BASE DE
CONHECIMENTO

5 passos para o0 sucesso




ROBERTO COHEN - ESCRITOR

. ENSAIOS E CRONICAS AO SUPERVISOR DE
B ENIOIENOTVICAT) PEQUENOS E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE
NO SECULO 21 EM CENTROS DE SUPORTE, TECNIGO, HELP DESK E SERVICE DESK
HELP DESK E SERVICE DESK

,ﬁ\\\\,s
. b '

A CHAVE DA PRODUTIVIDADE PARA
PEQUENOS E MEDIOS CENTROS DE
SUPORTE TECNICO

PRINCIPAIS METRICAS DE DESEMPENHO,
SEUS USOS E ARMADILHAS NOS PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE

COMO CONSTRUIR E MANTER PE! QUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE TECNICO,

: Roberto Cohen
GESTAOC DO - Autor dos livras
CONHECIMENTO )
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Desk e Gestdo de
Service Desk

GAMIFICATION EM GESTAO DE METRICAS PARA BASE DE CONHECIMENTO PARA
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novatec

Amazon

www.novatec.com.br - cupom LIVROHELPDESK - 20%



ROBERTO COHEN - PROFESSOR

 4HD.com.br

* curso para gestores de suporte técnico ...
e curso para analistas

 https://4hd.space
plataformna EAD para empresa

 https://vokyus.com
plataforma EAD para pessoa fisica



NAO SOU
O DONO DA
VERDADE



Duas boas surpresas
durante o webinar




AGENDA DO WEBINAR
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problemas do centro de suporte
beneficios da base de conhecimento

manual de estilo

. arquitetura da informacao

engajamento da equipe
objetivos e métricas de progresso

conclusao



DEFINICAO




O QUE E BASE DE CONHECIMENTO

» ambiente digital com artigos de:
« procedimentos
* solucoes etc.

» organizada

» facil de achar o que se procura

e compreensivel



O QUE E BASE DE CONHECIMENTO

« um artigo pode ser:
* texto
 video
°* soIm
 multimidia em geral




PROBLEMAS
NO SUPORTE TECNICO

Help Desk, Service Desk, Centro de Atendimento,
DAU, Customer Success (?) e varios, varios
outros nomes para o mesmo significado
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SALARIOS BAIXOS COMPARANDO...




QUALIDADE DO SERVIGO




MEGALISTA DE DIFICULDADES

* Auséncia de especialista
* Liberacao de versoes nao documentadas

» Vai longe...



BENEFICIOS E
IMPORTANCIA






NEGOCIO VAI BEM, VOCE VAI TAMBEM!







S)‘\ it -

FOCO NO
NEGOCIO,
i . NAONO
i SEU SETOR!



BENEFICIOS - FIM DESTES PROBLEMAS

 baixa produtividade
 contratacao por salario baixo
* demanda por mais técnico

 escalabilidade baixa, exceto a base de insatisfacao do
usuario (mas isso a gente nem mede!)

» férias, doenca e sobrecarga prejudicam o desempenho
e pouca gente sabe como fazer algo (direito)
* técnico esta sempre ocupado



 fim da explosao demografica no suporte

* tempo de conversacao é reduzido - sobra tempo
» atendimento mais consistente

e analista atende mais questoes

* fim do trabalho redundante

e auséncias toleradas



e autossuficiéncia do usuario

e mais satisfacao do usuario
 escalabilidade

 fim das bases de conhecimento pessoais

e fim do retorno de ligacao (“te ligo depois e..”)
* nivel 1 responde chamados sem escalar a niveis + caros
» agiliza aprendizado de novatos



Sim,
Cohen, eu
quero 1sso!




OK, entao
vamos lidar
com 1sso de

forma
profissional,
nao no
oba-boa




MANUAL DE ESTILO






PADRAO AGILIZA - EVITA CONFUSOES




PROBLEMAS DE CONSISTENCIA

falta de padrao rouba tempo ao:
e criar artigo
 iInterpretar orientacao

cexemplo no proximo slide



PROBLEMAS DE CONSISTENCIA

remover
eliminar
apagar
deletar
excluir

... registro
.. Nf
.. linha



TEMPO VERBAL

TEMPO VERBAL EXEMPLO

Infinitivo Clicar no botao

Imperativo Afirmativo  Cligue no botao



DICIONARIO

VERBETE | EXEMPLOS

mover arquivos para lixeira
excluir ‘como excluir o conteudo do paragrafo”
‘excluir o arquivo”

fazer algo desaparecer
remover ‘clique para remover o botdao da
barra de ferramentas”






https://4hd.space

Estatistica do 4HD. SPACE

atualizada em 20/08/2021 13:3

107 10 1.017 2.287
empresas cursos alunos inscricées

Pesquisa de Satisfacéao 203 8,28
Métricas

Técnicas de Comunicacéo

Etiqueta e Postura

Implantacao

Base de Conhecimento

Selecdo de Colaboradores

Customer Success

Executivo Eficaz

ITIL 4 - Conceitos Basicos




ACOMPANHAMENTO DOS ALUNOS

Acompanhamento Gerencial de alunos: 4HD

Ultima login

Adonai DBAOTI2013

Jauelinda a 17212019 Estatistica Semanal - 07 de junho a 13 de junho

Rosita a 051172020

Novas inscricdes em cursos

Nome Nome do curso Eric Clapton 15/06/2021
Sean
Adonai i Etiqueta & Postura

Adonai Técnicas de Comunicagao

Jaguelinda i Base de Conhecimenta nota final

Rosita Customer Success

Rosita Etwqueta e Postura

Rosita Executivo Eficaz

Novos alunos

Jaquelinda Base de Conheciment
Rosita Customer Success

Rosita Executive Eficaz



preco nao cliente

normal cliente Milvus

29900 26910 22425
https://bit. 1y/3xKW7T1

Valido até 30/09/2021




ARQUITETURA
DA INFORMACAO




ESCLARECIMENTOS

0 manual de estilo nao mostra como exibir
as informacoes. Ou serem encontradas.

*a boa arquitetura da informacao facilita
achar o que se procura.






ARQUITETURA DA INFORMA(}AO

e maneira como as informacoes sao apresentadas
* ndo adianta “jogar” os artigos e procedimentos

e envolve taxonomia



TAXONOMIA = CLASSIFICACAO

Dominio
Eucariota
Reino
Animalia
Filo
Cordados
Clase
Mamiferos
Orden
Carnivora
Familia
Canidos
Género
Vulpes
Especie
Vulpes vulpes

Zorro rojo (Vulpes vulpes)



TAXONOMIA HIERARQUICA

Sistemas Aplicativos
ERP

e Férias
 Cancelar

« Pagar

» Baixa de titulos



TAXONOMIA HIERARQUICA

- Microsoft Edge
« Limpar Historico

 Exibir Barra de
Favoritos

- Google Chrome
« Limpar Historico

e Exibir Barra de
Favoritos

* Microsoft Edge
» Google Chrome

* Microsoft Edge
* Google Chrome



EXEMPLO @HD.SPACE 1
2

Como podemos ajuda-lo?

Q Pesquise na base de conhecimento.

CATEGORIAS

4HDLSPACE (B)

armadilha (20) 3poicos de Ajuda

C (67) Artigos populares
Ongressos (o
Nao aparece cursc algum! O gue

dica de livro (113) fazer?

0 plano de acesso de sua
empresa venceu

Onde comegar E:b‘ﬁ Problemas?
dica de site (23]

Ja paguei o plano, como

gamification (29) cadastrar meus alunos?

Tl_]fr Cursos @ Administrativo

Primeiros passos em video de 4

Grande mancada (3) min

nascer de um livro (29)

noticias (543)
DROPS / videos (11)

Precisa de ajuda?

Xi... Nao encontrou o que
procurava? Bem, vamos nessa,
sempre ha a primeira vez.

pessoas (161)

peter drucker [7)

CONTATE O SUPORTE
|CID|§ITIiEEI I:'] 8?:! -







NAO ME FAGA PENSAR

* texto estilo-biblia é gol contra

*use
e titulos
* numMeracao de passos
* use Breadcrumb

Home Arquivos e pastas Classificar e pré-visualizar arquivos Tipos de arquivos que podem ser preé-visualizados
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ENGAJAMENTO DA EQUIPE




AGORA QUE A PORCA TORCE O RABO




PRECISAMOS ENGAJAR PARA...

* em relacao aos artigos
 alimentar
» revisar
* usar

 marcar chamado sem solucao
na base de conhecimento

e recomendar artigo ao usuario



DUAS FORMAS DE PROMOVER O USO




1. DISCIPLINA







2. SEDUCAO




2.1. ARGUMENTOS RACIONAIS




S "7 o - ; -
Y T N AT
g ' ,*.«\‘" oy

o s o =4 e ..na




<
O
-
<
O
—
b=
<
O
¥
N







OBJETIVOS E
METRICAS DE SUCESSO
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META/OBJETIVO

* onde queremos chegar?

 metas e datas intermediarias

» por onde comecar — analisar estatistica de x meses

* volume de ocorréncias
e volume de tempo consumido



METRICAS - MELHORAR SEMPRE

* artigo
* mais acessados
» chamados encerrados com ajuda de artigo
- efetividade - votos de “foi atil” no artigo B €
* tempo de leitura

e volumetria
* quantidade existente
 por time
* aCessos



METRICAS - MELHORAR SEMPRE

* mecanismo de pesquisa
 efetividade da pesquisa — levou ao artigo certo
 resultado igual a zero
« popularidade de pesquisa

e direcionamento
 destino depois da leitura
* nivel 2 - solucao inexistente
* nivel 2 - solucao existente









SECOND
GOOD NEWS




A CHAVE DA PRODUTIVIDADE PARA
PEQUENOS E MEDIOS CENTROS DE
SUPORTE TECNICO
JADE PARA
—— \_r co
F e
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(,\ CONHECIMENTO
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BASE DE CONHECIMENTO PARA D
nologia

HELP DESK
E SERVICEDESK | worw

ESK

novatec ‘ Roberto Cohen D ES K

novatec Roberto Cohen




TRES LEMBRETES









O QUE FAZ A/O GERENTE

* exige

e ajuda

e obtém recursos

e orienta

* decide, se for o caso
e organiza o tempo

e contata

o facilita




i\'O GAIN.




CONTATOS

* whatsapp (51) 9.9292-4070
* email roberto.cohen@4hd.com.br
o site www.4hd.com.br

e linkedin linkedin.com/in/robertocohen


http://www.4hd.com.br/

DUVIDAS?




