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No comeco de 2007, Mauro Cruzeiro, diretor-geral
da Orange, assinou varios contratos para instalar telefo-
nia IP em empresas. Nos contratos, ele encontrou termos
como gerenciamento do nivel do servigo (SLM), gestdo
de problemas, gestdo de incidentes e melhoria conti-
nua dos servigos, entre outros termos. Mauro estudou
as boas praticas de gestao de T em 2006, na Franga, e
entendeu logo a mensagem: os clientes queriam servi-
¢o confiavel. A equipe operacional da Orange, contudo,
entendia pouco daquelas siglas e exigéncias.

As siglas s6 foram parar nos contratos porque, de uns
trés anos para ca, quem compra telefonia IP dentro das
empresas € a equipe de informatica, pois ela assumiu
também 0s servigos de telecomunicagoes.

Vérias equipes de informatica ja administram a area
segundo a ITIL, uma biblioteca de boas praticas de
gestao. A equipe de TI passou a pedir certificados ITIL
de fornecedores de telecom em 2007. “Principalmente
para a gente administrar servicos de telefonia IP e de
transmissao de dados e videos."

Para Jodo Fabio de Valentin, gerente do portfélio de
servigos da Siemens Enteprise Communications, as
equipes pedem as boas praticas porque o Brasil vem
crescendo, e elas precisam montar filiais dentro do Bra-
sil e no exterior. Ao exigir um fornecedor com ITIL, elas
conseguem ter a mesma qualidade de um servigo de
telefonia IP em qualquer regido do pais, mesmo que a
regido careca de boa infra-estrutura de telecomunica-
¢oes. “Os fornecedores com ITIL precisam buscar me-
lhorias constantes.”

Ainda no comeco do ano de 2007, Mauro chamou seus
funcionarios e quis saber: a falta de certificados ITIL
prejudicava a Orange? Os funcionéarios lhe disseram
que, sem ITIL, eles ndo entendiam direito o que os
clientes pediam — pois os clientes falam ITIL.

“Meus técnicos ouviam sobre gestdo de problemas,
gestao de incidentes e tinham duvidas de como tratar
essas duas coisas.”

Pablo Yafiez, diretor da Global Crossing, descobriu em
2007 que prestar servicos corporativos sem técnicos
certificados na ITIL causa desconfianga no cliente. No

caso de um servigo de telefonia IP, as equipes de TI ten-
dem a achar que o fornecedor s6 quer configurar a rede
para priorizar pacotes de voz (QoS), e deixar para 14 o
processo de melhoria continua do servigo. “Em 2007,
nanegociagao de muitos contratos, meus clientes que-
riam saber apenas do processo de melhoria.”

Na Siemens, Jodo Fabio diz que, sem ITIL, a equipe de
vendas demora mais para entender o que o cliente quer
e no final, entrega um servigo que nao vai satisfazer o
cliente. “Como um técnico sem ITIL monitora a rede de
um cliente que usa a ITIL? Ele ndo consegue. E corre o
risco de perder o cliente.”

No decorrer de 2007, Mauro ouviu falar da ITIL cada
vez mais. Como ele ndo queria correr o risco de perder
contratos em 2008, resolveu seguir uma estratégia da
matriz da Orange, na Franga.

Mauro, entéo, pagou um curso de ITIL para 300 funcio-
narios de vérias areas da Orange. A maioria dos técni-
cos foi estudar os fundamentos da ITIL; uns poucos ti-
raram certificados mais complexos. Mauro matriculou
vendedores e consultores em cursos de ITIL. A empre-
sa inteira comegou a entender o que a ITIL significa.
Para Pablo, da Global Crossing, um fornecedor com
equipe certificada em ITIL consegue participar de qua-
se todas as concorréncias no mercado. “A ITIL virou
uma exigéncia comum nos contratos.”

Alguns técnicos da Global Crossing tiraram certifica-
dos ITIL em 2007 e, para marcar a ocasido, Pablo orga-
nizou uma festa e convidou funcionarios, parceiros e
clientes. “A ITIL foi um passo a mais até a ISO 20000.”
A Global Crossing planeja tirar o diploma de ISO 20000
em 2009.

Com os certificados da ITIL, os técnicos da Orange nao
56 entendem o que o cliente quer como discutem com
eles o processo de melhoria continua dos servigos de
voz e dados. “O cliente fica mais confiante na nossa
equipe.” Segundo Mauro, essa confianca se reflete no
desempenho de 2008: até agosto, a Orange tinha fa-
turado o mesmo que faturou em 2007. O numero de
clientes do servigo de gestdo de redes pulou de 200
para 350.
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Mauricio Vergani
diretor-executivo

Com as boas praticas da ITIL
€ mais facil aperfeicoar o
atendimento ao cliente.

A PrimeSys exporta bom atendimento

No comecgo de 2007, Mauricio Vergani, o dire-
for-executivo, perguntou aos clientes o que eles
achavam do servigo da PrimeSys. As respostas
mostraram problemas em alguns processos in-
temos. Por causa deles, a PrimeSys correria o
risco de ndo bater as metas do ano.

Os clientes queriam ligar para a PrimeSys para
ser atendidos por um vendedor ou gerente ja
conhecido. Além disso, eles esperavam dos
consultores da PrimeSys sugestdes matadoras,
que 1esolvessem de vez alguns problemas co-
muns de telecom. Mauricio chamou os executi-
vos da PrimeSys para uma reunido: eles tinham
de melhorar a qualidade do atendimento.
Enquanto discutiam o que fazer, Mauricio fez
um pedido especial: fosse qual fosse o plano,
a PrimeSys deveria seguir as recomendagoes
da ITIL. Depois, por conta do pedido, a dire-
toria da PrimeSys enviou 160 pessoas da area
de pré-vendas, vendas, pos-vendas e manu-
tencao para cursos de ITIL, de gerenciamento
de servicos e de ciclo de vendas. “A gente aju-
dou o pessoal da area de vendas a melhorar o
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relacionamento com os clientes. E como eles
seguem as boas praticas da ITIL, estdo sempre
melhorando.”

Em paralelo com essas mudancas nos proces-
s0s, Mauricio comprou um sistema para geren-
ciar a capacidade dos servigos da PrimeSys.
Agora, de acordo com ele , os consultores da
PrimeSys usam esse sistema para medir os
Servigos prestados aos clientes, e para planejar
NOVOS Servigos ou caracteristicas técnicas. “Os
clientes também tém acesso ao sistema.”
Com as mudangas, Mauricio bateu as metas
de 2007 e aperfeigoou 0s processos de relacio-
namento com o cliente da PrimeSys. Em 2008,
ele manteve a estratégia e continua melhoran-
do os processos. Até porque, no final do ano
passado, a diretoria da Telmex (empresa que
controla o grupo Embratel e a PrimeSys) resol-
veu copiar o modelo de gestdo de servigos da
PrimeSys para outras empresas do grupo. Ago-
ra, Mauricio e equipe viajam a América Latina
ensinando as boas praticas de atendimento ao
cliente para outros executivos e técnicos.

As Mais Hficientes
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1.100,30 29,70 26,44 1,01 0,00
916,90 26,05 9,75 0,85 17,92
417,40 14,78 4,18 1,54 0,00
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