Help Desk
Observer

www.hdo.com.br

Autor : Pedro Lemelle
Data : 13/04/04

Construindo um plano de marketing para o seu Help Desk

Para todas as idéias que nos ocorrem diariamente, pensamos primeiro quais delas sdo realmente
vidveis e quais delas temos condi¢cbes de tornarmos realidade. Sabemos que o verdadeiro
empreendedor ndo é o que tem as idéias, mas sim, quem sabe coloca-las em pratica.

Isto acontece também quando idealizamos um novo servigo, quando projetamos o crescimento de um
ja existente ou o seu proprio aperfeicoamento. Precisamos entender que, para tudo isso ha
necessidade de planejamento, pois uma grande idéia pode ruir se ndo soubermos “vendé-la” muito
bem para quem tem que aprovar (comprar) e para quem vai utliza-la.

Falando no nosso caso, um servigo de help desk ou o seu aperfeicoamento ndo pode ser “vendido”
para a geréncia de Tl de uma corporagéo e para a comunidade de usuarios, sem um planejamento
muito cuidadoso. Uma nova imagem para o servico de atendimento a comunidade ndo pode ser
criada da noite para o dia e requer tempo e paciéncia. E possivel elevar substancialmente o perfil do
servigo oferecido com algumas medidas a curto prazo, mas s6 na base de planejamento e de esforco
pode-se produzir o resultado desejado. Conforme abaixo, observaremos o perfil de um planejamento
para “vender” & corporacao um servico de help desk ou suas melhorias.

O planejamento de marketing descrito abaixo possui 6 objetivos principais, desmembrados em
algumas sugestdes de acgdes. Tanto 0s objeivos quantos as acdes necessitam avaliacdes periddicas
para se verificar sua eficiéncia e evolucgéo.

Este plano de marketing deve ser organizado com técnicas de administracdo de projetos,
assegurando que realmente sabemos quais o0s objetivos a serem alcancados e o controle de seus
respectivos custos, o0 que € muito importante para os dias que vivemos.

Planejamento

Criar Objetivos Realistas Acdes Orientadas ao Cliente (Usudrio)

Faga uma anadlise basica de seus Clientes para
saber sobre suas principais necessidades
Pesquise sobre suas necessidades e caréncias
Faca visitas aos Clientes e converse com eles
Estabelecer as necessidades do cliente | Mantenha sempre o foco no Cliente

Resolva os problemas

Emita relatorios para que os Clientes tenham
conhecimento de que as necessidades estao
sendo supridas
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Estabelecer a imagem e a harmonia do
perfil

Determine qual imagem “vender” do Help Desk
ao Cliente e Faga isto de forma correta e
transparente

Gerencie a informagdo

Posicione-se estrategicamente perante a
comunidade

Avaliar taticas de marketing

Prepare um esquema para anunciar e divulgar o
servigo aos Clientes

Balize

Utilize os murais disponiveis

Distribua demos e videos

Crie e distribua brindes com motivos do servigo
Convoque pequenos grupos da comunidade para
fazer apresentagdes do servigo (seminarios)
Crie manuals ou referéncias sobre o Help Desk
Divulgue sempre relatorios de desempenho

Crie pacotes de informagbes sobre novidades
e/ou alteragbes no servico

Gerencie a informagdo

Implementar a estratégia

Revise periodicamente a situacdo do servigo junto
aos Clientes

Selecione taticas de marketing adequadas a cada
Situacdo identificada

Organize a forma de abordagem

Prepare o plano

Implemente o plano

Manter a estratégia

Cuide muito bem de seus Clientes

Gerencie os grupos de clientes

Gerencie as instrugbes passadas aos Clientes
Gerencie as informagdes

Aponte e caminhe sempre para a perfeicdo




