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EPIGRAFE

Alice: “Poderia me dizer, por favor,
que caminho devo tomar para sair daqui?”

"Isso depende bastante de onde
vocé quer chegar”, disse o gato de Chesire.

"0 lugar ndo me importa muito...”,
disse Alice.

“Entdo n&o importa que caminho vocé
vai tomar”, disse o Gato.

(Excerto de Alice no Pais das Maravilhas,
Lewis Carrol)

Valeu a pena? Tudo vale a pena
Se a alma n&o é pequena.

Quem quer passar além do Bojador
Tem que passar além da dor.

Deus ao mar o perigo e o0 abismo deu,
Mas nele é que espelhou o céu.

(Fernando Pessoa)
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RESUMO

Este trabalho apresenta e analisa o resultado de pesquisa realizada com 144
empresas nacionais, cujos responsaveis pelos departamentos de Help Desk,
Service Desk e suporte técnico manifestaram quais competéncias consideram
importantes para seus atendentes. O meétodo utilizado foi o da divulgagdo da
pesquisa e preenchimento de questionario através da internet, sendo exigido e-mail
de dominio institucional e concordancia com o termo de consentimento. Em uma
das perguntas, vinte e duas competéncias foram apresentadas para selegdo de
multipla escolha, onde cada pesquisado selecionou as cinco consideradas mais
importantes sob sua dtica. Este trabalho contempla descricdao do cotidiano de um
técnico de Help Desk, aporte tedrico das qualidades selecionadas, resultados

obtidos e conclusdes sobre os mesmos.



LISTA DE GRAFICOS

GRAFICO 1 — Qualidades Preferidas ..........ooeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeea 9
GRAFICO 2 — Treinamento OfereCido .........oe. voeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 11
GRAFICO 3 — Horario de Atendimento ......c.oee voeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 17

GRAFICO 4 — Importancia das Qualidades Para Sua Equipe............... 52



SUMARIO

1 INTRODUGAOD........coccuiiieeeeeessissessesessessessessssssssssessssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssnssssnns 3
2 METODO........cooteeeeeeeeeaeeeeeeesesesesssssasss e e e s e e e e sesssesssasasassssesessssssssesnsssnssssassenes 7
2.1 Descrigao do Delineamento.........oooo oo 7
2.2 AMOSEIA. ...ttt e e e e e e e e et e e e e e e e aaaaerraanna 7
2.3 Descrigao do INSIrUMENTO........eeeiiiiieiiiee s 7
2.4 Procedimentos Para a Coleta de Dados.........ccovvvveiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeee e 7
3 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS........cceceeuereereresesaessssesseesesssssssesssssssssssssens 9
4 CONTEXTO DE UM HELP DESK.......ooiiiiiiiiiiiiciccsssmmsnss s e e s s s s s s s s smmmnnnnes 13
4.1 Consideragies INICIAIS.........ceeviueiiiiiieeere e e e e e es 13
4.2 O Contexto POS-MOAEINO...........coi i e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeenees 13
4.3 Descrigao de Cargo € AtribUIGOES. .......uuuiiieiiiiee i 15
4.3.1 Titulo: Técnico de Suporte PIENO..........ciiiiieei i 16
4.3.2 Titulo: Analista de Help Desk de Software..........ccccooeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeis 16
4.3.3 Titulo: Analista de Suporte a Informatica Pleno............cccccoeeeeeiiiiiiiieeeiceeeennn, 17
4.4 Carga HOMAIA. .....ceeiiiiiiie ettt e e e e 17
4.5 Cotidiano Profissional de um Técnico de Help DesK...........cveeiiieeiiieiiieeniinnn, 18
4.5.1 Atendimento de SUPOIME.......coiiiiiiieie e 18
4.5.2 ReUNIA0 d€ EQUIPE.......ooi i 20
4.5.3 ProjetoS ESPECIAIS. .....uuiiiiiiiiiiii i 21
R TR I =T =T 1= o) (o J S PUPUPPRRRR 22
5 APORTE TEORICO.........coooeiiireiieciesceesssesssessssesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasans 23
T B O] 4 U] [ To7=To%= T TP 23
5.1.1 Problemas de LiNQUAgEeM............uuuumiiieiiiiiiiiee e e eeee e e e eee e 23
5.1.1.1 FUNGA0 ReEfErencCial.........ccccooeiiiiiiiiiiii e 24
5.1.1.2 Fungao Meta-liNnQUisStiCa...........ooeuuuiiiiiiiic e 25
5.1.1.3 FUNGAO EMOLIVA. ... e e e eeeeneeees 26
5.1.1.4 FUNGAO0 FALICA......ooee e 27
ST I oY 7= o o= T J 28
. 1.3 ESCUIA ALIVA ..o 30
5.1.4 Qualidade Na ESCrita..........oooiiiiiiiiii e 31
5.2 SoluGao de Problemas..........ccooo oo 33
5.2.1 Analogia Dente-de-1€80.............eueiiiiiiiiiiiiiiie e 33
5.2.2 AGOES COGNItIVAS......ccceieeeeeiieeeeeeeeeee e e e e e e e —————— 34
5.2.3 CriatiVIdade.....ceeiieiieeeeee e 34
5.2.4 Técnicas de QUeStioNamMENTO...........c..uuiiiiiiiiiiieee e 36
5.2.5 RACIOCINIO LOGICO. ....cciiiiiiiei e e e e e e e e 36

5.2.6 USO das FeIMamMeNtas. .....covenieeeee e e 37



5.3 Participacdo em Times € EQUIPES.......uuuuuiiiiieii e 38

5.3.1 ESPIrito de EQUIPE.....coo i 38
5.3.2 Tomada de DECISOES .......ceevveiiiiiiiiiiiieieee et 39
TR TG T 0o 117 Lo o [o 1N €1 ' oY L 40
5.3.4 Capacidade de Dar e Receber Feedback..............ccooooviiiiiiiiiiiiiiiiie, 41
5.4 Lidar com CoNflitOS........oooiiiieeee e 43
5.4.1 OpOSIGAO0 POENCIAI ....eeeeiiiieeieeie e 43
5.4.2 CogniGa0 € PersonaliZag80..........uuuiiieeiiieee e 44
5.4.3 Comportamento € AfELO........cci i i i i 45
5.5 MOUIVAGAO......cee e e e e ra s 46
SICIAY o] (=1 o [122= To [0 TN =T o] o o T 47
5.7 Tratar COM MUGANGCAS. .......ciiiiiiiiiiiie et e e e e e e e e e e e eeaanaes 48
5.8 SIrESS © PrESSA0. . uuuuuuuuuiiiiiiee e ettt a e e e e e e e e e e et e e e e e e e eaaaaraanana 49
6 DISCUSSAO DOS RESULTADOS.........ccooeeerruereraereesessssesessessssessssssssssssssssesssssnsns 51
6.1 Consideragies INICIAIS...........coeiiiieeeeeeeee e e e e e e e e e e e e eeeeeennennnnnes 51
6.2 Comparacgao dos Dados com Pesquisa do Exterior............cccceeeeviiiiiiiiiiieeinnnnn. 51
6.2.1 Habilidade para Solucionar Problemas.............ccooooiiiiiiiieieeiieeceeeeeeeeee 53
6.2.2 Habilidade para Perguntar.............oouuuiiiiiiiieiiiee e 54
6.2.3 Trabalhar SOD PreSS80.........u i 54
6.2.4 ESPIrito d€ EQUIPE.......ee i 55
6.2.5 Aprendizado RAPIAO........cii i 55
6.2.6 Habilidades INterpeSS0ais. .........ceeeiiiiiiiiiiiiieaeee e 56
7. CONSIDERAGOES FINAIS........cceeeeerererreressessessessssessessessssssssssssssssssssssssssssssssenns 57
REFERENCIAS........cooieiitciiaeeeaeiesssessssesssssssssessssessssessssssssesssssssssssssssnssssssssssssssnnes 60
APENDICE A.......oueeeeceiectsaesessesesaestsas e ssssessssessssssssesssesssssssssessssssssassssssssssssssssssnns 62
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO..........ccccccerimmmmerrrneneeenn 62

APENDICEB ,
EXEMPLOS DE PAGINAS E QUESTIONARIO NA INTERNET .....orsrmsssssssssssssens 63






1 INTRODUGAO

A tecnologia esta presente em quase todos os processos do mundo moderno.
No ambiente agropecuario acompanha-se a vida de um bovino, por exemplo, desde
seu nascimento até o abate através de diferentes mecanismos que envolvem
computadores, chips embutidos na orelha do animal e cédigos de barra. Outros
exemplos do bindmio cotidiano-tecnologia sdo os saques em terminais eletronicos, a
entrega da declaragdo de imposto de renda via internet, cruzar pela catraca
eletrénica do clube, operar computadores em atividades profissionais e trocar
mensagens via telefonia celular.

Como nenhuma tecnologia € infalivel, as organizagdes provém técnicos para
atender usuarios que precisam de suporte técnico para problemas ou que requisitam
procedimentos (instalacdo de software, mudangas de localizagdo, melhorias, etc).
Tais técnicos compdem os chamados “departamentos de suporte técnico” ou, pelo
jargéo da industria da tecnologia de informacgéao, os “departamentos de Help Desk e
Service Desk”. Estes setores diferenciam-se dos ambientes de “Call Centers” pois,
enquanto estes tratam de situacbes ja diagnosticadas e operam via roteiros e
scripts, o Help Desk, além de trabalhar sobre situagdes conhecidas, enfrenta
também desafios, gerados por inumeras variaveis que operam de maneira
simultédnea e exigem destes técnicos varias competéncias adicionais, como analise
e solugdo de problemas, raciocinio l6gico, capacidade de trabalhar sob pressao,
entre outras.

Bruton (2004) destaca algumas diferengas entre os Call Centers e Help

Desks, iniciando pelos aspectos historicos: os primeiros surgiram como areas de



vendas e lucratividade, enquanto os segundos criados sob uma concepgao de
custos marginais; os Call Centers utilizam um conjunto finito de conhecimento
enquanto os Help Desks, apesar de também usarem um conhecimento finito, atuam
muito em diagndstico, agdo intrinseca ao seu objetivo, sendo que um conjunto mais
completo de competéncias é exigido. Por ultimo, os Call Centers realizam ligacdes
para pessoas em que atendentes com qualificagdes comerciais atuardo; tais
caracteristicas praticamente inexistem nos técnicos de Help Desk, para os quais um
outro conjunto de qualidades sera requerido.

Esta diferenciagdo sob o enfoque de geragao de lucro é refor¢ada por outro
estudo: “Hoje os Call Centers estao avancando para Profit Centers, ou seja, além de
atender os clientes em termos de informagao, duvida e prestar servicos, estao
vendendo produtos e servigos quando o cliente liga por algum motivo.” (CAUDURO,
2002).

Os Help Desks sao constituidos sobre a triade pessoas, tecnologias e
processos. Hoje em dia, os gerentes destas areas encontram no mercado de
fornecedores um grande leque de ferramentas para suprir a lacuna tecnologia.
Possuem bom conhecimento sobre como organizar os mecanismos que envolvem
processos, frutos elaborados da fusdo organizacional de antigos setores de
Organizagao e Métodos com as areas de tecnologia da informagao. Contudo, pouco
se sabe — no Brasil — quais tipos de competéncias, treinamento e formagao sao
importantes para o aspecto pessoas.

Uma entidade norte-americana denominada Help Desk Institute organiza
anualmente uma pesquisa denominada “Practices Survey” na qual, entre outras

questdes, avalia quais habilidades sao interessantes aos técnicos deste setor. Este



tipo de pratica costumaz no exterior ndo se faz reproduzida no Brasil. Até hoje
inexistiam quaisquer pesquisas quantitativas ou qualitativas — especificas para Help
Desk — que buscassem compreender melhor o que o mercado procura para seus
profissionais.

O presente trabalho analisou pesquisas da entidade supra-citada, assim
como das instituigdes norte-americanas Association of Support Professionals
(ASPONLINE) e da Service & Support Association (SSPA) para elencar um grupo
de vinte e duas competéncias e habilidades e apresentou-as ao grupo pesquisado.
Sobre as respostas obtidas foram elaboradas conclusées que encontram-se nas
segbes DISCUSSAO DOS RESULTADOS e CONSIDERAGOES FINAIS.

Para questdes de economia, usaremos a expressao Help Desk
representando os departamentos de Help Desk, Service Desk e suporte técnico.

Os conhecimentos produzidos no Brasil através da experiéncia acumulada e
depositada nas empresas raramente sao transformados em material publico (livros,
pesquisas, relatorios) por que, em parte, sdo consideradas como “conteudo
estratégico e competitivo” das mesmas, ao ponto dos féruns tematicos sofrerem
vigilancia de diretores que impedem funcionarios de compartilhar técnicas e
métodos. Assim, sofre-se para desenvolver o setor através do néo-
compartilhamento dessas experiéncias, tornando mais lento o progresso profissional
da classe.

A partir deste trabalho — que sera publico no momento de sua conclusao —,
espera-se que gerentes possam abalizar suas agdes, treinamentos, comparagoes e
métricas de uma forma mais cientifica e levando em conta nossa cultura nacional.

Enfim, o presente estudo tem como objetivos:



* Identificar necessidades de treinamento e capacitagdo dos técnicos para
melhor atendimento aos usuarios.

* Propiciar uma organizagao criteriosa para programas de educacédo aos
técnicos e supervisores de suporte técnico.

* Fornecer resultados e idéias para debates nas empresas e nos
departamentos de Help Desk.

» Gerar numeros para comparar o universo profissional nacional versus o
estrangeiro, ajudando a identificar as diferencas e germinando estudos
mais profundos sobre o assunto.

A seguir é apresentado o estudo realizado.



2 METODO

2.1 Descrig¢ao do Delineamento
O método escolhido para desenvolver esta pesquisa é o quantitativo, sendo o

seu delineamento de nivel descritivo.

2.2 Amostra

A amostra é constituida por representantes de 144 empresas de variados
segmentos de atuagdo econbmica. Existem empresas de agro-pecuaria, do ramo
financeiro, automotivo, saude, educacéao, publico, saude, prestadoras de servico em
tecnologia de informacéo e outros ramos. O perfil é variado: existem desde as que
atendem mais de 50.000 funcionarios até aquelas que atendem menos de 100

colaboradores.

2.3 Descrigao do Instrumento
As respostas foram coletadas através de formulario-questionario na internet

existente em web site especifico (http://www.hdo.com.br) com exigéncia de uso de

senhas para controle de privacidade e seguranga dos dados alimentados.

2.4 Procedimentos Para a Coleta de Dados
Os participantes desta pesquisa nao foram selecionados de maneira prévia.

Foram candidatos voluntarios que, através de banners (publicidade eletrénica)



posicionados em sites de empresas divulgadoras (www.idg.com.br e

www.calltocall.com.br) e de publicidade paga (www.google.com.br) chegaram até a

pagina principal do site HDO, promotora da pesquisa nacional (da qual alguns
trechos foram pingados para este trabalho). Por meio de um procedimento de
hipertexto, foram conduzidos ao termo de consentimento e, em seguida, ao
concordarem com o mesmo (clicando no hyperlink de aceitagdo), convidados a
preencher uma ficha de inscrigao.

A mesma foi submetida aos diretores do HDO para validagcéo de veracidade
dos interessados (foi exigido uso de contas de correio eletrdbnica com dominio
institucional e vetado uso de contas particulares ou falsas, tipo Yahoo, Hotmail e
outras). O objetivo foi evitar participantes inconsequentes ou em duplicidade.

Na validagdo positiva dos participantes, uma mensagem eletrénica foi
enviada contendo hyperlink com combinacdo de e-mail e chave randémica para
acesso ao questionario. Neste, existiam varias perguntas, entre elas uma lista de 22
competéncias na qual solicitou-se a marcagao (através de mouse no campo check-
box associado) das cinco mais importantes, sob a o6tica do pesquisado. Igual
procedimento para as outras inquiricbes era indicada. Ao clicar no botao “salvar”, o
formulario era encerrado e as respostas armazenadas.

Considerando que este trabalho debruca-se sobre trés respostas de um
universo de vinte e duas perguntas da pesquisa HDO, origem dos dados deste
trabalho, o apéndice relacionado reproduz parte do questionario da internet. Ao
evitar exibir todas as telas, busca-se diminuir a “polui¢gdo” visual, assim como abster

o leitor de tépicos nao-associados a este estudo que poderiam desviar sua atencao.



3 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A partir dos dados recolhidos, dois graficos foram tabulados para melhor
visualizacdo dos resultados. O primeiro, GRAFICO 1, é uma apresentacdo das

qualidades preferidas, conforme dispersdo da média aritmética de escolhas:

hab. p/solu¢édo de problemas 67%
dar e receber feedback 52%
habilidade para perguntar 50%
raciocinio légico 49%
trabalhar sob press&o 45%
lidar com conflitos 43%
espirito de equipe 42%
aprendizado rapido 38%
iniciativa propria 38%
habilidades interpessoais 33%
flexibilidade 28%
habilidades verbais 27%
auto-confianga 27%
lidar bem com mudancgas 26%
criatividade 22%
planejamento 17%
persisténcia 17%
audigio competente 16%
lideranca 10%
habilidades de escrita 8%
digitacao rapida 8%

habilidades administrativas 4%

Grafico 1 — Qualidades Preferidas

Fonte: HDO (2005, p. 32)
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Percebe-se a existéncia de interesse de 67% dos pesquisados em que o
técnico saiba resolver problemas. Tal competéncia exigira habilidades comentadas
adiante na secdo APORTE TECNICO.

Ao contrario de Call Centers, no qual o intuito € receber uma ligagéo e prestar
informagdes previamente planejadas, no Help Desk os problemas acontecem de
maneira inusitada, algumas vezes sem qualquer retrospecto que possa nortear a
acao do técnico e, noutras vezes, gerando uma percepg¢ao de exagero ou ilusao do
préprio usuario. Como os departamentos foram montados para resolver
problemas, é natural que esta seja a principal qualidade desejada.

Também destaca-se um bloco de qualidades com percentuais aproximados
(52 a 42%):

* Dar e receber feedback (52%)

* Habilidade para perguntar (50%)

* Raciocinio logico (49%)

* Trabalhar sob pressao (45%)

* Lidar com conflitos (43%)

» Espirito de equipe (42%)

O segundo, GRAFICO 2, demonstra as areas nas quais as empresas

realizam investimentos de treinamento para seus técnicos.
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tecnologia e sistemas utilizados 54%
pelos usuarios °
tecnologia e sistemas utilizados 53%
para oferecer suporte °
servigos ao cliente - o que 41%
responder, como, etc °

gerenciamento pessoal -
habilidades interpessoais, 21%
stress, tempo

nenhum treinamento formal 10%

Grafico 2 — Treinamento Oferecido

Fonte: HDO (2005, p. 33)

54% dos pesquisados ensinam a seus técnicos a tecnologia manipulada pelo
usuarios. Os supervisores dos departamentos de suporte organizam suas equipes
para auxiliar os usuarios em suas duvidas e problemas nos produtos que utilizam,
sejam de equipamentos quanto de programas de computador (por exemplo,
operacdao e uso de um notebook, Palm, Microsoft Word, OpenOffice). Assim, é
natural exigir-se destes técnicos um conhecimento superior, pelo menos, a maioria
de seus usuarios.

Mais da metade do grupo pesquisado (53%) ensina seus técnicos a
manejarem ferramentas que irdo auxiliar no seu objetivo de prestar um suporte
técnico eficiente. Sado alguns exemplos: como registrar um atendimento em um

sistema informatizado; como utilizar um software de controle remoto para assumir a
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operagdo do equipamento do usuario; como manejar o sistema de telefonia,
reprogramar suas fungdes, compreender suas mensagens; entender funcionamento
dos sistemas de rede, de gerenciamento de bancos de dados e outros.

Depois, dois conjuntos de 41% e 21% aplicam treinamento em questdes
comportamentais e de servigos aos usuarios, que envolvem habilidades de
comunicagdo, comportamento, gerenciamento de sftress e pressado, solugcdo de
problemas, competéncia para ouvir e realizar perguntas, entre outros quesitos.

Finalmente, um grupo de 10% confessa nada oferecer aos seus técnicos;
talvez, por falta de recursos, ou por contratar pessoal ja treinado, ou outras

justificativas.
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4 CONTEXTO DE UM HELP DESK

4.1 Consideragoes Iniciais

Para melhor compreensao do ambiente sobre o qual este estudo se ocupa, €
importante apresentar uma paisagem do ambiente operacional onde um técnico de
Help Desk exerce suas atividades profissionais.

Esta secao apresenta um contexto pdés-moderno, descri¢cdes tipicas do cargo

e um relato das varias atividades exercidas por um técnico.

4.2 O Contexto Pés-moderno

Uma das caracteristicas da sociedade pés-moderna € o seu nivel de
informatizagdo e uso da tecnologia computacional. Hd& menos de uma década
extratos bancarios eram obtidos na agéncia; a entrega do imposto de renda era feita
em pontos de coletas espalhados em shoppings, entidades publicas e receita
federal; a compra de bilhetes de passagens rodoviarias acontecia na propria
estacdo; a previsdo do tempo era obtida no radio ou na televisdo. Com o uso
massivo do computador, essas funcionalidades foram transferidas para a casa do
individuo ou seu ambiente de trabalho. Gragas as facilidades proporcionadas pelos
chips e pela telecomunicacao, a internet (um dos bragos da tecnologia) alavancou
informagdes e agdes ao cidadao, proporcionando mais conforto.

A tecnologia avangou para a informatica “embarcada”. Carros com

mecanismos de regulagem automatica (suspensdo, por exemplo, em terrenos
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acidentados); elevadores com controles de velocidade e de percurso para otimizar
movimentos e horarios; automatizacédo de controles de seguranga (portas que se
abrem unicamente com cartdes magnéticos nos bancos, empresas, etc) e mais uma
infinidades de usos.

Com isso nossa sociedade tornou-se mais sofisticada. Mais automatizada. E,
principalmente, mais dependente, de maneira quase umbilical, da tecnologia. Além
desta sujeicdo, nossa sociedade poOs-moderna apresenta também outras
caracteristicas peculiares.

Zimerman (2000) apresenta, com perspicacia, mudangas em questdes soécio-
culturais que, ao impactarem sobre o individuo pés-moderno, permeiam também o
ambiente do Help Desk, seja pelo lado do técnico, seja do usuario. Transformagdes
na a) familia, onde o nucleo tradicional “pai-mae” desfaz-se, agora gravitando — com
aceitavel naturalidade social — em torno de maes-solteiras, pais divorciados,
homossexuais, avos, contribuindo para uma generalizada crise de identidade; b) a
propria crise de identidade envolvendo ambitos de nivel pessoal, grupal e social:
uma necessidade crescente de éxito e a globalizagdo diminuindo as diferengas
culturais e sociais; ¢) valores em mudanga, pois 0 que era certeza no passado,
agora converte-se no contrario: incerteza, mudangas na casualidade linear,
negatividade, paradoxalidade, relatividade, permanecendo a imagem valendo mais
que pensamento ou palavras; d) globalizagao, a partir da influéncia de uma
gigantesca rede de veiculos de comunicacdo que exercem novas formacgdes
politicas, ideoldgicas, estilos de viver, consumismo, mudangas de habitos
alimentares, virtualizagao das relagdes e aumento da concorréncia; e) cultura do

narcisismo, com a busca do “lugar ao sol’, valorizagdo de aspectos como
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demonstracbes de “bem-estar financeiro”, transitando pela necessidade do
excessivo culto do corpo humano até as decepgdes que desaguam em depressoes;
f) incremento e banalizagdo da violéncia, ndo apenas na forma de assaltos,
crimes, sequestros, transito homicida, mas também através de injusticas sociais,
politicos corruptos, inflagdo, desemprego, miséria, componentes que acabam
aumentando a necessidade de auto-protecdo (nos mais variados ambitos) e
impactando na fragilidade da moral.

As competéncias de um técnico de Help Desk sao exigidas em varios
momentos da sua atividade profissional: durante um atendimento ao telefone; ao
responder e-mails; ao participar de reunides com seu time de colegas e
supervisores; ao pesquisar solucdes para problemas.

Nas proximas secbOes sera exposto como essas qualidades se revelam e
tornam-se necessarias para o sucesso de cada evento em que o técnico participa.

Nesta exposicao consideram-se apenas as pessoas envolvidas no processo e
que nao contemplam doengas mentais ou transtornos de conduta, pois isto
corromperia as analises, exigindo um profissional da area psicolégica para analises

mais profundas de comportamento de um atendente especifico.

4.3 Descrigao de Cargo e Atribuigcoes

As definigdes a seguir foram extraidas do site da Catho (www.catho.com.br),

tradicional empresa do ramo de colocacio e orientagao profissional, na data de 20

de agosto de 2005.
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4.3.1 Titulo: Técnico de Suporte Pleno

Descrigdo: Formac&do técnica ou cursando na area, conhecimentos em
informatica, manutencao de hardware, coletores, cabeamento, para trabalhar em
empresa cliente do segmento bancario, servigos de consultoria e manutencdo de
sistemas e equipamentos, seguranga, redes, periféricos. Deve ter dominio em
instalagdo e configuracdo de software e hardware de forma geral, com experiéncia
de pelo menos dois anos, nivel pleno. Perfil pré ativo preventivo e com grande

capacidade de levar a cabo tarefas sob sua responsabilidade.

4.3.2 Titulo: Analista de Help Desk de Software

Descri¢ao: Dominio de Windows NT Server, Windows 2000 Server em nivel
de suporte técnico. Ferramentas de backup para Windows NT 2000. Protocolo
TCP/IP. Configuracdo de servidores NT 2000. Configuragcdo e instalagdo de
hardware e software, configuragdo de impressoras e periférico diversos e rede.
Experiéncia de dois anos nivel pleno. Facilidade de lidar com o cliente empresa e
cliente usuario, identificando, encaminhando e gerando solugdes aos problemas
apresentados. Capacidade de auto aprendizado para o dominio de novas
tecnologias. Deve ter experiéncia de pelo menos um ano na funcéo. Precisa ter
conhecimentos em banco Access e Excel para administrar dados. Capacidade de
diagnostico e resolucdo de falhas. Senso organizacional e pro atividade sao

essenciais.
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4.3.3 Titulo: Analista de Suporte a Informatica Pleno

Descrigao: Dominio de Windows NT Server, Windows 2000 Server em nivel
de suporte técnico. Ferramentas de backup para Windows NT 2000. Configuragao e
instalagdo de hardware e software, configuracdo de impressoras e periférico
diversos. Experiéncia minima de dois anos nivel pleno. Deve conhecer configuragao
de VPN. Facilidade de lidar com o cliente empresa e cliente usuario, identificando,
encaminhando e gerando solugdes aos problemas apresentados. Capacidade de
auto aprendizado para o dominio de novas tecnologias. Senso organizacional e pré

atividade sao essenciais.

4.4 Carga Horaria

2a a 6a - mais que 8h/dia 35%

2a a 6a - menos que 8h/dia 26%

24 hidia - 7 dias/semana 18%

2a a sab - mais que 8h/dia 10%

2a a sab - menos q 8 h/dia 7%

2a a dom - mais que 8h/dia 4%

Grafico 3 — Horario de Atendimento

Fonte: HDO (2005, p. 14)
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A pesquisa HDO, citada anteriormente, levantou o0s horarios que
departamentos de Help Desk prestam suporte a seus usuarios.

Como demonstra o grafico, o periodo mais comum de atendimento € durante
os dias de semana, em periodo superior a oito horas por dia. Em alguns locais,
ocorre um rodizio dos técnicos mas, na maioria das vezes, os mesmos acabam
envolvendo-se além do horario regulamentar. Isso por que a empresa simplesmente
determina este comportamento — e a estabilidade de emprego na mesma esta
associada com submissdo a estas regras — ou por que a demanda de servigo é
grande e o profissional estende seu tempo de maneira espontanea. O individuo
pode optar por dedicar os momentos “after-hours” (apds o expediente) para realizar
tarefas intelectuais de maior magnitude que tenham como premissas basicas

concentracao e poucas interrupgdes.

4.5 Cotidiano Profissional de um Técnico de Help Desk

4.5.1 Atendimento de Suporte

Para ilustrar no qué as competéncias pesquisadas sao uteis, apresenta-se
um caso de atendimento de suporte técnico a um funcionario da empresa.

Faltam 15 minutos para o encerramento do expediente. Um empregado da
area de finangas encontra dificuldades para imprimir uma planilha eletrénica que
deve ser entregue a chefia antes das 18:00, quando ocorrera importante reuniao

com varios diretores.
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O usuario aciona o Help Desk através do ramal convencional. O técnico
atende apoOs o terceiro toque e realiza a saudacgao tradicional que engloba
identificar-se e oferecer ajuda.

Do outro lado da linha, o usuario aguardou até o terceiro toque para que o
Help Desk atendesse a ligagdo. Esperar gerou um desconforto, um sentimento de
indignagédo e um medo de ninguém atendé-lo. Este medo é oriundo do fato que sua
tarefa — imprimir a planilha - talvez n&o seja cumprida, acarretando mas
conseqiiéncias junto a sua chefia. E provavel que as suas primeiras palavras sejam,
ao invés de apresentar a dificuldade com que se depara, reclamar da demora no
atendimento.

Neste momento um conjunto de competéncias de relacionamento
interpessoal entram em acgéo para que o técnico consiga, com elegancia e empatia,
mudar o foco da queixa para o problema que o usuario enfrenta (“impossibilidade de
imprimir a planilha”), diluindo o estado emocional da conversagao. Mal treinados,
técnicos podem iniciar argumentagdes sobre o porqué demoram até trés toques
para atender e esse comportamento conduzir a um conflito desnecessario com
possiveis e indesejaveis consequéncias politicas.

Durante a troca de mensagens (via telefone) entre ambos, se o técnico nao
redefinir seu padrdo de comunicacéo (leia-se codigo) para adaptar-se ao do usuario,
podem acontecer ruidos que levardo ao insucesso do contato. Como
consequéncias, procedimentos errados podem ser executados pelo usuario ou a
tentativa de uma nova ligagado buscando outro técnico “mais comunicativo” e assim
por diante. Adaptar-se significa utilizar um linguajar compreensivel pelo usuario

(evitando o jargdo de especialistas em informatica), ou ndo utilizar palavras
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simplérias diante de um usuario com grande bagagem no uso da tecnologia em
questao.

Chalhub (1998) comenta sobre os problemas de afasia do eixo paradigmatico
(disturbios ou dificuldades em substituir os termos utilizados na comunicagao)
estudados por Grice e Jakobson. Simplesmente o técnico e usuario nao irdo se
entender quando o codigo em questao nao for comum. Se o primeiro explica usando
em sua frase a expressao “a cor da luzinha que pisca na caixa de onde saem os
cabos azuis da rede”, isso obtém um resultado mais positivo, em termos de
comunicacgao, do que “o led que pisca no switch”, pois ao usuario mediano a
compreensao da segunda mensagem tem maiores chances de sucesso.

Durante este evento de troca de mensagens via telefone, cujo objetivo é a
solucao da dificuldade encontrada pelo usuario, outras competéncias ou qualidades
sdo exigidas. A desconsiderar contatos que envolvam requisi¢gdes (reinicializar uma
senha ou prestar uma informagao sobre horarios, por exemplo), a capacidade de
realizar perguntas de maneira logica se faz obrigatoria. O técnico realiza perguntas
abertas para ter uma idéia da “paisagem” e prossegue com inferéncias até o
encerramento do chamado, quando perguntas fechadas confirmam o sucesso do

procedimento.

4.5.2 Reuniao de Equipe

Meetings e encontros de equipe propiciam espago para intervengdes no
grupo.

A primeira delas e mais comum € quando o supervisor apresenta numeros,

normas definidas pela direcdo, orientacbes e outros atos de caracteristicas
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expositivas e gerenciais. As cobrangas de desempenho acontecem nesses
encontros realizados de maneira semanal ou quinzenal.

Em ambientes nos quais o espirito de time ja propala-se entre os individuos,
tais reunides geram debates cujo impacto tem maior penetracdo e profundidade
junto aos alicerces dos envolvidos. Reclamacgdes, dialogos para melhorias,
cobrancas de ambas as partes, brainstorms e feedbacks florescem nestas

situacdes.

4.5.3 Projetos Especiais

Um Help Desk participa de iniciativas com reflexos internos e externos. Uma
delas é a analise e gerenciamento dos problemas. O que causa as ligagbes e 0s
pedidos de suporte? Como resolver e identificar estes motivos, impedindo-os de se
reproduzirem, evitando a perda de tempo do funcionario que pode suporte e a
consequente perda de produtividade do mesmo?

Também estas areas se encarregam de projetos adicionais como, por
exemplo, inventariar o parque de equipamentos e programas de computadores da
empresa. Através de mecanismos automaticos ou de maneira manual, € preciso
qualidades administrativas e documentacionais para levar adiante um
gerenciamento efetivo.

Outras acgdes tipicas sao: a implantacdo de novas funcionalidades do Help
Desk (permitir a abertura de chamados via intranet e sua respectiva divulgagao e
incentivo), acompanhar e suportar outras areas (o departamento de

desenvolvimento implanta uma nova versédo de um programa de computador e
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precisa que o Help Desk oriente os usuarios a operarem de maneira correta) e

assim por diante.

4.5.4 Treinamento

Por que os departamentos de Help Desk vivem sob pressdo e mantém um
grande backlog (lista de pendéncias), poucas vezes o0s técnicos saem de seu
habitat natural para participar de treinamentos.

E perceptivel, pelas respostas na pesquisa HDO (2005), que boa parte dos
técnicos é treinada nos produtos que prestara atendimento. Assim, se um técnico
ajuda usuarios a operar um software, ou a) é recrutado com conhecimentos do
produto — analise de curriculo e certificagcbes técnicas — ou b) enviado para
aprendizado externo. O treinamento pode envolver varios métodos de ensino, como
EAD (Ensino-A-Disténcia), leitura de livros ou documentacdo, curso formal com
instrutor in-company ou em escolas, estudos dos via computador (CBT — Computer-
Based Training) e modalidades menos utilizadas (web seminars, videos, etc).

Um técnico também participa de treinamento nas ferramentas que ira utilizar
para prestar um bom suporte. Se é preciso controlar remotamente o computador de
um usuario para repetir o problema e resolvé-lo, este técnico deve saber operar o
software em questdo. Idem para o programa de computador no qual registrara o
problema; o que permitira reinicializar senhas e assim por diante.

Percebe-se, como demonstra na pesquisa HDO (2005), que uma
percentagem baixa de empresas investe em treinamento comportamental, para que
seus técnicos saibam como se comunicar, resolver problemas, oferecer feedback e

outras competéncias.
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5 APORTE TEORICO

Esta secdo explana conceitos relacionados as qualidades necessarias
durante os atendimentos de suporte técnico e relacionados as competéncias

pesquisadas.

5.1 Comunicagao

Segundo Moscovici (2004, p. xvi): “70% do tempo ativo do norte-americano é
gasto comunicando-se verbalmente”. Considerando que o brasileiro tipico descende
de uma ramificagdo latina da humanidade, podemos acreditar que esse
percentagem é aceitavel para nossa populagcédo (se ndo for ainda maior). Assim,
reveste-se de suma importancia o desempenho da transmissdo desta mensagem
verbal para o éxito do atendimento.

Esta secdao busca distender os aspectos de comunicagdo envolvidos no
atendimento telefébnico ou pessoal, assim como destacar os momentos em que

habilidades e competéncias profissionais tornam-se necessarias.

5.1.1 Problemas de Linguagem

Cohen (1999) descreve uma série de situagdes nas fungdes de comunicacgao,
nas quais se identificam conflitos, incompreensdes e confusdes durante as trocas de
mensagem entre transmissor e receptor. Dentre a variedade de interferéncias, as

principais sdo destacadas.
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5.1.1.1 Funcao Referencial

Um exemplo colabora para a ilustragao do conceito:

"Uma usuaria ligou-me com problemas de navegagéo, entéo fiz ela configurar
novamente sua maquina e tudo o mais. Para confirmar se estava tudo correto,
perguntei a ela:

O que a sra. esta vendo na janela?

— Ah... esta passando um énibus e um senhor, por qué?

Deixei assim e depois de terminar de configurar todas as opgées eu disse:

— A sra. tera que fechar todas as janelas e reiniciar seu equipamento.

— Puxa, mas néo basta so fechar a janela do meu quarto?"

Por mais incredulidade que a leitura deste dialogo possa gerar a pessoas
habituadas ao conceito de janelas do sistema operacional Windows, tais situacdes
realmente ocorrem.

Um usuario leigo em informatica, geralmente pouco acostumado ao ambiente
"informatico" e, muitas vezes, desesperado por uma solugao, deposita todas suas
expectativas e confiangas no "especialista" para o qual ligou a fim de resolver seu
problema.

Nestas circunstancias, ndo sdo poucas as vezes em que ocorre um
deslizamento do significado sobre o significante (o significante JANELA para o
técnico identifica um aplicativo no computador, enquanto ao usuario, o significado
mais tipico para JANELA €& a abertura comum nas paredes dos lares para o

exterior).
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Na realidade, o técnico, mergulhado em literaturas técnicas, jargédo e
terminologias computacionais, por vezes nao sincroniza o contexto do seu dialogo a
um repertério de signos capazes de serem compreendidos pela pessoa usuaria.

O caso em questdo apresenta um problema na funcdo referencial da
mensagem, que identifica sobre O QUE o emissor est4 falando.

Infelizmente, no evento citado, o técnico esta utilizando-se de uma conotacao
para a palavra "janela" (interpretada como uma linguagem figurada pois, afinal,
janelas sao aberturas, frestas, frinchas em paredes), enquanto a usuaria explora
uma imagem mais denotativa (relacdo mais direta entre o termo e o objeto) do

significante em questao. Chalhub (1999, p. 10) cita:

Diz Jakobson que a tarefa dominante de numerosas mensagens é organizar
os signos em funcdo do referente. A linguagem denotativa seria, entao,
construida em bases convencionais, elaborada em funcido de uma certa
repetibilidade das normas do coédigo, produzindo informagdes definidas,
claras, transparentes, sem ambiglidades.

Ora, no exemplo dado, pode-se ver que a mensagem nao foi clara, tanto que
a usuaria resolveu ver o que havia na janela para o exterior. Para ela, as normas do
cbdigo ainda nao estéo estabelecidas (firmadas, resolvidas), pelo menos no tocante

ao uso do computador.

5.1.1.2 Fungao Meta-linglistica

A apresentacao da fungao através de outro exemplo facilita a compreensao
do conceito:

“Num curso de informatica para iniciantes adultos, eu explicava a fungdo do

mouse e como o cursor respondia aos seus movimentos. Dai eu disse aos alunos:
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— Como exemplo, pequem o mouse e vao subindo com ele até que a setinha
atinja a parte de cima do monitor.

Foi assustador ver os alunos com 0s bragos esticados, segurando mouses
acima da cabecga..."”

Este exemplo, assim como no anterior, envolve uma questao de interpretacao
de signos, em especial da compreensdo da mensagem e do significado inteiro da
oracao que o professor desejava transmitir.

De acordo com Chalhub (1998, p. 27):

"Quando o emissor e o receptor precisam verificar se o codigo que utilizam &
0 mesmo, o discurso esta desempenhando a fungéo de se auto-referenciar.
Na sala de aula, a relacdo professor-aluno, diante de uma exposigao
cognitiva, € uma relagado metalinglistica. "Percebe o que quero dizer?" pode
ser tanto um teste puramente fatico para verificagdo do canal como uma
antecipagdo metalinglistica. E o que se faz é sempre uma operagao
substitutiva — propria do cédigo — fornecendo informagdes sobre o cédigo
em uso. Se houver afasia do eixo paradigmatico — o disturbio, a dificuldade
em substituir termos, conforme diz Jakobson — a tarefa de uso do cddigo
estara comprometida. Pierce ja nos informava do carater de representagao e
de substituicdo do signo e a as nogdo de interpretante — um signo que
substitui o signo anterior, ou o significado de um signo e outro signo —
equivale ao funcionamento da operagao tradutora da metalinguagem.”

Neste caso, teria sido importante o técnico identificar e explicar, traduzindo
em linguagem compreensivel pelo usuario, o que significaria "subir o mouse até a
parte de cima do monitor".

Subir tem uma denotagcdo de elevar, erguer e foi exatamente o que os

usuarios realizaram com o dispositivo.

5.1.1.3 Funcao Emotiva

Chalub (1999, p. 17-18) destaca:

A fungcdo emotiva, portanto, tem seu Einstellung no emissor que deixa
transparente as intengées do seu dizer, marcando-se em primeira pessoa:
comparece também numa fala marcada pela interjeicdo (“extrato
puramente emotivo da linguagem”, diz-nos Jakobson acerca da interjeigao),
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pelos adjetivos, que apontam o ponto de vista do emissor, daquele que fala,
por alguns advérbios, por signos de pontuagdo — tais como exclamacao,
reticéncias.

O usuario, através de uma mensagem falada ou escrita, transmite emocgdes
que nao podem ser desprezadas pelo técnico, sob pena de nao perceber a
gravidade do problema, a tenséo existente ou ainda outros caracteres, como ironia
(0 que pode afetar a imagem do departamento de Help Desk e Service Desk) e
circunstancias semelhantes. E importante estar atento aos sentimentos

manifestados para adotar apropriada conduta junto ao usuario.

5.1.1.4 Funcao Fatica

Jakobson (1987) esclarece a existéncia de um tipo especial de fungao
denominada fatica que é utilizada para prolongar ou interromper a comunicagao,
permitindo verificar se o canal esta funcionando, atrair a atengao do interlocutor ou
confirmar sua atengao.

Quando um técnico apresenta uma solugéo para um problema ao seu usuario
através de uma ligacao telefénica, pode enfrentar problemas ao omitir ou nao utilizar
tal funcdo. Se falar muito rapido, o usuario pode nao ter tempo suficiente para
compreender as orientagdes. A funcao fatica, representada por expressdes e tiques
de fala como “— OK?”, “— Certo?”, “— Nao €?” cria um hiato de tempo suficiente para
que o usuario pense e processe as instrugdes. Também previne contra distragdes
que o usuario possa cair — concentrar-se em alguma conversa lateral, absorver-se
em tarefas no micro-computador, visualizar a passagem de alguém —, mantendo-o
“‘conectado” com o didlogo ao telefone e fixando a sintonia no canal de

comunicacao.
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5.1.2 Percepgao
Ballone (1999) estabelece uma diferenciacdo que sera importante para que

técnicos de Help Desk conhegam a diferenga entre sensagao e percepg¢ao:

O termo percepcao designa o ato pelo qual tomamos conhecimento de um
objeto do meio exterior. A maior parte de nossas percep¢des conscientes
provém do meio externo, pois as sensagdes dos 6rgaos internos ndo sao
conscientes na maioria das vezes e desempenham papel limitado na
elaboragcdo do conhecimento do mundo. Trata-se, a percepgao, da
apreensao de uma situagéo objetiva baseada em sensac¢des, acompanhada
de representagdes e freqlientemente de juizos.

A percepcéo, ao contrario da sensacao, ndo é uma fotografia dos objetos do
mundo determinada exclusivamente pelas qualidades objetivas do estimulo.
Na percepcgdo, acrescentamos aos estimulos elementos da meméria, do
raciocinio, do juizo e do afeto, portanto, acoplamos as qualidades objetivas
dos sentidos outros elementos subjetivos e préprios de cada individuo.

Assim, € importante que o técnico, ao atender o usuario, evite que sua
percepgcdo do problema seja diversa daquela que o usuario concebe. Para isso,
alguns métodos podem ser utilizados, como a parafrase e outros mecanismos que
estreitam e afunilam a percep¢ado da mensagem para um denominador comum.

Wagner e Hollenbeck (2000) sugerem um esquema de percepg¢ado baseado
em quatro instancias:

* Atencao: Nesta fase, os cinco sentidos sdo bombardeados por todo o tipo
de informacdes, sendo que uma boa parte pode ser filtrada e descartada do
processo final, gerando problemas posteriores.

* Organizagao: As informagdes — ainda em grande quantidade — que
passaram pelo filtro de atencdo precisam entrar em algum tipo de
organizacdo mental para poderem ser processadas. Para auxiliar nesse
processo, surgem o0s esquemas (estruturas cognitivas que agrupam
unidades de informacao perceptiva de um modo organizado), os scripts

(esquemas que envolvem sequéncias de agbes como “levar um cliente para
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almocar” e que reunem uma sequéncia de comportamentos) e os
protétipos (idéias pré-concebidas sobre determinada caracteristica,
podendo os mesmos degenerarem para a estereotipagdo, no qual uma
generalizagao € disseminada sobre um determinado conjunto de pessoas).
Recordagao: Depois de organizadas sob as formas descritas no item
anterior, as informacgdes sao recuperadas. Ao reaver tais conhecimentos, é
possivel acontecerem algumas perdas, em especial devido ao viés de
possibilidade. Este mecanismo é descrito como uma tendéncia das
pessoas julgarem a probabilidade de que algo acontecera em fungao da
facilidade com que conseguem se lembrar de exemplos, 0 que acaba
influenciando a percepcéo final.

Reducao dos problemas de percepg¢ao: Sao apresentados seis
procedimentos para diminuir os problemas associados a esta faculdade:

1) Aumentar a freqiéncia das observagdes. Quanto maior a coleta de

informagdes, maior a precisdo das percepcgoes.

2) Garantir a representatividade das informagées por meio do cuidado com

o modo e momento da observacdo. Algo realizado de maneira aleatéria
possui melhores chances de representatividade do que uma observagao
pontual.

3) Melhorar a precisdo das percepcdes obtendo informagdes de diferentes

pessoas e perspectivas.

4) Evitar a tendéncia dos observadores de ignorar informacgdes

incompativeis com suas expectativas.

5) Garantir a precisdo dos scripts e protétipos (mecanismos e processos
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relacionados ao ato de pensar e associar).

6) Aumentar a exposicédo dos observadores a situagdes diferentes.

5.1.3 Escuta Ativa

Cohen e Fink (2003) alertam para o aspecto de que um acumulo de
pequenas falhas na comunicagdo pode acarretar um grande conflito entre duas
pessoas. Esclarecem que quanto maior a complexidade de um tema, a importancia
do assunto para as partes envolvidas e os sentimentos despertados, maiores sédo as
chances de distorcdo e, por isso, maior a necessidade de que cada um verifique
com o outro o entendimento do que foi ouvido e dito.

Apresentam algumas consideragdes e estratégias para aperfeicoar a escuta
ativa, a qual permitira entender claramente a situagdo, demonstrar compreensao e
aprego pelo significado e sentimentos das declaragdes da outra pessoa. Tais
estratégias, embasadas em artigo denominado Active Listening de Carls Rogers e
Richard Farson (1976 citados por COHEN e FINK, 2003, p. 231), estdo organizadas
em duas classes, uma de situag¢des a incentivar e outras a evitar. Sdo elas:

Incentivar:

» Criar um clima favoravel durante a conversacao.

* Escutar os sentimentos e ndo apenas as palavras.

» Estar atento as pistas — gestos, tom de voz, postura corporal, movimento

dos olhos, respiracao e assim por diante.
+ Periodicamente verificar o entendimento: “E isto o que esta me dizendo?”
* Demonstrar aceitagédo e entendimento, verbal e ndo-verbalmente.

* Fazer perguntas exploratérias, abertas.
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Evitar:

* Tentar mudar a opinido do outro.

* Resolver o problema para o outro.

* Dar conselhos (ndo importa quao 6ébvia seja a solugao para voceé).

* Julgar.

» Explicar ou interpretar o comportamento da outra pessoa.

» Dar falsas garantias.

* Revidar se a outra pessoa se mostrar hostil — entenda a causa da raiva.

an

» Fazer perguntas sobre o “porqué” dos sentimentos.

5.1.4 Qualidade na Escrita

Trocas de mensagens (bi-direcionais ou uni-direcionais) acontecem entre o
usuario e técnico através da comunicacdo escrita. E comum informacgdes circularem
via correio eletronico, publicagdo de paginas na intranet, cartazes nas paredes do
refeitorio transmitindo orientagdes, boletins com novidades e sugestbes e outras
formas. Existem algumas diferenciagdes entre linguagem falada e escrita, segundo
Vanoye (2003, p. 37): “a comunicagdo escrita € menos 'econbmica’ e forga o
emissor a fazer referéncias mais precisas sobre a situagédo”. Isso significa que
algumas fungdes na comunicagdo que envolvem expressividade (exceto se o autor
for um poeta ou escritor, por exemplo) podem ficar prejudicadas, o que reforga mais
a preocupacdo em redigir um bom texto. E importante usar os recursos disponiveis,
como pontuagdo adequada, que permite recortar o discurso e evitar erros de

interpretacéao.
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Dada uma frase “Este aluno disse o professor € um incompetente” a
pontuacao pode transforma-la em:

Este aluno disse: “O professor € um incompetente.”

“Este aluno”, disse o professor, “é um incompetente.”

A pontuagado colabora para indicar pausas, entonagdo, melodia da frase,
assim como carregar fungbes expressivas (interrogacao, exclamacao, reticéncias,
etc).

Martins (1997) sugere algumas instrugdes gerais para uma boa qualidade o
texto escrito, entre as quais vale citar:

» Ser claro, preciso, direto, objetivo e conciso.

» Construir periodos com no maximo duas ou trés linhas de 70 caracteres.

* Manter a simplicidade.

* Adotar a ordem direta como norma, por ser esta que conduz o leitor mais

facilmente a esséncia do texto.

» Simplicidade nao significa necessariamente repeticao de formas e frases

desgastadas, uso excessivo de voz passiva, pobreza vocabular, etc.

* Em qualquer ocasiao, optar pela palavra mais simples.

* SO recorrer a termos técnicos quando absolutamente indispensaveis.

* Banir do texto os modismos, lugares-comuns, preciosidades, palavras

empoladas ou rebuscadas, termos coloquiais ou giria.
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5.2 Solugao de Problemas

Areas de Help Desk sao, por vezes, confundidas com Call Centers. Em parte
por que ambas disponibilizam capital humano e tecnologia para atendimento de
necessidades e solicitagcbes de quem os procura. Contudo, a maioria dos Call
Centers trabalha com scripts prévios, com um leque de respostas que busca atender

perguntas previamente conhecidas. Sdo exemplos: “— Como usar meu cartdo de

crédito no exterior”, “— Como e onde posso pagar determinado documento apds o

prazo”, “— Este equipamento é compativel com 220V?”, etc. Grande maioria das
questdes sao previamente conhecidas e possuem contempladas suas respostas.

No caso do Help Desk, alguns procedimentos podem ser semelhantes:
reinicializar uma senha seria um caso. Contudo, uma quantidade grande de
variaveis podem exigir diagnosticos e € por isso que se torna importante a
competéncia para investigar e resolver problemas.

Podemos conceber a definicdo de problema como uma situagdo que ocorre

quando o estado atual das coisas é diferente do estado desejado das coisas.

5.2.1 Analogia Dente-de-ledao

Czegel (1999) expde que técnicos de Help Desk devem enfrentar problemas
realizando uma analogia com a forma da flor dente-de-ledo. E preciso diferenciar o
que é o problema aparente (flor) da verdadeira causa que origina a dificuldade do
usuarios (raiz da planta). Muitas vezes, os técnicos tentam “arrancar a flor” e a raiz
permanece, gerando um novo problema em curto espago de tempo, o suficiente
para o desenvolvimento de uma “nova flor’. Assim, enquanto muitos técnicos

tendem a sugerir que o usuario reinicialize seu equipamento cada vez que travar,
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poucos pesquisam a raiz que poderia ser, por exemplo, geragdo de arquivos
temporarios que conduzem a falta de espaco em disco e, como consequéncia,

travamento do equipamento.

5.2.2 Agoes Cognitivas

Sternberg (2000) apresenta um mecanismo formal de abordagem a resolugao
de problemas sob a ética da psicologia cognitiva que contempla, nesta ordem, 1) a
identificacao do problema, 2) definicdo e representagcdo do mesmo, 3)
formulagdo de estratégia, 4) organizagcao da informacgao, 5) alocagdao dos
recursos, 6) monitorizagao, e finalmente, 7) avaliagao.

Essa estratégia parece confirmar-se no mercado corporativo de tecnologia,
no qual a Xerox, segundo Garvin (1998, p. 55), estipulou o “Processo de Solugao
de Problemas Xerox”, disposto em seis passos: “1) identificar e selecionar o
problema; 2) analisar o problema; 3) gerar potenciais solugdes; 4) selecionar e
planejar uma solugdo; 5) implementar a solugao e 6) avaliar a solugao”. Tais passos

parecem fortalecer o disposto por Sternberg (2000) citado no paragrafo anterior.

5.2.3 Criatividade

Para resolver problemas, principalmente aqueles ainda n&do catalogados em
uma repositério adequado (base de conhecimento), o técnico de Help Desk e
Service Desk elabora uma nova solugao através de um processo criativo. Pereira

(1998, p. 110) esclarece:
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O processo criativo envolve esforco, dedicagdo, empenho,
comprometimento. N&o se pode ficar esperando, comoda e passivamente,
que alguma idéia ou obra luminosa surja como um milagre. Criagdo é
sinbnimo de atividade, busca incessante.

Stephen (2004, p. 75) explica:

O tomador de decisbes racional precisa ter criatividade, ou seja, a
capacidade de gerar idéias novas e aplicaveis, diferentes daquilo que ja foi
feito antes, mas apropriadas para o problema ou oportunidade em questao.
Por que a criatividade é importante no processo de tomada de decisdo?
Porque permite que o tomador de decisbes avalie e compreenda melhor o
problema, inclusive vendo aspectos que os outros ndo conseguem ver.
Entretanto, seu valor mais evidente € que ajuda o tomador de decisbes a
identificar todas as alternativas viaveis.

Stephen (2004) ainda apresenta um modelo de criatividade subdividido em

trés componentes:

* Pericia: Base de todo o processo criativo, em que a capacidade, os
conhecimentos e o dominio especificos da area em questao tornam-se
condigbes necessarias para que possa surgir a criatividade. Significa que
nao se pode esperar de alguém que nao entende de computagéo, por
exemplo, que venha a ser criativo nessa area.

* Pensamento criativo: Caracteristicas de personalidade associadas a
criatividade como a capacidade de realizar analogias e o talento para ver o
que é familiar sob nova perspectiva. Tragos adicionais propiciam este
processo, como a inteligéncia, independéncia, autoconfianga, propensao
para correr riscos, tolerancia para a ambiguidade e perseverancga diante da
frustragao.

* Motivagcao intrinseca pela tarefa: O desejo de trabalhar em algo
interessante faz com que a criatividade potencial se transforme em idéias

criativas concretas, fazendo com que as pessoas se empenhem seus
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conhecimentos. Geralmente os individuos criativos adoram o que fazem, a

ponto de parecerem obsessivos.

5.2.4 Técnicas de Questionamento

Czegel (1999) aponta a importancia de utilizar as técnicas adequadas de
questionamento ao usuario durante o processo de solucido de problemas.
Estabelece uma diferenciacao entre perguntas-abertas e perguntas-fechadas. As
primeiras encorajam o usuario a pensar e descrever e geram respostas que sao
exposicoes de fatos que permitem ao técnico conhecer a “paisagem” do problema.

Este tipo de pergunta utiliza, via de regra, expressdes como “- Descreva...”, “- Diga-
me...”, “- Explique como...”.
Perguntas-fechadas operam sobre um conjunto finito de respostas e

funcionam para obter informag¢des especificas. Alguns exemplos: “- A impressora

[ “

estd com a luz de on-line piscando?”, “- Ja tentou reinicializar o computador?”,

Esta usando o Microsoft Word ou o OpenOffice?”, “- O cabo de energia elétrica esta

conectado na tomada?”’, “- Quando tenta reproduzir este procedimento, alguma
mensagem de erro é apresentada?”.
O melhor método para conduzir os questionamentos é iniciar com perguntas-

abertas, escutar, avaliar as respostas e entdo iniciar uma combinacédo de perguntas-

abertas e perguntas-fechadas para chegar até a solugado do problema.

5.2.5 Raciocinio Logico
Técnicos que utilizam o raciocinio logico para investigar os problemas,

possuem facilidade para analisar as idéias apresentadas pelos usuarios.



37

Conseguem evitar a influéncia excessiva e negativa de aspectos psicolégicos como

sentimentos, emogdes e percepgdes subjetivas para se concentrarem no cerne da

questao que é a solugao do problema. De acordo com Carraher (1993, p.70):

A logica refere-se aos procedimentos utilizados para tirar conclusées de
premissas e ao estudo de tais procedimentos. Assim, uma idéia pode ser
classificada como légica se ela, a partir de certos pressupostos e
procedimentos para raciocinar, puder ser justificada como conclusado
apropriada. O que constitui uma idéia logica, portanto, depende
fundamentalmente das informagdes ou dos pressupostos dos quais se parte
e dos procedimentos que se aceitam para raciocinar.

Também o técnico dotado deste estilo preferencial de raciocinio consegue

mais facilmente organizar e apresentar suas idéias, distinguindo entre o essencial e

nao essencial e realizando elaboragdes claras e coerentes para transmitir suas

idéias para as outras pessoas. Este tipo de raciocinio adota mecanismos como a

l6gica indutiva, a logica dedutiva e, em especial, os silogismos que podem ser

definidos como o uso de duas premissas com uma conclusdo. As trés frases abaixo

ilustram o conceito:

Premissa 1

“A rede de computadores € controlada pelo computador servidor.”

Premissa 2

“O computador servidor esta inoperante.”

Conclusao

“Logo, a rede de computadores esta inoperante.”

5.2.6 Uso das Ferramentas

Para solucionar problemas, um técnico de Help Desk e Service Desk conta,

normalmente, com um conjunto de ferramentas para isso. Pode utilizar-se de um



38

mecanismo de base de conhecimento (repositério de problemas e solugdes
previamente preparado) para pesquisar a existéncia ja catalogada da solu¢do para o
problema proposto. Pode procurar em um sistema de registro de incidentes
ocorréncias anteriores para localizar circunstancias similares e optar por usar o
mesmo encaminhamento. Também conta com programas de computador que
permitem assumir o controle remoto da estacdo do usuario: assim €& possivel
visualizar diretamente o problema acontecendo (dispensando longas descrigdes
pelo usuario) e corrigir o necessario. A adequada habilidade de tais ferramentas
podem agilizar o atendimento ao usuario, gerando satisfagao e produtividade para

ambos.

5.3 Participacao em Times e Equipes
A participacdo em times e equipes requer competéncias, nas quais se

destacam:

5.3.1 Espirito de Equipe

Um Help Desk envolve mais que uma pessoa. Quanto maior a quantidade de
usuarios, progride proporcionalmente a quantidade de técnicos para atendé-los com
qualidade satisfatoria. Assim, um grupo de pessoas trabalhando em um mesmo
setor, com mesmos objetivos, deve assumir compromissos e, qui¢a, a formacéo de
times para evitar problemas de individuos realizando seu trabalho sem preocupar-se
com os colegas de setor. Evitar problemas significa registrar adequada e
detalhadamente a duvida de um usuario em sistema informatizado para que, caso

um colega precise acessar tais registros, encontre-os de imediato, dispensando
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consultas pessoais. Significa evitar “empurrar abacaxis” para colegas, ndo macular a
imagem geral do departamento, entre outras importantes atribuicoes.

Katzenbach e Smith (2004) elaboram algumas diferenciagdes entre o
conceito de times e grupos. Uma delas é que um grupo de trabalho obtém sua
performance sobre as contribuicdes de cada individuo que o compde, ao contrario
de um time, no qual a performance resultante € maior do que a soma das
contribui¢des individuais de cada um que o forma. Ou seja, o resultado € maior do
que a soma de suas partes.

Para diferenciar e conceitualizar melhor esta subsecdo, € interessante
aproveitar as palavras destes autores, Katzenbach e Smith (2004, p. 5, tradugéo

nossa):

Um time é uma pequena quantidade de pessoas com habilidades
complementares que concordam com um propdsito comum, um
determinado conjunto de objetivos para avaliagdo da performance e uma
abordagem que os mantém mutuamente em acompanhamento.

Significa que, entre outras caracteristicas, a equipe (ou time) realiza uma
espécie de contrato social de comprometimento mutuo entre seus integrantes para
“estarem no mesmo barco”: sdo definidas (relacionadas ao seu propésito) as regras

e obrigagdes que deverao direcionar seus comportamentos.

5.3.2 Tomada de Decisdes

Duha (2004) explica que, quando um grupo ou time busca tomar uma
decisao, é importante obter a participacdo da maioria dos membros, para que as
seguintes vantagens se sucedam: acontega uma interagdo entre todos; seja facil de
reconhecer solugdes incorretas; surja um contexto de cooperagdo e apoio

necessarios para os riscos provenientes da decisdo; maior ousadia na solucao
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proposta; comprometimento de todos e envolvimento nas mudangas de
comportamento e atitudes necessarias para implementar as decisdes.

Além das decisdes tomadas em grupo, também é importante que nos
momentos de atendimento os técnicos sejam competentes para realizarem decisdes
pessoais como: encaminhar o incidente para um nivel mais especializado, orientar o
usuario para um procedimento passivel de risco, além de outros fatores. Nestes
momentos, Stephen (2004), expde as seis etapas do modelo racional que sao:

» Definigao do problema

Identificacdo dos critérios de decisao

» Associagao de peso para os critérios identificados

* Desenvolvimento de alternativas

* Avaliacéo das alternativas segundo os critérios estabelecidos

* Escolha da melhor alternativa

Os critérios de decisdo podem envolver aumentar a prioridade do incidente,
manter como esta, direcionar para outro colega, assumir a responsabilidade de

continuar o atendimento, apesar da expiragdo do tempo e assim por diante.

5.3.3 Coesao do Grupo

Cohen e Fink (2003) consideram que a coesdo do grupo ou time pode
angariar maior produtividade por que a producédo dos participantes individuais sera
semelhante e o grupo se esforcard para alcangar as normas relativas a
produtividade, caso apodiem os objetivos da organizagdo. Para maior coesdo do

grupo acreditam que existem alguns fatores determinantes:
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A) Quando mais frequentes as interagbes exigidas pelo emprego, mais
provavel que as relacbes e comportamentos sociais se desenvolvam em paralelo as
relacbes e comportamentos do trabalho.

B) Quanto maior a semelhanca entre atitudes e valores trazidos pelos
integrantes do grupo, maior a chance de coesao.

C) Coesdo pode ser aumentada quando existem objetivos superiores
aprovados pelo grupo.

D) Desenvolvimento da percepg¢ao de um inimigo comum.

E) Quando a freqliéncia de interacbes externas for baixa, existe a
probabilidade da coesao aumentar.

F) Ao alcangar sucesso em atingir objetivos, a coesdo aumenta.

G) Quanto mais facil e frequentemente as diferengas forem resolvidas de
modo satisfatério para todos os membros, a coesdo aumenta.

H) A coesdo aumenta quando ha abundéancia de recursos.

5.3.4 Capacidade de Dar e Receber Feedback

Moscovici (2004, p. 53) expde um conceito da expressao feedback como “um
termo da eletronica significando retroalimentagao: Qualquer procedimento em que
parte do sinal de saida de um circuito € injetado no sinal de entrada para amplia-lo,
diminui-lo, modifica-lo ou controla-lo”. Em seguida, converte tal definicdo para o
ramo do comportamento, no qual “... todo comportamento dirigido para um fim
requer feedback positivo ou negativo. Para alcangar um objetivo, alguns indicadores
para a efetivagdo do mesmo sao absolutamente necessarios, em algum momento,

para orientar o comportamento”.
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Desta exposigédo, conclui-se que um colega ou supervisor, ao identificar um
comportamento que considere inadequado por parte de um colega, precisaria emitir
um feedback negativo a0 mesmo para que este tenha consciéncia de um possivel
erro e evite sua repeticao.

Moscovici (2004) sugere sete estratégias para o éxito do feedback:

A) Descritivo ao invés de avaliativo: quem o fornece descreve seu desagrado

com o relato do evento, ao invés de realizar comentarios de juizo;

B) Especifico ao invés de geral: identificar-se uma situagc&o, evitando

generalizar,

C) Compativel com as necessidades (motivacées) de ambos, comunicador e

receptor: pode ser destrutivo quando atende apenas as necessidades do
comunicador, desconsiderando o receptor.

D) Direcionado: para comportamentos nos quais o receptor possa realmente
modifica-los, caso contrario aumentara a frustracdo deste, ao tentar executar algo
que esta além do seu alcance;

E) Solicitado ao invés de imposto: Melhor quando o receptor solicita aos

colegas que analisem seu comportamento e manifestem sugestdes ou relatem
comentarios;

F) Oportuno: Quanto mais préximo possivel apdés o comportamento, sera
melhor o resultado e a prontidao da pessoa envolvida para ouvir;

G) Esclarecido para assegurar comunicacdo precisa: solicitar a repetigao

como parafrase para garantir que o receptor tenha compreendido a mensagem

transmitida.
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5.4 Lidar com Conflitos

Moscovici (2004) esclarece que as pessoas sao diferentes no modo de
perceber, pensar, sentir e agir. Tais diferencas individuais influenciam na dindmica
interpessoal. Divergéncias nos quesitos de percepcao e idéias fazem com que as
pessoas se coloquem em posi¢des antagbnicas, gerando o denominado conflito. O
mesmo pode oferecer beneficios, pois evita uma estagnacdo decorrente da
permanente concordancia, além de estimular o interesse e a curiosidade pelo
desafio da oposicao, revelar problemas e demandar solugoes.

E importante que o técnico tenha consciéncia que os conflitos podem e
devem existir. Que nao precisam ser evitados, mas sim tratados de maneira
adequada.

Stephen (2004) disseca o processo de conflito ao apresentar quatro estagios,

apresentados nas subsec¢des a seguir.

5.4.1 Oposicao Potencial
Para que o conflito se estabeleca sdo necessarias condicdes antecedentes
que propiciem o surgimento do mesmo. Sao elas:

A) Comunicacédo — Geralmente, mas nem sempre, as falhas na comunicagao

propiciam o surgimento do conflito. Listem-se as dificuldades semanticas
(significado das palavras, expressdes € mensagens), erros de interpretagao, “ruidos”
nos canais de comunicagao e estarao fomentadas as condi¢ées necessarias para o
problema em questao.

B) Estrutura — Concorrem para o fato, quesitos estruturais como o tempo de

casa (equipes jovens e alta rotatividade tendem a aumentar a oportunidade dos
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conflitos); estilo de lideranga; heterogeneidade; tamanho e especializagdo das
tarefas; sistemas de recompensa. Como ilustragdo deste ultimo item, imagine-se a
necessidade de alcancar determinada performance em detrimento da qualidade no
atendimento. Existem empresas que estipulam tempo maximo de quinze minutos
para a duracdo do atendimento pelo técnico de Help Desk e, caso este estiver
atendendo alguma pessoa de idade nao habituada com tecnologia, por exemplo, o
atendimento sera mais demorado, prejudicando tempos e recompensas, o que
conduzira o técnico a tentativa de encerrar o chamado, mesmo sem o
consentimento do usuario ou a solugao encontrada.

C) Variaveis pessoais — Os sistemas de valores de cada individuo, assim

como suas idiossincrasias e diferencas pessoais podem propiciar condicdes para o
surgimento do conflito. Um técnico com baixa auto-estima ou arrogante pode ter um
comportamento inadequado junto a seu usuario durante o atendimento. Inclua-se
nesta lista a importancia dada a liberdade, prazer, auto-respeito, honestidade,
obediéncia, justica, preconceitos. Tais diferengas serdo fonte determinante para

surgimento do conflito.

5.4.2 Cognigao e Personalizagao

As condi¢des previamente descritas na subsec¢do anterior somente poderao
conduzir ao conflto quando as partes envolvidas forem afetadas e estiverem
conscientes disso. Com a frustracdo, a oposigcao entre as partes tende a crescer.
Estar em desacordo com alguém nao significa que deixe alguém tenso ou ansioso.

E a nivel de sentimento, quando as pessoas se envolvem de maneira emocional,
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que ambas as partes experimentam ansiedade, tensado, frustracido e hostilidade.

Assim, um conflito pode ser percebido e/ou sentido.

5.4.3 Comportamento e Afeto

Segundo Stephen (2004), tendo ocorrido 0 momento do processo em que
surge a percepg¢ao ou sentimento do mesmo, ocorrera uma agao de uma das partes
que frustrara o objetivo da outra parte. Um técnico ndo atendera o desejo do usuario
de visita-lo em sua mesa; ou ndo aumentara a prioridade do atendimento, tornando-
0 mais importante em relagdo a outros; ou postergara para outro dia a visita.
Também do usuario podem surgir atitudes que contrariem os interesses do técnico,
como a negativa em enviar o arquivo com problemas ou o desinteresse em executar
procedimento solicitado.

Tais comportamentos podem ser sutis, indiretos e controlados até chegarem
a formas de luta direta, ofensas, pressao e ameaca politica € mecanismos similares.
Apresentam-se cinco abordagens para administracdo do conflito que geralmente
sdo empregadas apos o surgimento do mesmo:

A) Competicdo: Uma das partes busca a satisfacdo de seus proprios
interesses, independente do impacto das mesmas. Um recurso comum € usar uma
autoridade formal de um superior em comum para dominar a disputa.

B) Colaboracéo: Sob esta o6tica, acontece o envolvimento de ambas as partes
em um processo de cooperagdo, com avaliacdo de um leque de alternativas que
busque solucionar o problema e esclarecer as diferengas, ao invés de acomodar os
pontos de vista. Considerando que a solucédo deve ser interessante para ambos os

lados, € normalmente reconhecida como uma abordagem do tipo ganha-ganha. Um
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técnico pode sugerir que, ao invés de visitar pessoalmente o usuario e analisar seu
computador, utilizar alguma ferramenta de controle remoto que possa investigar a
dificuldade sem necessidade de deslocamento.

C) Evitacdo: Quando a situagao de conflito é reconhecido, as partes podem
buscar a fuga (evitam o desarcordo realizando uma retirada estratégica de ambas
os lados) ou tentarem suprimi-lo.

D) Acomodacdo: Quando uma das partes busca acalmar o oponente,
dispondo-se a atender o interesse do outro em detrimento do seu. Um técnico pode
aumentar a prioridade de um atendimento ou realizar alguma agao onerosa para
beneficio do outro com o objetivo de acomodar a questéo, executando algum tipo de
sacrificio.

E) Concessdo: Quando ambas partes abrem m&o de alguma coisa,
compartilhando recursos e buscando um compromisso. Neste caso, ndo existe
vencedor nem vencido, mas racionalizagdo do objetivo do conflito, realizando-se
uma barganha. O enfoque mais importante neste método é que ambas partes tem

disposicao de ceder para alcangar um resultado.

5.5 Motivacao

Os departamentos de Help Desk desejam técnicos que estejam
entusiasmados para exercerem suas atividades dentro da organizacdo. As
motivacdes estdo ancoradas em aspectos de personalidade do individuo e também

na paisagem organizacional da empresa ou departamento.
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As teorias classicas esquadrinham varias formas nas quais as empresas e
departamentos podem manter seus colaboradores motivados. Stephen (2004)
apresenta algumas delas:

* Administragao por objetivos que enfatiza a fixagao participativa de metas

tangiveis, verificaveis e mensuraveis.

* Programas de reconhecimento de funcionarios que destacam as
realizagdes de individuos assim como dos grupos.

* Programas de envolvimento dos funcionarios que utiliza o contingente
total de funcionarios e busca estimular o comprometimento crescente com
0 sucesso da organizagéo.

* Programas de remuneragao variavel que, ao invés de pagar ao
trabalhador pelo tempo de trabalho, oferece parte da remuneracéo baseada
em algum tipo de desempenho individual ou organizacional.

* Plano de remuneragao por habilidades no qual o salario € proporcional
as competéncias que o funcionario possui, ao contrario do mecanismo
tradicional que é pagar pelo cargo/fungao ocupado.

Moscovici (2004) apresenta também motivagdes baseadas em caracteristicas

mais internas a pessoa, como a teoria das necessidades (Maslow) e suas revisdes e

correntes nela embasadas.

5.6 Aprendizado Rapido
As empresas desejam funcionarios e colaboradores que possam, em curto

espacgo de tempo, absorver novos conhecimentos para as atividades que praticam.
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Para Gardner (1999, p. 88), “se um individuo estd motivado para aprender”,
provavelmente ele trabalhara com mais empenho, mais persisténcia, “mais
estimulado do que desencorajado por obstaculos, e continue a aprender, mesmo
quando nao €& pressionado para fazé-lo, apenas pelo puro prazer de saciar a
curiosidade ou dilatar suas faculdades em direcbes pouco conhecidas.”

Na interpretacdo de Casali (1997, p. 72), a aprendizagem "é um processo
neural complexo, que leva, quando bem sucedido, a construgcdo de memorias”.
Ressalta ainda, que as emocgdes e os afetos regulam o aprendizado e a formacgao
de memoédrias. Visto que, ninguém aprende facilmente aquilo que nao gosta, e muito
menos ainda, aquilo pelo que nao se interessa. A motivagao resulta das emocdes e
dos afetos.

O mesmo autor afirma que "as emocgdes e o afeto regulam a intensidade e o
conteudo das memdrias; sua formagao e sua evocagao. As emocgdes e o afeto,
portanto, regulam o desenvolvimento da inteligéncia, que resulta da capacidade de
aprender, isto é, de formar mais e mais memarias" (CASALI, 1997, p. 75). Sendo
assim, o exercicio é de fundamental importancia por estimular o aprendizado e a

memoria, e por meio deles, a inteligéncia.

5.7 Tratar com Mudancgas

Harvey (1998) caracteriza o tempo pés-moderno contendo como principais
caracteristicas o fato de ser fugaz, fragmentario, descontinuo e confuso. Peters
(1998), um dos gurus mais bem-sucedidos da administragdo pds-moderna, explica
que as distancias estdao mortas: o que acontece ou disponibliza-se em um ponto do

planeta, em instantes chega até todo os outros. Para o sucesso dos
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empreendimentos recomenda destruir organizagdes, pois € uma atitude mais facil e
pratica do que transforma-las. Ainda o mesmo autor, Peters (1998, p. 81), encoraja
firmemente a implementagédo de mudancgas: “Corra feito louco.... entdo mude de
direcdo. Essas sete palavras podem ser tudo o que vocé precisa saber a respeito de
estratégia de negdcios na virada do milénio.”

Enfrentando tais situagcbes na economia e nos métodos atuais de
administracao, empreendimentos de todos os portes estdo sujeitos a mudancgas e,
por conseguinte, seus colaboradores e funcionarios. Tais situagdes podem gerar
resisténcias e sdo exatamente estas que precisam ser evitadas ou “tratadas”. Cohen

e Fink (2003, p. 353) destacam:

Podemos supor, com bastante certeza, que quem acreditar que as
mudancas o farao ficar em ma situagao ou levarao a perda de poder, renda,
privilégios, mordomias, amigos e afins resistira & mudancga. Por exemplo, ha
um inevitavel constrangimento em ter de aprender novas habilidades e a
resisténcia pode apenas refletir a vergonha antecipada de ter de passar pelo
aprendizado novo. Nesses casos, é importante proporcionar o treinamento
necessario € o0 apoio emocional para superar o0s constrangimentos do
aprendizado.

5.8 Stress e pressao

Nordeman (1997) apresenta uma conceituagdo de stress e pressao
ambientadas para departamentos de suporte técnico. Estabelece que a crise no
suporte técnico é oriunda de fatores como:

* O aumento da competitividade no mercado de tecnologia faz com que
fabricantes liberem produtos ndo inteiramente concluidos e testados para
usuarios. Significa que um percentual maior de bugs (problemas em
programas de computadores) demandara maior suporte técnico, mais

chamados, mais incémodos.
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* Com tal quantidade de tecnologia em uso hoje em dia, usuarios utilizam um
leque de tecnologia oriundos de varios fornecedores diferentes. Assim, os
analistas de suporte precisam ter profici€ncia ndo somente em um produto,
mas em varios e como se interligam, trocam informacgoes, interoperam e os
problemas que podem surgir de falhas nestes processos.

» Esta tecnologia cada vez mais complexa é utilizada por individuos com
pouca preparagao para uso, 0 que causa um incremento de problemas
oriundos da falta de treinamento e capacitagao para opera-la.

» Considerando que existe um constante movimento no sentido de diminuir
orcamentos e que as margens de lucro diminuem, os recursos tornam-se
escassos para — num paradoxo — combater o aumento de quantidade de
atendimentos através de um numero menor (ou inadequado) de técnicos.
Adicione-se auséncia de treinamento adequado, falta de motivagao e
teremos mais um aspecto a influenciar na crise.

* Por ultimo, a personalidade dos técnicos influencia no atendimento,
podendo gerar crises. Pessoas altamente qualificadas no aspecto técnico
podem n&o ser as melhores para realizar atendimentos ao usuario, sendo
outras competéncias tao importantes quando o conhecimento técnico se

fazem necessarias.
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6 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

6.1 Consideragodes Iniciais

Por que esta € uma primeira pesquisa a nivel nacional sobre as competéncias
desejadas para técnicos de Help Desk, realizar comparagdes com anteriores €
impossivel. Nao ha, por exemplo, como questionar se existe uma tendéncia na
procura de determinada qualidade dos técnicos quando se considera a linha do
tempo. Tampouco é possivel perceber ou identificar mudancas de comportamento
organizacional ou necessidades conforme a tecnologia avanca.

Nesta discussao de resultados existe espaco para duas analises, as quais
encontram-se esquadrinhadas nas seg¢des subsequentes: comparagdo com
pesquisa realizada no exterior e avaliagdes sobre as qualidades que coincidem (ou
nao) e uma segunda analise das preferéncias em si, do por qué e se existem

motivagdes para tal.

6.2 Comparacao dos Dados com Pesquisa do Exterior

Existe uma comparacao passivel de ser realizada, contrastando dados atuais
com os da entidade Help Desk Institute, entidade norte-americana especializada na
tematica. O grafico a seguir apresenta o resultado de um item da pesquisa realizada
pela instituicdo supra-citada e ajuda a visualizar o que o mercado mundial
(considerando que a pesquisa envolveu empresas a nivel mundial e ndo somente do

mercado norte-americano) manifestou.
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habilidades de audigao 93,1%
habilidades p/resolver problemas : : : : : : : : : 92,7%
servigos ao cliente p/telefone 92,6%
aprendizado rapido 92,3%
habilidades interpessoais 9?,1 %
trabalhar sob pressao 90,7%
habilidades verbais - 88,2%
espirito de equipe | 87,7‘%
lidar com mudancas 86,9%
pensamento logico 185,9%
habilidades p/perguntar 85,7%
temperamento ‘85,2%
habilidades analiticas : : : : : : : ‘ 80,9% \
multi-tarefa 70,2%
habilidades administrativas | 67,5% |
auto-iniciativa 63,6%
digitacdo rapida 62,0%
habilidades p/hardware especifico - 591%
habilidades p/software especifico ‘ 56,4% ‘
habilidades organizacionais : : : : : 53,1 %j ‘
certificagbes 52,8%
persisténcia ‘ 50‘,1 % |
habilidades de escrita 48,2%

Grafico 4 — Importancia das Qualidades Para Sua Equipe

Fonte: Help Desk Institute (2004, p. 86-88)

Ambas as pesquisas sao recentes: a do Help Desk Institute de 2004; a
realizada pelo HDO, agosto de 2005.

Em primeiro lugar, é importante destacar que as duas pesquisas nao listavam
o mesmo conjunto de qualidades. Caso fosse assim, seria razoavel gerar
interpretacbes sobre o que o mercado mundial deseja versus o que o brasileiro
valoriza. Nado é o caso. Contudo, isso ndo significa que a comparagédo torne-se

impossivel. Outra avaliacdo também ¢é valida: quais sdo as qualidades que estédo
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contempladas em ambas as pesquisas, hum ranking das onze mais valorizadas?
Desta forma é factivel identificar as caracteristicas (e realizar conclusdes) de quais
sao procuradas tanto no Brasil quanto no exterior. Sdo coincidentes:

» Habilidade para solucionar problemas

* Habilidade para perguntar

Trabalhar sob presséao

Espirito de equipe

Aprendizado rapido

Habilidades interpessoais
De onze tépicos mais importantes de cada pesquisa, seis deles sao

equivalentes. E ndo por acaso.

6.2.1 Habilidade para Solucionar Problemas

Considerando que os departamentos de Help Desk estao la para atender as
necessidades de seus usuarios e que estes, em geral, acessam o Help Desk por
que enfrentam mais dificuldades do que realizam requisicbes no seu dia-a-dia,
contar com profissionais que tenham qualidades para resolver problemas é quase
uma imposigao. Se é verdade que tais areas, nos dias de hoje, dedicam-se também
a outras atividades (controle de pedidos, gerenciamento de inventario, projetos
especiais), €& verdade que a avalanche de problemas, dificuldades,
incompatibilidades entre produtos e outros itens geram uma necessidade impar para

solucionar questoes.
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6.2.2 Habilidade para Perguntar

Um técnico pode ser habil (competente em termos de raciocinio e
desenvolvimento mental) para solucionar problemas de quebra-cabegas, cubos,
anagramas e outros desafios de concentracdo. Mas em um Help Desk ele esta
interagindo com pessoas que encontram dificuldades. Entre um emaranhado de
emocodes, problemas de comunicagdo, sotaques, signos deslizando de seus
significados e outras dificuldades, o técnico precisa saber perguntar. Questionar
para ter um panorama do problema, das necessidades, do que aconteceu; realizar
perguntas abertas e fechadas; refazer seu plano de inquirigdo quando o caminho
nao estiver sendo bem-sucedido. Tudo de modo a levantar detalhes que ajudem a

conduzir a entrevista telefénica para um final feliz para o usuario.

6.2.3 Trabalhar sob Pressao

Um contexto mundial impelindo o individuo para o consumismo, a uma
constante busca de éxitos, contrastando com violéncia fisica € moral permeada com
crises de identidade, de familia com os efeitos da globalizacdo. Junta-se a isso um
ambiente de trabalho onde o cotidiano é lidar com ciclones de problemas de
terceiros, coagbes emocionais, tensbées no grupo de trabalho em busca de
resultados e a existéncia de wusuarios pouco treinados. E por ultimo, um
gerenciamento por métricas no qual o tempo de atendimento € anotado e os
grandes volumes de atendimentos mensais s&o premiados (nem sempre
relacionados com a satisfagdo dos usuarios) e teremos técnicos trabalhando sob

razoavel pressao.
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6.2.4 Espirito de Equipe

A maioria das profissbes hoje em dia envolvem grupos de pessoas.
Individuos que juntos irdo trabalhar para alcangar um resultado final. Mesmo em
atividades peculiares, como de um médico-cirurgido ou escritor, existira a
dependéncia de seu corpo de enfermagem, secretarias ou, no caso de escritores,
de seus agentes publicitarios, da equipe da grafica e outros participes na busca de
um resultado final vitorioso.

Assim, é natural que supervisores de Help Desk e Service Desk tenham a
necessidade de engajamento dos técnicos de suporte junto aos compromissos e
objetivos do departamento. Essas relacbes se manifestam desde o registrar de um
chamado no sistema informatizado (para que outros colegas possam conhecer o
que acontece), no compartilhar de novos conhecimentos adquiridos, na participagao
em reunides de decisdo e acompanhamento e na troca de feedbacks.

Ter uma equipe coesa onde a individualidade ndo seja mais prestigiada do
que o grupo fornece oportunidades de crescimento para todos, alcangando os
objetivos propostos e os individuos colaborando-se mutuamente. A visdo muda do

objetivo pessoal para o do grupo, favorecendo a interagéo e a cooperagao.

6.2.5 Aprendizado Rapido

Tempo tornou-se quase uma moeda no mundo moderno. No passado, antes
da globalizagao e da forte competicao entre empresas, existia tempo para aprender,
debater, avaliar e questionar conhecimentos. Hoje, a tecnologia vem
paradoxalmente diminuindo distédncias e reduzindo espagos (ensino a distancia,

enciclopédias em CD-ROMs) e tornando as pessoas ainda mais necessitadas de
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educacéao formal (é preciso saber lidar com as novas tecnologias, computadores, e-
mail, internet, processadores de textos). Ja& ndo ha mais tempo para repouso ou
descanso. As pessoas precisam prover suas proprias carreiras, independente do
que sinaliza a empresa. E dentro de todo este contexto, as instituicbes privilegiam
os individuos que conseguem aprender rapidamente o uso da tecnologia em
detrimento de outros que possuem dificuldade de adaptacédo ou de absorgao destes

novos conhecimentos.

6.2.6 Habilidades Interpessoais

Segundo Moscovici (2004, p. 36): “Competéncia interpessoal € a habilidade
de lidar eficazmente com as relagdes interpessoais, de lidar com outras pessoas de
forma adequada as necessidades de cada uma e as exigéncias da situagéo.”

Em nada surpreende que os supervisores de Help Desk e Service Desk
queiram técnicos com habilidade para tratar com usuarios emocionados
(desesperados, irritados, indignados, aborrecidos) por encontrarem dificuldades em
executar suas atividades devido a falhas na tecnologia envolvida ou até mesmo
desconhecimento de como utiliza-las. Diante de um quadro assim, é preciso que o
técnico mantenha-se calmo, demonstre empatia pela situagado do usuario, construa
um relacionamento de confianca para acalmar o mesmo e uma série de outras

disposicdes como acurada percepc¢ao, feedback, boa comunicacao e outras.



57

7. CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo pesquisou quais as competéncias mais desejadas em técnicos
de Help Desk e Service Desk, de acordo com o0s responsaveis por estes
departamentos. Em uma lista de 22 caracteristicas, apenas cinco podiam ser
selecionadas. Uma digressao teorica sobre tais funcionalidades foi realizada para
equalizar os conhecimentos sobre tais caracteristicas e a analise dos resultados
contemplou também uma comparagao com estudo mundial.

As seis qualidades mais desejadas nos técnicos, segundo a pesquisa, foram:
habilidade para solucionar problemas; para perguntar; para trabalhar sob pressao;
possuir espirito de equipe; ter aprendizado rapido e por ultimo, mas nao menos
importante, habilidades interpessoais. Tais caracteristicas também comparecem
como importantes na pesquisa norte-americana correlata.

As duas primeiras, habilidade para solucionar problemas e saber perguntar,
sao inerentes a prépria atividade do departamento de suporte técnico. Mais do que
Call Centers, as equipes de suporte técnico nem sempre trabalham com fatos
conhecidos, sendo exigidas competéncias para diagnostico de problemas e
adequada condugao dos procedimentos até a solugao.

Dois outros itens, trabalhar sob pressao e ter aprendizado rapido, refletem o
panorama dos tempos pos-modernos. A competicdo, a globalizagcdo e outras
variaveis externas fazem com que tudo seja urgente (gerando pressao) e que nao
exista mais tempo suficiente para longos periodos de aprendizado, conhecimento e

adaptacgao a cultura da empresa e dos produtos suportados.



58

Por que tais departamentos lidam diariamente, de maneira interna e externa,
com pessoas, duas habilidades extras foram bem posicionadas na pesquisa: espirito
de equipe e relacionamento interpessoal. O sucesso do relacionamento interno do
time, a sua troca de experiéncias, coesao, feedback e também a maneira como
gerenciam os contatos com seus usuarios, fazem com que as pessoas integrantes
do suporte técnico precisem obrigatoriamente de tais qualidades.

Um aspecto relevante é que, conforme o GRAFICO 2 — Treinamento
Oferecido, metade das empresas investem em capacitacdo dos técnicos nos
produtos manipulados pelos usuarios e naqueles que facilitam e registram os
atendimentos aos mesmos. De maneira desproporcional e pouco equitativa, esses
mesmos recursos hao sao direcionados para o desenvolvimento das seis
competéncias que encabegcam o topo desta pesquisa.

Formular hipoteses para tal situacdo podem fazer brotar idéias como: as
supervisdes consideram mais importantes o0 conhecimento tecnolégico em
detrimento das competéncias assinaladas; os gerentes n&do conseguem convencer
as esferas superiores dos beneficios de tal treinamento; inexistem capacitacoes
disponiveis no mercado para abastecer estas necessidades; ou ainda,
simplesmente ndo se percebem a importdncia das mesmas, ficando tais como a
parte submersa de um iceberg que, ndo sendo visto, ndo € notado.

O objetivo deste trabalho ndo € desenvolver tais hipéteses, mas resta ao
leitor considerar tais sugestdes e até mesmo germinar outras. Fato é que, tendo em
vista os interesses dos supervisores agora revelados por esta pesquisa nacional em
conjunto com este estudo, € preciso galgar o préximo degrau que se apresenta

claramente: levar a cabo o desenvolvimento das hipoteses citadas.
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O ato de comparar sempre é mais facil. As diferengcas e semelhangas
configuram-se como fardis maritimos: manifestam-se clara e visivelmente. A partir
de agora, com os resultados da pesquisa HDO e deste estudo, é possivel realizar
criticas e partir para novas analises, ja sobre uma realidade estimada.

A expectativa deste autor é ter colaborado para o processo de
profissionalismo do setor ao colocar uma das primeiras de centenas de pedras que
irdo construir um conhecimento cientifico maior sobre o setor de Help Desk e
Service Desk a nivel nacional. Operar ndo mais sobre numeros e analises
estrangeiras, mas levando em conta nossas caracteristicas e a realidade nacional.

Os numeros estdao expostos. As qualidades reveladas. Cabe agora aos
supervisores de Help Desk e Service Desk de nosso pais obrarem de maneira
cientifica para alcangarem um profissionalismo maior na classe, cujos resultados

serao sentidos diretamente no desempenho de suas empresas.
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APENDICE A

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Prezado participante:

O HDO é uma entidade nacional e esta realizando uma pesquisa cujo objetivo é
investigar estatisticas de atendimento de Help Desk e Service Desk no Brasil.

Sua participagcao neste estudo é voluntaria e envolve o preenchimento de um
questionario com 22 perguntas com tempo médio de 20 (vinte) minutos. Se decidir nao
participar ou quiser desistir em qualquer momento, tem absoluta liberdade de fazé-lo.

O preenchimento deste formulario e a submissdo do mesmo significam concordancia
implicita de sua vontade de participar.

Os resultados deste estudo poderdo ser publicados, mas nem seu nome nem
informacdes de sua empresa irdo aparecer e sera mantido o mais rigoroso sigilo através da
omisséao total de quaisquer informagdes que permitam identifica-los. Se quiser, ao final do
questionario podera permitir que apenas o NOME de sua empresa seja divulgado, como
participante desta pesquisa.

Apesar de vocé nao obter beneficios diretos em decorréncia de sua participagao, a
provavel vantagem que |he advira por ter tomado parte nesta pesquisa € a possibilidade de
refletir sobre o tema proposto e ter acesso aos resultados que espelham dados de
empresas que opssuem Help Desk e Service Desk em todo o territério nacional.

Quaisquer duvidas referentes a pesquisa poderao ser esclarecidas através de nossa
entidade pelos telefones 51.3321-2566 ou 11.3663-3146.

Atenciosamente,

Roberto Cohen e Hetel Semer

Porto Alegre e Sao Paulo, 2005



APENDICE B

EXEMPLOS DE PAGINAS E QUESTIONARIO NA INTERNET

1 PAGINA INICIAL DO SITE

Tela inicial, com destaque no lado direito superior para a pesquisa nacional.

2 HDO - Seu Help Desk ainda melhor - Microsoft Internet Explorer:

Arguiva

Seu Help Desk ainda melhor
Trelnamento e Capacitacdo em Help Desk, Service Desk e Suporte Técnico

Treinamentao Pesquiga Macional

Introdugao ao Help Desk
Help Be'k cligue agui > clig
Clique na irmagern acima para saber
FOIHGGBdOI‘GSdB rmais sobre o treinamenta,
outsourcing e )
cligue agu| =

HD'& organiza a primeira pesquisa
Implantacgdo de Help Desk nacional sobre métricas utilizadas

com fundamentos de ITIL nas empresas, Participantes
- receberdo, de maneira GRATUITA,

os resultados da pesquisa.

o e s |
|c|dade |mes |dias | Clique na imagem para visualizar a

= T T ficha de inscricéa.
Sd0 Paulo |22_23
inscrigies abertas | 297 | .

| Apoio:
e Call to Call
Vendendo Contratos e IDG/ Computerworld
de Help Desk
clig

|cidade meés !dias
L Eamulo cet !Dl T Roberto Cohen realiza uma
|inscriglies abertas | retrospectiva dos 4 principais pontos

sobre Help Desk no ano de 2004,

Competéncias para

Help Desk Y Hetel Semer discute o "Help

il Desk falado ou escrito?”,
questionando o valor do atendimento
Clique na imagem acima para saber através de chats on-line.
mais sobre o treinamento,
r———— HCW recomenda e~
SE e A

@j Ready '_ﬂ Inkranet local

€




2. PAGINA DE INFORMAGAO SOBRE A PESQUISA

Benefioiog
gartss gors! HDO

Pesquisa Hacional de Matodos & Matricas em Help
Desk = Service Desk

‘work estd conwidado a participar da primedra pesguesa racional relacionada
a assuntes de Help Desk e Service Desic

0 objetive & pesquisar informacfies deste segmento para realizar
comparagies relevanies ao ambbkente nacional

Apesar de j& existirem nimeros estrangelros, nada = produzi até o
mamento com dados de empresas &m terricno brasikeino guees
espefassam o NOSSA REALIDADE.

0 MDD, fundado hé mals de dois anos por especalistas na drea, com
desenas de cursos realzades ne dres, assome essa responsabiidade de
caletar, processar & analisar tas dados, condensando tals mionmagdes
para o mescada, Emocontra-partida, contamas com s interesse pary
geranmas tals informaghes.

Pot faver, compartilhe este nk com seus colegas para Que Lwma mlor
quantidade de infeomacbes possa trazer resultados mas representativos.

Otrigado por dedicar se tempo a completar esta pesguesa

Algumas observagies:

1. Soliotamos que nscreva-se no formuldno adequads {passo
seguinta], E praciso usar sua confta de correlo elebrdnics
oo dominie especfico {nio serio aceitos contas em
yahoa, hotmall, terra, uol 2 outros).

2. Ao comchair sum mscricio, o HOO e envard o lnk para
preenchimento do guestionrio,

3, Esla Itsa possul 22 .
H::cag':gi-umm n‘mﬂlﬂmﬂmdas e wma ver.

#, Somente um nchimenta pnttmpn:ﬂéﬂemﬁdn\ SE
ok Tmmﬂ:‘rm LMA EMPRESA QUE ATLA IM
VARTAS ORGANIZACOES DE SUPDETE, POR PAVOR UTILIZE
DOMIRIGS DE CORRELD ELETRONICO DIFERENTES.

5, Se yock ddvidas ou precisar de masares
contabe-tios através dos e-malls constantes no mdamé
desta pgina

IMPORTANTE

[sta pesqoisa serd dmponiilirada GRATUITAMENTE a partir de
AGOSTO/ 2005 APEMAS para as empresas ue preencharsm o
queslionria,
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3. PAGINA DO TERMO DE CONSENTIMENTO E FICHA DE INSCRIGAO

Preliminar

Termo de consentimento
Prezade paricipanie:

0 HDO & uma entidade nacional e esta realizando uma cesquisa cujs objetvo & Investigar
estatisticas de atendimenio de Help Desk & Service Desk no Brasil.

Sua pamicipacan neste estudo & yoiuntaria & envolue o preenchiments de um questonars com
2 perguntas com tempo médio de 20 (vinte) minutos. Se decidir nic panicipar ou quiser
-:]E5|5.|r em gualquer momento, term al:-s-:uluta Derdade de fazé-lo

0 preenchimenio deste formularic & a svbmissde do mesmo significar: concorddncia mplicits
de sus vontade de paricipar.

Oz resultados deste estudo pnderi:- ser pudlicados, mas nem seu nome nem iﬂfurnagﬁe*j de
EiE empreea irdo aparecer e sera mantide o mais rigorosa sigia afravas da nmssan total de
quaisquer |n‘-:rrnagn:-es que permitam identfica-los. Se quiser, ao final do guestonanc podera
permitr gue apenas o MIOME de sua empresa seja dwulgado. como panicipanie desta
pESqUisE

Apesar de vocé ndo obter beneficios dretos em decoméncia de sua participagdo, a provavel
vantagem que lhe advira por ter tomado parie nesta pesquisa & a possibfidade de refletir sobre
© ieMa proposto & ief acesso acs resultados que =spelham dados de empresas que opssuem
Help Desk e Service Desk em todo o territerio nacional

Duaisquer dividas referenties 3 pesguiza poderas ser escizrecidas araves de nossa entidads
pelos telefonss 51.3321-25088 ou 11.3883-3146.

Atenciozaments,
Roberto Cohen & Hetel Semer

Forio Alegre e Sac Paulo, 2005

Crientagdes

Freencha o farmuiario abalko e depols clgua em EMVIAR.
MEr 280 acallos emakls partlcularss como terra, yahoo, hotmall, uol, gmall @ outros.

0O HDC enytara pasteriommente o {Ink para preenchimento 60 guestionario

Mome
Cargo
Emgpresa
Enderaca
Bairro
Cliade

Eslamo
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4. PAGINA 1 DO QUESTIONARIO

©HDO ——

Pesquisa Nacional de Métodos e
Métricas em Help Desk e Service Desk

Pagina 02/ 04

Ao analisar as questies, considere-as relacionadas a sua organizagéo de suporte,

1. Qual o segmento de atuagio em gue melhor se encaixa sua empresa?

| nenhum v

2. Que tipo de suporte é oferecido?

& Sem resposta

O interno

O externo

2 misto - 50% interno, 50% externo

3. Quantos usuarios {ao total) sdo atendidos?
(Informe apenas algarismos, sem uso de ponto de milhar)

0

4. Quantos técnicos de primeiro, segundo nivel e de campo sao utilizados para
atender seus usuarios?
(Informe apenas algarismos, sem uso de ponto de milhar)

0
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5. ULTIMA PAGINA DO QUESTIONARIO

O©HDO

Pesquisa Nacional de Métodos e
Métricas em Help Desk e Service Desk

Pagina 04/ 04

17. Margue cinco caracteristicas gue vocé considera mais importante em técnicos de
Help Desk e Service Desk:

[ Lidar bern com mudancas L4 Aprendizado rapido

[] Raciocinio 1dgico [ Trabalhar sob pressdo

[] Hahilidades administrativas [] Habilidades interpessoais

il Digitagdo rapida F Audicdo competente

] Persistancia [] Habilidade p/zolugdo de problemas

[] Habilidade para perguntar ] Espirito de equipe

[ Iniciativa prapria [] Hahilidades verbais

[] Hahilidades de escrita [] Dar e receher feed-hack
] Auto-confianga [ Lidar com conflitas

| Lideranga [ cristividade

O FPlanejamenta [ Flexibilidade

18. Quais destas dreas sua equipe de suporte técnico recebe treinamento formal:

[l Semigos ao cliente - o que perguntar, comao, ete.
[ Gerenciamentn nessnal - hahilidades intemessnais stress tembon
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