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COMO CONSTRUIR E MANTER PEQUENOS

E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE TECNICO

HELP DESK E SERVICE DESK

HELP DESK
E SERVICE DESK

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

HELP DESK
E SERVICE DESK

novatec

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

METRICAS PARA

HELP DESK
E SERVICE DESK

novatec

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

HELP DESK
E SERVICE DESK

novatec Roberto Cohen




Quals N0SS0sS
problemas no suporte?
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PROBLEMAS COM OS TE

\

ARegistro de chamados Sass
ACordialidade com 0s USUarios X
AAdesdo a0s NOvVOS pProcessos & s
AAlimentacdo da base de conhecimento
AComprometimento com o cliente..
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PROBLEMAS COM OS USUAZ
A x| ojt =jA®]|t

ADetalhamento do problema
ADesconhecimento das regras do
ATerrorismo

AUrgéncia



Vamos resolver tudo
1ISSO com Gamification!



Mas primeiro,
um pouco sobre Games



Jogos Olimpicos




Aqw a COlsa pegou mesmo




GAMING \ US & WORLD \ Teen \

The US Navy's newest submarine comes with 2 O/O 3/2 O 1 8
Xbox controller

SERAVY USES XBOX
CONTROLLER TO OPERATE NEW
ATTACK SUBMARINE

o Share. Ignhore that one guy who insists they should be using
a PS3 pad.

By Andrew Liptak | @AndrewLiptak | Mar 18, 2018, 4:26pm EDT
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BY SHABANA ARIF » The US Navy's newest submarine is partially operated by an

On Saturday. the USS Colorado, the US Navy's latest Virginia-

into service from the Naval Submarine Base New London in C Xbox 360 controller.

The Associated Press, via Gizmodo, reports that the USS Colorado is the first
attack submarine to use a game pad, although the 360 controller has been
used by the US military before, in 2014, to operate a laser gun.
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ca interface para
de jogos

Google Maps lan
desenvo\\/edores

por René Fraga - 20/0



Um pouco da
origem de Gamification



Utilizacao dos=canismos
de games em ambientgaraes
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kHow They Can
ty Change the World
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HISTORIA...2010! REALITY
S BRIJKEN

yWhy,Games Make Us
Better andkHow They Can
*» Change the World

0O JANE McGONIGAL

Jane McGoni



REALITY IS BROKEN

AGames nos desafiam
AAtivacdo emocional
AMais satisfacao
AMais esperancas de sucesso
AForte conex&o social
AEscalada épica




REALITY IS BROKEN

AMomentos de alegria
AParticipacdo integral
ARecompensas significativas -

ADivertimento com desconhecidos

A..




HISTORIA...2010!
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Jesse Schell



JESSE SCHELL

AQuantas escovadas de dente’
ACompartilhou seu cereal?
AVai de 6nibus ao servico?
AVai caminhando?
AObservou a tatuagem digital do colega?
AAssiste aos anuncios na TV?



Por que adotar
Gamification?



POR QUE ADOTAR?

AAumentar
AEngajamento
AViotivacao

AColaboracdo em equipe
Aeedbacks valiosos



Fale mais sobre 0s
mecanismos de games e a
relacao com suporte tecnico






" Mais de UM MILHAO
de downloads



Nosso analistaN0osso usuario
Jonas Mario



Onboardil




Onboardi




Onboardi

Nicely done!
You can also drag and drop seed packets!
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Onboardir

Como vou darComo vou usar
suporte se nem se nem
conheco o swZonheco o sw?



Onboarding...
A malior preocupacao
de Customer Success



Orogressiv




Orogressiv
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Desafic
progressiv

Quais as regras so ligar pro
para promocao? suporte...
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Regras clar

The more sunflawers you have,
the faster you can grow plants!
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CHOOSE YOUR PLA

W ARNING

YOou HAVEN'T CHOSEN ANy Sun
PRODUCING PLANTS, ARE YOU SURE YyOou
WANT TO CONTINUE?







Regras clar:

Onde esta  Onde esta
escrito que  escrito que
nao pode?  nao pode?



Recompens










Recompens

SUNFELOWER

Qives you additional sun

NEXT LEVEL!




Recompens

O gue ganho 2 que ganho se lel
me esforcar? a FAQ antes de
abrir chamado?



Surpresa

Listen, I've 9ot a surprise
+or you.

Tap to continue



Surpresa

We're 9oing BOWLING!

Tap to continue
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Surpresa

Registrar Esse suporte nao
chamados muda nada...
€ um saco
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Encerramento
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1 bilhao jogadores Até 8 anos, 81% das
No mundo criancas jogam algo
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L OL no Alllanz Park



