List Group

A Micro Focus unifica a central de servicos do List Group,
provedor de aplicativos para servicos financeiros.
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Visao geral

O List Group projeta e desenvolve solugdes
inovadoras de software para o mundo finan-
ceiro hé mais de 25 anos. A empresa oferece
conhecimento especializado em termos de de-
senvolvimento e solucdes para mercados de
eletronicos, sistemas de transacdo em tempo
real e sistemas de negociagéo profissional. O
List Group também abrange governanga, ris-
cos e conformidade em relacéo a seus clientes.

Fundado em 1985, o List se desenvolveu rapi-
damente nos trés Ultimos anos, triplicando sua
receita. Sua base de clientes com mais de 130
empresas de cambio, bancos e empresas de
corretagem estd, agora, disseminada em 15
paises, com presenca na Europa, nos EUA, no
Oriente Médio e na Asia.

“Ao trabalhar no setor de financas
e negociacao, nossos clientes
exigem respostas rapidas e
eficientes. A solucido Serena
(agora parte da Micro Focus) nos
fornece a metodologia necessaria
para atender a essas demandas.”

FLAVIO MAZZAROTTO

Chefe de Operagoes
List Group

Desafio

As solucdes do List sdo utilizadas por uma
grande variedade de organizagdes financeiras,
de pequenas empresas de investimento com
foco em mercados especificos até grandes
organizacdes de negociagdo de acdes com
centenas de funcionarios. Com um ndmero
cada vez maior de clientes e uma variedade
ainda maior de mercados sendo monitorados,
é preciso aplicar processos mais eficientes em
relagdo ao suporte.

Flavio Mazzarotto ingressou no List para de-
senvolver a estratégia de suporte da empresa.
Sua experiéncia em estabelecer e executar
operagoes da central de servicos era essen-
cial para assegurar que o crescimento do List
continuasse e que os clientes continuassem a
receber atendimento com exceléncia.

“Quando ingressei no List, a criagcdo de uma
central de servicos unificada que pudesse ge-
renciar ainteracdo com nossos clientes eraum
projeto importante. O porte das empresas com
as quais trabalhamos e do mercado no qual es-
tamos inseridos significa que o processo cor-
reto é essencial para manter os padrdes que ja
haviamos definido”, comenta o Sr. Mazzarotto.
‘Ao mesmo tempo, qualquer implementacao
deveria ser aplicada rapidamente, e os resul-
tados deveriam ser enviados de volta ao List e
aos nossos clientes em tempo oportuno.”

Visao geral

= Setor

Servigos financeiros

= Localizacdo

Europa

m Desafio

A organizacéo precisava de uma solugéo de central
de servicos unificada que pudesse gerenciar as
interacbes com os clientes.

m Solucao

Utilizar o SBM como uma solugao flexivel de
gerenciamento de servico unificado.

= Resultados

+ Fornece visibilidade de incidentes e respostas as
exigéncias do cliente

+ Monitora e relata as consultas do cliente

+ Permite personalizacdo dos workflows de suporte
técnico

+ Oferece suporte ao crescimento explosivo da
empresa com processos e central de servigos
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Os desafios enfrentados pelo List como uma
organizacao eram os seguintes:

= Garantir que os processos evoluissem
com a organizacao; a resolugao rapida
de questdes de suporte técnico é
um servigo importante para qualquer
empresa de desenvolvimento de
software, particularmente uma empresa
com clientes que gerenciam dados e
transacgoes essenciais.

= Relatar e monitorar incidentes de
clientes junto a central de servicos,
bem como apresentar procedimentos
de encaminhamento que pudessem
ser personalizados de acordo com as
preferéncias do cliente.

= Implementar a central de servigos
unificada de maneira rapida e eficiente
de modo que isso néo interferisse na
retencéo e no suporte a mais clientes.

O Sr. Mazzarotto havia implementado e utili-
zado anteriormente as tecnologias da central
de servicos como parte de sua funcao junto a
outros fornecedores de software, mas ele con-
siderou essas solucdes altamente inflexiveis
e solicitou uma equipe de consultores para
implementar e gerenciar tais solugdes. Assim,
ele precisou considerar abordagens alternati-
vas. Ao discutir as exigéncias da empresa com
seus colegas, o Sr. Mazzarotto optou pela so-
lugdo da Micro Focus® como a base da nova
central de servicos unificada do List.

Solucao

A equipe do Sr. Mazzarotto comecgou a imple-
mentar a solucédo e concluiu a instalacdo em
trés meses. O primeiro projeto para a equipe da
central de servicos foi a convergéncia de todas
as chamadas e incidentes da central de servi-
¢os para um Unico sistema e a aplicacéo dos
workflows de melhores préaticas em relagéo

a esses dados. “Fiquei impressionado com a
velocidade com a qual conseguimos instalar e
executar a solucdo e com a maneira como fo-
mos capazes de realizar isso com um ndmero
de funcionérios menor do que esperdvamos”
comenta o Sr. Mazzarotto. “O SBM vincula
todas as nossas fontes de dados e aplica o
workflow que exigimos para atender as neces-
sidades do cliente envolvido.”

Cada cliente pode apresentar uma maneira
ligeiramente diferente de gerenciamento de
chamadas de sua central de servigos. Ao utili-
zar a solugéo, o List pode configurar facilmente
os processos de gerenciamento de inciden-
tes para lidar com os encaminhamentos com
base nas necessidades especificas de cada
cliente. Essa flexibilidade de se adaptar & ma-
neira pela qual os clientes desejam gerenciar
suas chamadas fornece ao List uma vantagem
definitiva sobre as abordagens de central de
servicos padréo.

O List também se beneficia de um recurso
poderoso de geragéo de relatérios e monito-
ramento que € integrado a solucao de geren-
ciamento de processos da Micro Focus. Isso
fornece a equipe informagdes detalhadas so-
bre como ela respondeu as solicitagoes e aos
alertas dos clientes. Com uma equipe de 25
pessoas respondendo a incidentes conforme
eles surgem, todas essas informacdes séo es-
senciais tanto as funcdes individuais quanto ao
desempenho geral da equipe.

Resultados

“Uma vez que nossos servigos séo fornecidos
por meio de uma plataforma sob demanda, os
dados mais importantes a serem monitorados
no nivel da central de servicos sdo o tempo
de categorizagao dos incidentes e o tempo
de resolucéo do problema. A solucdo Serena

(agora, parte da Micro Focus) nos permite
notificar a equipe rapidamente e encaminhar
problemas em caso de necessidade’, comenta
0 Sr. Mazzarotto. “Nossos contratos de nivel de
servico com os clientes tém como base essas
métricas; portanto, esses dados sao essenciais
para nos.”

Junto ao gerenciamento da central de servi-
¢os, a solucao de gerenciamento de processos
da Micro Focus também ¢ utilizada para moni-
torar as versoes dos produtos que os clientes
estao utilizando, a evolucéo dos produtos do
List em resposta as solicitacdes do cliente e a
maneira como essas informacdes sdo forne-
cidas a equipe de gerenciamento de produtos
do List.

Como uma empresa nos mercados de servicos
financeiros e negociacéo de agdes, demons-
trar conformidade com as exigéncias também
€ um grande requisito para o List e seus clien-
tes. Uma grande empresa de auditoria que ha-
via sido chamada para auditar os sistemas e
workflows de um dos maiores clientes do List
ficou téo impressionada com o nivel de gra-
nularidade fornecido por nossa solucéo que
os auditores fizeram com que o cliente do List
compartilhasse com ele as melhores préaticas.

“Esse cliente trabalha com mais de 70 empre-
sas de cambio e a solucéo é fornecida a mais
de 150 comerciantes. Foi necesséario demons-
trar que a abordagem estava totalmente em
conformidade com os regulamentos financei-
ros. Durante a realizacao da auditoria, também
foi possivel demonstrar aos auditores o valor
da abordagem assumida com base na solucao
e, no final, foi possivel compartilhar algumas
das melhores praticas com os auditores, e nao
o contrario”, comenta o Sr. Mazzarotto.




“Com o Serena (agora parte da Micro Focus),
conseguimos unificar nossa central de servicos,
de modo que possamos entregar um alto grau de
satisfacao do cliente.”

FLAVIO MAZZAROTTO

Chefe de Operacoes
List Group
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