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Balanco Anual do HELP-DESK 2019

Apresentamos, de forma sintética, o trabalho efectuado pelo Help-Desk, no ano de
2019, numa perspectiva de volume de procura e capacidade de resposta do servico.

Pretende-se, simultaneamente dar uma perspectiva da evolucdo das principais
métricas e indicadores que medem a atividade deste canal de atendimento, com
recurso a informagdo estatistica recolhida através das diversas fontes de dados
disponiveis, as aplicacdes TELEVANTAGE e HEAT.
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2019

TOTAL
MULTICANAL

8 985

Tentativas
paraobter
ligagdo

1,6

ELETRONICO

4702

Desde o inicio do ano de 2019, a equipa do Help-Desk é constituida por trés
colaboradores a quem esta incumbido o apoio informatico a utilizaclores externos e
internos ao IFAP, no ambito das diversas aplica¢des informéticas que integram os S|
do IFAP - iDigital, iDoc, iSINGA, iSIP, SNIRA - e também, em aspectos relacionados
com o acesso ao portal do IFAP, correio electrénico, rede e internet.

O servico funciona como linha de apoio inicial procedendo ao encaminhando das
guestdes de ordem técnica para o Departamento dos Sistemas de Informacéao (DSI).

Relativamente ao ano anterior e quanto ao CANAL TELEFONICO verificou-se um
acentuado decréscimo nas tentativas de contacto (na ordem dos 50%). A maior
estabilidade dos sistemas de informacdo do IFAP e o procedimento adoptado
internamente de, com periodicidade mensal, fazer o levantamento dos utilizadores
com a conta blogueada, a quem remetemos um SMS informativo apés o desbloqueio,
contribuem para a diminuicdo da pressdao sobre o canal telefénico e, também,
eletrénico do Help-Desk.
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A diminuicdo do namero de tentativas de contacto determinou a melhoria de outras
métricas e indicadores, designadamente, quanto ao tempo médio de espera (minutos)
em chamadas atendidas (cerca de 0,27 m em 2019 e 0,64 m em 2018) quanto ao nimero
de chamadas perdidas (melhoria de 80%, face ao ano anterior) no numero de chamadas
atendidas (aumento de 11% face ao ano anterior) eficacia (no ano de 2019 foram atendidas
64% das chamadas para o canal telefénico) quanto aos tempo de espera, que melhorou
em cerca de 10% e quanto ao numero de tentativas até obter ligacdo, fixado agora
em 1,64 representando uma melhoria de cerca de 20%, face ao ano anterior.

Quadro 1 - Nimero de chamadas atendidas pelo Help-Desk. Evolugdo de 2012 a 2019
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O CANAL ELETRONICO acompanha a tendéncia de diminuicdo da procura (cerca de -
50% de registos) o que podera justificar-se pelas razfes ja antes apontadas para tal
diminuicéo no canal telefdnico.

Quadro 3 - Canal eletrénico do Help-Desk. Evolugéo de 2012 a 2019

1S.NtAtendimentos| Jan | Fev | Mar | Abr | Mal | Jun | sl A | Set | Out | Nov | Dezx | Towl

| e
2015 1027 | e

2016 973 | 1058
..... S e e
2018 112 | 783
2019 556 400

A%anoanterior | -49,5% | -48,91%
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