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Treinamento em
Gestão de Suporte Técnico 

para Empresas de Tecnologia



Vamos começar

Roberto Cohen







47 anos



Gaúcho



Casado



Mírian, minha filha preferida, 
formou-se em medicina...

é psiquiatra



Rachel, minha filha predileta, 
estuda psicologia



Jaquelinda, minha esposa, é 
psicóloga clínica



Campeão do Mundo
Campeão Gaúcho

Ronaldinho Gaúcho



Ontem, serra de Curitiba & Sampa







Engenharia Mecânica



Psicologia Organizacional



Dinâmica dos grupos



Diretor há 21 anos da
SIAL Software



Seu Chico manda 
avisar que está lá 
fora com:

- 30% de desconto
- frete grátis





vender uma ideia

Metodologia SPIN



Situação

Problema

Implicação

Need-payoff



Volume de 
ligações aumenta



Teste?



Incidentes por canal - SSPA

Fonte: SSPA Benchmark DatabaseTelefone ςemail - web



Razões do aumento no volume

Complexidade Fidelidade Qualidade



Incidentes por canal ςHDI USA

Fonte: Practices & Salary Survey 2008 HDI USA



Situação

Problema

Implicação

Need-payoff



Técnico 
despreparado



Hora da Verdade


