a vida do gestor
de suporte
técnico
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webinar oferecido
gentilmente por




COMo € 0 inicio




voce se esforcou

abracou responsabilidades
enquanto seus colegas
escapuliam delas
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foi reconhecido

uau, esse cara é bom, é
esforcado, batalhador etc.

vamos segura-lo na firma



voce e promovida

a gerente, coordenadora,
supervisora, lider etc. do...

suporte técnico, central de
atendimento, help desk,
service desk, sei la o que +



epa, opa, hum,




credo, o mundo vira
de cabeca para baixo!

as Coisas nao acontecem no
ritmo que voce esperava

seus ex-colegas parecem
Inimigos agora?!



coisas para fazer

relatorio pro chefe
negociar com infraestrutura e desenvolvimento
0 que fazer com o sujelto que faltou

quem colocar no horario do sujeito que faltou
visitar o usuario para acalma-lo

0 que fazer nas ferias do fulano

RH: quals avaliacoes a empresa usa?



coisas para fazer

e selecionar candidato, mas convencer o chefe

e contratar produto, mas convencer o chefe

e configurar o equipamento na loja por que o
responsavel faltou hoje

e confirmar agenda com consultor

e confirmar a ata do consultor



reunioes da semana

seguranca da informacao
CIPA — Comissao Interna Prevencao Acidentes
time

chefe

projeto novo

consultor (espero que seja eu!)
SO

orcamento do ano que vem



precisa estudar uma profusao de letras

o |TIL o CSAT

o COBIT o Al

e KCS o BOT

e [SO e BlockChain
o PM| o BI

e Kanban o LGPD

e Scrum o KPI

o NPS o |[OT

o CES o Z4 - Grémio




lutar com ladroes roubam seu tempo

e whatsapp e youtube

e Instagram o tiktok

o facebook e uol (anitta!)
o twitter o email?

® messenger ® pinterest
o telegram

o linkedin o G-A-M-E-S



exaustao

VOCE nao aguenta!!

pDOr mais que pense que
consegue tocar tudo






slide fundamental

SEUS PLANOS
c&) =

05 PLANOS DO UNIVERSO PARA VOCE
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o gestor é responsavel pelos
resultados do seu departamento

nao adianta terceirizar ou culpar
(até da, mas nao adianta)




onde concentrar seu foco

padronizacao de processos
gestao de equipe
desempenho

®
o
o
e lucro e/ou resultado




padronizacao de processos

e obter sempre a “'mesma” qualidade
e €& uma tarefa cansativa
e exige disciplina e constante cobranca




gestao de equipe

coesao (espirito de equipe)
alma (motivacao)

metas do grupo e individuais
lidar com as diferencas
desenvolver feedback p/melhor comportamento




desempenho

fazer ainda melhor

PDCA

aperfeicoar

construir alertas

painel de controle - ver todo dia




lucro e/ou resultado

e [novar
e retorno para 0 negocio

o treinamento (EAD,in-company, aberto)
o contratos de suporte
o novas oportunidades
o pesquisa de satisfacao
o evitar desperdicio e gastos desnecessarios




AGAIN - onde concentrar seu foco

padronizacao de processos
gestao de equipe
desempenho

®
o
o
e lucro e/ou resultado




eficacia vs. eficiéncia

automatizar?

fazer software?




Recomendacoes




prestador de servicos

e centro de suporte € um prestador de servicos
Independente do contexto: software-house,
banco, cadela de lojas ou industria

e saber o orcamento do suporte
e cobrar pelos servicos e pelas urgencias
e nao pode ter prejuizo



poucas prioridades

e 0 mundo foi feito em 7 dias (diz a biblia)
o freie a ansiedade de mostrar (muito) servico
e voce deixa muita coisa pelo caminho

e pense a medio prazo



delegar processos
tire a mao gessapoerra desse teclado!

crie duplas, mande planejar e fazer

mas claro, conversar com voce

a dupla apresenta ideias de 10/10 dias
vantagem: 0 projeto avanca, mesmo com
ausencia de alguem




reserve um tempo

para refletir

como motivar

0 que fazer com aquele diabo
como convencer seu chefe e o dele
COMO organizar seu tempo

0 que aprender primeiro




seja curioso

COMO 0S outros estao fazendo?

da pra melhorar isso? tem que ser assim?
que novidades existem por ai?

estude algo diferente

participe de grupos de discussao
economia comportamental?




ignore numeros do exterior

e benchmarking MO i
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e as realidades sao diferentes
e as estatisticas iludem




aprenda a dizer nao

Devemos aprender a dizer nao.
-Vamos comer um pastel?
- Nao vejo porque naol




Managing - Henry Mintzberg

e ha excesso de lideranca e falta de gestao

e como se aprofundar quando ha tanta pressao
para finalizar o trabalho?

e como trazer ordem ao trabalho dos
outros quando o proprio trabalho é

desordenado? MANAGING
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desconto!!!

curso GESTAO DE SERVICOS
PARA HELP DESK E SERVICE DESK
24-25-26 de novembro




voce é cliente Milvus?

Assistiu Cliente

Normal webminar? Milvus

Inscricao 2.450 2.205 1.950

www.4hd.com.br/calendario







meus contatos

e whatsapp (51) 9.9292-4070

e email roberto.cohen@4hd.com.br

e site www.4hd.com.br

e linkedin linkedin.com/in/robertocohen
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