
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Sistema de Ar

Condicionado Computadores
Impressoras
Sistema de Controle Rede

de Acesso Sistemas

Sistema de
Almoxarifado

L

ol

Sistema de
Vigilancia

Mobiliario

-

Sistema de Sistema de
Agua Energia

Sistema de
Transporte
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Concessao e
revogacao de
acesso

—

-

Reparos e
instalacao de
cameras

Solicitacdes
de Transporte
de Valores,
Documentos

Reparos em
bebedouros,
torneiras,
entupimentos

Servicos de
TI

I k3 = -
= 3 \ !
- )

Troca de
Lampadas,
Reatores

compra de
Mobiliario
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Exemplo de Catdlogo de Servicos
v Predidl
w» Solicitacdo de paisagismo
w» Solicitacdo de reparos na estrutura elétrica
w» Solicitacdo de reparos em ar condicionado e ventilacdo
w Seguranca
w Solicitacdo de reparos na porta giratdria e seus componentes
» Manutencdo na estrutura de cdmeras e monitoramento
» Movimentacdo de chaves de cofre
w Logistica
w Servicos de Courier / entregas rapidas
w Malotes

w Compras
w Solicitacdo de material de escritério
w Solicitacdo de material de propaganda e marketing
v RH
«» Solicitacdo de confracdo, demissdo ou promoc¢cdo
w Reembolsos de despesas
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Ponto de Atencao

N
e

w Apesar do Framework estar disponivel, o
nivel de maturidade das empresas na
gestdo de servicos de Tl ainda € baixo

w Por que?¢
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w Comeca definindo os servicos

v Foco nos Processos.
» Ndo € apenas implantar uma ferramenta

w "“A qualidade de um servico € definida pela qualidade do processo de
entrega”

« Criar um modelo de governanca e gestdo
v Implementacdo em fases

» Pragmatismo: evitar customizacoes reduz TCO e tempo de implantacado:
w |niciar com processos padrdo e depois ajustar o que necessario

o Qe - HELOPFEABLBPTQ  EHILBR Y B

Lista Solictacdo de Servigo H Registros Relacionados || Detalhes da.Soluclo || Log H Especificacies ‘ o)
Barra de Progresso = || ANS
Idertificagio & Resposts
Renistro
Selictagdo de Servige: (1118 Grupo de Propristarios: | Estado: |NEW ANEX0s @
Criado por [MAXADMIN 1@, Grupo Proprietirio Atribuido Razdo do Estado: | @
ID do Pedido de Catalogo: 1008 2
} Informagoes sobre o Usuario
+ Relatado Por: [MAXADMIN » Wembro Afstade: MAXADMIN »
tome: [MAXADNIN » Nome: [MAXADNIN »
Telefone: ‘% Telefone: ‘l‘
Principal: | Principal: |

10/10/2011 Icaro Technologies® Copyright 2011 20



* Analytics & Melhoria Continua do Serv.
» Ger. de Nivel de Servico
» Ger. de Problemas

» Ger. de Mudancas

» Ger. de ConfiguracOes/Ativos
Prevengéo * Banco de Solucdes e Erros Conhecidos
* Manutencao preventiva

e+ Catalogo de Servigos de Negocio
.+ Requisi¢do de Serv. e Ger. Incidentes
Controle .« Medigdo de Objetivos de Servico
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Duvidas?

Mais informacoes

Icaro ITSM Solutions www.icarotech.com/itsm
Laerte Chagas Sabino - laerte.sabino@icarotech.com
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