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1. Introducéo e Objetivos do Documento

Este documento tem como objetivo estabelecer as caracteristicas da Central de
Servigos a ser implantada no ambito do Tribunal de Justica do Distrito Federal e
Territérios (TIDFT).
O documento esta estruturado nos seguintes topicos:

e Objetivo da Central de Servicos;

e Beneficios Esperados;

e Politicas da Central de Servicos;

e Papéis e Responsabilidades;

e Matriz de Responsabilidade (RACI);

e Indicadores de Desempenho;

e Indice de Maturidade;

2. Objetivo da Central de Servicos

O objetivo da Central de Servicos a ser implantado no ambito do TIDFT pode ser
descrito nos seguintes termos:

e Prover um ponto Unico de contato entre os usuarios e a Tl para tratar

requisicbes e incidentes, realizando o seu atendimento de maneira

eficiente e profissional.

3. Beneficios Esperados

Sao beneficios esperados com a implementacdo da Central de Servicos no ambito
do TJDFT:
e Melhoria do relacionamento da Tl com seus usuarios e clientes;
e Resposta mais rapida para incidentes, eventos e requisi¢oes;
e Maior conhecimento sobre a demanda e as necessidades dos clientes;
e Disponibilizacdo de um canal simples para requisicdes de servigos,
reclamacdes e elogios;

e Melhoramento da satisfacdo do cliente com os servigos de TI.
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4. Politicas da Central de Servigcos

Politicas sdo intengdes e/ou expectativas gerenciais documentadas formalmente.

Sao utilizadas para direcionar decisbes e para garantir o desenvolvimento e a

implementacéo consistente de processos, papéis e atividades.

A seguir sdo documentadas as politicas que orientam a atuacdo da Central de

Servigos no ambito do TIDFT:

Politica 01: A Central de Servicos é o ponto Unico de contato entre usuarios e a Tl.

Descrigao Toda requisicdo ou comunicag¢ao entre os usuarios e a Tl deve ser através
do canal de acesso a Central de Servicos:
e Ferramenta de ITSM.
Razéo e Garantir que as requisicées e comunicacdes sobre falhas e erros sejam
registradas.

e Esse controle permitira a Tl conhecer sobre o tratamento dessas
necessidades dos usuarios.

e Detalhes sobre quando ocorreram quem participou do tratamento,
guanto tempo levou e outras informacdes possibilitardo uma melhor
gestdo dos recursos da TI.

Beneficios e Maior controle sobre a comunicacéo entre os usuarios e a Tl.

e Estabelecimento de informacg8es confidveis a respeito das interacoes.

e Gestdo mais ativa sobre as requisi¢cdes e incidentes.

Politica 02: Todas as interacdes entre a Central de Servi¢cos e os usuarios devem ser

registradas.

Descricao

Muitas vezes, os usuarios buscam a Central de Servicos para uma duvida
rapida ou mesmo um servico que nao é prestado.

N&o importa a razao, a facilidade ou a rapidez em que o atendimento é
feito. Todas as interagbes com a Central de Servicos devem ser
registradas.

Razao

e Descobrir demandas por novos servicos.
e Mensurar corretamente a necessidade de posicdes de trabalho.
¢ Medir a quantidade de trabalho desempenhado.

e Conhecer a oscilacao de interacdes durante diferentes periodos.

Beneficios

e Desenvolver um conhecimento muito mais amplo sobre o
funcionamento da Central de Servicos.

e Identificar oportunidades de melhoria nos servigos.
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Identificar a necessidade de novos servicos.
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E importante registrar toda interacdo realizada com usuarios, ainda que seja uma davida
ou consulta rapido, um servi¢o néo disponivel ou ndo relativo ao escopo da TI.

Para obter o controle adequado sobre a relacdo de contatos e registros, € preciso
gerenciar 0s meios de conexao.

Politica 03: Scripts de atendimento.

Descricao

Atendimento consistente € um dos componentes chave de uma Central de
Servicos eficiente.

O script de atendimento assegura a consisténcia, definindo um conjunto de
perguntas e acdes que o atendente deve seguir durante seu trabalho.

Os scripts sdo especificos para determinadas situacdes. E importante
envolver todos os profissionais que fazem parte do trabalho na criacdo do
script.

Razao

Impedir que a qualidade do servico dependa essencialmente da
expertise individual do atendente.

Prevenir a ocorréncia de preferencias entre usuarios e atendentes.

Dar eficiéncia no atendimento, evitando-se perder tempo com acodes
desnecessarias.

Beneficios

Propicia que o modo de atuacdo dos atendentes seja de acordo com
padrdes previamente definidos.

Acelera a adaptacdo de novos atendentes.
Reduz a dependéncia das pessoas.

Assegura que outros niveis de atendimento, fora da Central de
Servicos, recebam as informacdes e respostas desejadas.

Permite a implantacdo de automatizacdo ou autoatendimento.

Facilita o treinamento e a selecdo de novos atendentes.

Diretrizes para a constru¢do de um script de atendimento:

1

O script deve ser simples e completo.

2- Deve haver um objetivo claro. Por exemplo, a coleta de informacfes para um outro
nivel de atendimento, ou a realizacdo de a¢bes para dar a resposta desejada pelo

usudrio.

3- O script deve ser usado em situacdes especificas e predeterminadas.

4- O conjunto de acbes e perguntas ndo deve ser excessivamente longo. Mais do que 5
interagdes e 2 minutos de execugdo devem ser evitados.

5- Pontos de fuga podem ser incluidos, para situacdes excepcionais. Como a objecédo
do usuério em dar informacdes, a urgéncia da situagdo ou importancia do assunto.

6- Todo ponto final deve ter uma acao pré-definida e o usuario comunicado sobre qual
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acdo serd realizada.

7- O script deve ser ativo nos dois sentidos da interagdo, ou seja, deve haver
oportunidades para o usuario se expressar.

8- Antes de serem utilizados, devem ser testados e verificados.
Diretrizes para a execucao do script de atendimento:

1- Para evitar um contato artificial, o script pode ser apresentado antes de sua
execucdao. Isto é particularmente (til para scripts longos ou complexos.

2- O usuério deve ter a oportunidade de participar e ter suas informacgdes registradas,
mesmo que inicialmente parecam irrelevantes.

s

3- Por fim, ndo é necesséario buscar a criacdo de scripts para todas as situacdes
possiveis. O atendimento € uma atividade de interacdo entre seres humanos, assim,
quando ndo houver um objetivo ou propésito especifico para um script de
atendimento, € mais apropriado ndo usar.

Politica 04: Continuidade de atendimento

Descricéo O atendimento deve ser continuo e impessoal, independentemente de troca
de turnos ou de analista técnico responsavel.

A Central de Servicos funciona por um periodo de tempo maior do que o
expediente contratual dos profissionais. Assim, é necessario organizar
turnos para cobrir todo o intervalo requerido.

Apesar de que os turnos resolvem o problema da disponibilidade, eles
trazem um outro desafio: A troca dos profissionais e a manutencdo do
atendimento.

Desta maneira, a comunicacdo entre os turnos precisa ser planejada e
controlada para garantir que os pontos importantes sdo informados.

Razéo e Garantir as informacdes essenciais para a continuidade do atendimento
dos usuarios.

e Evitar que a paralizacdo do atendimento de incidentes ocorra por falhas
de comunicacéo ou esquecimento.

Beneficios e Dar a continuidade do atendimento aos usuarios durante todo o periodo
de funcionamento do TJDFT.

e Reduz o risco de esquecimentos ou falhas de comunicacdo na
transferéncia de informacdes entre 0s turnos.

Os seguintes pontos devem fazer parte da comunicacao da troca de turno:
1- Lista de todas as requisicdes em atendimento e uma descricdo da sua situacao.
2- Lista de todos os incidentes em atendimento e uma descri¢do da sua situacao.
3- Lista de todas as mudancas em andamento e uma descricdo da sua situacéo.
4- Indicacdo de eventos relevantes que estavam em acompanhamento ou tratamento.
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Os seguintes pontos devem fazer parte da troca de técnico:

1. Os chamados atribuidos ao técnico devem ser redesignados ao novo técnico;

2. O técnico deve comunicar ao supervisor os chamados.

Politica 05: Pesquisa de satisfacao.

Descricao

Por ser o ponto de contato entre os usudrios e a Tl, a Central de
Servicos estd em posicao privilegiada para se identificar a satisfacdo dos
usuarios com 0s Servicgos.

Assim, ao final do atendimento, o usuario deve ser consultado a respeito
da sua satisfagéo com o servigo prestado.

E importante ser ativo nessa questdo e ndo apenas aguardar pela
manifestacdo do usuario. Desta maneira, a pesquisa de satisfacdo €&
parte do procedimento de atendimento.

Razao

e Estabelecer uma compreensédo sobre a satisfacdo dos usuarios com
os diferentes servicos prestados.

¢ Identificar pontos de atrito para estabelecer acdes para melhorar o
relacionamento.

e Criar uma linha de base para acompanhar a satisfacdo dos usuérios
e verificar o impacto de acdes

Beneficios

e A posse de dados objetivos sobre a satisfacdo dos usuarios.

e Conhecimento mais preciso sobre quais sdo os problemas de
atendimento e como resolvé-los.

e Possibilidade de verificar o impacto de acdes de melhorias em
procedimentos, na satisfacdo dos usuarios.

Diretrizes sobre pesquisas de satisfacéo:

1- A pesquisa deve ter um objetivo claro e definido explicitamente.

2- Deve ser curta. Evitar mais do que 4 perguntas.

3- Usar preferencialmente o método Net Promoter Score, ou NPS, para medir a
satisfacdo. No caso de pesquisas por e-mail, usar escala de 0 a 10 e por telefone
de 1 a 3. O anexo | explica 0 método.

4- Pesquisa sobre o atendimento telefénico deve ser feita imediatamente ao final da
ligagdo. Use pesquisas por e-mail para tratar outros assuntos.

Esta politica se refere apenas a pesquisa de satisfacdo do atendimento telefénico na
Central de Servicos. Para o atendimento de incidentes e requisicdes, verifique a politica
do processo relacionado.

Politica 06: Uso da Base de Conhecimento.

Descricao

A Base de Conhecimento possui um conjunto de registros com
informacdes e procedimentos considerados confiaveis para uso.

Ao utilizar um procedimento operacional padronizado, reduz-se 0s riscos
de falha, insucesso ou demora no atendimento.
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Assim, sempre que houver um procedimento associado com uma
determinada categoria de requisicdo ou incidente, o atendente deve
realizar este procedimento conforme apresentado.

Razéo e Promover consisténcia no atendimento.
e Garantir os niveis de servigo acordados.

e Dar maior confiabilidade aos procedimentos, devido ao seu uso
repetitivo.

Beneficios e Previsibilidade sobre o prazo e a qualidade no atendimento.
¢ Reduz a dependéncia da Central de Servigcos sobre as pessoas.

e Facilita a adaptacdo de novos atendentes.

e Menor risco na execucdo de procedimentos.

Politica 07: Auditoria sobre a qualidade dos atendimentos.

Descricao O bom atendimento é uma combinacdo entre planejamento, treinamento
e habilidades do atendente.

Para confirmar que estes elementos estdo bem associados e produzem
um bom resultado, é preciso auditar as acdes realizadas.

A auditoria analisa os atendimentos, verificando se os procedimentos
foram seguidos, os padrées de qualidade atendidos e se a experiéncia
geral foi satisfatéria.

Razéo e Garantir que os procedimentos e padrbes de qualidade s&o
seguidos.

¢ |dentificar oportunidades de melhoria nos procedimentos.

e Atuar nas discrepancias entre as acdes realizadas e os padrdes
estabelecidos.

Beneficios e |dentificar e corrigir rapidamente erros e inconsisténcias nos
atendimentos.

e Reconhecer o nivel de qualidade entregue pela Central de Servigos.

e Confirmar o resultado de acbes de melhoria.

Qualidade pode ser definida como o grau em que um conjunto de caracteristicas
inerentes de um servico ou produto atende aos requisitos do cliente. Em relagcdo a
Central de Servigos, 0s seguintes aspectos do atendimento sdo componentes da sua
qualidade: Aderéncia aos procedimentos; Habilidade de comunicacdo; Capacidade
técnica; Eficiéncia e efetividade;

A auditoria das ligagGes deve focar no seu ciclo de vida: O contato inicial; o registro do
chamado; execucdo dos procedimentos; o encerramento. Além disto, verificar diferentes
dimensdes da comunicacao interpessoal, como: empatia; clareza; polidez; flexibilidade;
atencao a detalhes; solucdo de conflitos; e controle da ligagao.

A auditoria deve ocorrer periodicamente, utilizando as seguintes diretrizes:
1- Executada pelo menos mensalmente.

2- Uma amostra do total dos chamados deve ser auditada. O nivel de confianca da
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amostra deve ser de, ao menos, 95% de confianca e a margem de erro de no
maximo 5%.

3- O foco principal sdo os atendimentos mal avaliados, relacionados com usuarios
VIP, com durag¢des mais longas e com maior numero de transferéncias.

4- Observar os seguintes pontos:
a. Os scripts de atendimento foram seguidos corretamente.

b. O atendente fez o uso da Base de Conhecimento e procedimentos
indicados.

Se a duracdo do atendimento corresponde a complexidade do chamado.

d. Se o usuéario foi comunicado de maneira adequada sobre o seu
atendimento.

5- O sorteio da amostra sera realizado pelo Gerente da Central de Servigos, ou por
pessoa do TIDFT designado para esta tarefa.

5. Papéis e Responsabilidades

Um papel € um conjunto de responsabilidades, atividades e autoridades definidas
em um processo e atribuidas a uma pessoa, equipe ou funcdo. A seguir sdo

apresentados os papéis envolvidos na Central de Servicos proposta para a Tl:

10
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Dono da Central de Servigcos

Perfil

Profissional com perfil de Gestéo e autoridade funcional instituida
para alocar recursos, bem como definir a visdo e os objetivos de
negocio da Central de Servicos.

Recomenda-se que esse papel seja exercido por Servidor do
quadro permanente do TIDFT.

Objetivos

Garantir a sustentabilidade da Central de Servicos no ambito da
Tl do TIDFT.

Tarefas/Atividades

N&ao existem tarefas especificas relacionadas a esse papel.

Responsabilidades/
Autoridades

e Deliberar acerca da visdo e os objetivos de negécio da Central
de Servicos;

o Deliberar acerca da alocacao de recursos;

o Deliberar acerca de mudancas substanciais no &mbito da
Central de Servicos.

Gerente da Central de Servicos

Perfil

S&o competéncias requeridas para este perfil:

e Experiéncia comprovada em gestdo de Processos de
Gerenciamento de Servico de TI, Gerenciamento de Centrais
de Servico, definicdo de métricas e métodos para medi¢cdo de
indicadores de desempenho e elaboracdo de relatérios de
desempenho;

¢ Sdlidos conhecimentos em Gerenciamento de Servico de TI;

e Capacidade analitica para tomar decisdes e propor melhorias
no ambito da gestdo da Central de Servigos.

¢ Habilidade de negociacdo para obter consenso e colaboracdo
entre as diferentes areas da Tl do TIDFT.

Recomenda-se que esse papel seja exercido por Servidor do
guadro permanente do TJDFT, visto a necessidade de lidar com
equipes terceirizadas.

Objetivos

e Gerenciar as atividades da Central de Servicos no ambito da
Tl do TIDFT.

e Assegurar o cumprimento dos Acordos de Nivel de Servigco
para a Central de Servicos.

Tarefas/Atividades

e Monitorar a execucdo das atividades da Central de Servicos;
e Aferir os indicadores de desempenho da Central de Servicos;

e Elaborar e divulgar relatérios de desempenho da execucéo da
Central de Servicos;

e Manter o registro de melhorias da Central de Servigcos (CSI
Register).

11
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Responsabilidades/

Autoridades

e Interagir com os recursos envolvidos na execugao das tarefas;

o Deliberar acerca da utilizagéo de ferramentas para automacéo

das atividades da Central de Servicgos;
¢ Manter a documentacao da Central de Servi¢os atualizada;

e Gerenciar a implementacdo, bem como a execucdo das
atividades da Central de Servicos e sua relagdo com os
processos da TI.

e Promover o uso dos procedimentos padronizados e da Base
de Conhecimento para a execuc¢do das atividades da Central
de Servicos.

e Participar de auditorias sobre a qualidade do atendimento e
aderéncia aos procedimentos.

e Ser um ponto de escalagdo para requisicbes e incidentes
atendidos pela Central de Servicos.

Supervisor da Central de Servigos

Perfil S&o competéncias requeridas para este perfil:
e Profissional com conhecimento amplo de Tecnologia da
Informacéo;
e Boa capacidade de comunicagéo e organizagao.
e Ser um lider eficaz, capaz de agregar os atendentes em
situacOes adversas.
e Ser orientado ao cliente e suas necessidades.
e Conhecedor das melhores praticas de gerenciamento de
servicos de TI.
o Habilidade de ministrar treinamentos.
Objetivos Assegurar a qualidade atendimento aos usuarios, preservando os

niveis de servico e mantendo o foco e a motivacao da equipe de
atendentes.

Tarefas/Atividades

Acompanhar e orientar o trabalho executado pelos atendentes.

Responsabilidades/
Autoridades

e Assistir os atendentes da Central de Servigos, quando for
necessario dar orientacdes sobre procedimentos ou no
atendimento de chamados complexos.

e Promover o uso dos procedimentos padronizados e da Base
de Conhecimento para a execucédo da Central de Servicos.

o Participar da criacao de procedimentos de atendimento.

e Comunicar os atendentes sobre mudancas ou situacfes
relevantes para o seu trabalho.

e Assegurar a continuidade do atendimento em situacdes de
troca de turnos ou de técnicos responsaveis.

12
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Treinar, instruir e aconselhar os atendentes, mantendo o clima
organizacional e o moral elevado.

Ser um ponto de escalacdo para requisicdes e incidentes
atendidos pela Central de Servigos.

Reportar ao Gerente da Central de Servicos a respeito das
metas e métricas de atendimento.

Promover ac¢des de melhoria na Central de Servicos.

13
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Analista de Qualidade

Perfil

S&o competéncias requeridas para este perfil:

Conhecimentos de matematica e estatistica.
Excelente habilidade de comunicagéo oral e escrita.
Conhecimento avancado de planilhas eletrdnicas.
Capacidade de criar e interpretar graficos.

Conhecimento sobre termos, conceitos e procedimentos
relacionados com Centrais de Servico.

Habilidade de ministrar treinamentos.

Objetivos

Garantir que a qualidade dos atendimentos prestados pela
Central de Servigos atenda ou exceda as expectativas dos seus
USUArios.

Tarefas/Atividades

Auditoria sobre os atendimentos.

Responsabilidades/

Autoridades

Avaliar o desempenho da Central de Servicos em
comparacdo com os niveis de servico acordados.

Criar, reportar e analisar os relatérios de qualidade para
identificar tendéncias e brechas de performance.

Acompanhar e revisar os atendimentos realizados, verificando
0s registros e auditando gravacoes.

Criar e analisar procedimentos de atendimento, atuando em
conjunto com as equipes de suporte para obter um
mecanismo eficiente.

Buscar a captura, a criacdo, a conservagao e o uso da Base
de Conhecimento.

Interpretar as discrepéancias entre os atendimentos realizados,
0s niveis de servico e as expectativas dos usuérios da Central
de Servicos.

Apontar a¢cbes que podem ser realizadas para a manutencao
ou melhoria da qualidade do atendimento.

Auxiliar o Supervisor e o Gerente da Central de Servicos a
respeito de procedimentos e scripts de atendimento.

Atendente

Perfil

S&o competéncias requeridas para este perfil:

Profissional com experiéncia em TI, em particular
microinformatica e rede de computadores.

Possuir boa habilidade em comunicacao verbal e escrita.

Habilidade para lidar com os usuarios de maneira cordial e

14
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e Ser orientado ao cliente e suas necessidades.
Objetivos Realizar o atendimento dos usuarios, satisfazendo suas

necessidades e cumprindo os padrdes de qualidade.

Tarefas/Atividades

e Escalonar o chamado.

e Concluir o atendimento.

¢ Comunicar-se com 0 usuario sobre o seu chamado.

e Acionamento e escalonamento funcional de chamados.
¢ Realizar o atendimento inicial.

e Registrar o chamado.

e Realizar o atendimento do chamado designado.

Responsabilidades
/ Autoridades

e Atuar como ponto de contato para 0s usuarios encaminharem
suas necessidades.

¢ Realizar o registro e categorizacdo dos chamados que foram
informados por meio de contato pessoal.

e Conduzir o primeiro atendimento dos chamados, buscando
resolver a grande maioria deles.

e Escalonar os chamados quando necessario ou indicado.

e Acionar as demais equipes para o pronto atendimento dos
chamados.

e Reportar ao Supervisor da Central de Servi¢cos sobre situacdes
atipicas.

e Comunicar os clientes a respeito do atendimento dos
chamados.

e Manter o nivel de satisfacdo dos usuérios elevado.

Técnico Executor (niveis 2,3 e 4)

Perfil Profissional técnico e especialista em infraestrutura ou
desenvolvimento de sistemas. Nesse perfil sdo contemplados os
profissionais de segundo e terceiro niveis, além de fornecedores
(nivel 4).

Objetivos Aplicar seu conhecimento técnico para executar as atividades

necessarias para atendimento dos incidentes e requisicdes de
Servicos.

Tarefas/Atividades

e Executar o atendimento dos incidentes de acordo com o0s
procedimentos documentados no Catalogo de Servigos da
respectiva classificacdo do incidente ou requisicao de
servicos, respeitando os respectivos Acordos de Niveis de
Servicos (ANS), Acordos de Niveis Operacionais (ANO) e
contratos.

e No caso de incidentes, deve considerar os registros da base

15
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de dados de erros conhecidos.

Responsabilidades
/ Autoridades

Solucionar incidentes e/ou requisi¢cdes de servico;

Escalonar incidentes para os especialistas ou acionar o
processo de Gerenciamento de Problemas sempre que
necessario;

Fornecer feedback técnico a respeito das atividades, riscos e
viabilidade dos incidentes sempre que julgar necessario.

Auxiliar os atendentes da Central de Servicos no atendimento
de chamados.

Contribuir na definicao e revisdo de procedimentos técnicos
para atendimento de chamados.

O técnico terceirizado de nivel 2 ndo pode abrir chamados
para outro usuario afetado.

16
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Usuério

Perfil Ser usuério legitimo de sistemas de informacao ou servicos de TI,
entregue e suportado pela Tl do TIDFT.

Objetivos Obter a solucéo para sua necessidade, viabilizando a realizacdo

de suas atividades cotidianas.

Tarefas/Atividades | e

Contatar a Central de Servicos.

Fornecer informacdes e detalhes sobre seu chamado.

Responsabilidades/ | o

Autoridades

Informar as suas necessidades, ao atendente ou no sistema
de solicitacBes, de forma clara e precisa.

Cooperar com o atendente durante o registro e diagndstico do
chamado.

Fornecer resposta necessaria para encerramento do
chamado.

Responder a pesquisa de satisfacao.

6. Matriz de Responsabilidade do Processo (RACI)

A matriz RACI é um método utilizado para definir os papéis e responsabilidades dos

atores envolvidos em um processo.

RACI é um acrébnimo em inglés para:

e Responsible (Responsavel):

o0 Pessoa, funcdo ou unidade organizacional responsavel pela

execucao de uma atividade no ambito de um processo.

e Accountable (Responsabilizado):

o E o dono da atividade;

o Deverd fornecer os meios para que a atividade possa ser

executada;

0 Sera responsabilizado caso a atividade n&o alcance os seus

objetivos;

o Cada atividade s6 pode possuir um Accountable.

e Consulted (Consultado):

0 Pessoas que deverdo ser consultadas durante a execucdo da

atividade;
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o0 As informacdes levantadas junto a essas pessoas tornam-se
entradas para a execucao da atividade.
e Informed (Informado):
0 Pessoas que serdo informadas acerca do progresso da execucao
da atividade.
A matriz RACI a seguir documenta a relagdo existente entre as atividades do

processo e 0s papeéis envolvidos na execugao dessas:

(D)
o () o g ol
o) E "_E © \Z./
= c Q © = = 2
c o L o O o =] o = >
ool Oo| so| © = & S &
Atividade OC>| w3 | ©3 © o 5 22
T o T o 5 @ © S n L
SN 20| g0 i 5 > o
o c £ %) et o
5 o c = < 'z
— o @© o
(@) 8 o <CE @D
>
= [
Contatar a Central de
. | A/R
Servigos
Realizar o atendimento
o A R Cl/l
inicial
Registrar o chamado A R Cll
Realizar o atendimento do
i A R Cl/l
chamado designado
Escalonar o chamado A R | [
Concluir o chamado A R [
Encerrar o chamado | | R
Comunicar com 0 usuario A R |
sobre o seu chamado
Acionamento e
escalonamento hierarquico A R
de chamados
Auditoria sobre os
. | A C R C C C
atendimentos

Responsavel — R; Responsabilizado- A; Consultado — C; Informado — 1.
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8. Atividades do Processo

A seguir sdo documentadas as atividades da Central de Servigos:

Atividade: Contatar a Central de Servigcos

Objetivo: Obter atendimento formal para as necessidades.

Inicio: Ao realizar contato pelo sistema da Central de Servigos.

Entradas: Necessidade de atendimento.

Saidas: Contato inicial com um atendente da Central de Servicos.

Descricao O usuario deve realizar contato através do sistema de ITSM. O
detalhada da usuario deve se preparar para relatar os detalhes que possuir sobre
atividade: sua necessidade. Informag6es como o dia e hora da ocorréncia ou

para entrega, sintomas, acfes que estava ou que deseja realizar e
mensagens que tenha recebido na sua tela.

O usuario deve buscar a Central de Servicos pelo meio de contato
disponivel (ferramenta de ITSM). Somente através desse contato
gue pode buscar atendimento para suas necessidades.

Atividade: Analisar Informacdes preenchidas

Analisar as informac¢des preenchidas pelo solicitante indicando a

ol necessidade de atendimento a um chamado.

Inicio: Quando houver registro solicitagéo para abertura de um chamado.
Entradas: Informacdes acerca do chamado identificado.

Saidas: Registrar chamado e Esclarecer informacdes adicionais com

Solicitante.

Descricédo detalhada
da atividade:

Toda e qualquer solicitagdo de abertura de chamado deve ser
analisada pelo Atendente (N1), que realizara a sua interpretacao e
compreensao.

O Atendente (N1) recebera todas as solicitacdes de abertura de
chamado. Para evitar erros, ele deverd analisar as informactes
descritas na solicitacdo, identificando o0s elementos que
caracterizam o chamado.

Também deve identificar se o chamado esta afetando um IC
pontual (por exemplo um computador sem acesso a internet) ou um
IC servigo como um todo (por exemplo, o servico internet).

Atividade: Realizar o atendimento inicial

Objetivo: Iniciar o atendimento do usuério, coletando informacbes e
determinando o meio adequado de tratamento.

Inicio: Ao realizar o contato com o usuario.

Entradas: Informacgdes do usuario sobre sua necessidade.

Saidas: Procedimento de atendimento determinado.

Descricao O atendimento inicial comega com o atendente realizando a
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detalhada da
atividade:

saudacdo, se apresentando e validando o pedido do usuéario. E
importante conhecer o script de atendimento padrdo e segui-lo de
maneira natural.

O atendente deve realizar a saudagdo e o script de atendimento
padréo para iniciar o atendimento. Ele também deve tomar nota das
informacdes iniciais fornecidas pelo usuario que o motivaram a
contatar a Central de Servicos.

Atividade: Registrar o chamado

Objetivo: Formalizar o contato do usuario, registrando a sua necessidade, e
informacgdes relacionadas, como: sintomas, sequéncia de eventos,
contextos, eventos, ocorréncias e demais fatos.

Inicio: Logo apos a concluséo do atendimento inicial.

Entradas: Informacdes e o relato do usuario sobre sua necessidade.

Saidas: Chamado registrado.

Descricao O atendente deve compilar e anotar as informacdes fornecidas pelo

detalhada da usuario e registra-las seguindo as atividades e politicas dos

atividade: processos de Gerenciamento de Incidente e Cumprimento de

Requisicao.

De posse das informacdes do usuario e sua necessidade, o
atendente deve fazer o registro do chamado. Um dos pontos mais
importantes é proceder com a categorizacdo correta, pois ela
determinard procedimentos adicionais, priorizacdo e equipe
designada para o atendimento.

Neste ponto o atendente estara realizando a atividades e seguindo
as politicas dos processos de Gerenciamento de Incidente e
Cumprimento de Requisicéo.

Atividade: Realizar o atendimento do chamado designado

Objetivo: Atender as necessidades do cliente utilizando conhecimento e
procedimentos técnicos padronizados.

Inicio: Ap6s o registro e designacdo do chamado para a Central de
Servicos.

Entradas: Chamado registrado.

Saidas: Chamado resolvido ou redesignado.

Descricéo Caso a categorizacdo do chamado indique que o tratamento deve

detalhada da ser iniciado ou realizado pela Central de Servigos, 0 atendente tem

atividade: gue seguir o procedimento de resolucéo determinado.

Se nédo conseguir concluir o atendimento, deve escalonar o chamado
para uma outra equipe especializada, seguindo as politicas dos
processos de Gerenciamento de Incidente e Cumprimento de
Requisicéo.

Se ao concluir o registro do chamado, o procedimento indicar que o
atendente deve desempenhar as acdes técnicas, 0 mesmo deve
prosseguir com o atendimento.
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No caso de ficar impedido de continuar, o atendente deve escalonar
o chamado, encaminhando-o para outra equipe técnica. Este passo
pode estar determinado no procedimento, ou ser executado devido a
impossibilidade de se continuar. Em ambas situagfes, o atendente
precisa registrar tudo que foi feito e os resultados alcancados.

Além disto, as politicas dos processos de Gerenciamento de
Incidente e Cumprimento de Requisicdo devem ser observadas e
seguidas.

Atividade: Escalonar o chamado

Objetivo: Dar encaminhamento adequado ao atendimento do chamado.

Inicio: Quando o procedimento de atendimento indicar ou o atendente ndo
possuir o conhecimento, acesso ou ferramentas para concluir o
atendimento.

Entradas: Chamado registrado ou andamento.

Saidas: Chamado redesignado.

Descricéo O atendente, ao verificar no procedimento ou perceber que néo sera

detalhada da capaz de concluir o atendimento do chamado, deve encaminhar o

atividade: mesmo para um técnico executor capacitado.

Para escalonar um chamado, o atendente deve observar os
seguintes pontos:

e Se 0 procedimento que esta executando, indicar as acdes de
escalonamento, precisa segui-las.

e Caso nao haja instrugbes especificas, precisa identificar a
equipe técnica que suporta a tecnologia ou sistema
envolvido.

e Se nao conseguir identificar para qual equipe técnica deve
encaminhar o chamado, deve buscar orientacdo com o
Supervisor da Central de Servicos.

Durante toda a acao, as politicas dos processos de Gerenciamento
de Incidente e Cumprimento de Requisicdo devem ser observadas e
seguidas.

Atividade: Concluir o chamado

Objetivo: Concluir o atendimento do chamado, registrando a sua tratativa e o
sucesso alcancado.

Inicio: Ao final do atendimento do chamado.

Entradas: Chamado em andamento.

Saidas: Chamado encerrado ou reaberto.

Descrigao O encerramento do chamado consiste em realizar os registros finais,

detalhada da oferecer mais auxilio e entdo concluir o atendimento.

atividade:

Ao concluir o chamado, o0 atendente deve registrar o tratamento
realizado e o0s resultados alcangados, seguindo as politicas dos
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processos de Gerenciamento de Incidente e Cumprimento de
Requisicao.

Além disto, deve seguir o script de atendimento padrdo, oferecendo
ajuda adicional, se necesséria. Por fim, solicitando a avaliacdo de
seu atendimento.

Encerrar chamado

Objetivo:

Encerrar o chamado.

Inicio: Quando o chamado for atendido bem como o usuario/cliente de TI
solicitante concordar com o atendimento prestado.

Entradas: Chamado atendido

Saidas: Chamado Encerrado.

Descricao Quando o chamado for atendido bem como o usuario/cliente de TI

detalhada da | solicitante concordar com o atendimento prestado, o solicitante

atividade: devera encerrar o registro do chamado na ferramenta de ITSM.

Atividades gerenciais e de controle

Atividade: Comunicar com o usuario sobre o seu chamado

Objetivo: Manter o usuario informado sobre o andamento do seu chamado via
ferramenta de ITSM.

Inicio: Quando o usuério contatar a Central de Servicos via ferramenta de
ITSM.

Entradas: A identificacdo do chamado.

Saidas: Informacgdes sobre o tratamento do chamado e seu status.

Descrigao O andamento do chamado sera informado ao usuario via e-mail de

detalhada da forma automatizada via ferramenta de ITSM.

atividade:

Atividade: Acioname

nto e escalonamento hierarquico de chamados

Objetivo:

Assegurar o atendimento dos chamados dentro dos prazos definidos
nos acordos de nivel de servico.

Inicio: Quando o prazo de atendimento de um chamado atingir o limiar para
acionamento e escalonamento determinado nos acordos de nivel de
Servigo.

Entradas: Chamado registrado ou em andamento.

Saidas: Anotacdo sobre o resultado do acionamento e do escalonamento no
registro do chamado.

Descricao O acionamento consiste em contatar os técnicos e lideres técnicos

detalhada da para comunicar sobre o risco de violagcdo do prazo de atendimento e

atividade: buscar informagdes sobre o andamento.

Quando o prazo de atendimento de um chamado estiver em risco,

atingindo um determinado limite, um atendente da Central de
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Servicos deve acionar o técnico designado para o chamado,
informando sobre o risco de violacdo do nivel do servico e
questionando se h& previsdo para conclusdo. Se o técnico ndo puder
ser encontrado, o atendente deve entdo seguir a politica de
escalonamento hierarquico.

O acionamento, bem-sucedido ou n&o, precisa ser anotado no
registro do chamado.

Atividade: Auditoria sobre os atendimentos

Objetivo: Verificar a aderéncia da execugdo dos atendimentos com o0s
procedimentos e padrbes de qualidade.
Inicio: Periodicamente, conforme politica de auditoria.
Entradas: Conjunto de chamados a serem auditados.
Saidas: e Relatorio com os resultados da auditoria.
¢ Conjunto de a¢bes a serem realizadas para a garantia e melhoria
da qualidade dos atendimentos.
Descricao A auditoria tem a finalidade de identificar as lacunas entre o
detalhada da atendimento esperado e o realizado. Bem como confirmar a
atividade: aderéncia aos padrdes e o resultado de acbes de melhoria.

A equipe de qualidade deve periodicamente auditar os atendimentos
realizados pela Central de Servigos. Um conjunto de registros de
chamados deve ser selecionado conforme a politica de auditoria do
processo.

A andlise destes chamados deve verificar se os padrfes foram
atendidos, se o comportamento dos envolvidos foi adequado, se os
procedimentos foram seguidos e um bom resultado alcancado.

9. Instrucéo de Trabalho

A seguir sdo documentadas as instru¢des de trabalho relacionadas as atividades do processo de

Gerenciamento do Catalogo de Servico:

Atividade a ser realizada: | Contatar a Central de Servicos

Objetivo da atividade:

Obter atendimento formal para suas necessidades.

Quem irarealizar a
atividade:

Usuaério.

Prazo em que a atividade | Sob demanda.

devera ser realizada

Itens de Configuragéo
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de e-mail;
Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;

Segmento de Rede;

Desktop;
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Switch.

Responsével pela
atividade:

Usuaério.
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Atividade a ser realizada:

Analisar Informacdes preenchidas

Analisar as informagdes preenchidas pelo solicitante indicando a

Objetivo: . )

: necessidade de atendimento a um chamado.
Quem ird realizar a | Atendente (N1).
atividade:

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda

Iltens de Configuracdo | Ferramenta de ITSM.

envolvidos com a . . -

e T Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;
Switch.

Responsavel pela | Atendente (N1).

atividade:

Atividade a ser realizada:

Realizar o atendimento inicial

Objetivo da atividade:

Iniciar o atendimento do usuario, coletando informacdes e
determinando o meio adequado de tratamento.

Quem irarealizar a
atividade:

Atendente (N1).

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracao
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Responsével pela
atividade:

Atendente (N1).

Atividade a ser realizada:

Registrar o chamado

Objetivo da atividade:

Formalizar o contato do usuério, registrando a sua necessidade,
e informacdes relacionadas, como: sintomas, sequéncia de
eventos, contextos, eventos, ocorréncias e demais fatos.

Quem irarealizar a
atividade:

Atendente (N1).

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracao
envolvidos com a

Ferramenta de ITSM.
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atividade:

Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Responsével pela
atividade:

Atendente (N1).

Atividade a ser realizada:

Realizar o atendimento do chamado designhado

Objetivo da atividade:

Atender as necessidades do cliente utilizando conhecimento e
procedimentos técnicos padronizados.

Quem irarealizar a
atividade:

Atendente (N1).

Prazo em que a atividade
deverd ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracao
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Responsével pela
atividade:

Atendente (N1).

Atividade a ser realizada:

Escalonar o chamado

Objetivo da atividade:

Dar encaminhamento adequado ao atendimento do chamado.

Quem irarealizar a
atividade:

Atendente (N1), Técnico executor (N2 e N3).

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracao
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Responsével pela
atividade:

Atendente (N1), Técnico executor (N2 e N3).
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Atividade a ser realizada:

Concluir o chamado

Objetivo da atividade:

Concluir o atendimento do chamado, registrando a sua tratativa e

0 sucesso alcancado.

Quem irarealizar a
atividade:

Atendente (N1), Técnico executor (N2 e N3).

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracao
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Responsavel pela
atividade:

Atendente (N1), Técnico executor (N2 e N3).

Atividade a ser realizada:

Encerrar chamado

Objetivo da atividade:

Encerrar o chamado.

Quem irarealizar a
atividade:

Usuaério.

Prazo em que a atividade
deverd ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracgao
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Responsével pela
atividade:

Usuaério.

Atividade a ser realizada:

Comunicar com o usuario sobre o seu chamado

Objetivo da atividade:

Manter o usuéario informado sobre o andamento do seu chamado.

Quem irarealizar a
atividade:

Atendente (N1).

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracao
envolvidos com a

Ferramenta de ITSM.
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atividade:

Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Responsével pela
atividade:

Gerente da Central de Servicos

Atividade a ser realizada:

Acionamento e escalonamento hierarquico de chamados

Objetivo da atividade:

Assegurar o atendimento dos chamados dentro dos prazos
definidos nos acordos de nivel de servico.

Quem irarealizar a
atividade:

Gerente da Central de Servicos

Prazo em que a atividade
deverd ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracao
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Responsével pela
atividade:

Gerente da Central de Servicos

Atividade a ser realizada:

Auditoria sobre os atendimentos

Objetivo da atividade:

Verificar a aderéncia da execucdo dos atendimentos com os
procedimentos e padrbes de qualidade.

Quem irarealizar a
atividade:

Gerente do Processo.

Prazo em que a atividade
devera ser realizada

Sob demanda.

Itens de Configuracao
envolvidos com a
atividade:

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Responséavel pela
atividade:

Gerente do Processo.

10. Indicadores de Desempenho
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Um indicador desempenho (Key Performance Indicator - KPI) € uma métrica utilizada

para auxiliar no gerenciamento de um determinado processo.

A matriz a seguir documenta, em linhas gerais, os indicadores de desempenho a

serem utilizados na gestéo da Central de Servigos:

Numero Indicador Descrigcao Métrica
Férmula:
Média de satisfacédo
com o atendimento por
dia, més e ano.
Resultado:
Média do indice geral de Indicacao dos indices Numero absoluto.
1 tsa'ilffagato comdq mec,ilps de satls(l;a(;ao ddqs MSA — Média de
atendimento por dia, usuarios separado por dia, satisfacio  com o
semana e més. semana e més. atendimento.
Periodicidade:
Mensal.
Fonte:
Ferramenta de ITSM.
Férmula:
Média do indice de
satisfacéo com o}
atendimento por dia,
més e ano.
o o L o Resultado:
Média do indice de Indicacéo dos indices NG bsolut
satisfacdo com o médios de satisfacso, umero absoluto.
2 atendimento, separado por | separado por categoriae | MSAC - Média de
categoria por dia, semana e pelos periodos diarios, satisfacdo  com 0
més. semanais e mensais. atendimento por
categorias.
Periodicidade:
Mensal.
Fonte:
Ferramenta de ITSM.
Férmula:
Média de interacbes
Indicacéo de qual € a registradas
Medla de mterag_ogs média d,e.mtera(;oes_c?m Resultado:
3 registradas por posi¢ao de 0S usuarios por posicao

atendimento.

de atendimento
disponivel.

Ndmero absoluto.

MIR — Média de
InteracBes registradas

Periodicidade:
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NUmero

Indicador

Descricéo

Métrica

Mensal.

Fonte:

Ferramenta de ITSM
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Percentual de interacfes
resolvidas no primeiro
contato.

Indicac&o do percentual
de interacbes definidas
para a Central de Servico
e resolvidas sem
escalacgéo.

Formula:

PIDCSRE =
(NTIDCSRE X 100) /
NTIR

Resultado:
Percentual.

PIDCSRE - Percentual
de Interacdes Definidas
para a Central de
Servicos e resolvidas
sem escalacéo.

NTIDCSRE — Nuumero
total de Interacdes
Definidas para a Central
de Servicos e
resolvidas sem
escalacéo.

NTIR — Numero Total
de Interacbes
Registradas.

Periodicidade:
Mensal.
Fonte:

Ferramenta de ITSM

Quantidade de chamados
designados para a Central
de Servicos e reabertos.

Mede a quantidade e

permite acompanhar a

taxa de reabertura de
chamados.

Formula:
Quantidade de
chamados atendidos

pela Central que foram
Reabertos.

Resultado:
Ndmero absoluto.

QTCCSR - Quantidade
Total de Chamados da
Central de Servigos
Reabertos.

Periodicidade:
Mensal.
Fonte:

Ferramenta de ITSM

Distribuicdo dos chamados
reabertos pelas categorias.

Indica o tipo de servico e
atendimento envolvido na
reabertura de chamados.

Formula:

Quantidade de
chamados atendidos
pela Central que foram
Reabertos por
Categoria.

Resultado:
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Ndmero absoluto.

QTCCSRC -
Quantidade Total de
Chamados da Central
de Servicos Reabertos
por categoria.

Periodicidade:
Mensal.
Fonte:

Ferramenta de ITSM

Ranking de chamados dos
usuarios que mais
demandem

Ranking dos chamados
que 0Ss usuarios mais
demandam para a Central
de Servico

Férmula:

Quantidade de
chamados que o0s
usuarios mais

demandam para a
Central de Servico

Resultado:
Ndmero absoluto.

QCUDCS - Quantidade
de Chamados que os
Usuarios mais
Demandam para a
Central de Servigcos

Periodicidade:
Mensal.
Fonte:

Ferramenta de ITSM

Quantidade e satisfacéo
dos chamados por niveis de
servicos

Mede a quantidade e
satisfacdo dos usuarios
por niveis de servicos.

Férmula:

Quantidade de
chamados por nivel de
servigo.

Resultado:
Numero absoluto.

QCNS - Quantidade de
Chamados por Nivel de
Servico.

Periodicidade:
Mensal.
Fonte:

Ferramenta de ITSM

Quantidade e satisfacdo de
chamados por categoria de
usuarios (VIP e Normal)

Mede a quantidade e
satisfacao dos usuarios
por categoria de usuario.

Férmula:

Quantidade de
chamados por categoria
de usuario
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Resultado:
Ndmero absoluto.

QCCU - Quantidade de
Chamados por
Categoria de Usuério.

Periodicidade:
Mensal.
Fonte:

Ferramenta de ITSM

Quantidade e satisfacéo de

Mede a quantidade e

Férmula:

Quantidade de
chamados por setor
solicitante.

Resultado:

Ndmero absoluto.

10 chamados por setor satisfacao dos usuérios | QCSS — Quantidade de
solicitante. por setor solicitante Chamados por Setor
Solicitante.
Periodicidade:
Mensal.
Fonte:
Ferramenta de ITSM
OBS:

Todos os relatérios poderéo apresentar:

Parametrizacdo dos periodos da consulta, como més cheio, ou selecionar um

periodo especifico;

Permitir detalhar os registros das liga¢des individualmente;
Permitir agrupar os registros por nimero de origem, ramal de destino, data e opc¢éao

de menu.

Permitir ordenar os registros por data ou por avaliagéo.

11.indice de Maturidade do Processo

Com a implementacdo do processo, seguindo as caracteristicas contidas neste documento,

almeja-se que a TJDFT alcance o nivel de maturidade 3 (trés) — Definido — em

Gerenciamento de Incidentes.

A seqguir séo apresentadas as caracteristicas, bem como os controles necessarios para que

um processo de Gerenciamento de Servico alcance o nivel 3 (trés) — Definido — de

maturidade, segundo o ITIL Process Maturity Framework — PMF.

Controles do Processo:
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e O processo € reconhecido e esta documentado, ha acordo formal e boa

aceitacdo dentro da operacao de TI como um todo;

e O processo possui um dono, objetivos e metas formais;

e Os recursos estao alocados e sdo suficientes;

e As atividades sdo focadas na eficiéncia, bem como a eficacia do processo;

¢ Relatérios e resultados criados, publicados e sdo armazenados para referéncia

futura.

Caracteristicas dos Atributos do Processo:

Viséo e Direcéo

e Metas e objetivos do processo sdo formais, acordados e
documentados;

e Possui recursos necessarios e suficientes;

e Relatérios sao produzidos regularmente, publicados e
revisados.

Processo e Procedimentos e atividades claramente definidos e divulgados;
o Resultados do processo sdo consistentes e de acordo com o
esperado;
o Documentacéo atualizada e revisada periodicamente;
¢ Ocasionalmente, o processo é realizado de forma proativa.
Pessoas e Papéis e responsabilidades definidos e acordados
formalmente;
e Treinamentos e manuais disponiveis para os agentes do
processo.
Tecnologia e Coleta de dados continua das métricas;
e Monitoramento automatizado da eficiéncia das atividades do
processo;
e Pouca automatizagédo € utilizada na execugao do processo;
e Dados consolidados, armazenados e utilizados para o
planejamento de melhorias.
Cultura Resultado do processo é orientado ao cliente.
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ANEXO |

Célculo do NPS

O Net Promoter Score e sua margem de erro séo calculados da seguinte forma:

e Notas de 0 a 6 sdo consideradas detratoras.
e Notas de 7 a 8 sdo neutras.

¢ Notas de 9 a 10 sédo promotoras.

No caso da pesquisa telefénica, o0 mesmo vale para 1 (detratoras), 2 (neutras) e
(promotoras).

Assim, o NPS é dado por:

NPS = % da prometores — %% ds detratoras

3

A margem de erro é dada razéo da raiz quadrada da variancia pela raiz quadrada do

universo de avaliacoes:
D NEH® N NEHRY P NP
vor = (-1 - 305} 31 30 s 5ea-323)

-] ——

100

T

100

r

10

arra =

3

Desta forma, o NPS fica entre os limites:
NPSmevima = NPE+ 100 s arra
NPE yimg = WPE = 100 sarro
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ANEXO Il

Script de saudacéo e encerramento

O seguinte script de saudacao e encerramento deve ser usado no inicio e ao final da

interacdo com o usuario.

Agente Texto/Acéo

Atendente | “Central de Servicos da Tl. Bom dia/Boa tarde/Boa noite. Gostaria de
solucionar algumas duvidas para melhor atende-lo.

Usuério Reporta a sua necessidade, requisicdo, duavida, problema ou
incidente.

Atendente | Anota o reporte inicial do cliente.

Atendente | “Certamente posso lhe ajudar com isto. Meu nome é <nome>, qual é
a sua identificagao? ”

Usuario Deve informar a sua identificacao.

Atendente | Deve inserir a identificacdo do usuario, verificar seus dados pessoais
e se se trata de usuario VIP.

Atendente | Realizar a categorizacdo da interagcdo. Pode ser necessario

perguntar mais detalhes ao usuario, como nome do sistema ou
aplicacdo, qual a acédo desejada (como alterar, atualizar, bloguear,
configurar, criar, desenvolver, encerrar, executar, incluir, instalar,
liberar, produzir, questionar, remover, reparar, reportar) e qual o item
afetado pela acdo (acesso, backup, rede, internet, e-mail, impressao

e etc).

Com a categorizacao feita, caso seja apresentado um procedimento
ou um conjunto de perguntas, favor informar ao usuario, por exemplo:
“Agora precisarei realizar algumas perguntas para facilitar o seu

atendimento, ok?” / “Para concluir o registro do seu pedido, terei que
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realizar algumas perguntas” / “Encontrei um procedimento que deve

solucionar o seu pedido, podemos realizar? ”.

Usuéario Interagir com o atendente detalhando mais dando informacdes,
respondendo perguntas ou realizando acoes.

Atendente | Caso o atendimento inicial tenha produzido o resultado desejado,
realizar a concluséo da interagdo no sistema.
Caso o atendimento precise ser transferido para outra equipe,
encaminhar o registro e informar ao usuario o numero da sua
interacao.

Atendente | “A Central de Servicos da Tl agradece e tenha um Otimo

dia/tarde/noite”
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ANEXO Il

Calculo para medir o tamanho da amostra para
auditoria de atendimentos

A Central de Servicos tem como objetivo realizar o atendimento de requisicdes e
incidentes de maneira eficiente e profissional. Assim, para atingir esse objetivo, 0
gerenciamento da Central de Servigos precisa auditar os atendimentos realizados
para se medir e monitorar o nivel de qualidade do servi¢o entregue.

Contudo, realizar uma auditoria em todos os atendimentos pode ser pouco pratico
ou mesmo inviavel, devido ao volume de registros para se analisar. Portanto, a
definicdo de uma amostra dentro um determinado nivel de confianca e margem de
erro permitird estimar a qualidade de atendimento com eficiéncia.

Desta maneira, para determinar o tamanho adequado da amostra a ser auditada na
avaliacdo da qualidade do atendimento prestado, garantindo o nivel de confianca e a

margem de erro considerada satisfatéria, deve-se seguir a seguinte férmula:

_ NxZ¥x o2y
TN —1)xe®+ 2% % 0,25
Onde:

114

e (n) é otamanho da amostra;

e (N) é o tamanho do universo;

e (Z2) é o desvio do valor médio para alcancar o nivel de confianca
desejado. Observar tabela abaixo para os valores a serem usados;

e (e) é a margem de erro.

A tabela para os valores de Z é a seguinte:

Nivel de confianca | Z

80,0% 1,282

90,0% 1,645

95,0% 1,96
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98,0% 2,326
99,0% 2,576
99,5% 2,807
99,8% 3,09
99,9% 3,27

Nesta formula foi considerado que a escolha da amostra sera aleatoria por

sorteio, onde todo registro tem a mesma probabilidade de ser sorteado e ndo ha

repeticéo.
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ANEXO IV

Checklist para verificacéo da qualidade de atendimento

Aderéncia aos procedimentos

ltem

Avaliacdo

Comentario

Acbes recomendadas

Realizou o registro do chamado
adequadamente?

O sn
O

N&o
A categorizacdo do chamado foi
correta para a necessidade do Sim
USuario? '
N&o
Executou corretamente o]
procedimento de atendimento Sim

do chamado designado?

Parcialmente

N&ao

©CO0OO0O0O0O0

Nao existe

procedimento
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estabelecido
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Fez uso da Base de

Conhecimento?

O Sim
O o

O Ndo ha registro

de
conhecimento

Os registros  escritos de
atendimento do chamado O Sj
correspondem a solucdo da 'm
interacao.

O Parcialmente

O N&o
Habilidade de comunicacgéao
ltem Avaliacdo Comentario Acbes recomendadas

Exibiu uso apropriado da lingua
portuguesa?

O Sim
O Parcialmente
O Nao
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Demonstrou empatia  pelo
usuario?

Sim
N&o
Foi polido e cortés durante o
atendimento? .
Sim
N&o
Demostrou flexibilidade quando
necessario? .
Sim

Parcialmente

Nao

N&ao se aplica

Comunicou de maneira clara e
objetiva as instrucbes e

C OO0 000000 0O0

procedimentos? Sim
Nao

Demonstrou atencéo aos

detalhes? _
Sim
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Teve habilidade para lidar com
pressao e conflitos?

Sim

Parcialmente

Nao

©CO0OO0O0P0

N&o se aplica

Capacidade técnica

ltem

Avaliacdo

Comentario

Acbes recomendadas

Foi capaz de compreender
corretamente a necessidade do
usuario?

O Sim
O Parcialmente
O N&ao

Demonstrou conhecimento
técnico necessario para o
atendimento?

O sn
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Parcialmente

Nao

A execucdo de procedimentos
técnicos foi realizada de
maneira eficiente e eficaz?

Sim

Parcialmente

Nao

N&o se aplica

Demonstrou seguranca e
compreensdo na interagdo com
outros niveis técnicos?

CO0OO0O0O 0000 O0AO0

Sim

Parcialmente

Nao

N&o se aplica

Eficiéncia e efetividade
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Item Avaliacao Comentério Acdes recomendadas

O resultado desejado pelo
usuério foi atingindo?

Sim

Parcialmente

Nao
O uso de recursos e do
tempo foi adequado? Sim
Nao
A tramitacdo do chamado foi
necessaria e suficiente? Sim

Parcialmente

N&o

demonstrou
com 0

O usuario
satisfacao
atendimento?

CO0OO0OO0O0000O0O0O0

Sim

Parcialmente

Nao
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O atendimento foi realizado
dentro do prazo definido nos
Acordos de Nivel de Servi¢o?

A avaliacdo fornecida pelo
usuario na pesquisa de
satisfacao reflete o]
atendimento executado?

©CO0O0O0OO0O0

Central de Servicos
Sim
Nao
Sim
Nao
N&o se aplica
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