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COMO CONSTRUIR E MANTER PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE TECNICO,
HELP DESK E SERVICE DESK
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Como Gerenciar 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 € para gestores
de Help Desk
e Service Desk

Se voce nhdo €,
um dia ainda sera



KISS

Keep It Simple Stupid



Alguém ja disse:

Todas as histoérias ja foram
contadas; agora o talento reside
ho como...






"Que diabos esse cara
esta falando?”






Gostariamos de ter
uma cabeca e
400 pernas e bragos



Mas ndo temosl!|



Os "outros”
sdo hecessarios!



Cohen,

Onde estdo incidentes,
mudangas, problemas e
a base de conhecimento,



Cohen,

Onde estdo incidentes,
mudangas, 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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The ITIL Process Model

Business, Customers, Users

Change
Management
~— 1

Releasa

Management
|

Configuration |
P Management |

Service Support L Service Delivery

Aol Hirfrvrsers ST Wesamer 2, 6o off Soesnmmesmt Coummesnoe: firegresseqmime Hicar Bisjediys Sy Offioed 83 Cromsam Cogoyriyedio:







Simplificando...



algo ndo esta bem...

..............................>

Incidentes Problemas

’ Base de o

A Conhecimento .

-~ descobri como
feito, - arrumar, mas
vamos  *, alguém precisa

pensar no impacto
e autorizar

Mudancas




Como Gerenciar
0s Processos-chaves...



Alias, todo mundo quer
saber COMO!






"A menos que vocé traduza as
grandes idéias em passos
concretos de acdo, elas sdo
indteis”

Larry Bossidy



RFP

Gerenc
Gerenc

Gerenc

>.0
Duas pessoas

Gerenc

. Incidentes

. Mudancas

. Configuragdo
. Problemas

Gerenc....



Mudanca de enfoque
O QUE
para

COMO



The point is



The point is

Execucado



Manjado




"Existem mais
olsas entre o
Céu e a terra que
supoe a hossa va
filosofia"




/ comportamentos
essenciais do gestor



Conheca seu

pessoal e sua
empresa




DISC -MBTI (Myers-Briggs)

Mundo antagonico

Dominancia Cautela

- olha e faz acontecer - controlado, pensa 2x

- muda - ndo quer erro
- fica na defensiva
Mundo Mundo
moldavel ()
Influéncia Estabilidade moldavel

- faz acontecer a partir - deixa assim que td bom
do didlogo, da conversa - segue ordens

Mundo ndo-antagonico



Quem
» planejara os processos?

* Vai inserir com capricho
na base de conhecimento?

» Supervisionard os craques?

» Implementarad rapidamente o novo software de
Help Desk / Service Desk?

« Mantém a "coisa” funcionando?



Busca

DESENVOLVIMENTO

Busca

Busca
RESULTADO
Afilude Altude
COOPERAGAD RAPIDEZ
PARTICIPACAD ACAD
CONCILIACAD MANUTENCAO
Afitude Afitude

SOCIABILIDADE

ENTENDIMENTO

SEGURANCA

Busca

CONTINUIDADE




Insista no realismo




Estamos progredindo?

Twoplec Comics

Wt to.//comics.damesticst.com g

IR




Como esta nossa
performance comparada...

com o periodo passado?

com os outros?
(ha risco de terceirizacdo?)



Que coisas estamos
fazendo certas e
quais erradas?



Exemplo:

a base de conhecimento
é compreensivel pelo
nosso usuario final?



7 AMMM..AGORAA Y UMFINO,UM FIND,
4 B\CHATA MANDANDO | )M 6ROSSO, UM FINO,
— LER 0S "CoDI6O0 UM FININHO, UM FIND,
BRANCO.WQROSSOU
UM GROSSAD..




Falta de conhecimento:

Quais as
qualidades necessarias
para essa fungdo?



Falta de coragem:

Firmeza emocional para
exigir desempenho ou
dispensar alguém



Conforto psicoldgico:

Sinto-me bem com o
fulano, ele ndo me
desafia, € simpatico



Estabeleca
metas e
prioridades
claras




Objetivos do més

a) revisar processo de abertura de
incidente; b) criar novo motivo de
requisi¢do; c) analisar usudrios carentes de
treinamento; d) acompanhar performance
assisténcia técnica; e) revisar servidores;
f) implementar novas idéias do semindrio;
g) negociar com a diregdo plano de
recompensas; h) negociar troca de
switches; i) comprar headset; j) aumentar
indice de solugdo no primeiro atendimento;
k) construir plano de contingéncia para
demandas eldsticas; |) comprar livro do
Cohen; m) revisar estrutura do dashboard;
n) reunido para feedbacks gerais do grupo;
o) criar blog interno para compartilhar
pesquisas pessoais; p) ver se ficou bom...




Trés ou quatro
prioridades obtém
melhores resultados

Fale simples e
diretamente sobre
0 que pensa



UNDER
CONSTRUCTION

Conclua
o que foi
planejado




A falha em dar
continuidade as acoes é
geral e a principal causa da
ma execucado



tos

Tam morrerem

IXam os proje

Todos de

que nhdo gos

lentamente...



Recompense
quem faz




Atrele os
Incentivos aos
desempenhos e
resultados




Amplie as habilidades das
pessoas pela orientagdo




Orientar € a
arte de
questionar

Forgar a pessoa a
pensar, descobrir
e buscar




Perguntar faz a
realidade vir a tona
e ajuda as pessoas
a corrigirem seus
problemas




Sabedoria popular:

"D& um peixe a um homem e
estarad alimentando-o;
ensine-o a pescar e..."



Conheca
a si proprio




Vocé aceita pessoas que
pensam diferente?

Vocé tem firmeza
emocional ou é bacana com
todo mundo?



Como chegar la:



Como

1. Aponte com clareza os resultados desejados
2. Discuta as formas

3. Recompense quem chegou ld

4.

Se ndo chegarem:

1. oriente

2. retire incentivos
3. dé outras tarefas
4.

despeca



BEST-SELLER MUNDWAL COM MAIS DE 1 MILMAD DE EXEMPLARES VENDIDOS

LARRY BOSSIDY
RAM CHARAN

Conceitos
bdsicos
desta
palestra
vieram da
literatura
ao lado



Dois outros
excelentes livros...



BEST-SELLER
nacional

SERIE GERENCIAMENTO DE Tl

Uma abordagem com base na ITIL

novatec




COMO CONSTRUIR E MANTER PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE TECNICO,

M i n h a HELP DE?K E SERVICE’DE
colaboracdo "

para a
comunidade

HELP DESK
 E SERVICE DESK




