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Uma nova visão do service desk



Como lidar com a falta 
de mão de obra em TI

Um estudo feito pelo IDC constatou que, em 2011, foram abertas 92 mil vagas para o setor 
de TI, que não foram totalmente preenchidas por falta de profissionais qualificados. O que 
você, gestor de suporte, pode fazer para diminuir o impacto da falta de mão de obra dispo-
nível no País? Qual a melhor forma de manter e melhorar a qualidade dos serviços que seu 
suporte presta, mesmo com essa escassez?

São essas perguntas que a matéria de capa desta edição da SupportWorld Brasil responde. 
Entrevistamos gestores de operações de suporte e profissionais de Recursos Humanos para 
entender que ações podem ser tomadas para minimizar as consequências dessa situação. 
Questões como a escassez de mão de obra qualificada e a disputa entre empresas pelos 
poucos profissionais aptos disponíveis serão discutidas no artigo, bem como mostrar a você 
como equilibrar os investimentos na capacitação de profissionais, mesmo correndo o risco 
de perdê-los para a concorrência por melhores salários.

Qual a importância do processo de recrutamento em um período como esse? Qual o perfil 
do candidato em um momento em que as operações de TI estão se transformando em uma 
área de serviços? Como as questões de liderança serão importantes para manter e engajar 
os seus talentos e diminuir o impacto da falta de mão de obra qualificada disponível no 
mercado? Há um tempo médio de permanência dos profissionais na área de suporte de Ti 
que deve ser levado em consideração no seu plano de capacitação e recrutamento?
Essas perguntas foram feitas aos nossos entrevistados. Esperamos poder ajudar você, pro-
fissional de TI, a lidar com um problema criado por anos de negligência do Estado nos 
investimentos em educação e que, em um período de crescimento econômico, começam a 
ficar realmente aparentes. 
 

Luiz Couto
CEO do HDI Brasil

EDITOR
 carta do
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Suporte

Segundo dados da Pesquisa de Melhores Práticas 
2010/2011 do HDI Brasil, os meios eletrônicos vêm 
ganhando representatividade entre as opções de ca-

nais utilizados pelos clientes para abrirem chamados junto 
aos centros de suporte. Os sistemas web foram utilizados 
para abertura de 18,53% dos tickets, representando um au-
mento de 12% em relação aos dados verificados na versão 
2008/2009 do mesmo estudo. As ferramentas de abertu-
ra de chamados tiveram o aumento expressivo de 10% na 
adoção pelos clientes, enquanto o autoatendimendo foi 
utilizado em 5% dos casos.

E o que isso representa? “Esses números mostram que 
há uma tendência de que os clientes de negócio busquem, 
cada vez mais, a autossuficiência, diminuindo a necessida-
de de interações por telefone, por exemplo. Com o avanço 
da presença de pessoas da Geração Y no mercado de traba-
lho, esses números tendem a crescer ainda mais. Espera-
mos uma progressão considerável no percentual do uso do 
autoatendimento para aberturas de tickets para incidentes 
ou solicitações de serviço pelo próprio usuário”, ressalta 
Cintia Caputto, consultora do HDI. 

Pelo lado do usuário, o tempo parece ser o motivador 
desse processo de mudança. “Os meios eletrônicos têm se 
mostrado mais produtivos na comunicação entre os cen-
tros de suporte e seus clientes. As pessoas não têm mais 
tempo de ficar “penduradas” no telefone, esperando aten-

dimento. Os canais eletrônicos têm, cada vez mais, se 
tornado preferenciais entre os clientes que buscam supor-
te”, afirma Katia Maniglia, especialista em atendimento a 
cliente do HDI. 

E o que essa tendência representa para o suporte e para 
as empresas? Redução de custos, segundo a pesquisa 2010 
Practices and Salary Survey, do HDI USA. O custo médio 
por incidente, quando solucionado por um técnico de su-
porte a campo, custa US$ 30,00 por telefone, US$ 20,00 
enquanto os chamados via web custam US$ 13,00, autoa-
tendimento US$ 7,00 e redes sociais US$ 5,00. Multiplique 
esses valores pelo número de incidentes resolvidos men-
salmente pelo seu centro de suporte e terá uma visão clara 
de quanto poderia diminuir os gastos para a empresa com 
o aumento do uso dos meios mais baratos. 

Um outro dado interessante da 2010 Practices and Sala-
ry Survey, que nos força a apostar na tecnologia como um 
redutor de custos e impulsionador da produtividade, é o 
tempo que as pessoas da operação de suporte passam re-
solvendo incidentes. Um técnico de suporte de campo, por 
exemplo, gasta 40% do seu dia desempenhando essa tarefa, 
enquanto os gerentes de suporte passam 22% e os gerentes 
de suporte a campo passam 12%. Imagine, então, quanto 
custam os incidentes de tecnologia para as organizações?

“Os gestores que buscam reduzir os custos do suporte de 
TI para sua empresa devem olhar para a tecnologia como 

a caminho do autoatendimento

braSileiro
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NÚMeroS De MerCaDo

Fonte: Pesquisa Melhores Práticas do HDI Brasil 2011

uma grande aliada. Os números apresentados sobre o mau 
uso do tempo de seus analistas e técnicos de suporte mos-
tram como a ineficiência custa caro para a empresa. Não 
seria muito mais barato e produtivo se o cliente checasse 
pela web o status de seu chamado, em vez de mobilizar 
um técnico em uma ligação telefônica? Ações simples 
como essa poderiam ser automatizadas e contribuir muito 
para a eficiência na gestão dos recursos do seu suporte”, 
ressalta Katia.

Com esses dados em mente, é natural que você, gestor de 
suporte, pense em aumentar o uso dos canais de contato 
mais barato. Mas e a cultura do cliente brasileiro?  O hábito 
atual, de recorrer ao atendimento do service desk pelo tele-
fone  ao menor sinal de problema, pode impedir a progres-
são rumo ao autoatendimento como você está almejando? 
Para o especialista da Premier IT e um dos defensores do au-
toatendimento, Fernando Baldin, essa barreira não é assim 
tão complexa de transpor como muitos imaginam. 

“Na verdade essa visão em relação ao usuário brasileiro 
é simplesmente uma questão de mudança de hábitos. Nos 
dias de hoje, se você tem que ir ao banco para resolver 

algum problema, significa que o seu banco está falhando 
na prestação de algum serviço. Os caixas eletrônicos de 
autoatendimento e a internet já viraram parte integrante 
do dia a dia dos clientes de banco brasileiros. As pessoas 
simplesmente mudaram seus hábitos e a chegada da Gera-
ção Y causará ainda mais impacto nessa mudança. Isso irá 
acontecer com o service desk também”, prevê. 

“Será função do suporte mudar o hábito de seus clien-
tes. Ensiná-los a usar o portal de autoatendimento, fazendo 
com eles o passo a passo e os procedimentos para se abrir 
um chamado ou checar o status do mesmo, mostrando gra-
dativamente que, dessa forma, o processo fica mais rápido, 
mais eficiente e mais confortável,” complementa Katia. 

“O gestor que não entender a mudança do telefone 
para meios digitais como um canal de suporte mais efi-
ciente, não adaptar sua empresa para receber a Geração 
Y e não investir em tecnologia para melhorar a eficiên-
cia de seu suporte, irá atrasar um processo natural, que 
impactará, posteriormente, na produtividade de seus 
clientes e no desempenho do negócio de toda organiza-
ção”, finaliza a consultora. 



Como o atendimento a apliCativos de negóCio  
pode ajudar na boa imagem do serviCe desk

horizontes
novos
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Valorizar o setor de service desk certamente é a missão 
dos gestores e de suas equipes. Contudo, só falar de 
valorização não resolve essa premissa. Muitas vezes 

nem mesmo apresentar um belo relatório, com um bom nú-
mero de problemas resolvidos e baixo grau de reclamações 
é motivo para tal, pois isso é visto como uma obrigação dos 
profissionais envolvidos.

 Uma breve reflexão pode nos fazer questionar: até onde 
os serviços de atendimento podem ir para que seu valor seja 
efetivamente reconhecido? Será que o atendimento a proble-
mas relacionados aos aplicativos de ambiente basta? E se o 
service desk ultrapassar essa barreira de forma bem organiza-
da e clara, será que o seu valor vai ser percebido?

Foi em busca das respostas para essas questões que pro-
curamos Ricardo Sheffer, costumer support IT director da 
Sonda IT. Há mais de dez anos atuando na empresa, 
passou por vários cargos, o que possibilitou uma visão 
diferenciada e ampla do negócio.

A capacidade de dar suporte a aplicativos de 
negócio (aplicativos críticos, que influenciam 
no funcionamento da empresa, como os 
que controlam linhas de produção, geren-
ciam linhas telefônicas, comandam cai-
xas eletrônicos, etc.) esbarra e, muitas 
vezes pode parar, na capacidade que a 
equipe responsável tem de compreender 
o core business da empresa. Esse fator é 
constantemente abordado no setor, in-
clusive em matérias feitas pela revista Su-
pport World Brasil. Mas o gestor deve entender 
um fato primordial para que esse processo seja bem 
sucedido: o conhecimento do negócio, por parte da equi-
pe de atendimento e seus gestores, não deve ser superficial.  

BAte-PAPo

Por Tiago Martinelli
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BAte-PAPo

Esse é um dos focos do trabalho de Ricardo. Será que os ser-
viços vão continuar sendo triados e escolhidos só pelo preço? 

Certamente a valorização e a capacidade de agregar valores 
fazem relação direta com a extinção dessa máxima. Logo, o 
ideal é que o serviço prestado seja avaliado pela capacidade 
que ele tem de ser diferente e cada vez mais personalizado 
para cada empresa.

O intuito desse bate-papo é fazer com que você entenda 
como o nosso entrevistado avalia o setor e de que forma 
ele idealiza a melhoria da imagem do service desk depois 
de anos de experiência. Abra a sua cabeça para as novas 
ideias e boa leitura!

  
Como foi a sua carreira até o cargo de diretor da Sonda IT?

Posso dizer que a consolidação de minha carreira ocor-
reu durante minha trajetória na Sonda, empresa na qual 
atuo há mais de dez anos. Iniciei minhas atividades como 
gerente de operações no Rio de Janeiro e, após um ano, 
assumi a função de gerente de negócios, na qual perma-
neci por seis anos. Essa foi uma experiência muito rica e 
que me possibilitou enxergar a prestação de serviços atra-
vés dos olhos do cliente, o que foi fundamental para se-
dimentar o modelo de sustentação ao negócio que utilizo 
até hoje. Retornei para a área de operações como diretor 
de delivery, com a responsabilidade de entregar serviços a 
uma carteira de clientes de ITO (Information Technology 
Outsourcing) com foco em service desk, field services, ges-
tão de ativos, entre outros. Permaneci nessa posição por 
um ano e meio até assumir o cargo de diretor de unidade, 
em que, além de ser responsável pela entrega dos serviços 
para toda a carteira de ITO da empresa com foco em usuá-
rios finais, também sou responsável pelas respectivas áreas 
que sustentam estes serviços.

 
Qual a sua experiência especificamente com operações de 
service desk?

Minha origem vem do suporte à ambientes de missão crí-
tica. Meu primeiro contato com service desk se deu ainda 
como gerente de negócios. Na ocasião, era responsável pela 
venda e, por característica da função, também pela entrega. 
Desde então, venho acompanhando a evolução dos servi-
ços e procurando entender de que maneira viabilizar o salto 
necessário à transformação.

Como você avalia a qualidade do serviço de service desk 
prestado pelas operações brasileiras atualmente?

Entendo que a prestação do serviço possui um grau de 
maturidade adequado face às necessidades apresentadas 
pelo mercado, mas tenho certeza de que ainda existe um 
longo caminho a ser trilhado para que possamos dispo-
nibilizar todo o potencial que o produto tem a oferecer. 
Porém, para que isso aconteça, é necessário demonstrar a 
esse mesmo mercado que o service desk tem capacidade de 
entregar serviços que vão além da commodity.

O service desk poderia agregar mais valor aos negócios 
das empresas ou será eternamente um “mal necessário”, 
com pessoas mal qualificadas e com baixos salários, prin-
cipalmente no que tange os analistas de 1º. Nível?

Entendo que já ultrapassamos a fase de mal necessário 
com pessoas mal qualificadas e baixos salários. Porém, 
como citei na resposta anterior, o service desk pode e, com 
certeza irá, agregar mais valor ao negócio das empresas a 
partir do momento em que as ações que o transformarão 
em uma ferramenta de suporte ao negócio, e não somen-
te uma ferramenta de suporte ao ambiente, como é atual-
mente, forem implementadas.

De que forma o service desk pode contribuir mais para os 
negócios para o qual trabalham?

Com o grau de competitividade que o mercado imputa a 
seus players, a sobrevivência das empresas está pautada, entre 
outros motivos, na capacidade que cada corporação tem de 
focar seu core business. Com base nesse raciocínio, o service 
desk deve se adaptar a essa necessidade e ser capaz de prover 
para as empresas o suporte necessário, inicialmente, para que 
o direcionamento desse foco possa ocorrer e, em um segundo 
momento, mediante o mapeamento necessário da ação, de-
senhar soluções direcionadas que melhorem a performance 
ligada ao negócio de seus clientes.

Você percebe alguma mudança significativa na concepção 
sobre service desk na cabeça dos gestores de empresas 
que têm seu core business fora de TI?

Com raras exceções, ainda não. Isso tem uma explica-
ção muito simples. Grande parte das empresas tem seus 
service desks suportados por empresas prestadoras de ser-
viço e, com base nisso, compram o que está disponível 
para venda, o que, atualmente, se traduz em commodity. 
Torna-se necessária a criação de uma nova curva de infle-
xão que disponibilize a esses gestores a possibilidade de 
comprar serviços que os auxiliem a suportar seus respecti-



BAte-PAPo

vos negócios, trazendo benefícios ligados à rentabilidade, 
competitividade e evolução contínua de seus ambientes.

 
O que você propõe para melhorar os serviços?

A adoção de novas tecnologias e a repaginação do pro-
duto em comparação à forma como este foi concebido ori-
ginalmente.

 
Os gestores e atendentes de service desk geralmente en-
tendem os assuntos ligados ao core bussines da empresa? 
Qual a importância desse fator?

No modelo atual, o entendimento é muito insipiente. Po-
rém, para que a mudança citada nos tópicos anteriores seja 
alcançada, esse é um fator crucial.

Você poderia explicar melhor o que chama de suporte a 
aplicativos de ambiente e aplicativos de negócio?

O suporte a aplicativos de ambiente está ligado aos softwa-
res utilizados comumente para tarefas rotineiras de escritório 
e que não são considerados softwares de missão crítica (ex.: 
editores de texto, planilhas, correio, entre outros). O suporte 

a aplicativos de negócio está ligado a aplicações de missão crí-
tica e que, por sua vez, sustentam o negócio de uma empresa 
(softwares de bilhetagem, ERPs, banco de dados, entre outros).

As prestadoras de serviço ainda não são capacitadas o su-
ficiente para provar diferenciais em termos financeiros, a 
fim de que seus clientes se disponham a pagar mais por 
um serviço diferenciado?

Isso não ocorrerá até que a mudança que permita que o 
service desk auxilie as empresas no cumprimento das metas 
estabelecidas para seus respectivos negócios seja incorpora-
da ao produto.

Como está a maturidade dos gestores que contratam os 
serviços de service desk de terceirizadoras para entender 
as diferenças entre os fornecedores?

Posso afirmar que, em sua grande maioria, os gestores 
que contratam serviços de service desk possuem a maturi-
dade necessária para a avaliação de fornecedores, incluin-
do seus diferenciais, para o perfil de serviços oferecido no 
mercado atualmente.
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Dicas de leitura...
BiBlioteca

TI Habilitando Negócios
Autor: Mansur, Ricardo
Editora: Ciência Moderna
Páginas: 336
Idioma: Português
Valor Sugerido: R$ 48,30 
(Versão digital: R$ 41,40)
 
Os diversos sistemas existentes para 
o setor financeiro e a cadeia de su-
primento confirmam o papel de ha-
bilitador da TI. Os líderes que falam 
a língua do negócio conseguiram 
avançar em direção ao topo. A lin-
guagem do negócio é muito mais sofisticada, pois nem sempre 
o menor custo de curtíssimo prazo é o menor custo do ciclo de 
vida. Esse livro apresenta o papel habilitador de TI com base nas 
melhores práticas. Os capítulos foram organizados em função de 
quatro temas: I - Introdução - Tudo ou nada? Nem um nem ou-
tro. Quando TI é uma escalada; II - Parte I - Central de Serviços 
Hexacampeã; III - Parte II - Fazendo Dinheiro com Serviços de TI; 
e IV - Parte III - Gerenciando Projetos na Era dos Grandes Jogos.

Service Desk Corporativo
Solução com base na ITIL® V3
Autores: Filho, Rubem Melendez
Editora: Novatec
Páginas: 376
Idioma: Português
Valor Sugerido: R$ 79,00
 
O livro apresenta uma visão ampla e his-
tórica do segmento de telesserviços apli-
cados ao suporte da tecnologia da infor-
mação e comunicação (TIC); descreve a 
regulamentação do setor, o movimento 
de outsourcing dos serviços e as mudanças sociais decorrentes da 
massificação de tecnologias como Internet, telefonia celular e conver-
gência de mídias. Aborda, de forma realista a atual e a futura deman-
da por telesserviços e suporte técnico no ambiente de web contact 
center ou contact center 2.0. Define os sete pilares que formam as 
“células-tronco” da transição do atual modelo para o novo modelo 
de service cesk integrado ao contact center. O autor exorta que o ser-
vice desk deve realizar o papel de um contact center de serviços de 
suporte aos usuários de TIC. O livro explora de maneira didática e 
exemplificada os cinco macroprocessos do framework ITIL® V3, apli-
cando os conceitos, diretrizes e modelos ITIL® ao contexto de uma 
central de service desk corporativa. A abordagem tem DNA gerencial, 
porém, mergulha muitas vezes em algum aspecto operacional rele-
vante, integrando conceitos de outras práticas reconhecidas como 
CobiT e o padrão HDI para centro de suporte. Apresenta vários qua-
dros exemplificativos e descritivos de conceitos, objetivos, atividades, 
características e requisitos recomendados pela biblioteca ITIL® V3. 

Project Management Essentials
A Guide for IT Service and Technical 
Support Professionals
Autores: Wolk, Maurey
Editora: HDI
Páginas: 52
Idioma: Português
Valor Sugerido: 
US$ 19,95 (membros da HDI) 
e US$ 29,95 (não-membros)

O livro estabelece uma meta sim-
ples: “Prover um processo utilizá-
vel e estruturado que permitirá que 
você cumpra os objetivos reais do 
seu projeto.” A crescente importân-
cia da habilidade de gestão de processos como parte integrante 
do gerenciamento bem sucedido de um centro de suporte se tor-
nou mais evidente nos últimos anos. Nesse livro da série Focus, 
o processo é mostrado de forma clara e consciente. Maurey Wolk 
fornece o conhecimento e as ferramentas que você precisa, com 
base na metodologia do PMI (Project Management Institute), 
para assumir seu próximo projeto, confiante de que seus pro-
cessos são fundamentados nas melhores práticas e experiências.

O verdadeiro valor de TI – Como 
transformar TI de um Centro de 
Custos em um Centro de Valor e 
Competitividade
Autor: Hunter, Richard; 
Westerman, George
Editora: M.Books
Páginas: 248
Idioma: Português
Valor Sugerido: R$ 69,00
 
De acordo com os pesquisadores 
em TI e autores Richard Hunter e 
George Westerman, a questão não 
é o custo - é a comunicação. Resumindo, as empresas que conse-
guem comunicar eficazmente o valor de TI, conseguem criar mais 
valor para TI. Quando os executivos tornam o desempenho e as 
decisões de TI transparentes, todos conseguem entender melhor 
suas funções no uso e administração de TI. Baseado em uma pes-
quisa realizada pelo MIT (Massachusetts Institute of Technology) 
e pelo Gartner sobre as práticas de executivos de bem sucedidos, o 
livro descreve como os executivos conseguem superar as “armadi-
lhas do valor”, as quais, no passado, bloquearam sua efetividade. 
A publicação resume um processo pelo qual os executivos líderes 
têm transformado a percepção da equipe executiva sobre TI, de 
gerador de custo a criador de valor. Esse contundente livro é um 
guia obrigatório para os gerentes de TI, em todos os setores, que 
desejam aumentar seu impacto nos negócios, elevar sua influência 
na organização e reforçar suas carreiras.
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O IOS – InStItutO de OpOrtunIdade SOcIal –  
leva OpOrtunIdadeS para jOvenS de baIxa renda 
e peSSOaS cOm defIcIêncIa, fOrmandO talentOS 
para empreSaS de vISãO eStratégIca.

Com aulas intensivas de Administração e 
Tecnologia da Administração, os alunos do 
IOS são preparados como profissionais e 
cidadãos para as exigências do mercado de 
trabalho. Adquirem conhecimentos em:
• Negócios e softwares de erP;
• crM;
• autoMação coMercial ou folha de 

PagaMeNto.
Os alunos saem preparados para o mercado 
de trabalho.

Após formados, são contratados e reconhecidos 
por empresas de diversos segmentos, que 
agregam motivação e excelência à sua equipe 
de colaboradores, atendendo com sucesso a Lei 
de AprendizAgem e a Lei de CotAs e alcançando 
visibilidade social.

relacionamento@ios.org.br | (11) 2099-7232 

Conheça o IOS e saiba mais sobre os nossos programas de capacitação e inclusão profissional.

Não perca a oportunidade de somar novos talentos à sua empresa!
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Como possuir mão de obra qualificada em TI para aten-
der à demanda que será gerada pela exploração do pré-
sal, pela Copa do Mundo e pelas Olimpíadas de 2016? 

Essa é a pergunta que Leonardo Bottino, gerente de atendimen-
to a clientes da Petrobras, Christiano Vasconcellos, especialista 
em Tecnologia da Informação da Oi, Claudio Medeiros, CEO da 
Netcenter, e Fabio Brandão, chefe da divisão de atendimento e 
suporte em TI da Firjan, tentaram responder ao se reunirem em 
setembro, no complexo do Banco do Brasil, no Rio de Janeiro. 

Durante um debate promovido pelo HDI, os gestores che-
garam a um consenso: preparar o setor de Tecnologia da  
Informação (TI) para prestar serviços será um grande desafio, 
sobretudo devido ao aumento rápido de demanda proporcio-
nado por esses grandes acontecimentos. “Um dos primeiros 
passos para se adequar é fazer com que os gestores entendam 
que o foco da capacitação dos colaboradores tem que mudar. 
A TI, mais do que nunca, será uma prestadora de serviços 
e a capacidade de prestar um bom atendimento será cada 
vez mais importante. Disponibilizar treinamentos comporta-
mentais para as equipes que atendem pessoas de fora da área 
de TI está se tornando essencial”, afirmou Leonardo Bottino. 

“A capacitação técnica vai gradativamente perdendo seu 
posto de prioridade máxima quando se analisa as necessida-
des de habilidade dos analistas de TI que lidam diretamen-
te com o cliente, pois quanto mais jovem o analista, mais  
evidente a naturalidade em lidar com tecnologia. Então a 
questão da qualidade do atendimento proporcionado, in-
dependentemente da solução técnica, é o grande gap nessa 
área”, completou Claudio Medeiros, da Netcenter.

E em relação aos serviços básicos, como será o uso de tec-
nologias nos hotéis e flats que abrigarão os turistas para os 
eventos esportivos? “Temos deficiência em serviços básicos 
de suporte de TI a cliente dentro de hotéis e outros estabele-
cimentos que se propõem a oferecer serviços como Internet 
wireless. Será necessária a capacitação não só técnica, mas 
também na habilidade de prestação de serviços daqueles 
que atendem os clientes. Talvez parcerias de setores priva-
dos com o governo seja um caminho para preparar nossa 
mão de obra para atender os turistas”, disse Fabio Brandão.

Entretando, enquanto o domínio técnico da maioria dos 
candidatos às vagas de suporte de TI não for suficiente para 

ROADSHOW - RIO DE JANEIRO

GRANDES EVENTOS PREOCUPAM 
GESTORES DE TI DO RIO

atender os clientes, qual a solução? Formá-los em casa é 
a resposta. “A solução para os gestores de TI enfrentarem 
a falta de mão de obra qualificada é investir recursos da 
própria empresa na capacitação dos profissionais contra-
tados. A criação de verdadeiras universidades corporati-
vas será o caminho”, explicou Bottino. 

E que ações o governo poderia tomar para aju-
dar nosso setor?

“Aulas de informática nas escolas podem gerar bons frutos. 
Mas não da forma como são ministradas atualmente. Há de 
ocorrer uma mudança no conteúdo e na forma didática uti-
lizada, com foco nas necessidades do mercado corporativo. 
O governo deveria se aproximar das empresas, entender suas 
necessidades e, assim, preparar os alunos para a TI do mundo 
corporativo”, sugeriu Claudio Medeiros. 

Outra forma de o governo amenizar os efeitos da falta 
de geração natural de mão de obra qualificada é o ensi-
no de idiomas. A vinda de mais de 1,5 milhão de turistas 
estrangeiros nos dois eventos esportivos e a internaciona-
lização dos serviços de TI irão requisitar um alto nível de 
interação em inglês. “Hoje há uma dificuldade em encon-
trarmos profissionais de atendimento que saibam negociar 
em outro idioma, realmente se aprofundar no detalhe do 
incidente junto ao cliente, falar com fluência, de igual para 
igual”, explicou o executivo da Petrobras.
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E m um evento realizado em Curitiba, Helio Cor-
rea, CEO da Águas Ouro Fino, Alexandre Brus-
catto da TI da GVT, Felix Becker do Grupo Pa-

ranaense de Comunicação e Adriano Cagnini da CISS, 
debateram como o service desk pode trazer reais bene-
fícios para o negócio. 

“A primeira coisa que se tem que ter em mente é o 
impacto que um incidente traz para o negócio. Se o dis-
positivo móvel de um vendedor não funciona quando 
ele está frente a frente com o cliente, pode representar 
a perda do negócio. Esse tipo de impacto é que as pes-
soas de suporte de TI têm que compreender. Eu cheguei 
a perguntas às pessoas de TI: vocês já passaram um dia 
com profissionais do comercial para entender como eles 
atuam e o impacto que problemas de tecnologia podem 
trazer?”, indaga Helio Correa. 

O CEO da Águas Ouro Fino complementa: “o service 
desk tem que colocar o cliente em primeiro lugar. Enten-
do que tudo tenha que ter processos e procedimentos por 
trás, mas é importante levar em consideração as mudanças 
das necessidades do negócio e o impacto que uma eventu-
al ‘burocracia’ pode ter sobre o ele”.

Redução de custos no suporte
Os integrantes da mesa discurtiram o First Call Resolu-

tion (FCR) como um ótimo indicador sobre a eficiência do 

Qual o valor Que o servIce 
desk traz ao neGócIo?

ROADSHOW - CURITIBA

suporte e do custo da prestação desse serviço. Agora, qual 
o caminho para melhorar os índices de FCR? 

“O caminho é fazer com que o conhecimento dos 
técnicos mais especializados chegue aos analistas de 1º 
Nível. E como conseguir isso? Vejo a aviação como um 
grande modelo. Todos os procedimentos estão devida-
mente documentados. O treinamento também é um 
ponto bastante forte. Os novatos passam por muitas 
horas de treinamento assistido antes de realmente en-
trarem em operação. Esse modeloe deveria seguido pelo 
service desk”, defende Alexandre Bruscatto. 

“Na CISS fizemos a experiência de colocar um analista 
experiente ao lado de um novato e esse modelo se mos-
trou bastante produtivo no desenvolvimento dos ana-
listas recém contratados”, completa Adriano Cagnini, 
responsável pelo service desk da CISS. 

Outra forma de reduzir o custo do suporte prestado 
ao cliente é por meio do autoatendimento. Quanto 
mais automatizado for o processo de resolução das 
ocorrências dos clientes, menor se torna o custo do 
suporte. “Quando se pensa em reduzir custo, fala-se 
automaticamente em reduzir o contato humano do 
processo”, ressalta Helio. 

Melhoria da qualidade dos serviços prestados 
pelo service desk

Como imprimir uma cultura de serviços no service desk? 
A resposta pode estar no proc esso do recrutamento.

“Sabemos que é mais caro preparar alguém com perfil 
estritamente técnico para ser um bom prestador de ser-
viços, do que ensinar conhecimento técnico a pessoas 
que possuem soft skill em seu DNA”, revela Cagnini.

“Temos exemplos de profissionais extremamente capaci-
tados tecnicamente, que solucionavam os problemas dos 
clientes mais rapidamente que a maioria de seus compa-
nheiros de equipe, mas os resultados das pesquisas de sa-
tisfação respondidas pelos clientes não eram satisfatórias, 
e optamos por dispensá-los. Atualmente preferimos recru-
tar profissionais com pouquíssimo skill técnico e formá-lo 
dentro da empresa”, complementa.
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A CTIS revela como venceu prêmios e se tornou referência em seu mercado

Preparação de recursos humanos. Essa parece ser a pa-
lavra de ordem na CTIS, uma das maiores empresas 
prestadoras de serviços de TI do País. Tida como refe-

rência em gestão de pessoas na área de service desk, call cen-
ter e demais serviços de suporte a cliente, um dos segredos da 
empresa é ser o modelo de preparação de seus profissionais 
antes de entrarem efetivamente em operação. 

“Ao iniciar suas atividades na CTIS, o colaborador é 
convocado a participar de um ‘programa de integração’. 
Durante 8 horas iniciais os novos colaboradores conhe-
cem um pouco da história da empresa, suas normas, re-
gras e certificações. Também recebem orientações quanto 
a atender com qualidade e a postura correta no módulo 
de ergonomia. Tudo isso é ministrado por um profissional 
habilitado e especializado em treinamento. Finalizada essa 
etapa, o colaborador é capacitado nos sistemas e produ-
tos pelos quais será responsável e passa a desenvolver suas 
atividades na operação, onde, inicialmente, acompanha 
ligações de colaboradores mais antigos, para depois iniciar 

ExcElência no suportE:

o atendimento ao cliente, quando se sentir seguro para 
tal”, explica Adriana Paes, Gerente de Motivação e Desen-
volvimento de Pessoas - MDP da empresa.

Esse procedimento de treinamento inicial faz parte de um 
processo contínuo de capacitação dos colaboradores que 
atendem aos clientes da empresa. “A CTIS é uma empresa 
especializada em soluções de suporte remoto, e para nossa 
companhia esse assunto é tratado com seriedade. Temos 
uma equipe especializada em treinamento, que realiza um 
planejamento anual, elaborado até o final do mês de outu-
bro, que contempla as ações e treinamentos a serem realiza-
dos no ano subsequente. Esse material é estudado e validado 
pela gerência. Dessa forma, acreditamos na evolução do pro-
fissional”, revela Adriana.

De acordo com Luiz Arnaldo Cortez Gurgel, diretor de 
operações, a CTIS sempre investiu em capacitação profissio-
nal por acreditar que o desenvolvimento dos colaboradores 
é um dos quesitos primordiais para a realização de um bom 
trabalho e atingimento de resultados. A missão de gerir pes-
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caso dE sucEsso

soas dentro do Contact Center faz com que os programas de 
capacitação sejam idealizados, executados e bem sucedidos. 

Integração do RH com os gestores da área
A criação e aplicação de um modelo de preparação de no-

vos colaboradores e de melhoria contínua daqueles já pre-
sentes foi estabelecida através de uma forte integração entre 
o setor de Motivação e Desenvolvimento de Pessoas (MDP) 
e os gestores das operações. “O modelo aplicado em nossa 
companhia garante que o nosso MDP se integre à operação, 
permitindo elencar e vivenciar as necessidades operacio-
nais. Assim identificamos em conjunto os gaps e a capaci-
tação de nossos profissionais pode ser feita por completo” 
explica Marcelo Tavares, gerente de suporte da CTIS. 

“A excelência do nosso serviço começa na integração de 
cada setor com o departamento de MDP. As reuniões de aper-
feiçoamento dos processos são realizadas periodicamente. 
Nossa companhia se sustenta por meio de princípios básicos 
de qualificação profissional. A área de MDP trabalha em par-
ceria com os gestores operacionais. Eles são os responsáveis 
por sinalizar os mais diversos assuntos a serem trabalhados 
em suas equipes, sempre analisando detalhadamente cada 
caso. Assim, o crescimento das equipes é rapidamente per-
ceptível, pois elas se mantêm motivadas e apresentam resul-
tados espetaculares”, complementa Adriana.

Satisfação dos colaboradores
O HDI, em seu padrão para centros de suporte, apresenta 

como um de seus pilares de excelência a satisfação das pes-
soas. Esse conceito é bem forte dentro da CTIS, que possui 
programas contínuos de pesquisa de clima organizacional e 
ações como promover encontro com os pais de seus analistas 
dentro da empresa, a fim de mostrar a eles o bom ambiente, 
questões de perspectivas de carreira, entre os outros objetivos. 

“A CTIS se esforça para identificar os pontos fracos e fortes 
dos colaboradores individualmente. Buscamos desenvolver 
e motivar nossos colaboradores extraindo seus conhecimen-
tos e aperfeiçoando suas habilidades. Acreditamos que as-
sim formaremos uma equipe de sucesso”, revela Adriana. 

A relação direta entre a satisfação dos colaboradores e a 
qualidade do serviço prestado ao cliente é o motivador prin-
cipal para a manutenção de um bom ambiente empresarial. 
“Trabalhamos com metas de qualificação, sempre pensando 
na garantia da qualidade do atendimento e no bem estar 
de nossos colaboradores, pois, quando bem treinados, todos 
ganham: os nossos usuários e nossos colaboradores. Com 
esse fluxo de capacitação conseguimos manter a satisfação 
de nossos colaboradores e de nossos usuários” diz Marcelo.

Premiações
O pilar formado por preparação de novos profissionais, 

programa contínuo de capacitação e garantia de satisfação 
dos colaboradores, tem se mostrado bastante eficiente. Nos 
últimos dez anos, a CTIS venceu três prêmios promovidos 
pelo HDI. Em 2010, Naner Batista venceu o prêmio de me-
lhor analista de suporte do Brasil, enquanto na edição de 
2011, Marcelo Tavares foi eleito o melhor gerente de suporte 
e a operação que presta serviços para a Petrobras ficou com o 
troféu de melhor equipe externa de suporte do País. 

“Alguns motivos nos fizeram vencer esses prêmios, mas eu 
destacaria que, primeiramente, foi o respeito que temos pelas 
pessoas. Vislumbramos o crescimento profissional de todos os 
nossos colaboradores. O planejamento é um outro ponto de 
grande importância para a garantia de eficácia na busca dessas 
conquistas. A gestão de nossos processos, onde mapeamos e 
divulgamos para o conhecimento de todos os  envolvidos em 
sua execução, é o terceiro fator”, ressalta o gerente de suporte.

Receita contra a falta de mão de obra qualificada
E como garantir que a qualidade do seviço prestado seja 

consistente em casos de crescimento ou turnover, em um 
período em que há escassez de mão de obra qualificada? 
“Sentimos, de forma sazonalizada, em alguns períodos do 
ano o impacto da falta de mão de obra, mas posso afirmar 
que temos conseguido equilibrar a necessidade de contrata-
ção com um bom processo de recrutamento e seleção. Temos 
equibilibrado essa questão com boas práticas, e uma delas foi 
a parceria com escolas de formação profissional para garantir 
o direcionamento de profissionais e muito investimento em 
capacitação e treinamentos internos”, revela Marcelo. 

“A capacitação é a chave mestra para o sucesso de nossa com-
panhia, pois o treinamento direciona o crescimento profissio-
nal de nossos colaboradores e garante a adequação do objetivo 
pessoal com o objetivo global da companhia”, diz Marcelo. 

“Gerir pessoas é um desafio diário. O maior desafio é mantê-
las motivadas e satisfeitas com o trabalho que realizam, não 
relacionando a satisfação diretamente com a remuneração pela 
função que exercem, mas fazendo-as compreender a importân-
cia de cada uma no processo como um todo, para que também 
se sintam responsáveis pelo atingimento de bons resultados e 
para o alcance das metas estabelecidas. Com isso, temos um nú-
mero crescente de retenção de colaboradores, com profissionais 
que trabalham há mais de 11 anos na companhia e continuam 
exercendo suas funções com brilhantismo, sempre pensando 
na evolução da CTIS e no seu crescimento pessoal. Com profis-
sionais tão dedicados e envolvidos com a companhia, fica fácil 
alcançarmos níveis de excelência”, finaliza Gurgel.
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Sobre o autor
Valtomir Santos (Kid) - 20 anos de experiência nas 
áreas de infraestrutura de TI e Governança de TI, 
sendo 15 anos dedicados aos centros de suporte, 
modelagem de processos e implementação de 
melhores práticas. Pós-graduado em tecnologia 
da informação e certificado em metodologias de 
qualidades como o ITIL, COBIT e HDI. Gerenciou 
quatro grandes centros de suporte. Implementação 

na Cielo (antiga Visanet) do gerenciamento de problemas, expanção do service 
desk para outras áreas da Cia (serviços financeiros, RH e administração) 
utilizando as melhores práticas com redução financeira de até 50%.

Conselheiro do serViCe desk

Este artigo tem o objetivo de fazer com que você, 
que faz parte da comunidade de TI, reflita e enten-
da as razões e as oportunidades para se mudar um 

quadro histórico. Por que nós, dos centros de suporte, 
não conseguimos ser proativos na redução de quantida-
des de incidentes?

Na edição 2009 da pesquisa de melhores práticas, reali-
zada pelo HDI, foi formulada as seguintes perguntas: “Seu 
centro de suporte percebeu uma diminuição de incidentes e 
qual a principal razão para isso?”, veja o resultado:

A maioria dos entrevistados respondeu que não houve 
uma diminuição dos incidentes.

Vamos explorar as razões:
•	Legado	histórico	dos	profissionais	dos	centros	de	su-

porte	atuarem	somente	no	reativo?
•	Gerenciamento	 de	 problemas	 não	 consolidados	 ou	

sem	métricas	de	redução	de	incidentes?
•	Falta	 de	 mudança	 de	 visão	 dos	 gestores	 de	 service	

desk	na	atuação	proativa	de	incidentes?
•	Contrato	fechado	por	volumetria:	quanto	mais	inci-

dentes,	melhor?

As razões são infinitas, mas vale destacar a terceira delas, 
na qual percebo que os profissionais dos centros de suporte 
não possuem uma visão de sustentabilidade do service desk, 
ou seja, quanto menos incidentes:

•	menor	o	custo	de	infraestrutura;
•	maior	redução	de	impactos	negativos	nos	negócios;
•	mais	clientes	encantados;
•	maior	disponibilidade	dos	usuários;
•	mais	aumenta	o	foco	e	a	proatividade	da	entrega	dos	

serviços.

Existem diversas ferramentas e frameworks de mercado 
que apoiam os gestores na redução de incidentes. No entan-
to, ainda estamos na fase de muita teoria e pouca prática.

Gostaria de ser solidário com os diretores de TI e comparti-
lhar a sua indignação, em que o seu maior objetivo perante 
essa função é fazer com que a TI não pare, ou seja, os servi-
ços descritos em seu catálogo estejam em pleno funciona-
mento. Isso não é o que acontece!

Gastamos muito mais esforços para restabelecer o serviço 
do que para evitá-lo, e isso se torna vicioso em nossos cen-
tros de suporte.

Os profissionais de TI, historicamente, criam a expectati-
va, após o restabelecimento de um serviço, receberem elogios 
dos usuários, do chefe e serem coroados como o profissional 
do mês. Isso é passado! Na visão do usuário, restabelecer um 
serviço é obrigação. Atualmente, um centro de suporte dife-
renciado é aquele que atua com as suas áreas de TI (supor-
te, gerenciamento de problemas e outras) proativamente na 
recorrência e gerenciamento de eventos, fazendo com que o 
serviço esteja disponível e para que o serviço perceba uma 
fragilidade de quebra, através de ferramentas de monitoração, 
e surpreenda o usuário com uma visita inesperada. Ele ficará 
encantado em saber que, por exemplo, o centro de suporte 
estava monitorando o seu desktop e percebeu que faltava es-
paço em disco, devido à alta utilização de memória virtual, 
causando uma lentidão percebida em seu computador.

Nós, profissionais de TI, precisamos virar de vez este jogo, 
sairmos do reativo e partirmos agressivamente para o proa-
tivo e, para isso, faço uma analogia com a questão da utili-
zação do help desk X service desk onde houve uma grande 
adesão de profissionais que possuíam apenas skill técnico, 
passando para um skill de negócio, melhorando a sua atua-
ção no que diz respeito à avaliação do impacto no negócio.

Caso exista na sua empresa uma área de problemas, pro-
cure atuar fortemente com ela, com métricas factíveis e co-
brança diária dessas métricas. Caso não exista uma área de 
problemas, divida o seu time do centro de suporte em duas 
equipes: uma proativa e outra reativa e atuem nessas duas 
frentes, prestando contas dos resultados obtidos e fazendo o 
marketing do seu centro de suporte.
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Superando os obstáculos da falta de qualificação

Por Tiago Martinelli
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O mercado de carreiras dentro da Tecnologia da In-
formação vem crescendo cada vez mais. Segundo 
estimativas da consultoria IDC Brasil, o setor deve 

registrar expansão entre 10% e 12% em 2012 e, com isso, o 
número de vagas oferecidas no mercado de trabalho deve 
crescer. No entanto, a falta de mão de obra qualificada 
para atender essa evolução ainda é um problema enfrenta-
do diariamente pelos profissionais da área. Jussara Dutra, 
gerente de Desenvolvimento Humano e Organizacional 
da Senior Sistemas, uma das empresas brasileiras que for-
necem soluções para RH, afirma que a escassez de quali-
ficação é uma “realidade e um dos maiores desafios nos 
processos seletivos”.

Além da escassez de mão de obra, os gestores do setor en-
frentam, ainda, os altos índices de turnover e a constante 
guerra com a concorrência em busca dos melhores talen-
tos. Como, então, vencer tais barreiras de forma a reduzir o 
impacto dessa realidade? Qual deve ser a postura dos líde-
res do service desk para encontrar e reter talentos na cons-
tante busca pela manutenção de um serviço de qualidade?

Dentro de casa
Uma das principais consequências diretas dessa falta de 

profissionais qualificados é a disputa pelos poucos talentos 
existentes no mercado, por meio de melhores ofertas de 
oportunidades de atuação e de benefícios empregatícios. 
Por isso, atualmente, muitas empresas do setor receiam 
investir no treinamento dos profissionais da própria or-
ganização, com medo de que o profissional migre para a 
concorrência. A solução: práticas de retenção de talentos.

“Durante o processo seletivo observamos um despreparo 
que obriga o contratante a investir em uma formação após 
a contratação dos que demonstram mais desenvoltura no 
processo de avaliação”, completa Bertucci.

A Senior Sistemas, que investiu mais de R$ 1 milhão 
em capacitação dos colaboradores da empresa em 2010, 
oferece também uma série de benefícios para os profis-
sionais, tais como auxílio-alimentação, plano de saú-
de, programa de participação nos lucros, entre outros. 
“Trabalhamos com um plano de desenvolvimento e 
carreira, o que motiva o colaborador a buscar sua es-
pecialização e ascensão de acordo com sua atuação na 
empresa”, afirma Jussara Dutra.

A diretora de Relacionamento com o Cliente da PC Siste-
mas, empresa desenvolvedora de softwares para o merca-
do varejista, Adriana Mendes, ressalta também a necessi-
dade de deixar clara a importância do setor para o sucesso 
do negócio. “A união entre as áreas técnicas, onde o pro-
blema de um é problema de todos, em busca do motivo 
maior que é a satisfação do cliente, também proporciona 
o desejo de permanência desse profissional na atividade, 
minimizando o desgaste natural da área”, explica.

Todavia, a retenção dos talentos na empresa não depen-
de somente das ações cotidianas realizadas na empresa. 
A diminuição do turnover na área depende, em grande 
parte, da escolha pelo profissional mais adequado para a 
contratação. “Além do processo seletivo baseado na busca 
de competências, testes específicos e confirmação de refe-
rências desse profissional sempre que necessário, envolve-
mos os líderes da área para que possam também fazer sua 
leitura desse profissional e proporcionar uma escolha mais 
assertiva”, conta Adriana.

Caça aos talentos
Quando se pensa em qualquer área relacionada à tecno-

logia, a maioria das pessoas imagina que as habilidades 
técnicas sejam o principal motivo pelo qual um profis-
sional é contratado. No entanto, ao analisarmos mais de 
perto, vemos que não é bem assim que o processo fun-
ciona, principalmente nas áreas de relacionamento com o 
cliente, seja ele interno ou não.

O setor de service desk representa grande parte da 
imagem da TI perante o negócio. Sendo assim, o resul-
tado positivo é alcançado, principalmente, pelo bom 
atendimento dos analistas do setor, o que nem sempre 
está relacionado unicamente à resolução de problemas. 
De acordo com Elber Ribeiro, diretor adjunto de Mana-
ged Services da CPM Braxis, a bagagem técnica é pré-
requisito, porém, a habilidade de ouvir, compreender 
e se comunicar com o cliente são fundamentais em um 
suporte eficiente. “Os hard skills podem ser aprendidos 
com mais facilidade, os soft skills são habilidades rela-
cionadas ao DNA de cada indivíduo e ao meio que ele 
foi exposto. Acredito que treinamento possa ajustar os 
soft skills dos profissionais, desde que os elementos fun-
damentais estejam no candidato”, ressalta. 
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Além do soft skill, também chamado de coeficiente de 
inteligência emocional, outro ponto levado em conta 
na contratação é a vontade e o interesse dos candidatos 
pela vaga disponível. “O fator decisivo: na minha en-
trevista eu busco o verdadeiro ‘brilho nos olhos do can-
didato’ pelo trabalho que está sendo proposto”, revela 
Bertucci, da Serasa Experian.

Vale lembrar, que as habilidades técnicas também são 
extremamente necessárias. “Nos proporciona um profis-
sional mais antenado, mostra que está também engajado 
no seu investimento e qualificação, ou seja, não é um pro-
fissional estagnado”, afirma Adriana Mendes, da PC Siste-
mas. Além disso, a pró-atividade motiva a própria empresa 
para que invista na qualificação do profissional.

Turnover X Carreira
Justamente por ser uma área considerada, por mui-

tos, como trampolim, o setor de suporte apresenta ín-
dices de turnover muito altos, ou seja, a rotatividade 
de pessoal é frequente. O gerente da Telebank, Gilberto 
Blumenthal, trabalha com o setor de field support e 
afirma que o turnover é inerente a esse tipo de traba-
lho, pois os analistas realizam somente trabalhos ex-
ternos e ficam, durante todo o dia, rodando pela cida-
de e visitando clientes. “Entendemos que dois anos é 
um período adequado para o profissional amadurecer e 
procurar melhores condições, seja na própria empresa 
ou no mercado. Normalmente promovemos os profis-
sionais para o suporte interno, que tem melhores con-
dições de salários e outros benefícios”, afirma.

De acordo com Eduardo Bertucci, da Serasa Experian, 
a promoção de colaboradores do suporte para ouras 
áreas de TI não deve ser vista de forma negativa. “Isto 
deve ser encarado pelos gerentes de service desk como 
uma característica desta área e motivo de orgulho pelo 
preparo de futuros competentes profissionais em ou-
tras áreas”, defende. Na opinião dele, os gerentes de 
suporte devem encarar isso como um fato e como um 
desafio para continuar operando com qualidade. “Ou 
seja, alguns vão ser promovidos para outras áreas, ou-
tros seguirão carreira dentro do service desk de uma 
forma natural, de acordo com o dom e o sonho de cada 
um”, completa Bertucci.

É necessário que os gestores da área de suporte dei-
xem claro aos colaboradores o quanto a área pode enri-
quecer o futuro. “Além de ser importante para o depar-
tamento, mostramos que é uma área estratégica que, 

A mão do Governo

A qualificação profissional não acontece de uma 
hora para a outra. Segundo dados da Secretaria de 
Educação Profissional e Tecnológica (Setec), o custo 
para se construir uma unidade de uma escola téc-
nica profissionalizante é de cerca de R$ 7 milhões. 
Para 2012, o Ministério da Educação e Cultura 
(MEC) deve investir R$ 9 bilhões em Educação Pro-
fissional, destes, mais de R$ 1 bi serão destinados à 
bolsa formação do Programa Nacional de Acesso ao 
Ensino Técnico e ao Emprego (Pronatec), lançado 
no final de abril deste ano. “A meta do programa 
é atender oito milhões de brasileiros nos próximos 
quatro anos com cursos técnicos e de qualificação 
profissional, além de bolsas e financiamento estu-
dantil”, afirma Eliezer Pacheco, Secretário de Educa-
ção Profissional e Tecnológica do MEC.

O programa prevê que os alunos da rede pública re-
alizem um curso técnico no contraturno escolar. Além 
dos alunos, o projeto irá beneficiar trabalhadores que 
recebem seguro desemprego e beneficiários de progra-
mas sociais, como o Bolsa Família, pois também pode-
rão fazer cursos de qualificação profissional.

De acordo com o secretário, a educação profissio-
nal deve ser articulada com a escolarização dentro 
de um projeto de desenvolvimento inclusivo, de-
mocrático e soberano. “O Pronatec é uma união de 
esforços, onde todos têm que fazer a sua parte. É o 
enfrentamento da falta de mão de obra qualificada, 
mas também a busca pela qualidade da educação.”

A executiva Adriana Mendes, da PC Sistemas, vai 
além e acredita em uma parceria direta entre em-
presas e instituições de ensino. “Entendo como uma 
evolução a união das instituições de ensino com as 
empresas para que possam ter conteúdo mais próxi-
mo da realidade do mercado”, explica.

Eduardo Bertucci, da Serasa Experian completa: 
“Uma formação em nível técnico especializada para 
o trabalho no suporte técnico, que tenha qualidade 
reconhecida pelas empresas e que divulgue que exis-
te uma carreira nesta área e, portanto, não é necessa-
riamente uma etapa para conquistar oportunidades 
em outras áreas de TI, seria um grande avanço na 
geração de pessoal e serviços de maior qualidade.”

CaPa
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de fato, proporciona uma carreira promissora”, afirma 
Adriana, da PC Sistemas.

Entretanto é importante ressaltar que o turnover é, 
sim, negativo para a empresa, pois dificulta a manu-
tenção do padrão de qualidade que garante o destaque 
no mercado de trabalho. Mas não é só isso. O cola-
borador também sofre ao desistir da vaga, pois pode 

abrir mão de crescimento e reconhecimento dentro da 
empresa. “Essa prática impede a evolução porque difi-
culta o reconhecimento do profissional devido à curta 
permanência na empresa e reduz a capacidade de man-
ter os níveis de serviço contratados”, explica o gerente 
da Serasa Experian.

No entanto, vale reconhecer os profissionais que en-
caram o setor como uma oportunidade de carreira e 
mantê-los motivados. “Acredito naquela frase ‘Líder é 
aquele que tem seguidores’. Temos que ser um exemplo 
a ser seguido. Ninguém deve ser retido artificialmente”, 
afirma o gerente da Serasa Experian.

Fora do País
Uma das evoluções atuais do setor de service desk é a 

internacionalização de serviços. O Brasil vem seguindo o 
mesmo caminho de outros países muldialmente reconhe-
cidos pela sua mão de obra, como, por exemplo, a Índia.

Muitas empresas estrangeiras têm buscado no Brasil pres-
tadoras de serviço para atender sua demanda. O principal 
resultado dessa tendência é a necessidade, cada vez maior, 
de mão de obra qualificada, além do aumento na quantida-
de de vagas para a entrada no mercado de trabalho. Com a 
internacionalização dos serviços de TI, a mão de obra qua-
lificada se torna cada vez mais escassa.

Com o crescimento da exportação de serviços é im-
portante ressaltar, também, a importância da dedicação 
ao estudo de outros idiomas. Segundo Elber Ribeiro, da 
CPM Braxis, a falta de qualificação do idioma inglês 
tem sido motivo frequente de recusa de candidatos. “O 
inglês básico não é suficiente e o avançado/fluente é 
mais comum em candidatos que tenham tido experiên-
cia no exterior, o que limita bastante a disponibilidade 
de mão de obra.”

Na visão do executivo da Serasa Experian, Eduardo 
Bertucci, ainda são muitos os obstáculos a serem su-
perados. “Competir no mercado internacional requer 
um padrão de excelência superior, administração com-
petente e preços competitivos. Com relação aos pro-
fissionais, o aumento da procura pelos qualificados e 
que dominam outros idiomas é um fator limitante por 
que esta formação é cara e requer alto tempo de inves-
timento”, ressalta. Do outro lado da moeda, a inter-
nacionalização da mão de obra, ao exigir maior quali-
ficação, influi diretamente na qualidade dos serviços 
prestados dentro do P aís.

CaPa





28    SupportWorld Brasil    SETEMBRO / OUTUBRO  2011       

Ídolos

Escrevi, no artigo anterior, da edição de julho/agosto 
de 2011, sobre o movimento denominado consume-
rization. Uma expressão nova e que define algo re-

cente em nosso mercado de TI: a tecnologia acessível e que 
permite aos nossos usuários comprá-la para uso pessoal e 
depois, habituados a ela, trazê-la ao ambiente profissional, 
causando transtornos (em especial de controle e segurança) 
aos gestores de infraestrutura e suporte.

Acontece que isso não é algo novo. Em especial para antro-
pólogos, sociólogos e estudantes de História. É um movimen-
to comumente conhecido como miscigenação, hibridismo 
cultural e outros termos nos quais determinados usos e costu-
mes são invadidos por outros. É a religião africana que apor-
tou na Bahia, as expressões platinas no estado do Rio Grande 
do Sul e uma série de costumes estrangeiros que foram inse-
ridos no Brasil (você come sushi ou yakisoba?). Não dá para 
evitar. Não dá para controlar. O melhor é acompanhar.

Agora quero comentar outro aspecto muito comum entre 
os seres humanos: a formação de ídolos. Moisés já reclama-
va disso lá na Bíblia, quando desceu com as tábuas da lei e 
encontrou o povo hebreu adorando a um bezerro de ouro. A 
própria Igreja Católica, percebendo tais necessidades huma-
nas, erigiu santos padroeiros para direcionar as rezas de indi-
víduos pagãos que, anteriormente, oravam a outros deuses.

Uma das explicações é que o ser humano deseja se identi-
ficar com algo ou com alguém. 

Por Roberto Cohen

Um jogador de futebol corta os cabelos de maneira esquisi-
ta e, na semana seguinte, a meninada toda está com um corte 
similar. Alguém famoso lança uma nova maneira de adminis-
trar empresas e logo encontramos no mercado centenas de 
consultores buscando se habilitar na nova metodologia.

A biblioteca ITIL
Chegamos à ITIL. Hoje, existem inúmeros sacerdotes espe-

cializados em dizer a forma como as coisas devem funcionar 
para que sejam compatíveis com os releases da biblioteca. Uau, 
o que importa agora não é mais rezar com devoção, mas como 
rezar adequadamente conforme os evangelhos canônicos.

Não estou fazendo uma crítica à Igreja Católica ou mesmo 
à ITIL. Ambas têm seus valores essenciais. O que contesto 
é o nível de devoção que despreza o raciocínio lógico so-
bre o conteúdo expresso. Aqui mesmo, nos pampas sul-rio-
grandenses, há mais de 60 anos, dois gaúchos recuperaram 
nossa cultura rural e criaram o Movimento Tradicionalista 
Gaúcho. Hoje, parte da juventude urbana toma chimarrão, 
por exemplo. Mas há sempre quem queira dizer o que é cer-
to e errado, criando cartilhas e cursos dogmáticos sobre o 
assunto (exemplo: o lenço gauchesco deve estar para dentro 
ou para fora do colarinho da camisa?).

Noutro dia, um colega me escreveu perguntando se meus 
livros tem base na versão 2 ou 3 do ITIL. Encabulado, decla-
rei que não sabia, pois ambos os (meus) livros resumem um 

A IdoLATrIA nA TI...

ou não?
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arcabouço de conhecimentos adquiridos ao longo do tempo 
e que não foram (ainda) devidamente “encaixados” ou “ro-
tulados” dentro das versões da ITIL. 

Cristianismo e o livre-arbítrio 
Dando sequência ao estudo da história, foram os escritores 

São Tomás e Santo Agostinho que fortaleceram a ideia do 
livre-arbítrio. Antes, na Grécia e Roma Antiga, os destinos 
estavam pré-definidos e os valores da sociedade eram os da 
aristocracia. Agora, cada um faz o que quer, mas assume suas 
consequências e responsabilidades. E vai para o céu ou não, 
dependendo de seus próprios atos e não das Moiras (aquelas 
moças que definiam o destino de cada um na mitologia).

Convoco você, leitor, a um exercício: se está em busca de 
mais um ídolo ou a fim de pensar. Na versão 3 da ITIL, livro 4 
(Service Operation), encontramos o tópico “4.2.5.9 Incident 
Closure”. Ele sugere práticas para o fechamento do incidente. 
Uma delas é que “algumas organizações” encerrem o incidente 
(ou todos) no período de dois dias úteis após o convite para 
o usuário se manifestar. Apesar da deixa oportunizada pelos 
autores, de onde saiu o valor de “dois dias úteis”? É um nú-
mero totalmente aleatório e que, por si só, nem deveria ser 
publicado. 

Norte-americanos são diferentes de japoneses, que são di-
ferentes de brasileiros. Um banco comercial é diferente de 
um banco de empréstimos pessoais, que é diferente de um 

banco de investimentos e que é diferente de uma corretora 
de valores. E todos os estabelecimentos são do ramo financei-
ro, para não alargar muito o leque.

Resumindo, vou logo explicando aonde quero chegar: apro-
veite ao máximo o que o cristianismo e a ITIL têm a oferecer a 
você. Independente de ser ateu, judeu, muçulmano ou que pre-
fira outro framework ou metodologia como Cobit, Six Sigma, 
etc. Tudo tem seu valor e você consegue extrair algo de bom. 

Mas não abra mão de seu livre-arbítrio. Não adore ídolos 
sem questionar seus valores. Não siga o flautista de Hamelin 
sem avaliar seu rumo, pois no final de tudo, é o seu próprio 
destino que está em jogo.

E por fim, para crescer em sua carreira profissional dentro 
da TI, uma dica pra lá de preciosa: estude história.
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Por Ricardo Mansur

A primeira edição da revista SupportWorld Brasil (Julho/
Agosto 2011) inaugurou, com enorme elegância, a espi-
ral positiva do crescimento do conhecimento lucrativo 

da nova era, que estamos tendo o privilegio de vivenciar de cor-
po e alma. Logo na Matéria de Capa, aparece a questão do bom 
atendimento, que é seguida pelo importante posicionamento 
do esquecimento do setor de serviços de TI no pacote Brasil 
Maior, do Governo Federal. Depois, avança para dois temas in-
timamente relacionados: consumerization e o Big Bang da TI.

Se o artigo “e o setor de serviços?” destaca que a Tecnologia 
de Informações (TI) refere-se, cada vez mais, a serviços e não 
à tecnologia (ver iTaaS – IT as a Service, Governança Avança-
da de TI na Prática, Ricardo Mansur, para maiores detalhes), 

TI SocIal 
A centrAl de serviços tem cliente, 
usuário ou colAborAdor?

 ©
 s

de
co

re
t

o artigo “o que o CIO espera do service desk: excelência em 
serviços”  destaca a questão do atendimento prestado e o fator 
“percepção”. O diretor de serviços de TI da Algar Tecnologia, 
Carlos Mauricio Ferreira, destacou que a eficiência operacio-
nal e a satisfação dos usuários caminham de mãos dadas.

Isso significa que o jogo do poder precisa ser entendido de 
forma correta e que é necessário perceber com clareza se o ser-
vice desk tem cliente, usuário ou colaborador. Tanto o artigo 
“Consumerization – Cabo de guerra entre a equipe e a em-
presa”, quanto “O Big Bang da TI” ividenciam que as forças 
do jogo de poder estão em movimentação e oportunidades 
importantes serão geradas ao mesmo tempo em que ameaças 
poderosas subirão para a superfície.
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ESPEcIal – Parte I
nha como usuários. O frequentador só pode escolher os pro-
dutos oferecidos no cardápio, ou seja, ele não é visto como um 
cliente que pode escolher o que, quando e como vai comprar e 
pagar. O frequentador que entra em um estabelecimento des-
ses achando que tudo pode e se dirige a cozinha, palpitando 
sobre o preparo do prato que pediu e pelo qual irá pagar pode 
tudo. Contudo, ele é imediatamente convidado a retornar para 
o seu lugar. A ordem de “despejo”, dada pelo chef de cozinha, 
vem acompanhada da frase: “Na cozinha, mando eu.” Tanto o 
proprietário como o chef olham para o frequentador como um 
usuário que vai provar a experiência da refeição, com a alimen-
tação, climatização, iluminação, etc., oferecida pelo restaurante.

É por isso que o frequentador não compara o valor da conta 
com o quilo da carne, da batata, do alface, do arroz, do tomate, 
etc. Existe, claro, reconhecimento que muito valor agregado 
foi adicionado em cada um dos componentes e processos uti-
lizados. Os usuários só fazem comparações de acordo com a 
experiência percebida. Componentes, tecnologias e processos 
simplesmente não interessam aos usuários neste contexto.

O segundo motivo está relacionado com o objetivo do usu-
ário na cozinha. Ele não está interessado em participar ou 
definir a tecnologia e processos utilizados. O usuário quer 
apenas saciar a sua curiosidade sobre como a mágica acon-
tece. O frequentador, reconhecidamente, troca uma parte do 
seu poder de cliente para virar um usuário e experimentar as 
sensações que o chef quer que ele vivencie. Ele faz isso porque 
confia que o restaurante é capaz de oferecer um nível de sa-
tisfação que ele mesmo, com toda a tecnologia e processos à 
disposição, não é capaz de criar (não tem tempo ou interesse 
em desempenhar esse papel).

O livro, “O Verdadeiro Valor de TI”, de Richard Hunter e 
George Westerman, é muito claro e enfático nas páginas 55 e 
56, quando afirma que: 

 I - “O que os executivos basicamente querem de TI não é 
o seu alinhamento, nem serem tratados como clientes”;

II - “Assim sendo, chamar os negócios de ‘clientes’ simples-
mente transmite a ideia de que TI não é parte da empresa. Isto 
coloca a organização de TI como um fornecedor, o que tem 
conotações indesejáveis”;

 III - “Os fornecedores também requerem supervisão; um 
cliente deve ficar sempre em cima de um fornecedor para ga-
rantir que este entregará o que foi pedido. Na mente de mui-
tas pessoas, um fornecedor – mesmo o mais confiável – não é, 
e nunca será, um colega ou companheiro.”

O livro “The official introduction to the ITIL Service Lifecycle”, 
da OGC (Office of Government Commerce, da Inglaterra) define 
serviço como: “um meio de entregar valor aos clientes, facilitan-
do resultados que eles querem alcançar sem a posse dos custos 
e riscos específicos” e o “ITIL® V3 Glossary v01, 30 May 2007 
Acceptance to Acceptance” esclarece que o termo “cliente” uti-
lizado é definido como: “alguém que compra bens ou serviços. 
O cliente de um provedor de serviços de TI é a pessoa ou grupo 
que define e aprova as metas de nível de serviço. O termo clien-
tes também é informalmente usado para significar usuários. Por 
exemplo: ‘esta é uma Organização focada no Cliente’.”

Ou seja, existem duas fontes de enorme renome internacional 
que concordam que o conceito “cliente” deve ser eliminado do 
relacionamento entre o service desk e o “negócio”. Existem, na 
prática, dois grandes motivos para que tantos autores nacionais 
e internacionais rejeitem o relacionamento entre TI e negócio 
no formato fornecedor e cliente.

O primeiro motivo é mais bem enten-
dido quando é avaliado o negócio de 
um restaurante. Na cidade de São Paulo, 
existem vários restaurantes considerados 
como triplo “A”, com idade média acima 
dos cinquenta anos e resultados espeta-
culares de caixa e negócio. São estabele-
cimentos onde a permanência média do 
chef de cozinha é maior do que 15 anos 
e a equipe mantém, em muitos casos, 
formação com membros do time origi-
nal. Não existem dúvidas de que são ne-
gócios de alta rentabilidade, que pagam 
bons salários, com colaboradores felizes e 
elevada sustentabilidade de longo prazo.

Os frequentadores habituais ou even-
tuais desses estabelecimentos são vistos 
pelo “restaurateur” e pelo chef de cozi-
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ESPEcIal – Parte I

No caso do service desk e da organização de Tecnologia de In-
formações, o comportamento é similar. O “negócio” não quer 
ser tratado como cliente porque o foco é vivenciar experiên-
cias. Ele pode até ter curiosidades sobre a tecnologia e proces-
sos, mas ele não quer e nem tem tempo para definir e escolher. 
O negócio quer que os especialistas façam as escolhas, geren-
ciem os riscos e assumam responsabilidades. O real interesse 
do usuário está na dimensão das funcionalidades e facilidades 
dos serviços. Como a mágica vai acontecer, simplesmente não 
importa. Esse é o motivo pelo qual os autores Richard Hunter 
e George Westerman foram tão enfáticos na questão de que o 
“negócio” não quer ser cliente de TI e do service desk.

O fenômeno consumerization, conhecido também como 
TI invisível ou TI clandestina está sendo a válvula de escape 
para o inadequado tratamento do usuário como cliente. O 
crescimento do “as a service” (como um serviço, em tradução 
livre) e da nuvem vem acontecendo em velocidade espantosa, 
porque, tal qual o frequentador do restaurante que compara a 
experiência vivenciada desconsiderando as tecnologias, pro-
cessos e componentes, o usuário de TI também quer trabalhar 

nesta dimensão. A grande vantagem apresentada pelo modelo 
“como um serviço” é que o usuário encontra um vendedor 
que fala a sua língua. Ele fala de funcionalidades e facilidades 
para gerenciar o estoque, recebimentos, compras, etc. As con-
versas técnicas giram em torno do nível de serviço, tempo de 
resposta e disponibilidade da experiência oferecida.

Essa autêntica implosão do modelo de gestão atual é re-
sultado da insistência dos profissionais de TI em falar sobre 
tecnologias e produtos. Ainda é comum encontrar o acesso à 
rede como um serviço de TI. A falta de resposta fez o usuário 
ir ao mercado e alavancar o “as a S”. O insistente tratamento 
do usuário como cliente está afastando, cada vez mais, a TI do 
negócio. A integração exige o modelo de experiência.     
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e trabalhar duro para chegar lá

As dificuldades são diárias. Nosso mercado é muito 
dinâmico e competitivo. Temos que nos reinventar 
constantemente, senão ficamos para trás.” É assim 

que o personagem desta edição, da seção Carreira, Rodrigo 
Coelho, classifica as dificuldades que teve desde o início de 
sua trajetória no setor de service desk e field support. Atu-
almente, ele é Gerente Executivo de Serviços Gereciados da 
Algar Tecnologia, empresa que atua há 12 anos, oferecendo 
soluções em tecnologia para processos de negócios. Quando 
questionado, descreve-se como profissional arrojado, criati-
vo, empreendedor e extremamente engajado no que faz.  

Por traz de toda trajetória de conquistas existe uma his-
tória de sucesso. No caso de Rodrigo, os estudos e cursos re-
alizados ao longo de sua vida serviram de alicerce para sua 
atual posição. Formado em Engenharia Elétrica pela Univer-
sidade Federal de Uberlândia, buscou seu MBA Internacional 
em Marketing pela Fundação Getúlio Vargas. Nesse caso, o 
curso de extensão foi realizado nos Estados Unidos, na Ohio 
University (College of Business). “Além da formação acadê-
mica, sempre foquei muito nas certificações reconhecidas 
pelo mercado”, explica Rodrigo. 

Uma de suas conquistas foi em 2005, quando foi certifi-
cado pelo HDI com o HDA (Help Desk Analist). Dois anos 
depois, cursou o HDM (Help Desk Manager) e recentemente 
o SCD  (Support Center Director), também do HDI. Além 
disso, Rodrigo acrescenta em seu vasto portfólio a especiali-
zação em biblioteca ITIL. No ano passado, obteve a certifica-
ção ITIL Master e neste ano se tornou ITIL Expert.

Muitos leitores devem se perguntar quais conquistas podem 
ser alcançadas com tanto estudo e dedicação! Rodrigo enfati-
za: “Minha graduação acadêmica me permitiu almejar cargos 
mais elevados na empresa que trabalho atualmente e minha 
especialização no HDI e na ITIL foram essenciais no meu de-
senvolvimento como um profissional de TI. Considero-me 
um profissional jovem, mas minha bagagem aliada à cons-

Sonhar alto 
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carreIra

tante necessidade de aperfeiçoamento teórico me permitiram 
chegar onde estou de uma forma mais rápida e consistente.”

Início
Muitas pessoas, seja lá qual for a sua profissão, acabam por 

trilhar caminhos diferentes daqueles sonhados na adolescên-
cia. As escolhas se tornam difíceis e, muitas vezes, aquele futu-
ro tão sonhado acaba ficando para segundo plano. Para o nos-
so personagem, foi no quinto ano de engenharia que o sonho 
de se tornar um profissional de TI (naquela época se falava 
profissional da área de computação) já estava mais claro. Seu 
primeiro estágio foi na Algar, em um help desk para provedor 
de Internet regional. “Na época, atendíamos suporte a Inter-
nets discadas, ISDN´s, e banda larga a cabo. Era o início da 
popularização da Internet no Brasil. De lá para cá, sempre tra-
balhei com TI. Fui técnico de nível 1, nível 2, líder técnico, su-
pervisor, gerente, gerente de produtos, vendedor, pré-vendas e 
hoje respondo pelo negócio de Serviços Gerenciados de TI da 
Algar Tecnologia”, relata Rodrigo. Completados nove anos no 
Grupo Algar em 2011, ele lembra que também participou de 
empresas júnior montadas na época de faculdade. Mas foi na 
Algar, que teve sua primeira carteira assinada.

No caso de Rodrigo, a vivência como atendente de service 
desk trouxe resultados positivos para sua carreira. Ele utili-
za os conhecimentos adquiridos na época para o seu dia a 
dia e ainda afirma: “O service desk trouxe a experiência real, 
empírica, que me possibilita discutir ombro a ombro com os 
técnicos que trabalham comigo. Como meu curso era inte-
gral, vivi experiências de trabalhar em todos os horários, in-
clusive de madrugada (por seis meses). A gente era feliz e não 
sabia (risos). Mas fiz amizades que duram até hoje, aprendi a 
entender os usuários de TI (até então um inimigo) e, o prin-
cipal, aprendi a me virar em todo tipo de situação. Isso para 
mim foi uma vivência impagável.” 

Profissional
Foi em 2005 e 2006 que Rodrigo teve a oportunidade de tra-

balhar na construção do negócio de service desk da Algar Tec-
nologia. Para ele, uma grande felicidade. Era o início da ITIL 
no Brasil. Atuou em projetos diversos, tais como aquisição de 
ferramentas, desenho e implatação dos processos ITIL, forma-
tação do produtos, pré-vendas, vendas e gerência de projetos 
e, é claro, forte base na operação. “A Algar tem sido uma esco-
la de negócios para mim e, assim como a empresa tem evolu-
ído em serviços de TI, acompanhei a evolução nesses últimos 
anos em um ambiente dinâmico e em franca expansão. Sou 

muito feliz de ter vivido tudo isso e muito grato à minha em-
presa pelas oportunidades que me foram dadas”.

O convite para trabalhar na área de negócios aconteceu 
naturalmente. Em 2009, a empresa ganhou vários projetos 
do governo e, na ocasião, Rodrigo foi convidado a gerenciar 
a operação regional de Brasília. No ano seguinte, foi convi-
dado a gerenciar a nova linha de negócios de serviços geren-
ciados, com quase mil colaboradores.

Muitas vezes as características pessoais auxiliam nos resulta-
dos do sucesso. Rodrigo crê fielmente nessa ligação. “Acredito 
muito no meu arrojo e criatividade. Porém nos últimos anos, 
especialmente neste, tenho desenvolvido muito meu lado 
perseverante e resiliente, pois não é fácil vencer em um mer-
cado tão feroz como o nosso. Aqui devo muito à minha atual 
diretora, que tem me ajudado muito nesse desenvolvimento.” 

Futuro
Como não pensar no futuro quando se venceu tantos desa-

fios? Em dez anos, Rodrigo pretende ser dono ou presidente 
da empresa em que estiver. “Temos que sonhar alto e tra-
balhar duro para chegar lá.” Para aqueles que estão come-
çando, principalmente para as gerações que estão chegando, 
ele deixa o seguinte recado: “Não somos donos da verdade 
e nunca seremos. Respeitem o trabalho dos que têm mais 
experiência, pois avaliam mais as variáveis das aparentes que 
enxergamos. Estudem, perseverem e trabalhem duro. Em al-
gum momento, e normalmente vem antes do que esperamos 
ou estamos prontos, você é recompensado.” 
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a troca de experiências!

por Cintia Caputto
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A comunicação como chave para a otimização do service desk

Em setembro o HDI Brasil organizou, no Rio de Janei-
ro, mais uma edição do curso Support Center Manager 
(HDI-SCM), que abordou conteúdos voltados para os 

gestores de suporte.
Em uma conversa durante o coffee-break com um dos alunos, 

gerente de uma empresa do ramo de telecomunicações, me dis-
se como é ótima a sensação de se sentir “normal” quando as 
pessoas ao seu redor falam a sua língua, entendem e comparti-
lham problemas comuns, e tentam, juntas, encontrar possíveis 
soluções. Após os três dias de curso fiquei pensando na frase 
daquele profissional, e me dei conta de como é importante 
para os profissionais do nosso setor terem chances como a que 
pudemos proporcionar em nosso treinamento, promovendo, 

muitas vezes de forma inconsciente, o amadurecimento e o de-
senvolvimento do setor de serviços de suporte de TI brasileiro.

Por outro lado, em muitos projetos de assessoria e auditoria, 
ou até em treinamentos, não é incomum ouvir profissionais 
dizerem: “A minha empresa é diferente. Aqui as coisas aconte-
cem de uma forma diferente do mercado”. Quando comparo 
esse tipo de pensamento com o do profissional que afirmou ser 
de grande valia a oportunidade de compartilhar experiências, 
como mencionei acima, concluo que os problemas das empre-
sas são, muitas vezes, comuns, mas a postura da maioria dos 
gestores de suporte é se prender exclusivamente a experiência 
de sua rotina diária, achando seu universo único. Com isso, 
não procuram trocar informações com seus pares de mercado 

por Cíntia Caputto
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hdi na estrada
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e ficam com uma visão míope de que as operações de suporte 
de TI de suas empresas são únicas e exclusivas.

Nosso setor de serviços/atendimento técnico é algo relativa-
mente novo se comparado com as atuações de departamentos 
tradicionais como: comercial, marketing ou financeiro. Estes 
são estudados há muitas décadas e possuem melhores ou boas 
práticas consolidadas e comprovadamente aplicadas em mui-
tas empresas. Com certeza essa evolução nesses setores só foi 
possível porque as pessoas interagiram e trocaram experiências 
sobre problemas e soluções encontradas, dando origem às mui-
tas teorias criadas e aplicadas nas organizações. Nós, do setor 
de serviços de suporte, estamos em um processo de construção 
e evolução de práticas que integrem definitivamente o Geren-
ciamento de Serviços de TI (ITSM) ao negócio. Então, por que 
não se reunir com outros gestores de fornecedores, clientes ou 
até concorrentes para debater problemas comuns ou ações de 
evolução?

No HDI Conference 2011, o evento anual do HDI USA, reali-
zado em Las Vegas, percebi o quanto o momento “networking” 
é valorizado entre os diversos profissionais de TI. O que pode-
mos chamar de o “Momentum de TI”, no qual os profissionais 
podem realmente trocar experiências e conhecimento. Muitos 
vão ao evento há anos e, além de todas as palestras que assis-
tem durante a conferência, com alto valor agregado as opera-
ções, atingiram um nível tal de maturidade que afirmam que 
a HDI Conference acrescenta ainda mais pela oportunidade 
do convívio com os profissionais de TI de setores variados da 
indústria.  Eles valorizam muito o networking e principalmen-
te a possibilidade de contribuir com a melhoria continua dos 
processos, independentemente da indústria beneficiada. Basta 
ver, por exemplo, os fóruns de debates do uso e aplicação do 
ITSM no mercado americano. Impressiona-me a adesão. Na 
minha opinião, um diferencial que contribui muito para o de-
senvolvimento do mercado.

Então por que não fazermos o mesmo? Por que não criarmos 
grupos regionais de discussão e debates de melhoras e boas 
práticas do setor de serviços de suporte de TI, aprendendo e 
contribuindo no desenvolvimento da nossa indústria?

Por que não tirarmos nossas cabeças das urgências operacio-
nais? Por que não parar e pensar estrategicamente com pro-
fissionais que eventualmente tenham conselhos e algum tipo 
de contribuição na solução de um problema ou uma melhoria 
de processo que possa beneficiar a o profissional e a empresa?

Pensando de forma menos romântica e mais prática: como 
você sabe se seu suporte está indo bem ou mal? Como estão 
seus indicadores? Você tem analisado ou conversado sobre in-
dicadores de outras empresas do seu segmento para saber se 
você está sendo tão eficiente quanto julga ser? Você está sa-

tisfeito após ter feito um “Benchmarking” que, não surpreen-
dentemente, lhe trouxe a informação que estando na média 
de mercado nada precisa ser feito?

Enfim, conclusões como essas só podem ser obtidas se você 
olhar para fora do mundo de sua empresa. Participe de fó-
runs, cursos e eventos do setor. Você vai perceber que tem 
uma imensidão de oportunidades e conhecimentos lá fora 
que podem contribuir para sua evolução como profissional e 
com a eficácia da sua empresa. Pratique o networking e ajude 
a desenvolver nossa indústria!
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Por Malcolm Fry

ITSM
O motor que mantém o 

mundo girando
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É hora de levantar, o alarme da minha agenda on-line 
acabou de tocar. Primeiramente, acesso um website 
que mostra as condições do trânsito. Sem trânsito? 

Ótimo. Será que há algum aniversário que eu deva lembrar? 
Sim, o aniversário da Myra é amanhã e pretendo enviar a 
ela um cartão on-line por e-mail. Entro no site de educação 
alimentar para verificar o que me é recomendado para o café 
da manhã. Após a ótima refeição matinal, vou fazer o check-
in on-line na companhia aérea e no hotel, além de alugar 
um carro para minha viagem mais tarde. Faço o download 
dos dados do meu check-in para o meu smartphone e evito 
impressões em papel, agindo de forma sustentável. Meu voo 
é internacional, verifico detalhadamente minha documenta-
ção e agora já posso ler a versão on-line do meu jornal e dar 
uma olhada nas redes sociais.

Chego ao trabalho em 30 segundos, apenas atravessando 
a cozinha e chegando ao meu escritório, em casa. Trabalho 
três dias da semana em casa. Primeiro de tudo, verifico meus 
e-mails corporativos. Há “toneladas deles”, mas nada urgen-
te. No entanto, percebo que tenho uma reunião virtual e 
um webinar (seminário via web) marcados para o período 
da manhã. Trabalho finalizado. O webinar foi interessante 
e a reunião virtual teve a presença de pessoas de 17 países. 
Posteriormente eu recebo uma ligação urgente do outro lado 
do mundo. Ainda bem que utilizamos telefone via Internet, 
senão essa ligação custaria uma fortuna. Hora de verificar no-
vamente o status do trânsito. Os status dos voos foram bai-
xados em meu smartphone, nenhum atraso. Então, preparo-
me para ir ao aeroporto. Em meu carro, configuro o GPS no 
meu smartphone e parto em direção ao aeroporto. Sorte que 
utilizei o GPS no meu smartphone. Houve um acidente no 
caminho, mas o sistema me indicou uma rota alternativa. 

Cheguei à região do aeroporto antes do previsto, então 
busco em meu GPS uma indicação de restaurante. Selecio-
no um estabelecimento da lista e meu smartphone reserva 
uma mesa e me guia até o local, onde, logicamente, pagarei 
minha conta eletronicamente. Agora meu GPS me direcio-
na para o estacionamento do aeroporto. Passo pelo sistema 
de segurança sem problemas e me dirijo ao portão de em-
barque. Preciso de algo para ler no avião, então procuro por 
lançamentos em meu dispositivo on-line de leitura. Vejo que 
há um de meus autores favoritos, Edward Rutherfurd, então 
faço o download da publicação.

CONEXÃO INTERNACIONAL

Sobre o autor
Malcolm Fry é autor de uma série de artigos 
e livros sobre Gestão de Serviços de TI e 
encabeçou o grupo que elaborou os livros 
do ITIL V3. É fonte constante das mídias 
especializadas em TI de todo o mundo, e 
pode ser considerado um guru no assunto, 
palestrando em todo o globo.

Mais um dia em minha vida...
Hora de embarcar. Tenho minha passagem aérea em meu 

smartphone. Ótimo, o avião possui um sistema de wi-fi, as-
sim posso trabalhar enquanto não estiver lendo. É um voo 
longo, então fico feliz por ter conseguido escolher uma re-
feição vegetariana quando fiz o check-in. Consegui trabalhar 
e ler durante todo o voo, o que o tornou muito mais rápido 
e prazeroso. Felizmente, o aeroporto no qual estou desem-
barcando possui a opção mais rápida de desembarque para 
aqueles que tem passaporte com sistema de biometria. Pego 
meu carro alugado no estacionamento indicado e configuro 
meu GPS. Pego meu cartão da locadora para poder sair do 
estacionamento. Quando eles vão evoluir e permitir que eu 
utilize meu smartphone em vez de um cartão? Chego ao ho-
tel sem problemas e seleciono, no terminal de self-service, 
um quarto disponível, o sistema ejeta meu cartão de entrada 
no quarto e lá me vou. Tive alguns problemas para me co-
nectar, então contato o service desk on-line para ser instru-
ído, consigo me conectar e, assim, verifico alguns e-mails 
antes de ir para a cama. Assisto à TV da minha terra natal por 
meio da Internet e configuro novamente o alarme on-line 
para a próxima manhã. 

Tudo isso aconteceu porque o gerenciamento de serviços 
de TI fez um ótimo trabalho. O ITSM é a chave para o suces-
so, pois falhas e indisponibilidade não podem ser toleradas. 
Os riscos e impactos são enormes. Você pode imaginar o que 
aconteceria se um grande aeroporto, como o de Chicago, 
nos Estados Unidos, ou o de Heathrow, em Londres, não 
contasse com a possibilidade de check-in self-service? Em 
uma palavra: CAOS! Não há um desculpa fora de hora. Todas 
essas tecnologias e serviços mencionados terão mudanças, 
problemas, ativos e necessidades, configuração, disponibili-
dade e capacidade. Quem provê esses serviços? ITSM!

As empresas precisam se dar conta da importância de ITSM 
e as pessoas de ITSM têm que entender a importância do seu 
papel no mundo em termos sociais e econômicos. O ITSM é 
o motor que mantém o mundo girando!
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HUMOR
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