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Resumo de Gestao de Help Desk e
Service Desk

Este livro apresenta ensaios e cronicas escritas por Roberto Cohen,
especialista em Help Desk e Service Desk, sobre a gestao de pequenos e
meédios centros de suporte técnico. Muito mais do que um manual passo a
passo, exorta a transformacao do individuo técnico em um gerente.

Explora conceitos de administragdo, management e gestdo. Todos
ambientados e adaptados para centros de suporte técnico, com varios
exemplos gracas a larga experiéncia do autor. Compativel com ITIL, Cobit
e outras metodologias, oferece dicas para aprimoramento da gestao do
departamento, com digressbes sobre valor, metas, indicadores de
desempenho, estilos de gestao.

Também foca no aperfeicoamento da equipe, explicando teorias de
motivacao, cultura organizacional, cuidados com a Geracao Y e sugestdes
para a producao de solugcdes em reunides de brainstorming. Ao final,
recomendacdes para 0 progresso na carreira de gestor de centros de
suporte.

Acesse aqui a versao completa deste livro
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