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Resumo de Métricas Para Help Desk e
Service Desk

Este livro apresenta as principais métricas de desempenho do mercado de
Help Desk e Service Desk — FCR, MTTR, custo do chamado, volumetria,
backlog, taxa de abandono, absenteismo de técnicos, MTBF, tempo de
conversacao, TME, chamados com categorizagao incorreta, SLA, taxa de
desisténcia, chamados escalados pelo Nivel 1, entre outras.

O autor apresenta mais de 60 delas, seus usos e tambéem as armadilhas e
ciladas que envolvem cada uma, permitindo ao leitor evitar contratempos
na adoc&do de uma ou outra métrica.

Por que é ruim copiar uma meétrica de um ambiente para outro? Onde
estdo as falhas dos benchmarkings e das pesquisas de mercado? Que
cuidados devem-se tomar com a variabilidade, a grande vila nas métricas?

Como usar o Contrato de Ulisses em um centro de suporte? De que forma
usar os principios SMART? O que a teoria do caos e o bater de asas de
uma borboleta no Brasil tém a ver com métricas?

O enigma de Per Back é compativel com suporte técnico e seus
objetivos? Qual a relacdo de um Cisne Negro com o trabalho de um
gerente de Help Desk e Service Desk?

As respostas a essas perguntas estdo neste livro, cuja leitura é obrigatéria
para qguem trabalha na area!

Acesse aqui a versao completa deste livro
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