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Agenda

e Alinhamento geral
e Mudando nosso pensamento

e Cliente como chave do sucesso (by the
way...sempre foi...)

e E como ficam nossos processos (?!)

.



Thibor Szoke

Em minha carreira profissional, com mais de 20 anos, destaco a
contribuigdo com uma governanga de processos e servigcos de Tl ajustados
a necessidade dos negocios e que apoiam na disponibilidade do ambiente
produtivo. Atividades de desenvolvimento de solugdes e implantacédo de
operagoes de servigos, monitoragcédo e controle de orgamento com disciplina
e otimizacdo do uso dos recursos, complementam minha vivencia.

e Trabalho na B3 — Brasil, Bolsa, Balcao a mais de 10 anos, e sou
responsavel pela Superintendéncia de Servigos de TI.

e Participo do SAB da HDI Brasil desde 2009, junto com um grupo de
grandes entusiastas, extremamente experientes, avaliando/discutindo e
promovendo as melhores praticas no processo de atendimento e
prestacao de servigos de tecnologia.




E muito mais que um processo de TI.

Trata-se de uma mudanca
organizacional, visando ampliar a
forma de se relacionar e servir os
T f ~ clientes. Usando a tecnologia como
rans Ormagao meio para melhorar seu

desempenho, a experiéncia e

Digital qualidade das entregas.

Transformacao Digital n&o é a
adocao desenfreada de novas
tecnologias, e sim uma evolugao
(digital) dos negodcios e da forma de
se relacionar.
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Digital

NETFLIX

1997 — entrega fitas pelo correio
2007 — distribui video por streaming
2013 — comeca a produzir séries

2018 — ganha um Oscar (Roma)
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SAMBATECH

Cria um meio de conectar as produtoras
com uma grande emissora de TV por

streaming.

Antes era feito o envio de fitas-cassete.
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Pilares principais

Propdsito e Lideranga
DevSecOps/TI Bimodal
Digital Workplace

4° Revolugao Industrial
(Digital)



Indicadores
Mercado

42% das empresas iniciaram um processo de
TD entre 2019 e 2021

Entre 2018-2020, os investimentos em TD deverao

somar US$ 6,3T

Fonte: IDC

Automacao de processos e atividades:
52% melhorar o desempenho e produtividade

29% reduzir custos

1 5°/o evitar custos

Fonte: Future of Work



Big Data /
Data
Science

CLIENTES CLIENTES

Al Machine
Learning

Digital Midia
Workplace Social




Big Data /
Data
Science

Digital
Workplace

Midia
Social

Machine
Learning

Digital Workplace:

“O trabalho é o que vocé faz e nao o local

onde vocé vai.”

E um conjunto de tecnologias e praticas que
permitem uma pessoa trabalhar de forma
colaborativa exercendo todas suas
atividades, de qualquer lugar, qualquer

hora e usando qualquer dispositivo.



Colabor
acao

Seguranga

Digital

Workplace

Conecti
vidade

Produtiv
idade

Experiéncia do Usuario (UX)

Total alinhamento com a estratéegia
Torna-se uma condig¢ao para viabilizar o TD

Dinamico e fluido



Estratégias atuais

Transformacao
Digital




Trata-se do modelo, forma, tempo,
onde e como fazer

A base para uma relagao entre o
cliente e quem é responsavel pela
prestacao do servigo

S erViQOS de Ele precisa, principalmente, dar

suporte aos processos de

F I ‘I negocios

Todo servigo € composto por
pessoas, processos e tecnologia

Precisa corresponder a expectativa
e necessidade



User Experience (UX)
(estudo do comportamento)

Customer Success
(engajamento/taxa de perda/métricas)

- Método
eergo S e (forma-base do processo)
Client Centric
TI (empoderamento no cliente)

Precisa corresponder a
expectativa e necessidade
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Dinamica
&
Continua

O “segredo” é conseguir vencer a
inércia.

A dificil escolhas dos processos.

Priorizar em acordo com a
Transformacao.



Processo de atendimento

Imp acto nOS Diversas geragoes juntas

Como estabelecer a relagao com o

Servicos de TI  ciiente

Atualizar, Capacitar, Reciclar, ...
N o



Atualizar
Capacitar
Reciclar

79% - Interessado na experiéncia
dos funcionarios

81% - Se preocupa com a aquisicao
de talentos

78% - Foco na avaliacao de
Desempenho

78% - Se preocupam com o tema
Lideranca

63% - Preocupados com a jornada
estendida

Fonte: Pesquisa Deloitte
Global Human Capital Trends - 2017



Modelo de trabalho

Imp aCtO nOS Frameworks
S erVicO S de T Indicadores estruturados

= T MindSet




Indicadores
Estruturados

Ter compromisso com as Prioridades
Conectado com o Trabalho em Equipe
Visibilidade das Responsabilidades

Ser Continuo

Simples, porém tem que dar visdo das etapas

Integro

OKR's (Objectives Key-Results)

DashBoards (Visao da Operacgao)



Ferramenta de Gestao de Servicos

Marketing de Servicos

Impacto nos Colaboragéo
SerViQOS de TI Canal(is) de comunicacéao

Self-Service

Automacao

)
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Canal(is) de
Comunicacao

Modelo atual (?)

Omnichannel € uma estratégia de

comunicacao entre os canais que as
organizagdes usam, com o objetivo
de melhorar experiéncia dos
clientes.

Os canais de comunicacao e seus
recursos de suporte sao projetados e
orquestrados para cooperar.



OK, mas e
Agora...?
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Caminhos
Possiveis

Inovagcao em servigos requer um
pouco de coragem

Os lideres sao mais importantes
que nunca

Nem sempre a velocidade é
importante

Aplicar a estratégia da Tl
BIMODAL nos processos e
servicos




Alertas
Importantes

Alinhar as alteracoes dos
processos com as regras de
Auditoria

Avaliar o apetite ao risco

Nao entrar em “choque” com a
infraestrutura/producao/operacao
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CONCLUSOES

Impactos nos Servicos de Tl



Interpretar o processo de Transformacgao Digital e
alinhar com as atividades de Servicos.

Escolher as prioridades, alinhado com formadores
de opiniao e responsaveis pelo processo de TD.

Rever a capacitacao do Time e buscar alternativas.

Desapegar das verdades “absolutas”.

Adaptar-se a um movimento sem volta...nao lute
contra a maré, use-a para chegar mais longe.

Empodere a equipe.
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Vocabulario
Digital

DevSecOps/TI Bimodal
Cloud Computing

Big Data

Data Science

Agile

Scrum

loT

ChatBot

Revolugcao 4.0

Run Book Automation
VeriSM

Lean

Jornada do cliente
MindSet

Design Thinking

UX

Costumer Sucess

NPS



Dicas
Literarias

THIS IS
SERVICE
DESIGN
THINKING,

SANDRO MAGALDI | JOSE SALIBI NETO

fld

TUDO 0 QUE VOCE PRECISA SABER SOBRE
GESTAQ, INOVAGAD E LIDERANCA PARA
VENCER KA &' REVOLUGAO INDUSTRIAL

BEST-SELLER DO NEW YORK TIMES

Avalie
“oque |
Importa |

John Doerr

PREFACIO DE LARRY PAGE

©w
-
==

\/ﬂ
IRANSFURMACAU

IllﬁITAL




Transformacao Digital

Impactos nos Servicos de Tl

OBRIGADO

Thibor Szoke

thiborszoke@gmail.com
HDI (SAB - Strategy Advisory Board)



