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Mirian, minha filhgreferida,
formou-se emmedicina...
€ psiquiatra



Rachel, minha filharedileta,
estuda psicologia



Jagquelinda, minha esposa, e
psicologa clinica









Més passado, serra de Curitiba / Sa
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Blog sobre
suporte técnico

www.4hd.com.br/blog
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) Dinamica dos grupos

SBDG




Diretor ha 21 anos da
SIAL Software



COMO CONSTRUIR E MANTER PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE TECNICO,
HELP DESK E SERVICE DESK
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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
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Volume de
ligacoes aumenta






Incidentes por canalSSPA

Telefonec email - web Fonte: SSPA Benchmark Database



Razoes do aumento no volume

Complexidade Fidelidade Qualidade
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Técnico

despreparado



Hora da Verdade




Base de conhecimento




Sem catalogo
de servicos
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Busca de suporte alternativo

Bro, como Pega na interne

gero em PD um programa..




Problemas politicos
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Ricardo Mansur

Custo da auteajuda

GOVERNANCA
DET
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O resultado € uma forte redu

lucros da organizac&o

Ricardo Mansur

Custo R$ por hora Fonte: Governanca de €IRicardo Mansur



Perda de
contratos




Business DelayPerformance




Descredito- Abandono




Outsourcing / De COMPUTERW(]R[D

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

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

NOW !DIGITAL
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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%

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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Needpayoff

O que é
necessario para
resolver as
colsas...



Gvdzr Y R2Z
estava calmo,
todos 0s navios
mostravam

competéncia...
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Shakespeare




Consumar o ritc
de passagem




Tratar a

Sindrome

do Zorro




Quanta coisa a =
fazer guando /
retornar para a
empresa?
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Gestor que faz sempre
a mesma coisa
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Largue as tarefas de mao (o teclado
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INFORMATIONWEEK ERASIL 100+ INMOWVADORAS EM T 1T
web SIGA-NOS NO | i 7
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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 e o
resumo dessa palestra



Frase de Peter Drucker

Elas assumem sua nova atribuicao,
mas continuam fazendo o que as
tornou bemsucedidas no antigo
cargo...

Entao, agem com incompeténcia,
nao por que se tornaram
iIncompetentesmas porgue estao
tomando as iniciativas erradas.



Entao agem com incompeténcia,

nao por que se tornaram
Incompetentes,

mas porque estao tomando
as Iniciativas erradas.







E preciso arrisca



Mensagem final

Ha alguns meses atras..



Pascoa
Renascimento




Pessach
Fim da escravidao




