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Medindo a eficiencia da suad
Cenftral de Servicos

- Fundamentos -

Neste e-book, vocé encontrard dicas Uteis de como medir a eficiéncia
da sua central de servicos. Vocé aprenderd a definir os indicadores de
desempenho para a sua equipe e como criar uma campanha de

qualidade para os atendimentos.
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Medindo a eficieéncia
da sua Cenftral
de Servicos

- Fundamentos -

Introducgado

E indiscutivel que os recursos de tecnologia da
informacdo estdo cada vez mais presentes Nos
negdcios e ainda, em muitos, sdo fundamentais para
a sua existéncia. Espera-se do gestor de Tl ndo apenas
conhecimentos tecnoldgicos, mas, entendimento
profundo do negdcio da sua organizacdo e
principalmente, como ele pode contribuir para

destacd-la ante a concorréncia.

A manutencdo da estabilidade dos servicos de Tl
providos ao negdcio € o grande desafio do nosso
tempo, onde, os cendrios da empresa se alteram
constantemente, sejam eles econdmicos, a
concorréncia, o mercado, o consumidor do servico,

entre outros.

“Se vocé ndo

pode medir,
vocé ngo
pode
gerenciar. ”

Peter Drucker
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Manter o servico adequado e alinhado estrategicamente ao negdcio é papel do
gestor da tecnologia da informacdo. Observar requisitos de qualidade na entrega,
custos e ainda a capacidade do suporte com mudancas e manutencoes para

adequacdo ao negdcio é imperativo para determinar o valor do servico.

Os usudrios ou clientes dos servicos prestados pela tecnologia da informacdo, ndo
raro, tem uma expectativa que normalmente excede as suas necessidades. Medir
sempre a qualidade dos servicos entregues € importante para o alinhamento entre

necessidade e expectativa.

Neste e-book, serdo apresentadas as classificacdes dos indicadores de
desempenho, metas e campanhas de qualidade. Indicadores bdsicos e suas
formulas para o cdlculo também sdo destacados, assim como diversas

consideracoes sobre a leitura dos resultados obtidos.

Boa leitural




Indicadores de desempenho

Indicadores de
desempenho

\(ey EY
€ exforman
| ndicator

A medicdo da qualidade
pode ser feita através de
indicadores de desempenho
ou KPI's bem definidos que
proporcionam visdes de
performance do servico ao
longo do tempo. Boas
prdticas disponiveis no
mercado e ainda sistemas
para o acompanhamento e
medicdes podem auxiliar
nesta tarefa. Siga comigo
este percurso para definirmos
um dashboard de indicadores

para sua organizacao.

Os indicadores de
desempenho podem avaliar
diversos aspectos do servico

medindo sua eficiéncia,
eficdacia, efetividade e
economicidade.

Aspecios ce avaliaciio e
Indicaclores

A medicdo de eficiéncia estd relacionada a
qguantidade de incidentes que geram
indisponibilidade aos servicos e também ao volume
de chamados que sdo resolvidos no primeiro nivel de
suporte. Grdficos da evolucdo de chamados de
incidentes em determinados periodos e a
quantidade ou percentual de chamados resolvidos
no nivel 1 sGo exemplos de indicadores deste

aspecto;

A eficacia estd relacionada ao cumprimento dos
prazos estabelecidos para atendimentos e/ou para
recuperacdo de incidentes. A reducdo do fempo
médio de atendimento de chamados pode ser um
bom indicador de desempenho para a central de

Servicos;

A baixa quantidade de interacdoes nos chamados
com os usudrios solicitantes e a boa performance de
satisfacdo destes indica a efetividade do
atendimento. Idealmente deseja-se um alto
percentual (acima de 50%) de chamados resolvidos

com apenas uma interacdo.

A medicdo de economicidade estd relacionada ao
custo médio de atendimento dos chamados e

também ao volume de resolucdo remota.
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Indicadores de desempenho o4 e

ode-se criar campanhas para a

equipe de atendimento e suporte do

Metas servico e ainda dispor os indices em
um dashboard que seja publico. Divulgar com

transparéncia os indices alcancados no

ldealmente, tfendo-se um atendimento e suporte a usudrios reforca o
software para a gestdo acordo de nivel de servico estabelecido.
da central de servicos, € Tendo-se os indicadores e metas definidos,
desejavel que, além das uma visuadlizacd@o rdpida do dashboard &
medicoes dos permite a identificacdo de pontos de atencdo
indicadores relativos aos na central de servicos. Isso ajuda a equipe
servigos, seja possivel se também a se engajar em melhores resultados.
definir metas para Uma versdo individual do dashboard também
determinar quais sGo os pode ser criada para o acompanhamento de
valores ideais ou cada atendente.

aceitdveis com relacdo a

cada KPI.

SLA, do inglés, Service
Level Agreement € o
fermo que define este
acordo, onde ambos,
fomadores e
prestadores de servicos
definem as condicdes
ideais e minimas de
funcionamento e de
suporte Qo servico.




A figura 1 exibe um indicador o
indicador de qualidade de
atendimento e atribui uma meta, neste
caso uma nota minima de satisfacdo

dos usudrrios quanto aos atendimentos.

Avaliagao
2016 - 1° Semestre

Medicao: 9.67 | Meta: >=9
410 chamados

Figura 1 —Indicador de avaliagdo com meta

alcancada

Neste caso, femos um indicador
medindo a satisfacdo de usudrios no
atendimento. O volume de
atendimentos avaliados é exibido (410),
assim tambéem como a média aferida
(?.67). Para este indicador foi
estipulada a meta >=9 que foi
alcancada e por isso o grafico exibe a

drea verde.

A figura 2 exibe um indicador onde a
meta ndo foi alcancada e porisso, o

mesmo € apresentado em vermelho.

% de contestagdes
2016 - 1° Semestre

Medicao: 9.39% | Meta: <= 4%
112 de 1193

Figura 2 - Indicador de avaliagdo com meta

comprometida
Este indicador mede o percentual de
reabertura de chamados e teve, 112
chamados reabertos em um total de
1193, o que gera um percentual de 9,39%,
muito acima dos 4% estipulados como
meta. Dai a razdo de aparecer em

vermelho.



Volumetria de chamados

Volumetria de chamados

Diversos indicadores podem ser
definidos para mensurar os volumes
de atendimentos e a evolucdo dos
mesmos criando assim, séries

historicas para a tomada de

Indicadores de volumetria

* Quantidade de chamados abertos
e Evolucdo de incidentes

« Chamados avaliados

 Volume de horas apontfadas

e Backloa de chamados

decisdes e andlises diversas das centrais de servicos. A figura 3 mostra um grdfico

de linhas com a evolucdo de incidentes nos Ultimos 6 meses.

Incidentes dos ultimos 6 meses
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Figura 3 — Evolucdo de incidentes nos Ultimos 6 meses

Pode-se observar no grafico que houve um pico de chamados no més de fevereiro,

o0 que certamente gerou indisponibilidade do servico monitorado neste periodo.

Uma outra visGo nos apresenta o comparativo entre chamados abertos e

encerrados por més, dos Ultimos doze meses. Somente pela leitura do grdfico exibido



Volumetria de chamados o/ e

na figura 4, pode-se observar a sazonalidade, o que, pode permitir ao gestor da
central de servicos melhor preparacdo para o proximo periodo. Se sempre na
mesma época do ano o nUmero de chamados aumenta, pode-se facilmente prever

a contratacdo de mais mdo-de-obra neste periodo.

Chamados abertos X encerracos
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Figura 4 - Chamados abertos x encerrados nos Ultimos 12 meses

ara demonstrar a produtividade, pode-se utilizar uma média de
encerramentos de chamados por dia. Isso efetivamente apresenta a
capacidade da equipe de atendimento ante a demanda. Desta forma, estudos
para o redimensionamento da equipe podem ser conduzidos com maior precisdo.
Um indicador simples que divide a quantidade de chamados encerrados pela soma
de dias Uteis em um periodo pode ser apresentado na forma de texto mesmo. A

figura 5 ilustra este indicador.
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Média de chamados encerrados por dia
19 Semestre
ENCERRADOS NO PERIODO
DIAS UTEIS NO PERIODO

MEDIA =

R

.

1143 chamados | 128.0 dias

Figura 5 — Média de chamados encerrados por dia

Retrabalho

Indicadores podem também identificar retrabalho ou falta de assertividade da
equipe de atendimento. Cada chamado reaberto, por ndo atender a solicitacdo
ou ndo resolver um incidente quando encerrado na primeira vez, incrementa esta
estatistica. Um indice alto de reabertura denota despreparo do atendimento para o
entendimento da solicitacdo. Este indicador € medido geralmente como um
percentual sobre o nUmero de atendimentos realizados. Deve ser baixo, pois, um
chamado contestado pelo usudrio volta com maior prioridade sobre os outros para
atendimento e gera insatisfacdes diversas, além de aumentar o custo da central de

servicos. A figura 6 apresenta dois indicadores de contestacoes como forma de




Retrabalho e Qe

reabertura de chamados para a central de servicos. Um deles dentro e o outro, fora

da meta estipulada.

~ REABERTURAS NO PERIODO
% CONTESTACOES = - * 100
ENCERRADOS NO PERIODO
% de contestagbes % de contestagoes
Maio - Atividade Dezembro - Atividade

100

Medicdo: 1.83% | Meta: <= 6% Medicao: 5.98% | Meta: <= 4%
3 de 164 11 de 184

Figura 6 —indicadores de reabertura de chamados
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Pesquisa de satisfacdo

Pesquisa de satisfagcao

A pesquisa de satisfacdo deve refletir o
sentimento dos usudrios em relacdo ao
atendimento da central de servicos. Para isso, a
cada chamado concluido pelo atendente, uma
avaliacdo deve ser solicitada ao usudrio.
Naturalmente que esta avaliacdo deve ser
facultativa e esponténeaq, pois, do contrdrio,
ndo se terd o reflexo da realidade percebida
pelo usudrio. Defina quesitos para avaliacdo e
de conceitos claros para a formacdo da
pesquisa de satisfacdo. A pesquisa deve ser
pontual com relacdo ao atendimento recebido
naguele chamado. Este indicador é gerado

pela féormula:

SOMA DAS NOTAS NO PERIODO
QTDE QUESITOS

AVALIADOS NO PERIODO

AVALIACAO =

N&o faca uma
pesquisa de
satisfacdo grande
demais. Avalie no
maximo trés
quesitos do
atendimento.

A figura 7 exibe o indicador da avaliagcdo de chamados mostrando a média da

pesquisa de safisfacdo apurada.

o
SOrT4



Pesquisa de satisfacdo e 11

Avaliagdo

Fechados no 4° Trimestre

Medigdo: 9.82 | Meta:>=9
279 chamados

Figura 7 — Pesquisa de satisfacdo — Geral da Central de Servicos

A pesquisa de satisfacdo pode ainda refletir o desempenho de um elemento da
equipe ou entdo a percepcdo dos usudrios quanto ao atendimento para um
determinado servico. Com uma definicdo simples de filtros, pode-se alcancar estes

indices conforme ilustrado na figura 8.

Avaliacdo de chamados - Avaliacdo de chamados

Awaliacdo do Amauri Avaliagdo do Amauri

ui

. | P
23 chamados
META: >=9

Medicdo: 9.12 | Meta: >=9
23 de 51 | 45,10%

Figura 8 — Avaliac&o de um atendente da central de servigcos

sorT



Pesquisa de satisfacdo

Para ser consistente, uma pesquisa de satisfacdo precisa ter uma

% de chamados avaliados
Aderéncia da pesquisa de satisfacdo

B i Y 4
L‘.!.:! ! ‘/":'

418 de 809
META: >=15

pu(

Figura 9 — Aderéncia da pesquisa de safisfacdo

aderéncia por parte dos usudrios,
ou seja, deverd ter um percentual
minimo de resposta frente ao
nUmero de chamados concluidos.
A figura 9 apresenta o indicador

de aderéncia da pesquisa de

satisfacdo.

Recomenda-se que a
pesquisa de satisfacdo
tenha pelo menos 15% de
aderéncia sobre os
chamados encerrados.

sorT
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Dicas importantes para a criagcdo de indicadores

Siga estas dicas quando pensar na definicdo de indicadores de desempenho e

campanhas de qualidade.

1 Defina o periodo de andlise ou entdo, se o indicador serd
permanente. Alguns KPI's podem ser avaliados de forma tempordria e

outros, permanentemente

2 Deixe claro para todos o que esta sendo medido, inclusive apresente
a féormula de como se apurar o indice. A fransparéncia no processo

evitard discussoes sobre o critério da medicdo no futuro

3 Crie metas para os indicadores de forma que a equipe se empenhe
nos objetivos. Um dashboard bem construido, deve salientar quando

um indicador estd em conformidade com a meta ou ndo

Mostre as leituras dos indices de forma periédica e de preferéncia,

online. Normalmente, um monitor ou uma TV podem ajudar na
divulgacdo e também buscar o comprometimento de todos para a

reversdo de indices desfavordveis
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As metas podem ser para a equipe como um todo, mas, é desejavel
que haja um acompanhamento individual para cada atendente, de
forma a permitir um feedback individual. Nunca exponha indices

individuais para toda a equipe. Isto pode gerar constrangimentos

Trabalhe sempre que possivel com uma recompensa para a equipe

quando esta atingir os indices almejados. Esta recompensa pode ser
simples, mas, precisa expor sua satisfacdo com o tfrabalho do grupo.
Pode ser um almoco, um passeio, um brinde, ou até mesmo uma

recompensa financeira
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Conclusao

As medicoes tornam possivel o gerenciamento dos servicos e proporcionam

condicdes para a fomada de decisdes com base em fatos.

Indicadores de desempenho devem ser definidos claramente com base no que se
deseja medir e acompanhar. Definir metas para os indicadores, orienta a equipe

de atendimento sobre os objetivos a serem alcancados.

O acompanhamento dos KPI's deve ser periddico, de forma que seja possivel a

correcdo de eventuais desvios no atendimento.

Os critérios de medicdo devem ser conhecidos e aceitos por todos que participam

do processo de atendimento, sejam os prestadores do servico ou os tomadores.

Conftrolar o retrabalho, a satisfacdo dos clientes, o volume de atendimento e a
sustentabilidade do negdcio, sdo, entfre outras vantagens, o resultado do emprego

de indicadores de desempenho.
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