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PROMOVENDO ENGAJAMENTO E MOTIVACAO

NO SECULO 21 EM CENTROS DE SUPORTE,
HELP DESK E SERVICE DESK

GAMIFICATION EM

HELP DESK
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ENSAIOS E CRONICAS AO SUPERVISOR DE
PEQUENOS E MEDIOS CENTROS DE SUPORTE
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PRINCIPAIS METRICAS DE DESEMPENHO,
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W)

METRICAS PARA

HELP DESK

E SERVICE DESK

AUTOR DE LIVROS

A CHAVE DA PRODUTIVIDADE PARA
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BASE DE CONHECIMENTO PARA

HELP DESK

E SERVICE DESK

novatec Roberto Cohen

HELP DESK
SERVICE DESK

0 melhares artigos de uma década (2004-2013)

Roberto Cohen

Autor dos livros
Implantacio de Service
Desk e Gestao de

Service Desk
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www.novatec.com.br - cupom LIVROHELPDESK - 20%



IMPORTANTE

NAO SOU 0 DONG
DA VERDADE




APRESENTAGAD




ESCLARECIMENTO

MEDIDA

METRICA INDICADOR DE
s DESEMPENHO
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TODAS AS FAMILIAS FELIZES SE PARECEM, MAS CADA
FAMILIA INFELIZ E INFELIZ A SUA MANEIRA

Liev-Tostéi







CONJUNTO DE
INDICADORES

VAI POR ALI,
GESTOR....



~ DOIS TIPOS DE
PAINEIS DE CONTROLE

OPERACIONAL

GERENCIAL






QUEM TRABALHA
PRA QUEM?




1. % DE USUARIOS

POR TECNICO










AS EMPRESAS
SAD DIFERENTES




2. % DE CHAMADOS

RESOLVIDOS










3. FCR - % CHAMADQS

RESOLVIDOS NG
PRIMEIRO CONTATO







0 CUSTO CRESCE MUITO
PARA PROGRESSO MINIMO




Encerrados no primeiro contato x Reabertura

Encerrados no

primeiro contato

Inicio da campanha

Impacto alguns

dias depois
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AUMENTA A TAXA
DE REABERTURAS




AUMENTA A TAXA
DE REABERTURAS




NIVEL 1 NAO CONSEGUE
RESOLVER SOZINHO




NIVEL 1 NAO CONSEGUE

RESOLVER SOZINHO

Program critical error

The instuction at 0x0000000025C2E42B referenced
memory at 0x000000034D02F4. The memory could
not be read.

Click on OK to terminate the program
Click on CANCEL to debug the program

Ok || cance




File Edit View Search Terminal Help

net2_admin@net2:~S ssh -V
OpenSSH_7.6p1 Ubuntu-4ubuntu©e.3, O
net2_admin@net2:~S ip a
1: lo: <LOOPBACK,UP,LOWER_UP> mtu 6
1t qlen 1000
link/loopback 00:00:00:00:00:00 br
inet 127.0.0.1/8 scope host lo
valid 1ft forever preferred 1ft forever
inet6 ::1/128 scope host
valid 1ft forever preferred 1ft forever
2: enp®s3: <BROADCAST,MULTICAST,UP,LOWER UP> mtu 1500 qdisc fq codel state UP g
roup default glen 1000
link/ether 08:00:27:b8:c5:f8 brd ff:ff:ff:ff:ff:ff
inet pEHNCIPISEYI’4 brd 10.0.2.255 scope global dynamic noprefixroute enpOs3
valid 1ft 83107sec preferred 1ft 83107sec
ineté6 feB80::6b4b:a4f8:244c:2c14/64 scope link noprefixroute
valid 1ft forever preferred 1ft forever
3: tun®: <POINTOPOINT,MULTICAST,NOARP,UP,LOWER_UP> mtu 1500 qdisc fq_codel stat
e UNKNOWN group default qlen 100
1ink/none
inet 10.8.0.1 peer 10.8.0.2/32 scope global tun®
valid 1ft forever preferred 1ft forever
ineté6 fe80::13e2:5bb1:7cec:f8ea/64 scope link stable-privacy
valid 1ft forever preferred 1ft forever
net2_admin@net2:~S B




4. % CHAMADOS

TIPO “DUVIDAS”







CUSTOS EXPLODEM,
SALARIOS BAIXAM
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5. % CHAMADOS

ESCALADOS PELO NIVEL 1




NIVEL 1: APELIDADO
DE TELEFONISTA
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6. TME — TEMPO MEDIO

DE ESPERA NA FILA DE
ATENDIMENTO










DESGRAGA




PERDE CLIENTES
INTERNOS OU EXTERNOS




PRIMEIRA SURPRESA




https://4hd.space

10 cursos de suporte técnico
por valor unico - R$ 299 -
para todo o time (plano 2 simultaneos)

Cliente Demais

Milvus empresas

25% de 10% de
desconto desconto

https://materiais.milvus.com.br/parceria-roberto-cohen



7. TMA — TEMPO MEDIO

DE ATENDIMENTO




STIMULO P/DIMINUIR
GERA PROBLEMAS
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AUMENTA A TAXA
DE REABERTURAS







8. IDADE MEDIA

DO CHAMADO










recebido

resolvido

1dia

registrado




9. TEMPO DE OCUPAGAO

POR TECNICO




TIMESHEETING










10. TAXA DE

ABANDONO







HiPath 1150




ESTABELEGA
UM PARAMETRO







11. SATISFACAQ

DO USUARIO




POR QUE AUMENTAR
A SATISFACAQ?



QUE TAL BAIXAR
A INSATISFAGAO?




BONUS - ESTATISTICA




MEDIA ARITMETICA

PROVA ROBERTO  MARGELO
1 8 b

2 3 b
3 1 0,9
4 2 6,

D 10 b




GRAFICO DE DISPERSAQ

DA PRA CONTAR COM
ALGUEM ASSIM?!




MEDIA PONDERADA

* Associa-se um peso a cada
prova conforme sua importancia

*Exemplo: peso maior na
ultima prova com mais conteudo

. P1 x P2 xP3 x
Média Ponderada = -




DISPERSAO NORMAL
CURVA DE GAUSS




SE AFASTA AMPLITUDE SIMPLES
MUITO DO

MEIO DO SINO ROBERTO MARGELO

MAIOR NTT?
MENGR NOTA

AMPLITUDE E A @

DIFERENGA ENTRE MAIOR
E MENOR VALOR




PROVA NOTA

1 10
2 10
3 10
4 10
D
MEDIA 8,2

~ PROBLEMA DA
MEDIA ARITMETICA

CARA BOM,
MAS NESSE DIA
TAVA AZEDO




Notas, pontuacao, calendario: como
funciona o Circuito Mundial de surfe

Os melhores surfistas do mundo disputam 11 etapas ao longo do ano. Saiba mais
sobre formato das baterias, da competicao, julgamento das notas, acesso e descenso

For GloboEsporte.com

CALENDARIO FORMATO DAS ETAPAS PONTUAGAD FORMATO DAS BATERIAS ACESS0 E REBAIXAMENTO
05 CAMPEOES MUNDIAIS

Realizado pela Liga Mundial de Surfe (WSL), o Circuito Mundial (CT) funciona como um
campeonato de pontos corridos, assim como acontece no Brasileir@o de futebol. De marco a
dezembro, os melhores surfistas do mundo disputam etapas em nove locais diferentes, como
Australia, Brasil, Fiji, Africa do Sul. Taiti, EUA Franca, Portugal e Havai. Ao fim da temporada, os
dois piores resultados s&o descartados e o lider do ranking se consagra campe&ao mundial.




MODA — QUAL VALOR

MAIS SE REPETE?

VALORES 1M 13 103

MODA 10




, MEDIANA
NUMERO DO MEIO
VALOR s 0 (1) 15w

MEDIANA 1

MEDIA 28,4
ARITMETICA




O valor que mais se repete

moda
O valor do meio
mediana
O resultado de soma tudo e
o divide pela quantidade
media

Origem da imagem:
https://www.educamaisbrasil.com.br/enem/matematica/media-moda-e-mediana



FIM COM

ALGO MAIS







CESTA DE INDICADORES
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OUTRA SURPRESA

E UM RECADO




Trilha Gestao (RS 207 cada curso)

DESTAQUE

SELECAO DE
i COLABORADOR

RO IMPLANTAGAO

Um passo a passo para vocs (rejorganizarum Uma selegdo profissional garante uma contratagio
centra de suporte com todos os detalnes sobre 05 certa. duradoura ¢ capaz de entre aquilo que o
Principals processos. A33im como aspectos de gestor deseja. Salba coma fazer is3a de forma
tocnologia o pessoas. cigntifica.

Trilha Especialista (RS 207 cada curso)

METRICAS DE
e DESEMPENHO

Vocd ndo gerencia 0 que ndo consogue me
Conhega 60 métricas. sua utilidade e res;
armadilhas que cada uma apresenta p;
acampanhamente.

Trilha Analista (RS 123 cada curso)

https://vokyus.com

TECNICAS DE
COMUNICACAO

f conflitos &
rporativa da

Aprenda tecnicas de Psicologia Social para ir além
05 SCripts & acabar com 0% problemas de
COMUNICAGAD junto ao seu usuario/cliente mprosa.

Escolha o curso e
pague sO por ele

Curso obrigatério para todos (RS 123 o curso)

O EXECUTIVO
EFICAZ

Goma gerenciar melhor seu tempo © comprosnder
qual 3 sua vordadeira contribuigao para o nagocio,
Descubra como alavancar seus pontos fortes.




Curso

Gestao de Servicos para
Help Desk e Service Desk

18 - 19 - 20 de agosto 2021
totalmente online
www.4hd.com.br/calendario
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CONTATOS COM
ROBERTO COHEN

* WHATSAPP (51) 9.9292-4070
* EMAIL ROBERT0.COHEN@4HD.COM.BR
* SITE WWW.4HD.COM.BR






