http://feliperodrigues.net

18 anos de experiéncia em Tl

Especialista em central de servicos

8 anos como gestor de suporte
Educacional — Logistica — Telecom — Saude

Microsoft

CERTIFIED

Professional
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’ Solucdes em Tecnologia da Informacao para
Tecnologia que pulsa Medicina Diagnostica e Preventiva. 2

Desenvolvimento e implantacao de solucoes de base
tecnoldgica para logistica, especializada na area de
gestao de fretes para embarcadores
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Atendimento caro, lento e escala
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Support Level O

30% DO SLA

TRIAGEM

QUE RESOLVE
ESPECIALISTA

NA PONTA

PRODUTIVIDADE
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Ticket Registration

Ticket Confirmation to Issue
Logger

Basic Trouble Shooting Support
FAQ Support

Installation Support
Configuration Control

Solutions from Knowledge Base

Escalation to Level 2

Support Level 2
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Escalation From Levell
Status Update to Logger
Detailed Issue Tracking
Check Integration Issues
Hardware and Software
interoperability
Simulation

Knowledge to Level 3

Think

Support Level 3
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Escalation From Level2
Performance Tuning
Remote Troubleshooting
Test Lab Simulation
Environmental Simulation
Bug Management

v Bug/Query Analysis
v/ Bug Fixing

v'  Regression Testing
Development Escalations
Change Management
Training

Knowledge Updation



Fluxo de trabalho

Novo chamado
(via portal de atendimento)

Especialista analisa o
chamado para concluir

Categorizacao e
recepcao da demanda

Entrega solucao ao

Solucao?

cliente

Atendimento de
primeiro nivel

Orientacao
no chamado




CondicOes e pontos de atencao

Condicoes

Nao atende telefone

Faz a triagem e priorizacao

Pode acionar gerencia de problema
Pode escalar geréncia

Pode escalar especialistas

Tempo de atendimento limitado

Pontos de atencao
Perfil Solucionador
Centralizacao
Manter motivacao
Empowerment
Rotation
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Chamados concluidos

NO (1 analista) — 175/més
N1 (5 analistas) — 336/més
3 Produtividade + 258%
SLA sem NO — 75%
E | SLA com NO — 97%

Pesquisa sem NO —75%
Pesquisa com NO — 92%
Headcount - 2 anos
Base de clientes +22%

i Shift

Tecnologia que pulsa
Chamados concluidos
NO (1 analista) — 420/més
N1 (10 analistas) — 1201/més
Produtividade + 350%
SLA sem NO - 81%
SLA com NO — 99%
Pesquisa sem NO —72%
Pesquisa com NO — 80%
Headcount — 1 ano
Base de clientes +15%




