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ComoGerenciar os Processos-

chaves que caracterizam um Help -

Desk/ Service Desk e obter os 

resultados esperados: 

Gerenciamento de Incidentes, 

Gerenciamento de Problemas, 

Gerenciamento de Mudanças e 

Base de Conhecimento



Palestra é para gestores 

de Help Desk

e Service Desk

Se você não é,

um dia ainda será



KISS
Keep It Simple Stupid



Alguém já disse:

Todas as histórias já foram 

contadas; agora o talento reside 

no como...



??



òQue diabos esse cara

est§ falando?ó





Gostaríamos de ter

uma cabeça e

400 pernas e braços



Mas não temos!!!



Os òoutrosó

são necessários!



Cohen,

Onde estão incidentes,

mudanças, problemas e

a base de conhecimento,



Cohen,

Onde estão incidentes,

mudanças, problemas e

a base de conhecimento,

pombas?!



OK, vamos nessa...














