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RESUMO

A celeridade no estabelecimento de diagndsticos de pacientes é fundamental para que
0s tratamentos mais adequados sejam indicados. Erros de diagndstico ou morosidade na
determinacéo das causas das enfermidades determinam vida, qualidade de vida ou morte dos

pacientes enfermos.

Atualmente, exames laboratoriais devem ser processados de maneira agil e confiavel
para que medicos tenham informacdes precisas nos prontudrios dos pacientes de dessa
maneira, tomem as decisfes mais efetivas nos seus tratamentos; oportunizando uma maior

probabilidade de sobrevivéncia e recuperacao salubre.

A infraestrutura requerida, para que exames laboratoriais sejam processados, deve
entdo ser abastecida por centros de suporte dos fabricantes que atendam as necessidades de
laboratdrios, hospitai, ambulatorios, centros diagndsticos e bancos de sangue quando

quaisquer eventos ou problemas ocorram e isso signifique interrupacao do servico.

Os custos operacionais de manutencdo e seus tempos de atendimento sdo elevados,
oferecendo constantemente oportunidades na busca por solugbes mais eficazes, menos
onerosas e mais céleres para que servicos de exames laboratoriais sejam restabelecidos em sua

plenitude.

Este estudo visa propor uma solucdo de servigcos de suporte através de Centros de
Suporte que auxiliem os clientes (laboratérios, hospitais, clinicas, ambulatérios, etc.) a
resolver problemas ou eventos nos equipamentos da infraestrutura laboratoial através do
conceito de gerenciamento de incidentes por niveis de servicos; baseado nos fundamentos do

ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

PALAVRAS-CHAVE: Centro de Suporte Telefénico, Gerenciamento de Incidentes,

Eventos, Problemas, Resolu¢cdo no Primeiro Contato e SLA (Service Level Agreement).
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O PROBLEMA

Consiste no conjunto diverso de impactos negativos resultantes de atrasos de
diagnosticos criticos e ndo-criticos de exames laboratorias, fundamentalmente os que
dependem de infraestrutura laboratorial complexa que faz uso de solugdes tecnoldgicas no
processamento de exames das instdncias imunologica, hematologica e bioquimica;
comprometendo o processo decisério dos tratamentos mais indicados as enfermidades de

pacientes.

INTRODUCAO

O intuito da elaboracdo deste Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) é oferecer uma
proposta de suporte otimizado de servi¢os laboratoriais que oportunize continuamente o
aumento do namero de resolucGes de incidentes e problemas nos primeiros contatos; através
do estabelecimento de agdes efetivas de suporte (remoto, remoto ou local ou ainda, remoto e
local); onde os eventos sdo comunicados pelos clientes laboratoriais (corpo operacional
laboratorios hospitalares, bancos de sangue, ambulatoriais e laboratérios de apoio) e apos a
devida andlise, sdo direcionados aos especialistas de disciplinas do conhecimento (SME -
Subject Matter Expert); que tém por atribuicdo fundamental garantir que a solucdo do
incidente ou do problema ocorrera dentro das restri¢des de tempo, de qualidade, de custo e de
escopo estabelecidos em contratos particulares ou licitatorios.

Tal estratégia de servico de suporte seguira dentro de acordos de niveis de servicos
(SLA — Service Level Agreements) estabelecidos em contratos (proposicdo), fazendo uso de
uma estrutura de suporte adequada — que contard com profissionais especialistas em diversas
areas de disciplinas e conhecimentos requeridos para a solucdo dos eventos enfrentados por
clientes laboratoriais de pequeno, médio e grande portes. Tais profissionais fardo uso de bases
de conhecimentos com atualiza¢do “viva” (a cada novo evento, faz-se uso de pesquisa dos
registros de ocorréncias anteriores) para categorizar, priorizar e escalonar (se necessario)
incidentes e problemas para as equipes de especialistas do conhecimento necessarias para a

solucéo dos eventos (incidentes e problemas).
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A organizacdo da estrutura de suporte ocorrerd em diferentes niveis de especialidade
dos profissionais; garantindo a assertividade do direcionamento de suporte efetuado.
Exemplificando, significa que incidentes de severidade informativa ndo serdo direcionados
aos niveis mais especializados da &rea (ou disciplina) do conhecimento; que por sua vez, sao
exigidos na solucao de problemas de severidade emergencial. As disciplinas contemplardo as
areas de assessoria cientifica (hematologia, bioquimica e imunologia), especialistas remotos
de servigos (quem recepciona o primeiro contato dos clientes quando algum evento acontece),

engenheiros de campo e especialistas de hardware .

OBJETIVO

A motivacdo para proposta de gestdo de suporte de servicos laboratoriais é a resposta
que considero mais oportuna atualmente; considerando 0s mais diversos impactos
ocasionados na prestacdo de servigos de diagndstico aos pacientes. Apds quinze anos atuando
como assessora cientifica especialista no atendimento de suporte de diagndsticos aos mais
diversos clientes da regido Sul do Brasil, considero que o modelo de suporte traz

oportunidades de aprimoramento relevantes a prestacao destes servigos — no menor tempo de

resolucdo de eventos (problemas) e menor custo operacional — premissas essenciais para 0s
devidos tratamentos de pacientes enfermos, que tanto dependem de diagnésticos rapidos e

precisos para sua sobrevivéncia e bem-estar.
Relacionados abaixo, os impactos de maior incidéncia observados e objetos desse estudo:

I.  Atraso em diagnosticos emergenciais graves, que demandam acao reativa emergencial.

Exemplos: infarto, meningite.
Il.  Atraso em exames de centros cirurgicos e UTI’s;

I1l.  Atraso em exames de bancos de sangue; compromentendo a integridade de bolsas de

sangue, culminando em eventual descarte;

IV. Perda ou compromentimento da integridade de amostras a serem dosadas,

necessitando solicitar recoletas;

V. Comprometimento de exames de rotina, desrespeitando datas previstas de entrega de

resultados a pacientes diretos;
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VI. Aumento do custo com consumo de reagentes sem liberacdo de resultados, por

problema técnico ou operacional;

VIl.  Insatisfagdo dos clientes devido a morosidade na entrega de resultados por
laboratdrios de apoio, por utilizarem rotinas que demandam muita intervencdo manual

aumentando o risco de compromentimento dos resultados;

VIIl.  Comprometimento de automacdo laboratorial, no caso de uso de esteiras

transportadoras, por equipamentos ainda desabilitados;

IX.  Aumento desnecessario de custos operacionais em decorréncia de diagndsticos
equivocados e subsequente despacho desnecessario de corpo técnico especialista “in

loco™;

X.  Morosidade na solucdo de eventos devido ao deslocamento (terrestre, aéreo ou

aéreo/terrestre) do especialista requerido até o sitio do cliente e;

XI.  Morosidade na solicitacdo de pegas requeridas e envio das mesmas aos locais das

instalacdes dos clientes para o devido reparo.

ALINHAR O MODELO DE SERVICOS DE SUPORTE EM SAUDE A ESTRUTURA
DE UM CENTRO DE SUPORTE TELEFONICO

A demanda atual de servigos de suporte em salude é cada vez mais maior sob a
perspectiva da celeridade de solucdo de problemas; especialmente para aqueles que suportam
clientes de servicos laboratoriais e tecnologias envolvidas; insumos imprescindiveis para a
obtencdo de diagnosticos de doencas e enfermidades. Ndo € incomum observarmos
laboratdrios processando em um Unico NTO (Ndacleo Técnico Operacional) nimero de
exames superiores a 2 milhdes/més. Clientes com essas necessidades esperam que Seus
parceiros, fornecedores de servicos, tecnologia e insumos ajudem-lhes a atingir seus objetivos

e excedam suas expectativas.

Eventos inesperados nas estruturas de infraestrutura de suporte a diagndsticos
demandam solucgdes céleres, de efeito prolongado e confiaveis. Para o atendimento dessas
premissas, € necessario que o suporte a infraestrutura de diagndsticos laboratoriais seja

imbuido de tecnologia de ponta para sustentar a produtividade em niveis cada vez mais
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elevados e que esteja alicercado em recursos humanos competentes e capazes de agregar

novos conhecimentos ao longo de suas operacdes.

O uso de novas tecnologias, a evolucao das tecnologias ja existentes no meio trazem a
exigibilidade de que esses mesmos recursos humanos sejam cada vez mais capazes de
resolver novos eventos durante o primeiro contato; fazendo uso efetivo da base “viva” de
conhecimentos constantemente renovada a cada registro de novos incidentes ou problemas
resolvidos. Para esses clientes, o que importa é que a estrutura de suporte contratada seja
capaz de prover suporte rapido e que o processamento de exames nao fique a mercé da
resolucdo de problemas que degradem ou interrompam a produtividade. Ainda mais em uma

atividade critica, em que morosidade determina vida e morte.

Exceder as expectativas dos clientes continuamente somente é possivel quando a
gestdo de servigcos de suporte tém integrados: prestacdo de servigos consistente, estrutura
tecnoldgica de ponta e de recursos humanos robustas comprometidas com a execu¢do das

melhores préaticas de suporte.

Gestores de servicos que definem processos, devem priorizar a exceléncia da
prestacdo de servicos e gerir operacOes de suporte desafiando-as a continuamente a
melhorarem seus desempenhos integrando novas tecnologias da medicina diagndstica
(provenientes dos mais variados fabricantes e fornecedores) e novas demandas do mercado.
Definida de acordo com a realidade reativa do dia-a-dia no suporte de operagdes de clientes
laboratoriais, esta proposta tem enfoque pratico e de abordagem de senso comum a
fornecedores de servicos e clientes; implantando processos de suporte que possibilitem a

solucdo de problemas nos primeiros contatos.

Entende-se por estratégia a elaboracdo de uma visdo de longo prazo; com definigdo de

metas e objetivos orientados a um resultado final desejado.

Na instancias de processos, deve-se implantar praticas ou acdes de melhoria continua
que propiciem maior probabilidade de atingimento de metas que estejam alinhadas aos

objetivos estratégicos.

As operacdes consistirdo nas atividades repetitivas que sdo essenciais ao dia-a-dia para
atingir metas de desempenho, objetivos das organizaces de salde e niveis de servicos

previstos em contratos (SLAS).
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Gestores de servi¢os devem empregar esforco e dedicar tempo a reflexdo estratégica e
assim, definir iniciativas para alinhamento de metas e objetivos, estabelecer diretrizes

assertivas na gestdo de escopo de servicos e definir métricas tangiveis para medir valor.

Enquanto gestores de servigos examinam e avaliam suas operacgdes, simultaneamente
é necessario encontrar formas de automatizar e integrar tecnologias de suporte aos fluxos de
processos, fortalecendo competéncias e capacitando os recursos do frontline de servigos

suporte.

Na busca da exceléncia operacional, deve-se sempre estar atento em que patamar estamos

oferecendo Nossos Servicos.

Uma das melhores praticas é constantemente avaliar o desempenho corrente de acordo com a
estratégia da prestacdo de servicos, avaliando se 0 modelo de estrutura de suporte, processos,
pessoas, ferramentas e métricas atingem todas as linhas de bases criticas pra que ocorra

evolucdo efetiva diante do plano de melhoria continua.

Outra pratica € perguntar-se aonde queremos chegar como organizacdo de suporte? Saber
prever resultados é fator essencial para a definicdo de uma estratégia de servico consistente e
estima-los assertivamente contribui para que os clientes se sintam confortaveis e suportados

efetivamente.

E de suma importancia também planejar as operacdes e processos com o contingenciamento
devido para que o risco de atingir os objetivos pretendidos seja 0 maior possivel. O plano de
melhoria continua é o resultado direto de uma analise de lacunas que processos e operacao
ndo conseguem suplantar por si s6. Somente através da formulacdo das métricas, metas e
estabelecimento e comunicacdo de linhas de bases criticas que serd possivel garantir as

operacdes de suporte que se chegue aos niveis de exceléncia esperados pelos clientes.

METODOLOGIA

Este estudo propde a intergracdo do uso das melhores praticas de suporte de servigos
laboratoriais a uma estrutura similar ao de um Centro de Suporte Telefénico; com o intuito de

aumentar a incidéncia de resolucdo de eventos num primeiro contato, propiciando maior
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satisfacdo dos clientes, fidelizacdo e retencdo dos recursos, enquanto se reduz custo

operacional.
As premissas para que se consiga isso sao:

(1) Compromisso com a resolucéo no primeiro contato;
(2) Estabelecer que as operacdes de suporte utilizem a base de conhecimentos, marquem-os,

reparem a base vigente e adicionem novos conhecimentos;
(3) Relacionar tipos de chamadas ou contatos por acbes mais adequadas de execucao;
(4) Ser avoz do cliente;
(5) Registrar e comunicar continuamente os resultados as partes interessadas.

Principais fornecedores de solugdes de tecnologia estdo empenhados em melhorar a
experiéncia do cliente, entregando rapidamente um retorno sobre o investimento em
ferramentas e fortalecendo o desempenho da equipe. Ao manter o foco sobre as praticas de de
suporte propostas, o Centro de Suporte Telefonico estara situada nas melhores condicdes de

utilizar em a tecnologia e processos para:
— Resolver problemas complexos mais rapidamente;
— Aumentar a resolucdo de eventos no primeiro contato e;
— Oferecer uma experiéncia mais consistente ao cliente.
Gerenciar a demanda proativamente

Normalmente, o atendimento de suporte as demandas dos clientes é simples. Centros
de Suporte Telefénicos sdo capazes de fornecer aos clientes mais opcbes de canais de
comunicacdo e suporte (por exemplo, telefone, chat, e-mail, portal de auto-atendimento, etc.),
e isso possibilita que os clientes, selecionem o melhor canal de contato; considerando a
criticidade da demanda de suporte requerida.

Entretanto, um numero grande de clientes pode ocasionalmente tentar contatar o
Centro de Suporte Telefonico Telefénico ao mesmo tempo; quando houver interrupgdes de
servico simultaneas em funcdo de parada de equipamentos (por exemplo). Eventos assim
podem impactar significativamente a capacidade dos Centros de Suporte Telefénico de
atingirem os niveis de servico estabelecidos em contratos. A maneira como 0s provedores de

servigos de suporte se preparam e gerenciam crises, refletira na percepcéo de lideranca que 0s
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clientes tém dos provedores; assim como a sua capacidade e maturidade de modelo de

suporte.

Clientes laboratorias esperam ser capazes de escolher como acionar e solicitar o
suporte. Abaixo, seguem algumas consideracdes que devem ser analisadas pelos provedores
de servico de suporte antes de permitir que os clientes tenham acesso a todos os maltiplos
canais de comunicagdo com o Centro de Suporte Telefonico:

— Descontinuar préaticas de suporte improvisadas no atendimento a incidentes dos
clientes, que utilizem processos intrincados, com muita intervencdo operacional
fazendo uso de ferramentas antigas (que demandam muita customizacao) e que ndo

propiciem integracdo com novas tecnologias em exames;
— Fornecer a mesma experiéncia do cliente em todos os canais de acesso;

— Automatizar e integrar todos os processos / tecnologias de maneira unificada e

eficiente para fornecer servicos de suporte.

N&o importando o canal de acesso, &€ imprescindivel o compromisso de réapido
atendimento e rapida resolucdo. Saber como e quando utilizar as ferramentas é critico para a
celeridade de resolucdo. Este processo consistente de tratativa deve ser seguro, sem improviso

e efetivo.

Por exemplo, ao integrar chat e suporte remoto, agentes devem estar preparados para
facilmente lidar com as oportunidades de formagdo, “just-in-time”. Uma das praticas de
suporte proposto é resolver mais incidentes no primeiro contato. Quando um problema de um
cliente ou duvida ndo sdo resolvidos no primeiro contato, o efeito cascata torna-se moroso e
dispendioso. Se a solucdo num primeiro contato ndo é possivel, o agente deve solicitar um

horéario e canal de comunicacédo de preferéncia do cliente para fazer o retorno.

Esta agdo simples elimina desnecessérias trocas de e-mails e telefonemas que néo se

completardo tentando reconectar-se com o cliente para retomar o processo de resolucao.

Em meus anos de experiéncia no atendimento as operacgdes de clientes laboratoriais,
eu concluo que os lideres sdo separados dos seguidores pela criagdo de uma estratégia de
servico. Uma estratégia de suporte flexivel e adaptavel, aliados a uma estrutura de suporte
adequada, possibilita respostas rapidas as mudancas de preferéncias dos clientes, as condi¢es

de mercado e a concorréncia. Investir a longo prazo, em ferramentas e aparatos tecnologicos
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melhoram a experiéncia que o cliente tém quando o suporte € necessario, reduzem custos
operacionais e criam oportunidades de escalabilidade no escopo de operacgdes de suporte com

baixo investimento e alto retorno.

A estratégia proposta neste estudo é simplesmente identificar em quais niveis da
estrutura do Centro de Suporte Telefonico, os problemas reportados por clientes laboratoriais
sdo resolvidos (quem resolve o qué) e tornar a resolugdo dos eventos recorrentes mais
proxima aos primeiros contatos (ex.: resolu¢cdo num primeiro contato e suporte de auto-
atendimento). Se em nenhuma dessas instancias a resolucdo do evento ocorrer, 0 mesmo é

alcado aos niveis de Gerenciamento de Problemas e Anélise de Causa-raiz:
(A) Examinar todas as solicitacdes e em que nivel foram resolvidos por completo;

(B) Rastrear a porcentagem de casos resolvidos por recurso, time e localidade assim como
acompanhar métricas de custo, utilizacdo e efetividade;

(C) Calcular o custo por contato/resolucdo e planejar/executar planos que movimentem a
maior incidéncia de resolucdes aos primeiros niveis de agentes dentro da estrutura de
suporte. Continuamente serdo desenvolvidas as competéncias dos agentes dos primeiros
niveis fazendo com que o ndmero de recursos seja reduzido nos niveis de maior

especialidade; recursos estes que tém um custo maior de contratacdo e retencéo.

Uma das vantagens dessa estratégia € o fato de que ela diferencia incidentes de
solicitacbes de servico (SS). Isso leva o Centro de Suporte Telefénico a direcionar
solicitacGes de servico aos portais de auto-atendimento aonde formularios sdo preenchidos
pelos grupos resolvedores corretos. No caso dos incidentes, sdo geridos pelo modelo de
prioridade dos niveis de servico contratados e sdo reportados pelos contatos dos clientes
atraveés do seu canal de preferéncia para ser encaminhado, respondido e resolvido de acordo

com sua atribuicdo de prioridade.

O objetivo do gerenciamento de incidentes é minimizar os impactos nas operacées dos
clientes operacionais e ajuda-los a restabelecer sua produtividade o mais rapido possivel.
Reativamente, isso funciona. Para que funcione proativamente, € necessario incorporar uma
abordagem estratégica que exclua a necessidade de chamadas/contatos telefénicos em

detrimento do auto-atendimento.
1. Compromisso com a resolucéo no primeiro contato;

Conceito:
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— Resolucéo no primeiro contato — acontece quando o0 agente que recebe o relato inicial
do cliente (feito por telefone, e-mail, chat ou auto-atendimento) é quem resolve o

problema.

— Resolucdo na primeira chamada — acontece quando o problema é resolvido na primeira

chamada ao Centro de Suporte Telefonico.

— Resolucdo no primeiro nivel — é quando o problema relatado necessita de pesquisa
adicional mas € ainda resolvido no primeiro nivel de suporte, normalmente dentro de

intervalos de tempo estabelecidos em contrato.
Aplicacéo:

Resolucdo no primeiro contato € a maneira mais efetiva de se resolver os problemas
dos clientes quando eles ndo podem fazé-lo sozinhos. E também disponibilizar todos os
recursos disponiveis (“work-arounds”, solugdes, ferramentas, documentos, registros de
incidentes prévios/solucdes, colaboracBes com outros membros de equipes ou SMEs de

grupos resolvedores) para aumentar o risco de uma resolucao rapida no primeiro contato.

Resolucdo num primeiro contato agrega valor aos niveis de servicos oferecidos por
centros de suporte e reduz os impactos de morosidade em diagndsticos laboratoriais que
ocorrem devido a problemas nas maquinas e tecnologias com problemas. Também
proporciona uma reducgdo de custo total quando se entregam servi¢os ponto-a-ponto e
habilita os niveis 2 e 3 a se dedicarem a formulacdo e entrega de processos de melhoria

continua.

Ferramentas:

Guia de ajuda;

— Sistema/aplicacdo de gestdo e registro de incidentes;

— Gestéo do conhecimento e documentacoes;

— Ferramenta de gestdo a distancia (gerenciamento e controle remotos);
— Acessos (senhas e usuarios locais e remotos) e;

— Gerenciamento de incidentes e pesquisa de satisfacdo de clientes.

Processos:
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— Gestdo de incidentes, de solicitacBes e gestdo de niveis de servicos;

— Tipificacao repetitiva e recorrente de eventos, frequentemente fazendo uso de questfes
“como fazer?” e definindo o direcionamento de solicitagdes nos portais de auto-

atendimento (web);

— Andlise detalhada das chamadas para entender:

o Quem é o solicitante? Quem €& o contato que aciona o Centro de Suporte

Telefénico?
o Qual o cliente, qual a sua regido/localidade e departamento?
o Por que estéo ligado e 0 que precisam?

o NOs temos o0 que precisamos (conhecimentos, acesso, ferramentas, procedimentos,

etc.) para resolver o evento reportado em um tempo adequado?
o Que tipo de acdo, esforgo e tempo séo necessarios para a resolugdo do problema?

o Que recurso estd melhor preparado para (competéncias, conhecimento,

experiéncia, acesso, etc.) acelarar a resolugdo através de um guia de ajuda?
Caracteristicas requeridas dos recursos:

— Engajadas, comprometidas com as necessidades dos clientes,
graduadas/treinadas/certificadas, técnicas, especialistas, resilientes, versateis,

experientes.
Meétricas:
— Resolucédo no primeiro contato/chamada (RPC);
— Utilizacdo da base do conhecimento (UBC);
— Indice de satisfagéo do cliente (ISC);
— Tempo de resolucédo (TR);
— Volume total de chamadas (VTC) e;

— Tempo de resposta (TDR).
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2. Estabelecer que as operacgdes de suporte utilizem a base de conhecimentos, marquem-os,

reparem a base vigente e adicionem novos conhecimentos;

Conceito:

A gestdo do conhecimento ndo é um projeto: € um programa e portanto, uma
maneira de se fazer, prover ou fornecer servicos de suporte. E uma maneira simples de
lembrar as pessoas envolvidas (agentes) como resolver problemas e atender as solicitacdes
e que elas desempenham papeis ativos na gestdo do conhecimento preferencialmente no
ritmo da demanda de eventos ocorridos nos clientes; mantendo a base dos mesmos
atualizada e funcional. Para entregar conhecimento no ritmo da demanda de suporte a
clientes laboratoriais, o conhecimento precisa ser facilmente pesquisado, acessivel,

relevante, preciso e confiavel.
Ferramentas:

As que possibilitem o registro (e rastreabilidade) de incidentes, gestdo do
conhecimento e documentacao integradas aos processo de gerenciamento de incidentes e
gestdo do conhecimento.

Processos:

— Gerenciamento de incidentes — o conhecimento deve ser provido ao responsavel pelo
atendimento durante o processo de gestdo de incidentes e (U)sado para possibilitar a
resolucdo no primeiro contato. O processo, integrado a ferramenta, deve facilitar
(M)arcar o conhecimento/disciplina para o (R)eparo. Ele deve também (A)dicionar
novas informac6es quando a auséncia do conhecimento resulta num escalonamento ao

Nivel 2 de especialistas (SMEs), atrasando a resolucéo do problema.

— Artigos de conhecimento (ACN) usados de maneira bem sucedida pelo Nivel 1 sdo 0s

primeiros candidatos a deflexdo no portal de auto-atendimento.
Pessoas:

— Gerente do conhecimento — define o processo de gestdo do conhecimento (GC) e

assegura-se de sua implantacdo bem sucedida e melhoria continua.
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— Subject Matter Experts (SME) — contribuem frequentemente para a criacdo e
manutenc¢do do conhecimento ja que 0 mesmo se relaciona as suas areas/disciplinas de

especialidade.

— Analistas de frontline — procuram e fazem uso do conhecimento para resolver
problemas no primeiro contato, marcam os artigos de conhecimento que necessitam de
corregdes (e/ou atualizagdes) e relatam eventos que demandem criacdo de novos

artigos de conhecimento.

— Colaboradores — trabalham juntos aos demais para compartilhar conhecimentos em
tempo real e consequentemente sS40 0s mais propicios a capturar novos

conhecimentos; a medida que sao criados.
Meétricas:

— Qualidade dos artigos de conhecimentos (QAC) = Utilizacao da base do conhecimento
(UBC) e efetividade (Resolugdo no primeiro contato — RPC), resolvido no portal de

auto-atendimento — “Nivel 0”);
— Ndmero de artigos de conhecimento criados (ACN);
— “Idade média” dos artigos de conhecimento criados;
— Confianca do cliente e dos recursos de suporte em encontrar a informacao certa e;

— Porcentagem de busca pessoal dos assuntos pesquisados, utilizados, marcados,
corrigidos, atualizados e conhecimento adicionado mais o nimero de etapas e tempo

requeridos para acessar o documento correto.

Relacionar tipos de chamadas ou contatos por a¢cdes mais adequadas de execucao;
Conceito:

Saber os detalhes do contato do cliente que gerou a demanda de suporte, a razéo
pela chamada, as caracteristicas das chamadas (volume, tempo de chamada, nivel de
complexidade do assunto, “como fazer?” operacionalmente, repeti¢do, etc.), prover
informacdes relevantes que, combinadas as devidas analises, servem para conceber planos
de acdo para deflexdo de chamadas, encaminhamento, treinamento e introducdo & novas

ferramentas de diagndsticos, processos de melhoria continua, conhecimento e acesso.
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Trazer visibilidade dos problemas, avaliacdo do desempenho, impactos e formular

recomendac0es para a entrega de solugdes de longo prazo que vise eliminar a causa-raiz

de um problema recorrente.

Ferramentas:

Visibilidade e rastreamento de incidentes com categorizacgdo simples e objetiva;
Ferramenta de extracdo, manipulacdo e anélise de dados;

Registro precisos e completos de incidentes;

Priorizacdo/Categorizacdo confiavel para efeito de emissao de relatorios gerenciais;
Marcagdo de incidentes escalonados que ndo tém ‘“workaround” ou solugdo
conhecidos e;

Analise dos incidentes com alta prioridade, os assuntos e problemas frequentemente
escalonados e com maiores tempos de resolucdo (TR). Estes casos devem ser
direcionados a analise de causa-raiz pelos responsaveis do gerenciamento de
problemas e;

Ferramenta de business intelligence (BI) para correlacionar os dados diante do grande

volume de chamadas.

Processos:

Processo de gerenciamento de incidentes através de classificacdo/categorizacdo de
assuntos;
Documentacdo das avaliagdes de qualidade dos casos e€;

Treinamento em garantia da qualidade e desempenho.

Pessoas:

Analiticas, orientadas a resultados, especialistas e curiosos

Meétricas:

Visibilidade de quais os tipos e assuntos geram maior e menor volumes de chamadas;
Visibilidade de quais os tipos e assuntos que tomam maior e menor tempos de
atendimento (TA);

Conhecimentos publicados que aumentam a resolugdo no primeiro contato (RPC) e

reduz o tempo de atendimento;
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— Relacdo de treinamentos e competéncias requeridos para a diminui¢do dos tempos de
atendimento (TA) e;

— Relacdo de causas-raizes eliminadas que influenciam diretamente na abertura de novas
ocorréncias e influenciam o volume de chamados.

4. Ser avoz do cliente;
Conceito:

O principio de colocar o cliente sempre em primeiro lugar comeca com a defini¢do da
estratégia e estrutura do Centro de Suporte Telefonico e é entregue em cada momento da
interagdo com o cliente. Ele define como todos os servigos séo entregues de acordo com
as expectativas dos clientes através da coordenacdo e integracdo de pessoas, processos e

ferramentas.
Estabelecendo compromissos focados nas necessidades dos clientes:

— E nosso compromisso suportar clientes com zelo, assim como nos gostariamos de ser
tratados como pessoas;

— E nosso compromisso com o cliente comunicar o nivel de servigo, status corrente e
tempo de resolucao esperado para problemas ou solicitagdes de servico;

— E nosso compromisso com o cliente entregar o nivel de servico, ambos com
responsabilidade e resolucdo; priorizados pela severidade e pelo impacto do problema
ou solicitacao e;

— E nosso compromisso que o cliente seja a autoridade final em relacdo a sua satisfacao

com a resolucdo final oferecida.
Ser o dono da resolucéo

Deve ser uma pratica sentir-se “dono” dos problemas e solicitagdes dos clientes. E ser
capaz de se responsabilizar por encontrar e validar uma solucdo satisfatoria para as
situacbes enfrentadas pelo cliente. E o compromisso essencial com a qualidade na

prestacao do servico de suporte.

Agentes de um Centro de Suporte Telefénico devem sempre alinhar as expectativas
dos clientes e providenciar atualizagcbes constantemente. Devem também, designar
prioridades baseadas nas urgéncias/impactos dos atendimentos e entregar uma resolucéo
(num intervalo de tempo adequado) a ser validada pelo cliente antes que o incidente,

problema ou solicitacdo de servico seja encerrado(a).
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Quais os aspectos mais importantes para viabilizar o conceito de voz do cliente? As
respostas podem ser muitas e com os significados mais variados, mas seguem abaixo, 0S
itens que considero essenciais para que O conceito seja realmente praticado no
relacionamento com os clientes: foco no cliente, colaboracdo integral entre as partes
interessadas sem distingdo entre provedor de servigo e cliente (ha uma tunica “parte
interessada”), conhecimento profundo da realidade vivenciada pelos laboratorios e centros
de diagndsticos, conduta empética em cada um dos niveis de operacdes nos Centros de
Suporte Telefénico, comunicacdo efetiva (transparente e direta) e fundamentalmente, ter
senso de urgéncia; considerando que o objetivo final do trabalho impactara o cliente de

nossos clientes — o paciente.
Métricas:

Devem fazer parte de um programa consistente de garantia da qualidade que:

Influencie os resultados de desempenho do Centro de Suporte Telefonico;

— Dependa do monitoramento continuo de chamadas;

— Audite registros de atendimentos a incidentes e solicitacfes de servigos de acordo com
padrdes de qualidade documentados e;

— Incorpore uma pesquisa de satisfagdo do cliente efetiva.

Registrar e comunicar continuamente os resultados as partes interessadas.

Relatorios (histogramas, resultados e métricas) acompanham o desempenho dos Centros
de Suporte telefonico de maneira simples como base do processo de melhoria continua e

propiciam visibilidade de valor agregado as partes interessadas.
Como reportar constantemente:

Histogramas — providenciam feedback em tempo real dos indices operacionais mais
importantes, com o propésito de motivar a equipe a prover respostas com acdes rapidas;
tém a capacidade de ajudar a possibilitar em tempo real as condi¢cGes em que 0s niveis de
servigo estdo sendo entregues e por consequéncia; reportados. Histogramas exibem
informagdes dos indices operacionais de maneira gréfica; o que possibilita leitura e
entendimento imediato do desempenho das operacfes do Centro de Suporte Telefonico.

Exemplos de indices operacionais que sdo usualmente expressos em histogramas: tempo
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médio de resposta (TMR), indice de satisfacdo do cliente (ISC), tempo de resolucdo por

prioridade (TRP), resolucdo no primeiro contato (RPC), etc.

Resultados — tendem a ser sintéticos considerando periodos de amostragem (semanal,
mensal, trimestral) e provém medi¢cbes de maior nivel ou maultiplas medicdes
coletivamente. Tipicamente representados em gréficos de tendéncias e tabelas, podendo
ser melhor aproveitados se expressos de maneira grafica. Exemplos: volume de contatos
por canal, 0s cinco topicos de maior incidéncia num més, os cinco clientes que mais

abriram de incidentes ou solicitacGes de servicos, TMR, RPC, ISC, etc.
Métricas:

N&o sdo sempre todas as métricas que sdo relevantes a todas as partes interessadas e
ndo possuem igual importancia ou prioridade na comunicagdo do desempenho de Centros
de Suporte Telefénico. Meétricas s6 sdo significativas se exprimem informacgdes de
interesse das partes envolvidas. E importante que sejam comunicadas as partes

interessadas apropriadas, pois serdo utilizadas para finalidades como:

a. Medicdo — permite as operacGes do suporte visualizar sua performance em tempo
real;

b. Adequador de comportamento — alinha métricas de desempenho do Centro de
Suporte Telefénico as metas e objetivos da organizacdo de maneira que motive 0s
colaboradores e motive condutas desejaveis;

c. Prestacdo de contas pelos resultados — assegura que gestores sintam-se
responsaveis sobre os resultados gerais das operacdes e equipes que gerenciam e;

d. Orientacdo ao desempenho — métricas proporcionam visibilidade do estado
corrente do desempenho do Centro de Suporte Telefénico e é capaz de fazer com
que a gestdo seja capaz de prever a tendéncia futura do desempenho; sendo
possivel decidir quais serdo os focos de atencdo da gestao.

Apos a implantagdo de um Centro de Suporte Telefonico, durante a concepgédo de
processos robustos e durante o pleno exercicio dos mesmos pela operacdo de suporte; para
que se aumente o risco de sucesso, é fundamental que se sigam algumas premissas. Deve-
se estabelecer como principal objetivo de atendimento: identificar as maiores causas de
abertura de incidentes e solicitacbes de servicos; entendendo que estas sdo as maiores
areas de oportunidade de melhoria das operacdes laboratoriais e por consequéncia, havera

uma diminuicdo significativa de abertura de chamados. Se as respostas aos problemas
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forem dadas de maneira clara e as recomendacdes aceitas pelas operacfes dos clientes, as

consequéncias serdo percebidas e sentidas pelos clientes quase que imediatamente.

Faz parte da atribuicdo de quem gere recursos de suporte, sempre desafia-los a sair da
“zona de conforto”; principalmente quando consideram0s que muitos dos recursos nao
tém seus rostos conhecidos pelos contatos dos clientes nas pontas. Por isso, é
imprescindivel que operacionalmente, gestores incluam sugestdes dos recursos de suporte
com melhor desempenho e repensem constantemente a maneira como o dia-a-dia acontece

nas operacdes de suporte; recompensando as melhores ideias quando sugeridas.

Melhoria continua inclui reflexdo a otimizacdo de processos e modernizacdo de
ferramentas tecnoldgicas. Ndo podemos esquecer que um percentual significativo dos
impactos sdo decorrentes de despachos desnecessarios de pecas para corrigir problemas
que na realidade ndo estdo ocorrendo. Em alguns casos, o engenheiro de campo chega a
localidade do cliente, e verifica que a peca solicitada n&o é a que corrigira o problema. Faz
parte das atribuicdes da operacdo de suporte buscar novas alternativas de suporte remoto
(acesso as consoles dos equipamentos, por exemplo) para que o risco de ocorréncia de
situacGes como essa sejam mitigados e por consequéncia, ndo gerem custos e mobilizacao

de pessoal desnecessarios.

E imprescindivel também que a gestdo e o cliente promovam, reconhecam, premiem e
divulguem os nomes daqueles colaboradores que tém desempenho destacado;
discriminando suas contribui¢des e os impactos positivos alcangcados com suas sugestoes,

comportamentos e desempenho destacado.
Premissas das ferramentas tecnolégicas

Devem ser de facil instalacdo, proporcionem acesso remoto e compartilhamento de
telas de console de maneira segura e exclusiva, controle remoto, sejam capazes de
transferéncia de arquivos (logs), capazes de ligar/desligar remotamente esteiras ou
maquinas de processamento de grande nimero de amostras com 0 minimo de intervengéo
manual/operacional do cliente. Deverdo também ser capazes de automatizagéo de envio de
alertas criticos ou urgentes para o Centro de Suporte Telefénico para que o atendimento ja
se inicie sem a necessidade de acdo imediata das operacdes do cliente. Devera também
fornecer o maior nuimero de acessos e interoperabilidade com todos os meios de

comunicagdo web possiveis. O ideal € que também oferecam acesso facilitado aos
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relatorios disponiveis, monitoramento, gravacdo de chamadas e inclusfes de atualizagdes

a cada etapa de atendimento.
Requerimentos das aplicacbes

Plataformas que permita agentes do Centro de Suporte Telefonico a resolver davidas e
problemas técnicos no primeiro contato, que seja capaz de oferecer integracdo aos varios
canais de entradas de solicitacbes possiveis (e-mail, chat, portal de auto-atendimento,
etc.), que possibilite o cliente a submeter solicitacbes de maneira simples e objetiva
(através do seu canal de preferéncia ou mais conveniente) e que seja multi-dispositivos
(estacBes de trabalho, laptops, netbooks, tablets, smartfones, etc.). Devera também ser
capaz de encaminhar solicitagdes aos grupos resolvedores com o minimo de intervencéo
operacional do cliente e assertividade nos encaminhamentos. As aplicacGes deverdo ser
suficientemente resilientes para que, quando houver atualizacdo de versdes de software
dos equipamentos de diferentes tecnologias do cliente ou adicdo de novas tecnologias;
riscos de eventos de interoperabilidade ja estejam mitigados e caso ocorram, ndo

representem interrupcdo ou degradacdo significativa do servico.

DESCRICAO DO MODELO DE SERVICO DE SUPORTE

O objetivo da descricdo deste modelo proposto de servicos de suporte em salde,
através de um Centro de Suporte Telefénico centralizado, é prover informacgdes (em linhas

gerais) as partes interessadas (provedores do servico de suporte e clientes) de como seguira a

operacdo a ser implantada.

Quadro 1 : Acrbnimos

Definicdo/Acrénimo

Descricao

SLA

Nivel de servigo estabelecido em contrato

AppBD Base de dados da aplicacdo a ser utilizada
plo Centro de Suporte Telefonico

App Aplicacdo de software responsavel pelo
registro e acesso a incidentes, davidas e
questdes

CS Coordenador de servigo. Responsavel pela

entrega dos niveis de servico contratados

Nivel 1 (grupo resolvedor)

Frontline, primeiro nivel de atendimento
composto por ESRs

ESR

Especialista de suporte remoto; técnicos
com formacdo em farmécia/Bioquimica,
biomedicina, biologia, engenharias
(elétrica, mecanica, mecatronica etc.)
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Nivel 2 (grupo resolvedor) Segundo nivel, composto por ACs

AC Assessor cientifico com formacdo em
bioquimica, farmécia, biomedicina e
biologia

Definicdo/Acrénimo Descricao

Nivel 3 (grupo resolvedor) Terceiro nivel, composto por ECs e ESs

EC Engenheiros de campo, com formagdo em

engenharia elétrica, especialistas de
hardware e firmware

ES Especialista de solugbes, geralmente
residente no exterior e responsavel pela
concepcao dos softwares, com
especializacdo na éarea da salde e
engenheria elétrica

O SLA (Service Level Agreement — nivel de servico contratado) é a primeira saida do
processo de gerenciamento do servico. Faz parte do contrato, que define (ou tenta definir) em

termos quantitativos (e em alguns casos, qualitativos) o que deve ser entregue ao cliente.
Gerenciamento de incidentes — visdo geral

O gerenciamento de incidentes auxilia no reestabelecimento das operagdes de
processamento de exames laboratoriais e analises de diagnostico clinico, minimizando os
impactos negativos iniciais, garantindo a qualidade, a disponibildiade dos servicos de
diagnosticos e os melhores niveis de servico possiveis quando eventos e problemas
acontecem. “Operagdo normal” no ambito de servigos em salde é definida neste estudo como
as operacgOes dentro dos limites de desempenho dos servigos contratados. Obviamente que os
SLAs exigidos em contratos devem ser menores ou iguais aos niveis de servi¢os que nossos

clientes tém com seus clientes (hospitais, clinicas, ambulatérios, bancos de sangue).

Um “incidente” ¢ qualquer evento que ndo Seja parte da operacdo normal (padréo) de
servigcos em salde e cujo as causas, podem causar interrupcao ou degradacdo da qualidade dos

servicos de diagnostico laboratorial.

O objetivo do gerenciamento de incidentes é restaurar as operagfes normais 0 mais
rapidamente possivel, com o menor impacto na prestacdo de servigos laboratoriais de

diagnosticos ou ao usudrio, sob um custo efetivo.
Registro de incidentes:

Para as atividades de gerenciamento de incidentes, as responsabilidades dos Centros
de Suporte telefonico devem incluir:
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— Atuar como ponto Unico de contato para todas as chamadas de clientes relacionadas a
eventos, problemas, davidas ou informacdo dos equipamentos instalados em centros de
diagnosticos;

— Aceitar chamadas de usudrios através dos canais previstos em contratos ou licitacdes;

— Validar o direito do usuario para o uso servico solicitado;

— Criar um registro de incidente para cada chamada de usuério dos clientes;

— Gerenciamento continuo do incidente, até seu encerramento.
Classificacao do incidente e suporte inicial:

— Verificar se o usuério do cliente que esta contatando o Centro de Suporte Telefonico é
elegivel ao atendimento;
— Classificar, priorizar e escalonar incidentes de usuario, com base na matriz de priorizagdo

abaixo.

O conceito de impacto é usado para designar o nimero de usuarios afetados pelo evento

reportado no contato feito ao Centro de Suporte Telefénico. Segue a matriz de impacto

abaixo:
Quadro 2: Matriz de Impacto

Impactos Critérios

1 — Generalizado Servigos criticos interrompidos (exemplo: CTIs e Centros
cirurgicos com demanda critica de exames)

2 — Significativo/Extenso — | Problemas que tornam a prestacdo de um servico critico ou

Alta prioridade sistema indisponivel (ndo um evento — impacto para apenas
um usudrio). Interrupcdo do sistema (evento) de servicos
criticos

3 _ Moderado/Limitado — Servigos criticos degradados; que tornam um servigo vital

Média prioridade indisponivel (ndo um evento — impacto para apenas um
usuario). Interrupcao de um servico ndo-critico/ndo-vital

4 — Localizado — Baixa Evento que causa inconveniéncia ou utilizagéo limitada

prioridade

Urgéncia é usada para definir a criticidade do impacto. Segue a matriz de urgéncia abaixo:
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Quadro 3: Matriz de urgéncia

Urgéncia Critérios
1 _ Critica Né&o ha workaround
Servico critico afetado
2 _ Alta Problema afetou um servico critico

Numero alto de incidentes relacionados

Alto risco de uma nova ocorréncia ou de impacto acidional
NUmero alto de exames afetados

Periodo Médio Entre as Falhas (PMEF)

3 _ Média Workaround sendo utilizada, mas pouco confiavel

NUmero baixo de incidentes relacionados

Baixo risco de uma nova ocorréncia ou de impacto acidional
Baixo nimero de exames afetados

Periodo Médio Entre as Falhas (PMEF)

4 _ Baixa Workaround funcionando
Sem incidentes relacionados
Baixo risco de uma nova ocorréncia ou de impacto adicional

Impacto e urgéncia séo entdo combinados para definir a prioridade do evento. Segue a matriz

de prioridade abaixo:

Quadro 4: Matriz de prioridade

Prioridade Urgéncia
Critica Alta Média Baixa
Impacto | 1 Generalizado P1 — Critica P1 — Critica P2 — Alta P4 — Baixa
2 — Significativo/Extenso | P1 - Critica | P2 — Alta P3 — Média P4 — Baixa
3 — Moderado/Limitado P2 — Alta P2 — Alta P3 — Média P4 — Baixa
4 — Localizado P2 — Alta P3 — Média P3 — Média P4 — Baixa
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Considerando as severidades agora:

Quadro 5: Matriz de Severidade

Prioridade Critérios

P1 — Severidade 1 (SEV1) Servigco fora do ar, impacto na liberagcdo de
exames diagndsticos

P2 — Severidade 2 (SEV2) Problema critico, impactando negocio

P3 — Severidade 3 (SEV3) Problema ndo-critico, impacto menor ao
negocio

P4 — Severidade 4 e 5 (SEV4 e SEV5) Evento ndo-critico, sem impacto ao negécio

Investigacao e diagndstico:

— Registrar todos os detalhes do evento relatados pelo contato do cliente em um incidente;

— Pesquisando nas bases de dados da aplicacdo (AppBD), diagnosticar evento;

— Prover suporte ao contato do cliente no formato de uma resolugdo técnica ou escalonar ao
proximo nivel de suporte;

— Designar o incidente para o grupo resolvedor apropriado;

— Prover ao contato do cliente um Unico nimero de referéncia para cada incidente.

Resolucéo e recuperacao:

— Se validada a resolucéo durante o contato inicial, o Centro de Suporte Telefonico fechara
o chamado e o classificara apropriadamente;
O Centro de Suporte Telefonico fara uso de ferramentas de automacdo avancgadas para
continuar atualizando status e validar com o contato do cliente a aceitacdo da resolucéo

dos incidentes e consequente encerramento.
Gerenciamento de incidentes “end-to-end”:
As responsabilidades do Centro de Suporte Telefonico serdo:

— Atuar como interface de comunicacdo entre o contato do cliente e o grupo resolvedor
durante o diagndstico, resolucéo e encerramento;
— Atuar como “advogado do cliente” monitorando todos os incidentes e garantir a resolugao

dentro dos niveis de servi¢o contratados;



31

— Comunicar o momento certo de efetuar escalonamentos e utilizar as funcionalidades da
ferramenta para alertar os grupos resolvedores de que incidentes sob sua responsabilidade

e atuacdo estdo proximos do tempo limite de resolucao.
As responsabilidades do cliente s&o:

— Comunicar suas operacoes dos SLAs acordados para que as expectativas sejam alinhadas
adequadamente;

— Comunicar a matriz de escalonamento por grupo resolvedor.

Gestdo de incidentes de urgéncia critica e prioridade alta que representem interrupgéo
do servigo:

— O time de gerenciamento de incidentes validard com o grupo resolvedor se o incidente é
de prioridade que requer declaragdo de “interrupc¢éo de servigo”;

— Uma vez confirmado, o time de gerenciamento de incidentes contatara, de acordo com 0s
procedimentos, o grupo resolvedor responsavel;

— Comunicara os SLAs aos grupos resolvedores responsaveis;

— Comunicard as partes interessadas do cliente e coordenador de servi¢os sobre a
interrupcao de servico e as acdes ja tomadas;

— Emitira boletins de status as partes interessadas, até que o servico seja reestabelecido;

— Providenciara conferéncias entre grupos resolvedores, quando necessario.
Requerimentos do gerenciamento de incidentes:

— O coordenador de servicos ird acompanhar todos os incidentes para garantir que todas as
atividades estdo ocorrendo dentro dos prazos.

— O gerente de entrega de servico (GES) trabalhard com o coordenador de servicos para se
comunicar com o cliente durante uma situacdo de incidente critico;

— O gerente de entrega de servi¢co (GES) devera obter a aprovagdo do cliente em todas as
solicitagbes de mudanca relacionadas na gestdo dos incidentes criticos, como por
exemplo, a diminuigdo de prioridade quando o Centro de Suporte Telefonico identificar
que a resolucéo esta proxima;

— Um incidente com status de “encerrado” ndo podera ser reaberto. Se o incidente néo foi
resolvido mas houve aprovacao para tal, deve ser aberto um novo incidente e o agente
devera relaciona-lo com o incidente anterior;

— Incidentes ndo serao declarados como “resolvidos” até que 0 servico seja restaurado;
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— Incidentes ndo serdo declarados como “encerrados” até que a resolucao seja confirmada
pelo Centro de Suporte Telefénico com o cliente. Recomenda-se na configuracdo da
ferramenta que, chamados com periodo razoavel em inatividade poderdo ser encerrados
automaticamente;

— Alertas automaticos dos equipamentos ou questbes submetidos no portal de auto-
atendimento deverdo ser recepcioandos pelos primeiros niveis do Centro de Suporte
Telefonico e deverdo ser registrados como incidentes; para que sejam efetivamente
tratados e suas evolucBes sejam acompanhadas;

— A equipe de gerenciamento de incidentes deverd configurar a ferramenta para enviar
alertas de follow-ups aos grupos resolvedores. Apds o recebimento de alertas (via e-
mails), a equipe deverd registrar as eventuais atualizacbes para informar as partes
interessadas;

— A ferramenta do Centro de Suporte Telefénico devera contemplar funcionalidade de
visualizacdo de incidentes com SLAs a expirarem através de paineis. algo que chame a
atencdo dos recursos para que os tempos definidos pelos SLAs criticos acordados néao
sejam negligenciados. Como sugestdo, o painel de alertas disporia de um sistema de trés
cores: vermelho indica que o SLA foi violado; amarelo indica que € necessaria uma accao

imediata e verde indica que nenhuma a¢ao é necessaria.

Requerimentos de recursos humanos do Centro de Suporte Telefonico:

— Comunicacdo habil, fluida e objetiva; sem uso de girias ou linguajar chulo. Para o caso do
conceito de “globalizacdo” da solugdo, os membros das equipes devem ter conhecimentos
de linguas estrangeiras como o inglés e espanhol;

— Rapidez nas tomadas de decisdes e capacidade de liderar conferéncias;

— Conhecimentos comprovados em suas areas de especialidades;

— Resiliéncia para atuar nas mais diversas areas do conhecimento, tendo em vista que o
Centro de Suporte Telefonico sugerido aglutinara disciplinas nas areas exatas (engenharia,
informatica e processos) e nas areas biolégicas (conhecimentos especificos de exames e
diagnosticos);

— Treinamento nas operacgdes especificas dos clientes;

o Organograma operacional e gerencial do cliente
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o Detalhes da infraestrutura adquirida e caracteristicas das instalacdes laboratoriais
do cliente — quais modelos de equipamentos (?), é requerida interoperabilidade
com outros equipamentos de outros fabricantes (?) e qual volume de exames que
processa diariamente, semanalmente e mensalmente?

o Estratégia de comunicacéo

o Matriz de escalonamento

o Entendimento de critérios de SEV1 e SEV2

o Processos de excegOes

— Treinamento nos processos de criacdo de incidentes;

— Treinamento nas ferramentas especificas, incluindo acessos a logs e console;

— Considerando auséncias e desligamentos de recursos da operacdo, deve-se efetuar
treinamento completo (vulgo “shadowing”) durante 15 dias; até que o novo eventual
recurso esteja apto a assumir as atribuicdes dos recursos prévios, em qualquer um dos
niveis do organograma do Centro de Suporte Telefénico. Lideres de times deverdo
acompanhar os primeiros 12 dias de atendimento de suporte dos recursos recém-
adquiridos. E requerimento que em caso de demissdo voluntaria, parte do aviso prévio
previsto pelo artigo 487 da Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT) de 15 dias seja

cumprido para que se viabilize o requerimento descrito.

Atividades operacionais do gerenciamento de incidentes — monitoracdo e controle por
parte de supervisores do Centro de Suporte Telef6nico:

Quadro 6: Atividade operacionais

Atividades Frequéncia

Monitorar emails nas caixas de correio funcionais,
portal de auto-atendimento e painéis e garantir que

1 | todos foram recepcionados e encaminhados A cada 30’
Monitorar as filas dos incidentes através dos
2 | paineis e checar status de todos A cada 60’

Monitorar as filas de incidentes SEV1 e SEV2 e
garantir que ja estejam resolvidos dentro do prazo | A cada

3 | de 24 horas 120°

4 | Sessao face-a-face com recursos operacionais Mensal
5 | Revisdo mensal de entrega de servico GES Mensal
6 | Revisar o sumério semanal com o CS Semanal
7 | Sessdo de feedbacks com recursos operacionais Semanal
8 | Monitorar alertas Diério
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Relacdo de KPIs sugeridos a solugdo de servicos suportados pelo Centro de Suporte

Telefonico:
Quadro 7: KPIs
Activity Severidade (SEV) KPIs
Resposta a SEV1 15 mins
incidentes SEV?2 15 mins
Escalonamento a SEV1 10 mins
grupos SEV2 15 mins
resolvedores
Comunicacao SEV1 30 mins
inicial SEV2 30 mins
Atualizacdes em SEV1 60 mins
_casos de SEV2 120 mins
interrupcédo
Quadro 8: Relacdo dos SLAs
Tipo de SLA (90%) Medida
Resposta a um SEV1 15 minutos
Resposta a um SEV2 15 minutos
Atualizacdo de comunicacdo de SEV 1 e 2 | 60 minutos e 120 minutos
Resolugdo de SEV1 4 horas
Resolucdo de SEV2 8 horas

Premissas das operacdes de servicos de suporte:

e Eventos sdo reportados ao grupo de gerenciamento de incidentes através de chamadas
telefénicas (preferencialmente), alertas automaticos gerados pelos equipamentos
instalados em clientes e atraves de e-mails de contatos dos clientes;

e As linguas suportadas oficialmente séo a Portuguesa, Inglesa e Espanhola;

e Qualquer instalagdo que seja diferente das instalagdes padrdo em ambientes
laboratoriais deverdo ser informadas ao Centro de Suporte Telefonico;

e Na liberagdo de novas versdes de firmware e software, antes de instaladas nos
ambientes do cliente, as operacdes do cliente e 0s recursos operacionais do suporte
deverdo ser treinados. Havendo oportunidade, testes-pilotos deverao ser estabelecidos
para surpresas de impactos negativos sejam proativamente tratados e por

consequéncia, riscos mitigados;
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As operacdes deverdo nivelar/escalar seus recursos operacionais de maneira que 0
maximo numero de fusos sejam contemplados de acordo com as regiGes em que 0
Centro de Suporte Telefonico tenha clientes;

Acessos, Usuarios e comunicacdo de novas contratagdes as artes interessadas deverdo

ser feitas em até 2 dias ap0s a efetivacdo da contratacao.

Documentos necessarios aos recursos operacionais do Centro de Suporte Telefonico:

Helpfile com a descricdo completa de processos de gerenciamento de incidentes e
intrucdes particularizadas do cliente;

Templates a serem utilizados nas comunicagdes com os clientes e grupos resolvedores,
principalmente para os casos de escalonamentos ao exterior;

Listas de contatos dos recursos de suporte (e suas informacgdes) e dos grupos
resolvedores;

Matriz de escalonamento interno e de terceiros;

Lista dos servicos e modelos de equipamentos com maior incidéncia de eventos dos

clientes com operac0es criticas.

Exemplos de eventos emblematicos que devem ser tratados pelo Centro de Suporte

Telefénico:

a. Controle de qualidade com ensaios HIV negativo acima do range de bula;

o Range de bula solicita que valores dosados estejam em 5 e 10 mg/dL e equipamento

dosa valores maiores ou menores

b. Equipamento considera “exceptions” 0 ensaio de Sifilis;

o Equipamento ndo excecuta nenhum ensaio de Sifilis solicitado, envia as ordens destes

pacientes para uma pasta chamada “exceptions” e 0s exames ndo sdo processados

c. Equipamento ndo inicializa, e portanto ndo executa as rotinas para os exames ficando

sempre em status “ready ”;

o Para que o equipamento funcione, é necessario estar em modo “running ”. Neste caso,

por algum motivo a ser verificado pelo Centro de Suporte Telefonico, quando

acionada a tecla “running ”, ele tenta re-inicializar e volta para o status “ready”

d. Equipamento entra em stopped ao solicitar que entre em running;

o Quando pressionada a tecla “running ”, 0 equipamento tenta entrar neste status porém

por algum motivo a ser descoberto pelo Centro de Suporte Telefénico, vai para status

“stopped ”
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e. Equipamento apresenta erro na execucdo da manutencéo diaria;

o Cliente tenta fazer a manutencdo diaria automatica de acordo com indicacdo do

software, porém o equipamento ndo consegue completar o ciclo
f. Kit de HbsAg ndo é reconhecido pelo cddigo de barras do equipamento;

o O kit de HbsAg de um determinado lote ndo é reconhecido pelo cddigo de barras do
equipamento. Entende-se por “kit” um reagente que viabiliza a qualificacdo ou
quantificacdo de um determinado analito

g. Todos os hemogramas apresentam flag de NRBC (hemacias nucleadas);

o Qualquer hemograma que seja processado nos equipamentos liberam os resultados
com uma marcacdo de NRBC, uma “flag” que informa a presenca de hemacias
nucleadas

h. Tubos de hemograma travam na entrada do mddulo fechado da maquina;
o O equipamento processa exames no modo automatico (sem intervencdo manual da
operacdo do cliente) e trava antes de iniciar a rotina
i. Todos os ensaios de Sodio (Na) do equipamento apresentam leitura elevada;
o O controle de sédio dentro dos niveis padrdo durante a manhd, porém a partir de
um determinado horério a tarde, pacientes passam a apresentar valores altos
j. Todos os ensaios de TSH (hormdnio tireoestimulante) apresentam niveis superiores a
linearidade;
o Qualquer paciente de TSH dosado no equipamento apresenta valor superior a
linearidade do método, sendo neste caso superior a 100UI/mL
k. Equipamento ndo faz a diluicdo programada do ensaio de BHCG (hormdnio sinalizador de
gravidez e mais raramente algumas patologias) quantitativo;
o Equipamento deveria dosar automaticamente os valores de BHCG superiores a

15000 Ul/mL, porém isso ndo esta ocorrendo
Exemplos praticos de resolucdo de incidentes dentro do modelo proposto:

(1) Cliente faz contato telefénico com o Centro de Suporte Telefonico infomando que o
equipamento esta enviando todos os ensaios para uma pasta “exceptions”. Nao consegue
processar 0S ensaios e, consequentemente, ndo libera os resultados em tela, encaminhando as

ordens de servigo para uma tela a parte.

No primeiro contato, o especialista de suporte remoto (ESR) faz questionamentos ao
contato do cliente quanto ao numero de série do equipamento, confirma nimeros de telefones

e inicia o registro do incidente no sistema.
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Na sequéncia, juntamente com o contato do cliente (usuario operacional), o ESR
verifica a infraestrutura ldgica e fisica requeridas para efetuar um acesso remoto a maquina do
cliente, no intuito de observar as condi¢des do equipamento; entrando nas telas de logs. E

entdo possivel observar um erro de codigo numérico seguido de uma descricao.

O recurso do Centro de Suporte Telefénico do Nivel 1, entdo determina que um sensor
de temperatura esta danificado e devera seguir a rotina detalhada no helpfile para concluir se a
Unica alternativa da resolucéo do problema é trocar a pe¢a mencionada, ou se no histoérico de
incidentes tipificados da mesma maneira ha algum outro registro que indique que esta acdo
somente ndo sera efetiva. Antes do “6bvio” despacho para campo (aos ECs — engenheiros de

campo) € necessario, de maneira agil, verificar se ha alguma outra possibilidade.

E importante que, mesmo nas instancias de primeiro nivel, os agentes pratiquem o
conceito de resolucdo no primeiro contato (RPC), tomando ciéncia de que um eventual
despacho para campo, culminard em acBes e acionamentos de outras areas e instancias
significando maior custo operacional. No caso de confirmacdo da necessidade de envio de
peca, 0 agente de suporte de primeiro nivel devera direcionar o incidente para o grupo
resolvedor responsavel, que acionara a logistica, que por sua vez (com as informacGes de part
number) determinard se ha a disponibilidade imediata da peca em estoque, solicitard a
movimentacao da peca e solicitara emissdo de nota fiscal de saida em nome do EC a visitar o

cliente para a substituicao.

Dentro de qualquer processo do Centro de Suporte Telefénico, é fundamental que
grupos resolvedores considerem requerida a “dupla aprovacao” de diagnostico de incidentes
que impliquem despacho a campo; para que uma decisdo que implique em maior custo
operacional seja excludente e que seja tomada apenas em casos em que outras solugdes nao
sejam possiveis. O questionamento que o agente de suporte de primeiro nivel deve fazer é:
“Ha alguma “armadilha” neste modelo de equipamento, que me faga concluir que uma
substituicdo de peca resolverd o problema definitivamente?”. E mais: “Hé dentro do historico
de incidentes ocorridos recentemente, algum caso similar, que tenha levado a uma
substituicdo de peca que nédo tenha resolvido o problema definitivamente? H& alguma outra
solugdo? E que ndo movimente tanto a estrutura organizacional? E que seja eventualmente
mais barata?”. O sensor de temperatura € o responsavel pelo controle de temperatura em todos
as reacgoes, fazendo o que poderiamos dizer um controle de qualidade da reacdo. Mas ha

algum fator interveniente de uma release de firmware do equipamento com problemas que
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tenha ja reportado ao redor do mundo, algum “misroute” (erro no encaminhamento da

resolucédo do problema)?

Uma das solucdes que mitiguem o risco de movimentagdo onerosa (nos quesitos
tempo e custos), o cliente pode ser orientado a ter “spare parts” (ou “pecas disponiveis”) para
uma eventual necessidade de substituicdo sem a necessidade de toda a movimentacdo

mencionada.

Desta forma o Centro de Suporte Telefénico se encarregaria, por exemplo, de no caso
de ndo haver outra solucdo, facilitar uma conferéncia entre os ECs (especialistas neste tipo de
reparo) para orientar as operaces do cliente (desde que capacitadas) em como fazer a
substituicdo. Para o caso especifico de troca de sensor de temperatura, alguns equipamentos
permitem pouca intervencdo manual para resolver o problema. Apés a substituicdo da peca,
testes sdo efetuados, o equipamento é entdo liberado para operacdo normal e o incidente é

encerrado.

O agente, no encerramento do incidente, devera registrar se 0S recursos operacionais
do cliente necessitam de treinamentos para efetuarem trocas de sensores e se a documentacéo
ou rotina a ser enviada para o contato do cliente podera ser facilmente seguida e quais 0s

requisitos da operacdo do cliente para que sejam autorizados a efetuarem a troca.

Para um caso assim, a importancia da revisdo semanal com o CS (coordenador de
servicos) e equipe de gerenciamentos de incidentes € imprescindivel para o atingimento agil
de maior RPC (resolucdo no primeiro contato). Essa auditoria permite que gestores de servico
sejam capazes de determinar alternativas mais baratas, se ha necessidade de treinamento dos
recursos do suporte e do cliente, se a atualizacdo das bases de conhecimentos permitiram que
houvesse comunicacdo rapida de casos similares que especificaram anteriormente maneiras

menos onerosas para resolver esse tipo de problema relatado.

(2) Cliente de banco de sangue entra em contato com o Centro de Suporte Telefnico
relatando que ao iniciar uma rotina, foram processados os controles de qualidade do ensaios
de HbsAg, HIVAgAD, Syphilis e HTLV. Alguns niveis de controles apresentaram valor fora
do range de bula, alguns pardmetros apresentavam valores de controles internos também

inadequados.O equipamento a partir dai esta indisponivel para o processamento da rotina.
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No primeiro contato, o especialista de suporte remoto (ESR) faz questionamentos ao
contato do cliente quanto ao numero de série do equipamento, confirma nimeros de telefones

e inicia o registro do incidente no sistema.

Na sequéncia, juntamente com o contato do cliente (usuario operacional), o ESR
verifica a infraestrutura l6gica e fisica requeridas para efetuar um acesso remoto & maquina do
cliente, no intuito de observar as condi¢es do equipamento; entrando nas telas de logs. Nao
se consegue observar nas telas de logs, nenhuma indicagdo de erro preciso que permita um
diagnostico, ou entdo, que possibilite acdo do contato ou operacgdes do cliente para corrigir o

problema.

A partir deste momento, apds a pesquisa em helpfile, o agente de primeiro nivel
constata que apos a tipificacdo e catogorizacdo do incidente, 0 mesmo devera ser escalonado
ao préximo nivel (Nivel 2) e ai o grupo resolvedor de ECs verificara com ESs se ha algum
acesso remoto que possam fazer a console para tentar alguma outra acdo de suporte que
dependa de maior conhecimento das ferramentas, firmware e software e que portanto, nao
tenha sido tomada pelo primeiro nivel (Nivel 1). Apds o0 acesso remoto, um dos especialistas
da solucdo constata que ndo h& problemas com as Ultimas versBes de sistemas operacionais
dos equipamentos, e ap6s contatos com 0s ACs (assessores cientificos) constata-se que ndo
havia instalacdo da Gltima versdo de software gerenciador de probes (agulhas) que pipetam
amostras e reagentes. Desta forma, ndo era possivel que o sistema de logs indicasse algum
cddigo de erro e respectiva descricdo do problema. A partir da validacdo do encerramento
(com os testes das rotinas e emissdo de novas entradas nos logs), o incidente é encerrado, e 0
grupo resolvedor é encarregado de atualizar as rotinas do helpfile a serem consultadas pelos

recursos do primeiro nivel no caso de contatos que referenciem o mesmo problema.
Esta acdo oportunizara maior RPC no caso de incidentes futuros.

(3) Cliente contata o Centro de Suporte Telefénico informando que um determinado ensaio
apresenta resultados inconsistentes de controle de qualidade de maneira intermitente. Ou seja,
em alguns dias temos controles dentro do esperado e em outros dias, aleatoriamente, o

controle de qualidade apresenta resultados insatisfatérios.

No primeiro contato, o especialista de suporte remoto (ESR) faz questionamentos ao
contato do cliente quanto ao numero de série do equipamento, confirma nimeros de telefones

e inicia o registro do incidente no sistema.
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Na sequéncia, juntamente com o contato do cliente (usuario operacional), o ESR
verifica a infraestrutura ldgica e fisica requeridas para efetuar um acesso remoto a maquina do
cliente, no intuito de observar as condi¢Ges do equipamento; entrando nas telas de logs. Nao
se consegue observar nas telas de logs, nenhuma indicagdo de erro preciso que permita um
diagnostico, ou entdo, que possibilite acdo do contato ou operacdes do cliente para corrigir o

problema.

Na sequéncia do atendimento, o primeiro nivel, aciona o grupo resolvedor da
assessoria cientifica, de acordo com orientacdo do helpfile para que um estudo de protocolo
de ensaios, pois ha indicacdo em incidentes registrados que o mérito da questdo vai além das

instancias de hardware e software.

E executada ento, uma avaliacdo completa do equipamento, através de procedimento
automatico do equipamento com inicializagdo manual do cliente e seu corpo operacional, com
ACs auxiliando na validagéo de cada etapa via telefone e comunicacéo da rotina via e-mail o
cliente. O procedimento contempla limpeza, lubrificacdo, revalidacdo dos niveis de qualidade
dos reagentes, calibradores e validacdo dos novos lotes de reagentes no estoque do cliente a

serem utilizados.

Uma rotina é processada, logs dos controles emitem mensagens de salubridade do
equipamento e dos controles de qualidade. Tratando-se de um erro intermitente é salutar que o
incidente permaneca aberto nos primeiros dias e que o caso seja acompanhado através dos
painéis de incidentes propostos para monitoramento e controle anteriormente explicitados

neste documento.

Apbs 0 prazo proposto, o responsavel pelo incidente contata o cliente para saber se
houve reincidéncia do problema e simultaneamente avisa o contato do cliente que fard um
acesso remoto a fim de validar a solu¢do ou examinar os logs do sistema. Em caso de risco

mitigado em todas as frentes de agdes possiveis, 0 incidente é encerrado.
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CONCLUSAO

Esta proposta de operacdo de suporte traz a seguinte relacdo de beneficios apds sua
implantacéo:

(1) Melhoria perceptivel e gradual de RPC;

(2) Menores tempos de atendimento para casos complexos;

(3) Menor volume de chamadas abordando temas recorrentes;

(4) Reducdo dos custos de suporte devido a diminuicdo de despachos para engenheiros de
campo;

(5) Crescente satisfacdo dos clientes e recursos com a diminuicdo dos tempos de
atendimentos e volume de chamadas;

(6) Reducdo dos volumes de e-mails trocados, que prolongam o tempo de resolucao;
considerando o primeiro e Gltimo contatos efetuados com o Centro de Suporte Telefonico;

(7) Opgdes de trabalho remoto, sem a necessidade de deslocamento para um centro de
operacOes ou até mesmo, deslocamentos as instalacdes dos clientes;

(8) Possibilidade de contrataces de recursos por meios-periodos ou contratacdo por
atendimento;

(9) Melhor utilizacdo dos recursos dos centros de suporte, possibilitando ao longo do tempo,
reducdo do numero de recursos, a medida que o desempenho se torna mais robusto ap6s a
chamada “curva de aprendizado™;

(10)  Percepcdo real de qualidade no atendimento de suporte por parte do cliente e da
organizacéo;

(11) Percepcédo da evolugdo qualitativa dos primeiros niveis de suporte, considerando suas
habilidades, conhecimentos e competéncias no estabelecimento de solugGes; propiciada
pela integracdo com os SMEs durante os atendimentos de suporte;

(12) Para os clientes: maior disponibilidade para tratar sua opera¢do sem se preocuparem
em assumir problemas que ja possuem “donos” e que afortunadamente, ndo sdo eles;

(13) Para as liderancas e operagdes dos Centros de Suporte: integracdo de ferramentas em
um Unico lugar que, através de uma interface consistente e acessivel, possibilita resolugdo
de problemas/escalonamentos quando necessario de maneira eficaz e rapida e;

(14) Para as organizacfes: uma base de informagdes documentada de todos os esforcos
empregados para resolucdo e de todas as comunicagbes com os clientes, envolvendo

atualizacOes, validagdes, consentimentos para o encerramento de chamados, etc.
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