No suporte sao o caminho para o lucro



Como ganhar dinheiro com suporte técnico
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roberto.cohen@4hd.com.br



COMO CONSTRUIR E MANTER PEQUENOS
E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE TECNICO,
HELP DESK E SERVICE DESK
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HELP DESK
E SERVICE DESK

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

HELP DESK
E SERVICE DESK

novatec Roberto Cohen

ENSAIOS E CRONICAS AO SUPERVISOR DE
PEQUENOS E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE
TECNICO, HELP DESK E SERVICE DESK

GESTAO DE

HELP DESK
E SERVICE DESK

novatec Roberto Cohen

PROMOVENDO ENGAJAMENTO E MOTIVACAO
NO SECULO 21 EM CENTROS DE SUPORTE,
HELP DESK E SERVICE DESK

GAMIFICATION EM

HELP DESK
E SERVICE DESK

novatec Roberto Cohen

Roberto Cohen

Autor dos livros
Implantagao de Service
Desk e Gestao de

Service Desk

eBookvia Amazon



Curso Formacgao do Analista

Um curso que sensibiliza os analist
suporte técnico para a importancia
processos; indica como demonstra

empatia; apresenta técnicas de co

apropriadas para a area (como tran

mas noticias sem produzir conflito
desenvolve o relacionamento da eq

———— Curso Gestao de Servigos

Trés dias presenciais + 1 via EAD co
maior autor sobre Help Desk e Servig
do pais. Um curso que envolve o
estabelecimento de processos; qual g
prioritario do gestor e como largar o

teclado; mostra o passo a passo da s

bem-sucedida e muito mais.

Consultoria de Diagnostico

As coisas sempre podem melhorar!

Em 5 dias Roberto Cohen exibe um
diagnostico de sua situacdo e recomenda
acdes praticas para 90, 180 e 365 dias. Vocé
descobrira ganhos imediatos de eficiéncia e
desempenho e recebera um roadmap para
aperfeicoar o setor para o futuro.




Aprendi a nao tentar
convencer ninguem.

O trabalho de
convencer € uma
falta de respeito.

José Saramago




O diabo sabe das
coisas nao por que
é sabio...

Mas por que é velho.

O Cohen nao é dono da verdade



O0min ¢ semear ideias




A0S donos de empresa




Como ganhar dinheiro com suporte técnico




O suporte...

|dentifica novas
oportunidades de negdcio

Reconhece melhorias
Internas que podem ser feitas

Quando é competente,
evita perder clientes/  usarios



Como a produtividade e a entrega de valor
No suporte sao 0 caminho para o LUCRO




Por que lucro?

De maneira simples:

Resultado econdmico > (custo + capital investido)

Serve para: A Distribuico
A Reinvestimento no negacio
A Pesquisa
A Capacitaco
A Criacdo de reservas financeiras
A Melhoria operacional



Como a produtividade ea ENTREGA DE VALOR
No suporte sao o caminho para o lucro
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compra e considera como
valor nunca € um produto.

E sempre uma utilidade,
Isto €, algo que o produto
yuid LULU 0éodu

Peter Drucker
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HARLEY-DAVIDSON




2 empresas de TI

INFRAEST

Disponibi Pesquisa de Satisfacao




Entrega de valor

EFICACIA EFICIENCIA

N N

Fazer a coisa certa
sob um olhar
externo

Fazer algo
cada vez melhor




Onde mora o perigo?




A maioria dos donos e gestores
vieram da area tecnica
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Fornecedor de software de BI




Como a produtividade e a entrega de valor
No suporte sao o caminho para o lucro



Produtividade
Fazer

Relacao entre a
guantidade ou
valor produzido e

a quantidade ou
valor dos insumos
aplicados a
producao




Como melhorar produtividade

1. Contratar bem

2. Melhorar processos

O trabalho do trabalhador

do conhecimento € pensar

e produzir conhecimento,
idelas e informacao



Resumo

1. Lucro

2. Valor
(vem de fora da empresa)

3. Produtividade
(fazer mais com 0 mesmo)



Ao0s gestores de suporte (e aos donos)




Formas de ganhar dinheiro




: I O gue voce deve fazer?




O que voce deveria estar
fazendo agora para ser
eficaz em seu novo emprego?

AS pessoas assumem sua nova
atribuicao, mas continuam
fazendo o que as tornou bem
sucedidas no antigo cargo e o gue
lhes valeu a promocao.

Entao, agem com
Incompeténcia, nao por que
se tornaram incompetentes,
mas porgue estao tomando

as iniciativas erradas.



Largue o teclado, embarque no helicoptero
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2 O gue sua empresa faz?




Catalogo de Servicos




Vou querer
uma picanha
e um calice
de vinho
tinto




E preciso
pagar algo
para ajustar
a barra das
calcas?




Sem catalogo, ocorre
desperdicio de recursos




reals?




Qual sua meta p/os proximos 6 meses?

AExceléncia no atendimento
ARapidez

AAumentar a satisfaciao
AEliminar backlog

ASer referéncia na area
AEstado da arte



How TO
MEASURE
ANYTHING

A meta deve ser...
AConcreta/medivel
ATer um prazo

ARealista
evitar otimismo DOUGLAS W. HUBBARD




Metricas - > indicadores de desempenho




Como abreviar o atendimento?







Impacto no negocio do cliente




5 Evitar reocorréncias




Se vocé ganha por chamado, esqueca



Mas uma hora seu usuario ficara esperto



Resolver para nao se repetir



Melhoria Continua Gestao de Problemas




Onde mora o perigo??




Ser demitido pelo cliente
por que nao ocorrem mais problemas



6 Banquem a avestruz!




Pesquisa de Satisfacao




Por que fazer pesquisa

Aumenta autoestima da equipe

Evita repeticao de falhas

Education Center

Usuario desconhece acordo com Cliente
Marketing

O que é entregue € bom?

Qualidade x prazo

Negdcio € ensinar ou atender incidentes?
PDCA
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"\
Queremos aumentar de 76%
para 80% a Pesquisa de Satisfacao
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Aumentar de 75% para 80%

70 12 75 78

80



Qual o beneficio
para 0 negocio?

Alguém analisa as
meétricas correlacionadas?

Mais indicacoes estao
acontecendo?

Novos negocios estao
surgindo?




Alias, um dilema a decidir

v







Métodos

NPSP

GESE

CUSTOMER EFFORT SCORE




Pesquisa tradicional:

e- mail apds solucao
Amostragem
Periodica

Entrevista



Métodos

Net Promoter Score l >

f Vocé indicaria nosso produto/servico? te

Se abaixo de 6...

L a0 que gerou essa insatisfacao?ds



Métodos

Quanto voce sofreu
para ver seu
assunto resolvido?

Delab...

GES

CUSTOMER EFFORT SCORE




Aos donos de empresa







