Help Desk Day
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Treinamento em suporte
para empresas de tecnologia




Vamos comecar

Roberto Cohen
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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







Exercicio:

Vamos conhecer o
sentimento de
NOSSOS usuarios...




ITIL Relatorios

N o~

» 1€MPOS
Gerenc. <«—— @ Service Desk Padrées
Incidentes
Base de / Grupos

Conhecimento Solucionadores






Beneficios de
registrar incidentes



Controle

“Voce nao controla o
gue nao consegue
medir.”

Tom Demarco




Carga excessiva

“Se nao for
controlado, o
trabalho fluira para o
homem competente
ate que ele se
afunde.”

Charles Boyle




Tendéncias e
Medidas proativas

“O futuro depende
daquilo que fazemos
no presente.”

Ghandi
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Picos de Atendimento

“Nao espere o juizo
final. Ele ocorre
diariamente.”

Albert Camus




Treilnamento

“A opiniao e
a rainha do mundo.”

Pascal




Historico do usuario
(2 vantagens)

Historico do equipamento

1. Carga excessiva

2. Tendéncias

3. Medidas proativas

4. Equip. problematicos
5. Picos de Atendimento

6. Treinamento



Direcionamento de incidentes

SLA




Imento

Base de conhec



Auséncia de técnicos

1. Férias
2. Reunioes

3. Visitas
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Uniformiza a
orientacao
para usuarios




Comunicacao
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e \/ocabulario / usuario




1. Auséncia de técnicos
2. Padronizacdo

3. Comunicacio

Retencao de
conhecimento




A

Relatorios de
gerenciamento



Incidentes/chamados abertos

Forca-tarefa

h

"\

Motivo

Prioridade Tipo de Grupo
problema solucionador



Tempo medio para solucao

4 5 6 7 & 9 10
11 12 13 14 15 1o 17

15 19 20 21 22 23 =24

S 26 27 28 B2 30 3

Dimensionamento
Esforco Tipo de

problema



Analise por usuario

Treinamento Secretaria



Analise por técnico

Treinamento  Promocgao KBA



1. Incidentes abertos
2. Tempo médio p/solucdo
3. Andlise por usuario

4. Analise por técnico




Tempos padroes




Levantar o gancho

Demora para o
usuario ser atendido?

1. Desiste

2. Busca noutro
lugar




Tempo de conversagao

Orientacao
demorada®?

1. Ramais ocupados

2. Conhecimento do
técnico?




Antes de passar
a ligacao

Muito tempo no
atendimento?

1. Ramais ocupados

2. Conhecimento do
técnico?




ldade do incidente

As solucdes demoram
a acontecer?

P#@! de Help Desk! \

Fiquei velho e careca
e Nao arrumaram
meu video!



1. Levantar o gancho
2. Tempo de conversacdo
3. Antes de passar ligacdo

4. |dade do incidente




Grupo solucionador

1. Funcio especifica
2. Regido
3. Cliente

4. Outras formas







'+ Fireman302 Enterprise 3.02 r02
}Erinu:ipal Editar Skins Registro  Cadastrar  Ukilicarios  Ajuda
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f—'-.l:u.ertu:us Awvizos Memo Irmprimir  Opgdes Sezszdo Dnlﬂm .ﬁ.iﬁda Sair
3723 4 <« < > » iy Operador COHEM Tempo chamado  00:13

Registra | Conkecimento | Patrimdnio | izdo Geral

Projeto Fireman Pergunta e Reszposta Eofes F
Cormo funcionaria o FireDog? Temos 4 unidados e queremos o banco de dados centralizado, e nozso link
[ Anexos l S Novo l & de 1MEB, & temos em torno de 300 maquinas. (® Perg. & Resp.
P TE AU Histonco
e330a ¥ -
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- Operadar
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Tipo |FireDog () S atisfagio
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|tern Coleta de dadoz do usuarno Quick-code 9
Prioridade 404 Narmal [3 dials)] 25 LEL s )
Mativo Prestacio de Servico ot Yook tem B
» chamados
Paosigio Em atendimento ; abertos.,
: E xpliquei como funciona o FireDog 2.10 que & a versdo que ele esta avaliando. Falei que ele pode fazer
Grupo |Fireman az coletaz em cada unidade e depoiz reunir oz arquivos de coleta e enviar para central onde ira ficar o
) i banco de dados, cada unidade em hordrios diferentes.
Origem do atendimento
Falei zobre a nova versdo que tem a tranzmizsdo por TCP.
E enwviei oz links para download doz manuaiz da versao 3.07.
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Aberto por Gustavo Spesatto
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[rata ab.
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Dialar's Brothers Company
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Chamados abertos e fechados
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Tempo medio de resolugido de chamados
38:24:00 - J6:28:20
33:36:00
284800 >2:02-10
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Total de Chamados Abertos por hora




INDICADORES - CHAMADOS 8/6/2005 ACUMULADO MES
Total de chamados registrados 108 684 N/E
Mimeto de chamados encerrados 98 b40 N'E
% Helpdesgk 94,9% 92,8% 0%
% Administrador de rede 0,0% 0,0% H%
% de chamados encerrados no dia % Laboratdrio 3,06% 5.3% H%
% Infra-estrutura 0,0% 0,0% H%
% Analista de neqdcios 0,0% 0,0% 5%
Mimero de chamadaos com prazo vencido 9
Mimero de chamadas com prazo vencido aguardanda terceiros 0
% de chamados encerrados na 19 ligagao (Helpdesk) 92% 83% 80%
Administragao de rede 0 0
’ Analista de negdcio 0 0
Total de chamados pendentes  (abertos ha Helpdesk 1 1 0
mais de 43 haras)
Infra-estrutura 0 0
Laboratdrio 0 0

Data Inicio Hora Inicio

#/D #/D

Data Fim

#/D

AHOMALIAS

Hora Fim

#/D

Descrigio

#/D

Chamados abertos por Més

Dia Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out MNov Dez
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Ambiente WEB




Menor
guantidade
de ligacoes




Melhor
documentad

O



Melhor
acompanhamento
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Mais
confianca




Menor
desperdicio




Incentivar

Funciona

mesmo essa
p@#!!



Problemas?

. Menor qgtde de ligacoes

. Melhor documentado

. Melhor acompanhamento
. Mais confianca

. Menor desperdicio



Ambiente WEB
Beneficios internos




Supervisao
de qualquer
lugar




L
4 |

Acessivel
de gualguer
CIIElle —
lugar e

N




Conhecimento
em qualquer
horario
ou lugar




Inventario
VIERWASR




Sistema
operacional
nao é restritivo




Dispensa
instalacao
especial




Registro no
local do
incidente




Tempo real
trabalhado




Visual
aderente
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3 FireTower 3 - Mozilla Firefox
File Edit WView Go Bookmarks Tools Help ’:::’
S
;'; Yiew S

_/) « )) E; } http:jfestanciafcgi-binffireman3jfiretower302.exe

ODisabIe 9 @CSS O - Forms O Qj Images \.{ Information 2 2 Miscellaneous +2 NN Outline _:! Resize @ |lwlTools © |

S

Help Desk sempre com vocé

usuario n3o logado
Acesso de Usuario

o chamado

“hecimento

Relatorio

Sair

 FirgTower 3.03 101 . =-:rezistrads para Sisl Software: -

carregado em 00,062 segs

| T Done
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Acesso de Usuario

Login |

Inicial | senha

Pesquisa chamado

Login

Novo chamado

Base de conhecimento

Altera senha Acesso de Operador

Login

Senha

Login |
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. Supervisao qualquer lugar
. Acessivel qualquer lugar

. Conhecimento qq lugar

. Inventario via WEB

. S.0. nao restritivo

. Etc...






MERESEE e

de mudancas




Planejamento
de mudancas

Aspecto
financeiro




Planejamento
de mudancas

Localizacao
de hardware
e software




b VES NS 1=

Planejamento V‘ mu "A

de mudancgas N fr - B =

e

equipamentos




1. Aspecto financeiro
2. Localizacido HW/SW

3. Idade dos equipamentos




Suporte proativo



Suporte
proativo

Antecipar-se
aos problemas

Alertas automaticos
de mudancas de
hardware e software




Suporte
proativo

Gerenciamento.
de pontos
remotos




1. Antecipar-se a problemas
2. Alertas automaticos
3. Arquivos danosos

4. Gerenc. pontos remotos




Coleta de
hardware e software



Coleta de
hardware e software

Evita prometer
algo impossivel
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Coleta de
hardware e software

Analise
FEEEEEEEEAEEE de sufixos
5 mp3, AV,

' L MPG, ...
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) Opcdes do FireDog Server

1 FireDog Alerta [defiant]

Arquiva  Editar  Exibir  Ferramentas Mensagem  Ajuda

=) Opgdes do FreDog
. Configuraces
) Coleta
i) Erwio de Emails
« . Infornagdes do Usudmo

& & v | = X

Responder  Responde...  Encaminhar Imprinnir Esccluir

Adicionar novos em ISIAL 9 De
Data:
Para:

FireCiog Server 3,01
quinta-feira, 9 de junho de 2005 15:27
alessandro. Feijo@fireman. com.br

Assunto: FireDog Alerta [defiant]

Ankeriar

Svancar

E]@

Ly
Ll

Enderecos

+ Colstar Soltware
[v] Do regstro do Windos

Mudangas Detectadas no inventario de defiant (feijo).

£ FireDog Alerta - 15 Maquinas Ausentes

==
Eerramentas Ajuda ..ﬂl

¥
. | & X ;

Encaminhar Imprirnir Ezxcluir

Editar Exibir

= g

Responde...

Arguivo

Q.+

Fesponder

Mensagem

¥ Ecta mensagem & de alka prioridade.

De: FireDog Server 3,01

Data: quinka-feira, 9 de junho de 2005 15:16
Para: alessandro. Feijo@fireman. com. br
Assunto: FireDog Alerka - 15 Maquinas Ausentes

Aricnitoc ha of dFac
Ausentes ha +5 dias

Computador Ultimo Contate

cusco2000 22042005

cuscodg 15022005
defiant 270452005
defiant9g 20/04/2005
estancia 03032005
guaipeca2003 11032005

guasca 25042005

FireDog ¢ produtoe integrante do Fireman HelpDesk Software
www . fireman.com.br

enticAMD

AMD Athlon(tm) XP 2000+ 1725
hHz




Geréncia de
licencas de software




Geréncia de
licencas de software

Instalacoes

esguecidas




Geréncia de
licencas de software

Embaracos
publicos e
legais




Geréncia de
licencas de software

Planejamento
de mudancas




Geréncia de
licencas de software

Poder de
barganha




1. Instalac®es esquecidas
2. Embaracos publicos
3. Planejamento mudancas

4. Poder de barganha




Sl [=Tomn [ Vo
moneyce. exe 433349
Microsoft Money 1.00.0000  memoney. exe 453280
| Microsoft Money 2.0a Tamoney. exe 739308
| Mictosoft Meney 3000000  memoney, exe 1303776
| Microsolt Money 4.00 msmoney. exe 4320768 10111997
| Mictosoft Money 4,00a NEMONEyY, exe 4320768 11/08/1958
Microsoft Money 5,00 MEMoney, exe 4945408, 02/0819%
| Mictosoh Meney 6.00 mimoney.exe 5053344 15/08/1997 =]
| Microsoft Money 7.000723  maemoney. exe 13812 2507983
| Mictosoft Money 7.00.0917  reminder. exe 35364
| Mictosoft Money 7.00.1020  reminder exe %364
| Mictosoft Money 7051203 memoney.exe 13312
| Microsoft Money 8.00.0731  msmoney.exe 24632
| Microsoft Money 98 buld 6.0 memoney axs 5863544
| Microsoft Money 38 budd 6.0x msmoney.exe 5055344
| Microsoft Meney 39 budd 7., memoney. exe 13312
[ Microsoft Money Maney Imp... mayimpit exe 6144

Sial Software
Controle de Licencas Contratadas x Instaladas

Produto Coniratadas x Instaladas
Fireman 3.01 R

cusco2 000 defiant2 000 gualpeca
Total 4




Self-Service




Multiplica recursos

usuario

usuario

usuario usuario

),
usuArio <
»

usuario

N
> usudrio
S N

usuario



Suporte apos horario expediente

00:00 08:00 18:00 24:00

self-service



Varios mecanismos

base de

download conhecimento

auto

. . diagnostico



1. Economiza recursos
2. Alivia o Help Desk
3. Aprendizado

4. After-hours




Suporte por correio
eletronico




Integracao de ferramentas
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Redes Sistema de
(monitoramento) Help Desk/Service Desk

Relatorios
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Relatorios

-

Canal adicional com usuario

|

|

Sistema de

Help Desk/Service Desk

Confirmacao




,ﬂ- Fireman Mail Center 3.0

Ferramentas
Contaz

Menzage
Erioridade

Beceber agora
Opgles
Fing

Liztar mensagens
R emover megs d

Limpar Tela

Eechar

Ajuda

Rejeitadaz

Cadastrar Contaz Fa
Chrl+R

ChlaP

v 1 zuporte@fireman. com. br

-
,f'- Opcoes

Geral

Motificar

Recusar

Matificar usuario

Ol& *nome®a

| LCampoz ~

Mome do U suério

Mome do Operador

" }5- Opcoes

Abrimos 0 seu pedido de suporte técnico s
numero ¥achamado?.

Guarde este nimero para futuro contato com
nossa Central de [Buporte.

Estamos processando seu chamado, daremos
um retorno dentro de até 48 horas.

Atenciosamente
Yoperador?
HelpDesk Fireman

K Cancelar

eral

i
2
=]
=

Recusar

Servidor SMTP
amtp.fireman. cor. br

IJzuario [autentizagio]
kennedy

Email do Remetente
mailcenter@ireman. com. br

Mome do Remetente
Digpogitivo Automatico b ail Center

{7} Load Balance

v
Forma de |dentificagio:
R - |

- . Y
Werficar ze hd novas mensagens a cada |10 E rninLtos

{73 Ezcalar chamados para

|.-“-‘-.Iessanl:lrl:u Feija

[] astivar no Iniciar do *indows
Maztrar icone na bandeja dao 'Windowes

x LCancelar

& Gravar




Comecar...

“Umailongaiviagem: §
de mil milhas - -
~_comegacomo

~ primeiropasso”

Lao-Tzu




Hora do almoco,
pessoal!



