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A experiéncia do
trabalhador moderno

Um ecossistema autébnomo

e integrado de trabalho, com
aprimoramento maximo e constante
da produtividade e dos resultados




Conteudos

Como consumidores, interagimos constantemente com a tecnologia
em nossas casas, veiculos e espacos publicos para tornar nossas
vidas mais faceis, felizes e produtivas. Organizagdes que conseguem
oferecer aos funcionarios uma experiéncia de usuéario semelhante,
personalizada e continua—que Ihes permite obter as informagdes,
ferramentas e acesso de que precisam para realizar seus trabalhos
sem limites— sao e continuarao a ser os negécios que prosperam

e crescem em face das mudangas e oportunidades. A chave para
alcancgar essa experiéncia € capacitar os trabalhadores para serem
muito mais autdbnomos.

Alcancar essa experiéncia de trabalho moderna requer uma plataforma
de automacao construida em dados de telemetria de dispositivos,
dados pessoais e a integracao de ferramentas de gerenciamento.

Os usudrios ndo apenas tém mais controle sobre sua prépria
experiéncia, mas essa plataforma também pode eliminar problemas do
espaco de trabalho proativamente, enquanto otimiza de forma continua
o espaco de trabalho do usuério para ser mais produtivo.

Tradicionalmente, vemos o local de trabalho como um espaco

de computagao do usuario final; no entanto, o futuro olha para o
usuario final de forma mais holistica, levando em consideragao os
padrdes de trabalho de um individuo, seu histérico, perfil, fungoes e
responsabilidades, dispositivos, localizagao e muito mais. Oferecer
uma experiéncia de trabalho excepcional vai muito além do escopo de
qualquer dispositivo, plataforma ou local tinico. Em vez disso, depende
da eficiéncia, conectividade e desempenho de cada elemento do
ecossistema do local de trabalho que atinge um usudrio final—isso
significa cada aplicagao, servidor, plataforma, dispositivo, servigo

e até mesmo seu ambiente fisico.
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O ecossistema de experiéncia do usuario
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Ha dois componentes criticos para criar este ecossistema de
local de trabalho hibrido continuamente otimizado:

1. Melhorintegragao entre a empresa e as aplicagoes SaaS,
dados de RH, seguranga e dados do ambiente de trabalho

2. Uma vontade de evoluir como organizagao para apoiar as
mudangas de paradigma continuas

Principais integracoes necessarias para
automacao e insights complexos sobre
a experiéncia do usuario

As integragoes de plataforma com modelos operacionais
organizacionais e automacao serao centrais para mudar a
experiéncia do usudrio final. Essas mudancgas acontecerao de
forma iterativa, conforme as organizagdes evoluem e os recursos
de tecnologia sdo concretizados, fornecendo um modelo de
maturidade para orientar o progresso.

A medida que as plataformas de gerenciamento de experiéncia
digital (DEM) crescem em popularidade, as organizagoes
continuam descobrindo problemas ocultos que afetam

os usuarios, por exemplo, telas azuis e laténcia de rede.

A priorizacao das integragoes deve comegar com sensores
DEM e incluir o seguinte:
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Dados do ticket ajudam a correlacionar problemas para
priorizar os usudrios finais que provavelmente terao problemas
semelhantes por perfil de dispositivo ou persona do funcionario.

A gestao de configuracdes fornece a capacidade de realizar
um conjunto mais profundo de etapas de correcao de forma
proativa.

A automacao robética de processos (RPA) permite a execugao
de fluxos de trabalho mais complexos em vaérios sistemas de
retaguarda, incluindo aplicagdes corporativas ou tarefas L2.

As capacidades de autocorrecao aprimoradas exigem
scripts de autocorrecao que sdo menos bindrios por natureza

e melhoram sua maturidade nos processos de criacao, acesso
e gerenciamento do ciclo de vida. Trés avangos principais sdo
necessarios para melhorar a autocorrecao: parametrizacao dos
scripts, blocos de script e integragao do fluxo de trabalho.

Dados de RH e de funcionérios precisam de maior integragao.
Os ambientes de usuério final mais avangados encontrarao
maneiras de permitir o envio do contetdo dos sistemas de

RH para o local de trabalho para aprimorar a experiéncia do
usuario. Esse nivel de integragao permite um controle mais
rigido de quais atributos serao compartilhados e fornece

uma forte justificativa de negécios em torno da construgao

de uma persona de funcionario mais sofisticada.



Ainternet das coisas (loT) oferece uma grande variedade
de novas possibilidades. A medida que vinculamos o local
de trabalho digital ao ambiente fisico, podemos comecar a
entrelagar dados adicionais de telemetria para tornar nossos
usuarios finais mais produtivos e habilitados para o trabalho
remoto. Modernizar e desenvolver unidades e instalagoes
serd um catalisador poderoso para obter percepgoes e
conscientizagao mais profundas sobre as necessidades

do usuério final. \Veja alguns exemplos:

— Crachas inteligentes: Capacidade de rastrear a localizagao
de um usudrio final em um escritério para desbloquear salas
e permitir configuracoes de AVAC ideais

— Salas de conferéncia inteligentes: compartilhamento de tela
e apresentacgoes especificas para os participantes da reuniao
usando calenddrios dos funcionarios, armazenamento em
nuvem (por exemplo, Box e OneDrive) e preferéncias de
videoconferéncia (por exemplo, Microsoft Teams e \WebEXx)

— Melhoria do sinal de Wi-Fi: Otimizar a intensidade do sinal
de Wi-Fi com base na densidade do dispositivo e até mesmo
personalizando-o por personas individuais (por exemplo, VVIP,
funciondrios que interagem com clientes e apresentadores
em reunioes)

— Sensores de ambientes: Entender o ambiente operacional no
qual os usuérios finais e seus dispositivos podem estar
trabalhando

— CCTV e sistemas de cameras de escritério: Criar perfis
de distribuigdes de usuarios e mobilidade nas instalagoes
do escritério

Este nivel de integragao entre os sistemas que impactam o
usuario final—nao limitado apenas ao desempenho da aplicacao
ou do dispositivo—permite uma visao completa da experiéncia
do funcionério. Mas o ambiente de trabalho digital moderno
precisa de mais do que apenas insights; precisa da capacidade
de entender e agir sobre esses dados usando automacgao para
alcancar um local de trabalho verdadeiramente onipresente e
autdbnomo. Ao combinar dados, automacgao e integragao com
os subsistemas individuais do ambiente do usuério final

(por exemplo, AVAC, sistema de videoconferéncia ou cracha
inteligente), o local de trabalho moderno pode usar fluxos de
trabalho integrados para otimizar continuamente a experiéncia
do trabalhador.




A evolucao organizacional é necessaria
para oferecer suporte aos servigcos
do usuario final

Os niveis atuais de automacao estdao gerando mudangas em
nossas métricas tradicionais. O local de trabalho do futuro vai

se basear em alguns dos conceitos inovadores existentes, como
novas maneiras de medir o impacto (por exemplo, Acordos de
Nivel de Experiéncia (XLAs), Net Promoter Score (NPS), andlise
semantica e de sentimento e aprovagao constante/feedback do
usuadrio final). A capacidade de iniciar a linha de base com
métricas de experiéncia consistentes permite o detalhamento
em areas especificas para priorizar automacgao e melhorias.

Métricas modernas que reinem dados de experiéncia do

usudrio final destacam as dependéncias de todo o ecossistema
corporativo. O local de trabalho é apenas parte do que impulsiona
a experiéncia e a produtividade de um usuério. As aplicagoes
precisam ser incluidas na determinagao da produtividade dos
negdcios a partir de uma perspectiva de usabilidade e de um
ponto de vista de suporte. Por exemplo, se um funcionario de
banco tiver o melhor suporte e um dispositivo avangado, mas
seu trabalho exigir que ele use um terminal de tela verde datado,
esse funcionario nao se beneficiara totalmente dos resultados de
produtividade comercial de um local de trabalho digital moderno.

As métricas modernas fornecem uma base que altera a forma
como nossas equipes precisardo mudar gradualmente com o
aumento das capacidades auténomas. Elas oferecem um modelo
de melhoria continua que traz as equipes de servidores e
aplicagOes para mais perto dos objetivos estabelecidos para a
modernizacdo. A medida que movemos para a esquerda, o que
significa que mais coisas sao resolvidas de forma proativa ou

por meio de recursos de autoatendimento, veremos que:

— O volume de pedidos de assisténcia técnica diminui
significativamente.

- As questdes remanescentes em aberto provavelmente serdo
muito mais complexas.

— As equipes terao a oportunidade de direcionar os problemas
ocultos que normalmente nao foram relatados.

— O tempo médio de tratamento (AHT) e o tempo médio para
resolucao (MTTR) aumentarao.

— O perfil de habilidades das centrais de suporte precisara
evoluir, incluindo pessoas multi-qualificadas e convergentes
dentro da equipe.
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Situacao:

Hoje, \Wendy esta trabalhando em um novo campus, preparando-se
para uma apresentacgao de venda importante para o cliente sobre
o Microsoft Teams.

@

Problema:

Ela esta preocupada com possiveis problemas com o dudio e
video da sala de reuniao e seu notebook esta lento, o que diminui a
capacidade de finalizar os ultimos detalhes de sua apresentagao.

[>]

Solucao:

\Wendy abre o aplicativo assistente de ajuda e diz:
"Minha maquina esta lenta — me ajude!"

O assistente virtual usa os dados de gerenciamento de
experiéncia digital para avaliar seu dispositivo e determinar se
h& um processo em segundo plano consumindo a CPU. \Wendy
é informada de que um script sera executado para melhorar

o desempenho da maquina. O desempenho de seu notebook
melhora e ela termina os preparativos pré-reuniao.

\Wendy acessa o campus com seu cracha de identificagao
inteligente. Quando ela entra na sala de reunides para a sessao,
os sensores de telemetria do prédio identificam sua presenga e
a orquestracao do fluxo de trabalho é executada para registra-la
no servigo de audio e video da sala.

O sistema de audio e video indica "falha na autenticacao"

e \Wendy liga para o Service Desk. O agente, que possui um
painel integrado que mostra os dados do dispositivo e da
atividade de \Wendy, identifica rapidamente o problema para
resolvé-lo. A automacgao do agente inicia o widget para redefinir
o dispositivo de dudio e video e reparar as conexoes. \endy esta
pronta para iniciar sua apresentacao de vendas.



Equipes de suporte que tradicionalmente sdo muito orientadas
para a tarefa—funcionarios focados em procedimentos de captura
e liberagado—agora irdo se tornar trabalhadores do conhecimento
que aumentam a resolucao na primeira chamada (FCR). Agora
espera-se que esses funciondrios nao apenas resolvam um
problema individual, mas também o eliminem estrategicamente
do ambiente por meio de atualizagdes de configuragao e
corregoes de engenharia.

Essa mudanca terd um impacto dramético nas possibilidades

de fornecer servicos no local de trabalho aos usuérios finais.

A primeira linha de suporte pode se tornar uma verdadeira

equipe DevSecOps. Isto tem um impacto geral significativo na
empresa, aumentando a produtividade do usuério e criando uma
maior dependéncia da comunicacao e colaboracao da equipe de
suporte interdisciplinar eficaz (por exemplo, equipes de aplicacoes
e infraestrutura co-localizadas onde for mais préatico e apropriado).
Também melhora a postura de seguranga de uma organizagao

e a agilidade para responder a novas ameagas, o que é critico a
medida que a area de superficie de ataque das empresas aumenta
com a dispersao de funcionarios e com maior a adogao de
aplicacdes SaaS e de nuvem para computacao corporativa.

A criacao de uma experiéncia holistica
do usuario é a catalisadora para gerar
resultados de negdcios

Quando nos concentramos ha experiéncia do usudrio, todos os
outros objetivos de negdcios entrarao em foco—de produtividade
aprimorada a melhores resultados de negdécios e retengao de
talentos. O local de trabalho do futuro baseia-se em uma
plataforma projetada para:

— Ser proativa

— Eliminar os problemas antes que eles ocorram

— Estimar resultados

— Conhecer o usuério final quando ele entrar em contato com
o suporte

— Fornecer canais de engajamento integrados e continuos
nos aspectos problematicos

Ao integrar varios subsistemas necessérios para fornecer
suporte a um usudrio final, incluindo loT, telemetria de
dispositivo/aplicagao, sistemas de RH e muito mais, a persona
do trabalhador mudara de uma abordagem baseada em fungoes
para um local de trabalho personalizado individualmente.

Os funcionarios ndo serdo mais vistos e compreendidos apenas
pela funcao que desempenham dentro de uma organizagao, mas
sim como individuos Unicos com atributos Unicos, com base em
sua propria situacgao, histéria e necessidades.

Como sao os servigos de suporte no local
de trabalho moderno

Balcoes de tecnologia (techbars), salas de suporte (mayday)

e wormholes

Para um local de trabalho hibrido, com uma forga de trabalho
dispersa, o suporte a dispositivos fisicos mudara de uma
abordagem baseada em manutengao na mesa de trabalho para
um modelo de hiper-atendimento usando parceiros comerciais.
Em vez de ter equipes de suporte de manutengao dedicadas, as
organizagoes terao balcoes de tecnologia e salas de suporte nos
principais sites para fornecer meios sempre disponiveis para o
usuério final obter ajuda. Essa tecnologia seria acompanhada pela
opcgao de usar os recursos "wormhole" para salas de colaboragao.
Eles sao semelhantes as salas de telepresenga atuais, mas
considerados sempre ativas e com suporte adicional de quadros
de comunicagoes digitais para oportunidades aprimoradas de
colaboragao com equipes geograficamente dispersas.

Fornecedores comerciais e de varejo

Locais menores e funciondrios remotos usarao parceiros
comerciais para suporte. Usando servicos comerciais como

o Genius Bar da Apple, o Best Buy Geek Squad e outros
fornecedores de varejo, os usuarios finais poderao escolher como
obter suporte. Onde as opgoes sao limitadas para suporte de
varejo, parceiros comerciais como FedEx, UPS, DHL e outros serao
usados para fornecer aos usuarios finais um novo dispositivo em
até 24 horas. Essa abordagem sera facilitada e habilitada por meio
de um local de trabalho moderno, o que significa que os arquivos
ficardo na nuvem, as aplicacdes serao reinstaladas imediatamente
com ferramentas de gerenciamento modernas, como o Autopilot,
e as configuracoes serdo gerenciadas na nuvem, permitindo um
retorno imediato ao trabalho assim que a nova maquina do usuario
for ligada.

O trabalhador auténomo e capacitado

Aintegracao de fontes de dados vai melhorar significativamente
os recursos de autoajuda. As informagoes serao filtradas com
base no que sabemos ou podemos prever sobre a persona de um
usuario. Esses insights personalizados combinados com dados de
telemetria em tempo real, visibilidade de interrupgoes globais que
podem afetar os usuarios finais e a capacidade de acionar um rico
conjunto de automacgao de fluxo de trabalho para autorresolver
solicitagoes de back-end vao diminuir significativamente a
necessidade dos usudrios finais de envolver o suporte.

Com o aumento das habilidades de engenharia para o primeiro
ponto de contato, um modelo de melhoria continua gerara
recursos adicionais de automacao e melhorias do conhecimento
centralizado—por exemplo, abrir um canal social onde os usuérios
finais podem apoiar uns aos outros e encontrar facilmente
informagodes Uteis. Com uma persona aprimorada e a integragéo
de subsistemas, o contelido pode ser filtrado para ser mais
relevante para cada usudrio final especifico. Para melhorar ainda
mais esse processo, a gamificagao foi introduzida para direcionar
tanto os contribuidores quanto os consumidores de canais

de autoatendimento.



Conclusao

Uma confluéncia de fatores mudou e continuard mudando
dramaticamente as expectativas, requisitos e possibilidades
para o local de trabalho digital. Os avangos na tecnologia para o
consumidor alteraram o que deveria ser a experiéncia empresarial.
Nossas empresas estdo na vanguarda de seus setores, mas

a experiéncia do trabalhador muitas vezes fica atras do que
encontramos em nossas préprias casas—experiéncias baseadas
em tecnologia que tornam nossas vidas mais faceis, felizes e
produtivas constantemente. A reproducao de uma experiéncia
semelhante e personalizada na empresa serd fundamental

para atrair e reter funcionarios, melhorando continuamente

a produtividade e mantendo uma vantagem competitiva.

Para mais informacodes

A Kyndryl tem amplo conhecimento no design, na implementagao e
no gerenciamento das infraestruturas de tecnologia mais modernas,
eficientes e seguras que suportam operag¢oes diariamente em todo
o mundo. Estamos comprometidos em transformar a infraestrutura
essencial para o progresso humano. Estamos construindo nossa
base de exceléncia ao criar sistemas de novas maneiras: trazendo
os parceiros certos, investindo em nosso negdcio e trabalhando
juntamente com nossos clientes, ampliando todo o seu potencial.

Para saber mais sobre como os servicos de Digital \orkplace
da Kyndryl podem ajudé-lo a criar um local de trabalho digital
integrado para melhorar a experiéncia e a produtividade dos
funcionarios, entre em contato com seu representante Kyndryl
ou visite a pagina kyndryl.com.
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