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Geografia
Rio de Janeiro, Brasil

Industria
Instituicao Financeira

CUSTOMER SUCCESS STORY

Banco Modal

Banco Modal amplia controle de processos com solucao da
BMC Software

NECESSIDADE DE NEGOCIO

A instituicao atua focada em operagoes de atacado para o mercado corporativo e precisava
implementar todos os processos do Information Technology Infrastructure Library (ITIL),

e ter controle sobre estes processos.

“Antes, a abertura de chamado era descentralizada e feita por e-mail, telefone e até verbal-
mente”, conta Leandro Ferraz, Gerente de Tecnologia do Banco Modal. “O atendimento
era realizado na mesa do usuéario e nao existiam controles, tais como relatorios gerenciais,
prioridades, histérico, controle de recorréncias, SLA, gerenciamento, etc”, diz o executivo.

SOLUQAO

O Banco Modal adotou a ferramenta de Service Desk Express da BMC Software. Com a
ferramenta a area de Help Desk esta se estruturando de forma adequada para atender as
necessidades da instituicao. Agora, o Banco Modal conta com varios recursos gerenciais que
aumentaram a produtividade e a qualidade do servigo prestado. Questoes como correlagao de
eventos, priorizacao de atendimento, impacto, gravacéao, analise e medicao de nivel de servigco
(SLA), estao completamente enderecados conforme a politica estabelecida pela instituicao.

Os ganhos do projeto ja podem ser mensurados, pois o0 Modal pode, agora, ter um controle
maior de possiveis problemas, tomando por base a coleta de informacoes especificas, como
estimativa de quantidade e custos de atendimento de primeiro, segundo e terceiro niveis.
Apbs essa coleta, o Banco Modal realizara comparacoes percentuais com relacéo a redugao
do numero/custo de chamados resolvidos pelo proprio usuério e pelos atendentes, utilizando a
base de conhecimento e as funcionalidades adicionais da ferramenta.

Toda a execucéo do projeto ¢ feita em parceria com a Wired Tecnologia, integradora de
solugdes, que atuou na revenda, implementacao e consultoria. A Wired sera responséavel ainda
pela prestacao de servigo dos primeiros suportes. “Conseguimos racionalizar a gestao das op-
eracoes, assegurando uma perfeita integracdo entre a area de tecnologia e os clientes internos
do banco”, afirmou Carlos Valle, Diretor Geral da Wired Tecnologia.

RESULTADOS
> Ampliou a visao dos seus negdcios de maneira alinhada com a infra-estrutura tecnologica;

> Reducao do numero de chamados mensal de mais de 2.500/més para cerca de 1.200
chamados/més;

> Utiliza a &rea de Tecnologia da Informacao de maneira estratégica, aumentando a produtivi-
dade e otimizando o gerenciamento de seus ambientes;

> Ganho de produtividade no tratamento de mudancas complexas;

> Reducao de retrabalhos causados por mudancgas mal planejadas;

> Ganho de produtividade nos tratamentos de incidentes e problemas;

> Reducao do tempo de reparo, baseado na integracao entre todos 0s processos;
> Aumento da disponibilidade dos sistemas e satisfacdo dos usuarios;

> Melhoria na qualidade dos indicadores que auxiliaram a identificacdo das oportunidades
de melhoria;



O Banco Modal, banco multiplo de carteira de investimento, sediado no Rio de Janeiro, adotou
a ferramenta de Service Desk Express da BMC Software, lider mundial no fornecimento de
solucdes que asseguram disponibilidade e performance de aplicagoes criticas de negocios.

A instituicao atua focada em operagoes de atacado para o mercado corporativo e precisava
implementar todos os processos do Information Technology Infrastructure Library (ITIL),

e ter um controle sobre estes processos.

Com a ferramenta, a area de Help Desk esta sendo estruturada de forma adequada para atender
as necessidades da instituicdo. Agora, o Banco conta com varios recursos gerenciais que
aumentaram a produtividade e a qualidade do servico prestado. Questoes como correlagao

de eventos, priorizacdo de atendimento, impacto, gravacdo, andlise e medicao de nivel de
servico (SLA), estao completamente enderecados conforme a politica estabelecida pelo Modal.

Os ganhos do projeto j& podem ser mensurados, pois o Modal pode, agora, ter um controle
maior de possiveis problemas, tomando por base a coleta de informagodes especificas, como
estimativa de quantidade e custos de atendimento de primeiro, segundo e terceiro niveis.
Apos essa coleta, o Banco Modal realizard comparacoes percentuais com relacdo a reducao
do numero/custo de chamados resolvidos pelo proprio usuario e pelos atendentes, utilizando
a base de conhecimento e as funcionalidades adicionais da ferramenta.

SOBRE 0 BANCO MODAL

A histéria do Banco Modal inicia em 1995, como distribuidora de titulos e valores mobiliarios
que, em 1996, transformou-se em banco comercial. Em 1999, obteve autorizacdo para operar
como banco multiplo, o que vem fazendo desde entao, focado em operacoes para clientes
corporativos. Ja em fevereiro de 2006, tornou-se agente de custédia de valores mobilidrios
credenciado na Companhia Brasileira de Liquidacao e Custddia (CBLC) e, em dezembro do
mesmo ano, obteve autorizagao para prestar servicos de banco liquidante. Finalmente, em
2007 houve maior expansido com novos escritorios para o Modal Asset Management e MDL
Realty Incorporadora. Enquadrado na categoria de médio porte, o Banco Modal alcangou
patriménio liquido de R$ 144 milhdes em dezembro de 2007, com crescimento de 25,5%

em relacao a dezembro de 2006. Atualmente, possui classificacao de risco BBB-(bra) atribuida
pela Fitch Ratings.

O Banco Modal segue firme na sua filosofia de ser o melhor banco de investimentos genuina-
mente brasileiro. Hoje, € um dos Unicos no seu segmento com sécios executivos que trabalham
no Banco, acompanhando de perto todas as operacoes realizadas. No dia-a-dia, esta é uma
vantagem competitiva que imprime agilidade aos negocios. Site: http:\\www.modal.com.br
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“Antes, a abertura de chamado era descen-
tralizada e feita por e-mail, telefone e até
verbalmente. O atendimento era realizado na
mesa do usudrio e nao existiam controles,
tais como relatdrios gerenciais, prioridades,

histdrico, controle de recorréncias, SLA,
gerenciamento, etc”

— Leandro Ferraz
Gerente de Tl
Banco Modal

Principais Produtos Utilizados:

> BMC Service Desk Express Suite

> BMC Service Desk Express
Change Management

Sobre a BMC Software

A BMC Software € lider no fornecimento de
solucdes que permitem que as empresas autom-
atizem e alinhem sua area de Tl as necessidades
dos negdcios. Por meio do Business Service
Management — BSM e de Servicos de Automa-
¢ao, as solucdes da BMC apdiam os sistemas
das empresas, aplicacdes, banco de dados e
gerenciamento de servigos. A BMC Software
registrou a receita de US$ 1,73 bilhdes em seu
ano fiscal finalizado em 31 de Margo de 2008.
Mais informagdes no site: www.bmc.com
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