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Mais capacidade.

Carreira

Profissionais de Help Desk discutem
rumos da area de suporte

:: Ana Paula Lobo  :: 24/07/2006

O atendimento ao usuario interno é
uma das maiores dores de cabeca
do mercado. O mau relacionamento
com o suporte técnico provoca uma
queda na produtividade e pode, em
casos mais extremos, determinar
uma paralisagdo completa das
atividades das empresas. O grande
x da questao é que o help desk
ainda nao é considerado uma atividade importante
no dia-a-dia das empresas brasileiras.

"Até as grandes corporagoes preferem colocar
estagiarios na fungdo. Muitas vezes, séo jovens que
entendem muito de Tl, mas ndo tém uma expressao
adequada. E o usuario permanece com o problema.
Nestes tempos de convergéncia, o help desk
precisa ganhar um grau maior de profissionalismo",
adverte Roberto Cohen, diretor da SIAL Software,
empresa brasileira dedicada a produgao de software
para help desk, e realizador do Help Desk Day, que
acontece nesta terga-feira, 25/07, no Rio de
Janeiro.

Segundo cohen, a maior parte das empresas ainda
utiliza programas desenvolvidos internamente, mas
que pecam pela falta de atualizagdo com o novo
modelo de gestao e inventario das empresas. "A
questdo nao é desenvolver internamente ou nao.
Cada empresa tem a sua estratégia. O ponto & que
muitos simplesmente nao atualizam o software. E o
sistema comeca a deixar falhas", observa o
executivo da SIAL software.

O evento Help Desk Day sera dividido em trés
temas: tecnologia, processos e pessoas,
considerados cruciais para a otimizagao do
atendimento nas areas de Tl e Informatica.
"Software s6 nao resolve. No caso do help desk, os
profissionais sdo elementos vitais. Eles tém que ser
treinados. Lidar com o usuario ndo é uma tarefa
simples”, lembra Cohen.

O mercado de software para controle de operagées
de Tl cresceu 12,6% em 2005, o que representa 9,9
bilhdes de dodlares, e espera evolugao similar até
2010. Nesse segmento estédo as ferramentas para
administragao de rede, banco de dados, help desk e
ativos®.

Entre os assuntos abordados em tecnologia, os
participantes terao orientagbes sobre ambiente
Web, Service Desk, Coleta de Inventario, Geréncia
de licengas de software, Self — Service e suporte
por e-mail. Na parte de processos, serdo expostos a
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metodologia de controle em servigos, base de
conhecimento, métricas, marketing e pesquisa de
satisfagdo.

No tépico sobre pessoas, o evento abordara o
contexto pés-moderno e seus impactos, com énfase
aos pontos de comportamento humano e
relacionamento. Nesse periodo, enfocara a
importancia do feed-back, comunicagao, motivagao,
trabalho em equipe e servigos ao telefone.

O Help Desk Day é direcionado aos analistas,
supervisores e técnicos de departamentos de
suporte, 0 evento sera ministrado por Roberto
Cohen, especialista na area de suporte, Help Desk,
Service Desk e socio-diretor da SIAL e Leonardo
Esteves, socio-diretor da Huthil Tecnologia, com 15
anos de experiéncia da area de suporte e formagao
oficial nas principais tecnologias de mercado
(MCSE Microsoft, CNE Novell e Linux).

"380 pessoas ja participaram das edi¢cbes anteriores
nas cidades de Sao Paulo, Salvador, Rio de
Janeiro, Caxias do Sul, Porto Alegre e Curitiba.
Para esta, esperamos 50 participantes”, completa
Cohen.

Agenda:
Data: 25 de julho de 2006

Local: Hotel Guanabara — Av. Presidente Vargas,
392 — Centro — Rio de Janeiro

Horario: 09hs as 17hs

Inscrigbes: www.helpdeskday.com.br
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