' Conceitos e Caracteristicas

A Service Desk Management € essencial para manter a satisfacdao do usuario e a

continuidade dos negocios, fornecendo um ponto centralizado para relatar problemas,
solicitar suporte e obter assisténcia técnica.

Sua capacidade de resposta rapida e eficaz desempenha um papel critico na exceléncia
operacional e na entrega de servicos de alta qualidade.
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Conceitos

- Service Desk: E o ponto Gnico de contato entre os usuérios e a equipe de TI,
fornecendo suporte e assisténcia técnica.

- Suporte Técnico: Inclui o atendimento de solicitacdes de ajuda, resolugao de
problemas técnicos e suporte a aplicativos e hardware.

- Consultas de Usudarios: Envolve responder as perguntas e consultas dos usuarios
relacionadas aos servigos de TI.

Caracteristicas

- Resposta Rdpida: A capability de Service Desk Management se destaca pela
capacidade de prover respostas ageis as necessidades dos usuarios.

- Gestao de Incidentes: Lida com o registro, rastreamento e resolucao de incidentes de
TI, garantindo a continuidade das operacoes.

- Atendimento Multicanal: Pode abranger diferentes canais de comunicacao, como
telefone, e-mail, chat online e sistemas de bilhetagem.

- Treinamento de Usudrios: prover orientacoes e treinamento basico aos usuarios para
ajuda-los a resolver problemas comuns.

- Monitoramento de Desempenho: Acompanha os indicadores-chave de desempenho
para garantir a eficécia e a eficiéncia do Service Desk.
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C I O Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informacao assumiu um papel
CODEX de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais

diversos portes e setores de atuagao. O CIO Codex Framework foi concebido
com o proposito de oferecer uma visao integrada dos conceitos de uma area
de tecnologia pronta para a era digital.
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