


Exercício:

Vamos conhecer o 
sentimento de 
nossos usuários...



Service Desk

ITIL

Gerenc.
Incidentes

Base de
Conhecimento

Relatórios

Tempos
Padrões

Grupos
Solucionadores





Benefícios de 
registrar incidentes



ά±ƻŎş ƴńƻ ŎƻƴǘǊƻƭŀ ƻ 
que não consegue 

ƳŜŘƛǊΦέ

Tom Demarco

Controle



ά{Ŝ ƴńƻ ŦƻǊ 
controlado, o 

trabalho fluirá para o 
homem competente 

até que ele se 
ŀŦǳƴŘŜΦέ

Charles Boyle

Carga excessiva



άh ŦǳǘǳǊƻ ŘŜǇŜƴŘŜ 
daquilo que fazemos 
ƴƻ ǇǊŜǎŜƴǘŜΦέ

Ghandi

Tendências e 
Medidas proativas


