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COMO SE TORNAR
UM GERENTE DE

SUPORTE MELHOR

Ministro curso de _
3 dias sobreo S DESE oS
o 2 PDESK
assunto, por isso... il galsd
N3io vai ter magica! —

Destaques
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APRESENTACAO DE
ROBERTO COHEN

ROBERTO COHEN - ESCRITOR

[GESTAO DE METRICAS PARA HELP DESK GAMIFICATION EM ﬁ%ilﬁ bUEnglR
ELADe | HEeDK WNERAEAM RS | ML

Roberto Cohen

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



http://www.novatec.com.br/
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ROBERTO COHEN - PROFESSOR

Gestao de Servicos para
Help Desk e Service Desk

Formacao do Analista de
Help Desk e Service Desk




GERENCIAR
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0 QUE E GERENCIAR

Gerenciar é coordenar e administrar as tarefas
para atingir um objetivo.

Essas atividades incluem definir a estratégia da
organizacao e coordenar os esforcos da equipe
para cumprir esses objetivos por meio da
aplicacao dos recursos disponiveis.




10/12/2020

RENCAS ENTRE
INISTRAR E GERENCIAR

gente que sabe

DIFERENGAS ENTRE ADMINISTRAR E GERENCIAR

também nao sei a diferenca de...

» Gerente de Suporte Técnico
» Supervisor de Atendimento
» Head of Service Support

» Service Desk Manager

» Help Desk Leader

e Qutros titulos
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0 QUE FAZ UM GERENTE

Faz seu departamento:

 funcionar de
forma eficiente

» como a diretoria quer
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0 QUE FAZ UM GERENTE

Administra os recursos
a sua disposicao:

e humanos
* materiais
 financeiros
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PRA ISS0... UMA LISTINHA LONGA

» Estabelece processos

* Negocia com as areas

» Define metas para as pessoas e para o time

« Lida com as diferencas

* Buscainovacao

* Motiva e oferece feedback aos colaboradores
* Decide recompensas

* Mais um monte de coisas...
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PROBLEMA
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PROBLEMA

O novo gerente pensa:

e ‘fui promovido por ter sido
um excelente técnico”

e agora preciso ser um
supertécnico”
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A causa mais comum do fracasso é
a incapacidade ou a indisposicao
de um funciondrio para mudar, de
modo a atender aos requisitos de
uma nova posicao.

O trabalhador intelectual que

continua fazendo o que ele fazia
com sucesso antes de mudar de

eeVgo)esta praticamente fadado
ao fracasso. o

Peter Drucker
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SE 0 TIME NAO AJUDA, EU MESMO FAGO! G
o | e

* Chatbot

* Base de conhecimento

» Catalogo de servicos

» Pesquisa de satisfacao

* Fluxo de atendimento

* Selecao do software para help desk
* Definicao das métricas de desempenho

ordER |y
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NAO E POSSIVEL ESSA ALTERNATIVA

Falta braco pra
tanta tarefa
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NAO DA

A empresa quer um
administrador, nao
mais um técnico
(nem supertécnico)
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empabia entusiasmo

OUVIrpersistir,

desisbir
elogios

auto-confianca

inconformismo

criatividade

ousadia aprendersonho

coragem ideranca

plangjamento
menbtores

relacionament

inergia

resiliénciafracassos s2xar

debalhes

regras

exceléncia
OS receptividade ™

sensibilidade

ohjetivos

(:IlaIC)gC)~ Vonbade aut

deiCﬂ?ﬂO bransparéncia

aubonomia agjjigade improvisagao humlld ade

gentileza

enticidade
mobivacao

porqué

negociagao i“lClablva obimismo

mudancgas Vibérias
falar
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0 QUE 0 GOOGLE
FAZ DE DIFERENTE

UM NOV

UENTTITE

1' | !‘! 'lA! ! !‘! |}

orsewpnesss | AI/L0)
BOCK

MAIS CRIATIVAS
E BEM-SUCEDIDAS
DO MUNDO

SEXTANTE

Tire o poder dos

gerentes e passe para
os colaboradores
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EXEMPLO PARA REFLEXAD

Qual métrica para
dimensionar a equipe?
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EXEMPLO PARA REFLEXAD

Qual métrica para
dimensionar a equipe?

Esse nao é o problema

28
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EXEMPLO PARA REFLEXAD

O problemaé...

nao atender a demanda!
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EXEMPLO PARA REFLEXAD

Pense na solucao!

30
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LEMBRANDO

Delegar

5

Confiar

Acompanhar

W N

30
Tempo para reflexa
e

N
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DESTAQUE

https://4hd.space

Treine toda equipe
por R$ 245/més

NETFLIX

BASE DECONHECIMENTO ETIQUETA, POSTURA
PARA HELP DESK ECOMPORTAMENTO EM
ESERVICE DESK HELP DESK E SERVICE DESK

to para Help D
Desk

INTRODUCAO

METRICAS DE
DESEMPENHO PARA
§ HELP DESK E SERVICE DESK

CUSTOMER SUCCESS

Métricas p

PESQUISA DE
SATISFACAO EM
HELP DESK E SERVICE DESK

SELEGAO DE
COLABORADORES EM
HELP DESK E SERVICE DESK

i

m Help Desk e Service

PLANTACAO E
ONCEITOS BASICOS DE
HELP DESK E SERVICE DESK

[ oo [ o |

iy
o

OEXECUTIVO EFICAZ

‘e

cutivo Eficaz

e

E
‘ COMUNICAGAOEM
HELP DESK E SERVICE DESK'
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DESTAQUE

https://vokyus.com

Escolha o seu curso
e pague so por ele

ssssssss
zzzzzzz
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CONTATO COM ROBERTO COHEN

« WHATSAPP (51) 9.9292-4070
«EMAIL roberto.cohen@4hd.com.br
«SITE www.4hd.com.br

« PIX roberto.cohen@4hd.com.br
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