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Três princípios de vida



1 - A vida não é justa



..\filme\todopoderoso.avi


2 - Quando se fecha uma porta...



3. Mais responsabilidade, mais valor



Seu Isaac
78 anos

Motorista de táxi

Que carro tem?



Corolla 2009

Zafira 2008



318 kms





Por que
suporte técnico

é tão importante?



Usamos tecnologia 
em quase tudo



E?

Consigo dinheiro e 
felicidade nisso?



Quem terceiriza/opera Help Desk



Organização

Pessoas

TecnologiasProcessos

Estrutura de um Help Desk



Exemplos caseiros



Dia inteiro Uma hora

Tecnologia



Processos



Pessoas



Quando começa 
a palestra?



Processos



Processos

Papel

Tarefa

Regras

Papel

Tarefa

Regras



Catálogo de serviços



Base de conhecimento



Self-Service



Gerenciamento de incidentes



Gerenciamento de problemas



Análise de performance



Pesquisa de satisfação



Marketing



Tecnologia



Um software deve 
instrumentalizar os 

processos...

Não o inverso!

Software compatível 
com ITIL



Pessoas



Técnico 
despreparado



ά{Ŝ ƴńƻ ŦƻǊ 
controlado, o 
trabalho fluirá para o 
homem competente 
até que ele se 
ŀŦǳƴŘŜΦέ

Charles Boyle



Mal recrutado


