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Mirian, minha filha preferida,
formou-se em medicina...
é psiquiatra



Rachel, minha filha predileta,
estuda psicologia



Jaquelinda, minha esposa, é
psicologa clinica






Campeao do Mundo

Ronaldinho Gaucho




Més passado, serra de Curitiba / Sampa
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O MAIOR site sobre a oultura GAUCHA ra Internet
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Clique e indique nosso site

¥isite o blog do site

Pesquisar na Pagina do Gadcho




Blog sobre
suporte técnico

www.4hd.com.br/blog
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COMO CONSTRUIR E MANTER PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE TECNICO,
HELP DESK E SERVICE DESK

N3HOJ 0143804

Ja na primeira
reimpressao,
apos 12 meses

HELP DESK
E SERVICE DESK
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vender uma ideia

Metodologia SPIN




Esta € uma
palestra filosofica



3 Sjtuacao
Problema

Implicacao

Need-payoff



Volume de
ligacoes aumenta






Incidentes por canal - SSPA

Telefone — email - web Fonte: SSPA Benchmark Database



Razoes do aumento no volume

Complexidade Fidelidade Qualidade







Situacao
3 Problema

Implicacao

Need-payoff
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despreparado
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Hora da Verdade




Base de conhecimento




Sem catalogo
de servicos




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

Charles Boyle



Mal recrutado




Mal motivado
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Mal informado
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Situacao

Problema

3 Implicacdo
Need-payoff




Busca de suporte alternativo

Bro, como Pega na internet

gero em PDF? um programa...




Problemas politicos




Self-Service




Ricardo Mansur

Custo da auto-ajuda

GOVERNANCA
DET

“Toda vez que Tl ndo leva em cc
custo da improdutividade dos u.

AAAAAA

O resultado é uma forte reducé

lucros da organizacdo”

Ricardo Mansur

Custo RS por hora Fonte: Governanc¢a de Tl — Ricardo Mansur



Perda de
contratos




Business Delay - Performance




Descrédito - Abandono




0 PORTA-YOZ DO MERCADO DE TECNOLOGIA DA IIIFIIRMACAI] ECOMUNICACAD
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HORA DE

TERCEIRIZAR

Saiba como, e por que, vocé deve entregar parte

de sua operacao aos servicos de terceiros

Crizse deve acelerar l:ercemza;an de infrae: PAG.: 18

Estudo de mercado do IDC indica uma aceleragao nos proc
de Tl nos data centers.

maiores crescimentos dentro da area de Tl com um crescimento de 15

O outsourcing de data centers

em relacdo ao ano anterior, sendo gue para 200% a expectativa e de 9,1%

COMPUTERWORLD

W, BUMPUTEHWI]N[II COM.BR | 25 DE MARCO DE 2008 | ANOXVI I N*510 | R$ 10,50

RECURSOS HUMANOS
Profissionais mostram como
as politicas de retencao podem
ir além da oferta de melhores
saldrios PAG.: 28

CONCORRENCIA

Operadoras de telecomunicacdes
invadem o mercado das

empresas de tecnologia PAG.: 34

ENTREVISTA

Roberto Diniz, lider de solucdes
verdes da IBM, detalha

as caracteristicas do bom
profissional de Tl Verde PAG.: 30

DEMANDA

Aumenta a procura das
empresas por solucdes de
gestao de risco. Saiba 0 que sao
e como funcionam PAG.: 32

SOFTWARE DE GESTAD
Vivendo momentos distintos, SAP
e Oracle apresentam ao mercado
brasileiro suas estratégias de
atuacdo para 2009 PAG.: 36
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Need-payoff

O queé
necessario para
CHEER
coisas...




“Quando o mar
estava calmo,
todos os navios
mostravam
competéncia...
flutuando!”

Shakespeare



Consumar o rito
de passagem




Tratar a

Sindrome

do Zorro




Quanta coisa a
fazer quando
retornar para a
empresa?
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Gestor que faz sempre
a mesma Ccolsa

Busca garantir a
zona de conforto




Largue as tarefas de mao (o teclado)




INFORMATIONWEEK ERASIL 100+ INMOWVADORAS EM T 1T
web SIGA-NOS NO | i 7
MEWSLETTER | AGENDA | BLOGS | WHITE PAPERS

ULTIMAS HOTICIAS | MERCADO | GESTAQ | TECHMOLOGIAS

Home :» Mercado == Mercado

Tamanha
al |
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Para o Gartner, sobra tecnologia e falta inteligéncia
nos projetos de Bl

Palestrante pediu para que membros da plateia que tenham
estratégia de Bl levantassem a mdo. Apenas trés pessoas se
manifestaram

Ano apos ano, o Gartner coloca os aplicativos de business intelligence
|[Bl) entre as prioridades apontadas pelos ClOs. A tecnologia figura no
topo da lista da consultoria divulgada pela consultoria desde 2006.
"Como analistas, vemos o que esta funcionando”, diz Andreas Bitterer,
vice-presidente de pesquisa do instituto, apontando que, em suas
andancas por departamentos de Tl ao redor do mundo, tem percebido
muitas falhas nos projetos desse tipo de tecnologia.










Proximo slide é o
resumo dessa palestra



Frase de Peter Drucker

Elas assumem sua nova atribuigdo,
mas continuam fazendo o que as
tornou bem-sucedidas no antigo
cargo...

Entdo, agem com incompeténcia,
ndo por que se tornaram
incompetentes, mas porque estdo
tomando as iniciativas erradas.



Entdo agem com incompeteéncia,

ndo por que se tornaram
iIncompetentes,

mas porque estdo tomando
as iniciativas erradas.







E preciso arriscar!!!



Mensagem final

Ha alguns meses atras...
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Obrigado a todos
aqui presentes

Roberto Cohen
roberto.cohen@4hd.com.br



Bonus Pack:
Literatura essencial para gestores
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O METHOR-DE DEEER

DRUCKER

PETER F. DRUCKER

THE DRUCKER
CENTENNIAL

{%

Melhor de
todos e pai da
administracao

moderna

Em 2009
comemora-se o
centenario
dele, caso
estivesse vivo



MUITO
= ALEM DA

HIERARQUIA

Repaginacao
moderna dos
conceitos de
Drucker ao
ambiente
brasileiro e
atual



