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Service Desk Aprendizado
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COMO CONSTRUIR E MANTER PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE TECNICO,
HELP DESK E SERVICE DESK

HELP DESK
 E SERVICE DESK

200 unidades por més
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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 Mudancas e
Base de Conhecimento



Palestra é para gestores
de Help Desk
e Service Desk

Se vocé nao é,
um dia ainda sera



KISS

Keep It Simple Stupid




Alguéem ja disse:

Todas as historias ja foram

contadas; agora o talento reside
Nno como...






OQue di abos es:
est 8§ fal ando-:






Gostariamos de ter
uma cabeca e
400 pernas e bracos



Mas nao temosl!!!



Os ooutr osbéb
sao hecessarios!



Cohen,

Onde estao Iincidentes,
mudancas, problemas e
a base de conhecimento,



Cohen,
Onde estao Iincidentes,

mudancas, problemas e
a base de conhecimento,

pombas?!



OK, vamos nessa...
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Go With the Flow

ITIL provides a road map for managing IT by the servicas it provides. Here's how a request for a new service is handied by what [TIL calis
Servica Delivery.

s B

business unit

requests a new IT
sarvice, and

shl-vn—a—t.m--u—-

and IT Service Contimuity Managament then provide
sizing and component Information to Fimancial

Management, who then calculates costs for the new
sarvice.
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