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@ﬂ Este Wh ite pa per explora a fl na | idade e As prioridades de negdcios agora estao alinhadas com a criagao de um local de

trabalho digital aprimorado, inteligente e continuo, que capacita os funcionarios

os beneficios dos XLAs e XPls, como eles com a experiéncia de que precisam para serem produtivos e melhorar os
O |OCa| de se diferenciam dOS SLAS e KPIS e por que resultados de negdcios. Compreender qual é a experiéncia ideal requer
- . . . percepcoes profundas sobre como os funcionarios estao interagindo com a
tra ba | h O Ce nt ra d O Sao essencilals para garantlr que O Iocal de Tl e como essas interagdes sao bem-sucedidas em termos de produtividade.

na experiéncia trabalho digital conduza continuamente
. ‘A . s Métricas tradicionais nao conseguem fornecer esse nivel de percepcao.

s o a prOd Utl\“dade’ experlenCIaS dO usuario As empresas precisam da capacidade de rastrear totalmente uma transformacao

d O usuario e resultados de negc')cios aprimorados. digital bem-sucedida e medir o sentimento, o engajamento e a produtividade do

usudrio — todos essenciais para melhorar a experiéncia do usuario e os resultados

A relagao dos trabalhadores com a tecnologia mudou rapidamente, permitindo de negdcios.
que eles sejam mais independentes e usem novos modelos de suporte ao local
de trabalho. Como resultado: Essa necessidade de um novo nivel de percepgéao levou a uma nova abordagem
para medir o valor dos servicos. Indicadores de performance de experiéncia
— Os usuérios esperam uma experiéncia semelhante a do consumidor, que (XPIs) sao usados para medir experiéncias individuais do usuario e resultados
reflita as maneiras como eles interagem com a tecnologia em suas vidas de negdcios. O Acordo de Nivel de Experiéncia (XLA) é usado para medir a
pessoais. experiéncia do usudrio de ponta a ponta e os resultados gerais dos negdcios.

— As empresas conseguem capitalizar melhor os novos avangos tecnolégicos
que fornecem uma experiéncia de usudrio aprimorada no local de trabalho.
— Agora, as empresas estao reconhecendo o valor da economia associada
a uma melhor experiéncia do usuério, incluindo a produtividade e o
engajamento do funciondrio, que atualmente podem ser medidos
com mais precisao por meio de novas ferramentas.
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Definindo a
experiéncia do
usuario no local
de trabalho

Melhorar a experiéncia do usudrio ndo € um tema novo quando se trata de local

de trabalho digital; no entanto, muitos interpretam o termo de maneira diferente.

A experiéncia geral do usudrio é a combinagao de todas as interagdes com uma
determinada solugao, mas muitas vezes sao feitas suposicoes sobre o que vai
oferecer uma melhor experiéncia do usuario com base em um escopo mais restrito
e pouca validagao. Por exemplo, a experiéncia é frequentemente usada como
sinbnimo de satisfagao, que muitas vezes nao é medida ativamente.

Alguns tipos de experiéncias no local de trabalho digital incluem:

— Satisfacao do usuario:contentamento do usuario

- Esforgo do usuério: quantidade de informagoes necessérias de um usuério
para completar uma tarefa

— Resultados do usudrio: resultados para os usuarios, incluindo aumento de
produtividade

— Prevencao do impacto para o usuario: remogao de um evento negativo

A experiéncia do usuério pode incluir um ou mais desses tipos, mas é importante
reconhecer cada um como sendo diferente. Por exemplo, tem-seobservado que a
lealdade do usuério esta mais relacionada ao esforgo dele do que a sua satisfacao.
Um usudrio pode expressar satisfacdo com a experiéncia, com base no resultado,
mas sente que ela exigiu mais esforgo do que o esperado, afetando negativamente
o engajamento futuro com a solucao.

Também é importante identificar os varios pontos de contato que afetam a
experiéncia geral do usuério. Por exemplo, ao revisar o suporte ao usudrio e
considerar interacoes do agente da central de servigos, € importante considerar
outros elementos, como os impactos dos problemas relatados e nao relatados, a
facilidade de uso do suporte e experiéncias com canais nao humanos. \/eja a Figura 1.

Em geral, ao determinar a experiéncia do local de trabalho digital, € importante
revisar todos os tipos de usudrio e pontos de contato de experiéncia que devem
ser considerados.
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Figura 1. Pontos de contato da experiéncia do service desk

Exemplos de pontos de contato da experiéncia do service desk:

1. A experiéncia do usudrio com o dispositivo

2. A experiéncia da jornada do usuario

3. A experiéncia do usuario com o suporte automatizado
4. A experiéncia do usuario com o suporte do agente

O O futuro dos Préximas etapas
XLAs
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Atribuindo novas métricas de
experiéncia no local de trabalho

a jornada atual complexa de Tl
do usuario

Definicoes de XPI e XLA:
Ajornada de Tl do usuério se tornou muito mais complexa com o rapido

crescimento e adogao de dispositivos, aplicativos, canais e trabalho remoto. Um XPI visa uma parte da experiéncia do usuério

Os usuarios acessam as ferramentas e informagdes necessarias para realizar de ponta a ponta ou dos resultados de negécios.

seu trabalho sem estarem cientes das equipes envolvidas na integracao dessa

experiéncia de trabalho. Por exemplo, os usuarios nao sabem quais equipes Um XLA compreende varios indicadores

estdo envolvidas em sua experiéncia de suporte de Tl; no entanto, o que eles (XPls) que visam uma experiéncia de usuario

sabem é que querem acesso 24 horas por dia, 7 dias por semana aos aplicativos abrangente e aprimorada e resultados de !
de que precisam em seus desktops, celulares, dispositivos vestiveis e na negdcios em uma érea especifica da empresa, tais

internet, e esperam uma experiéncia consistente o tempo todo. como suporte eficaz de Tl ou processos de RH.

A necessidade do XLA surgiu porque muitas equipes de diferentes sao
responsaveis pela experiéncia geral de suporte de Tl do usuario e seus
resultados, que abrangem fluxos de trabalho que podem incluir varios servigos
e equipes. O XLA fornece uma medida para a experiéncia e os resultados do
usuario, em vez de focar na execucao de servicos individuais.
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Definindo novas métricas
de local de trabalho alinhadas
aos servicos de Tl

Para garantir a produtividade do trabalhador na era digital, as empresas
precisam do XLA e dos XPlIs para medir as experiéncias e os resultados do
usuario. Essas podem ser a soma de varias equipes e tomadores de decisao
em relacéo a um Unico servico. Portanto, atribuir o XLA ou o XPl a uma
equipe pode ser injusto e designar a responsabilidade a uma equipe pode
ser subjetivo em vez de objetivo. Esta é uma das razbes pelas quais muitos
XLAs e XPIs propostos nao fazem parte dos acordos de nivel de servico
(SLASs) e indicadores-chave de desempenho (KPIs) tradicionais - ndo porque
os SLAs propositalmente nao focam nos resultados do usuario, mas porque o
XLA ou o XPI nao estéa inteiramente sob o controle de uma equipe ou servico.
Como resultado, pode nao ser possivel para uma equipe se comprometer

em atingir a meta de forma isolada. Por exemplo, em um service desk, vocé
pode fazer alteracoes para melhorar a velocidade média de atendimento,
taxa de abandono de chamada ou resolugao na primeira chamada, mas
uma pontuacgao de esforgo do usuario pode ser afetada por processos da
empresa, politicas de segurancga, interface da intranet, configuracao de ITSM
ou comunicagoes internas, conforme mostrado na Figura 2.

Figura 2. Impactos na pontuacao
de esforgo do usuério

Equipes que contribuem para o esforgo do usuario em
obter suporte:

Equipe de RH e integracao: ensinando ao usuario
como usar o suporte de Tl

Equipe do usuario: cultura da empresa e orientagao
sobre como obter suporte

Equipe ITSM: design do portal

Equipe de aplicagoes: disponibilidade do chat
Equipes de operagoes de Tl e de seguranca:
processos a seguir

Equipe da intranet: para encontrar o portal de suporte
Equipe de rede: disponibilidade do chat

Equipe do service desk: suporte do agente

Equipe de suporte de nivel 3: documentos

de orientacao

Esta teia complexa de responsabilidades entre as equipes leva muitos a
consultarem os XLAs e XPIs apenas como KPls. Isso muitas vezes entra em
conflito com os objetivos das empresas de buscar compromissos em relacao

ao valor do servigo, conforme definido com essas novas métricas. Como solucéo,
algoritmos e elementos de dados devem ser alinhados aos seus servigos.
Também vale a pena criar XPls que nao se alinham completamente a um servico
e, portanto, nao podem ser comprometidos por um terceiro, mas permitem uma
medicao mais eficaz dos resultados gerais do usuario.

As empresas devem definir claramente como usarao o XLA e os XPIs para fazer
melhorias continuas em toda a experiéncia de ponta a ponta, o que pode envolver
varias equipes.
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Areas de foco da
experiéncia do usuario
no local de trabalho digital

Ao identificar a experiéncia ideal que vai medir os resultados do usuério em todo
o local de trabalho digital, nossa andlise definiu 5 areas principais sob as quais
as métricas podem ser categorizadas. Para medir a experiéncia do usuario de
ponta a ponta (o0 XLA), é importante avaliar todas essas areas-chave:

1. Dispositivo. Impacto na produtividade do usuario no nivel do dispositivo

2. Automacao. A qualidade e a quantidade de automacao que pode reduzir
ou remover os impactos do usuario e acelerar os processos

3. Autoatendimento. A eficécia dos recursos de autoatendimento em fornecer
suporte aos usuarios

4. Esforco do usuario. A facilidade de interagoes e resolugdes do usuario,
que normalmente € um aspecto intangivel do local de trabalho digital

5. Canal do agente. Métricas baseadas em resultados que medem
holisticamente os canais de agentes tradicionais na perspectiva do usuario

Almejar as métricas dessas areas de foco (XPIs) individualmente e
analisa-las em conjunto com algumas métricas tradicionais ajuda a garantir
que os resultados e experiéncias do usuario sejam compreendidos,
medidos,direcionados e aprimorados de forma mais holistica.
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Para entregar com sucesso um XLA, é
importante fazer uma andlise cruzada e
investigar os dados focados na experiéncia
para identificar a causa raiz dos problemas
e determinar melhorias eficazes. Portanto,
além de medir um XLA e XPI, é também
importante usar um mecanismo de insights
capaz de permitir esta analise de experiéncia
e investigacao.

Devido a variedade de tipos de experiéncia e
pontos de contato, esses dados focados na
experiéncia sao frequentemente capturados
em varias ferramentas e formatos e, portanto,
requerem colocacao e compilagao para
andlise de experiéncia. As entradas de
dados necessarias para medir um XLA vém
de formatos estruturados e padronizados;

de nao estruturados, sem um modelo de
dados predefinido; e de fontes de dados

semiestruturadas, portanto, precisam de uma

arquitetura de sistemas robusta construida
em torno de conceitos de big data. A Figura
3 fornece uma visao de arquitetura de alto
nivel de sistemas tipicos, que deve estar em

funcionamento antes que os XLAs e os insights

de experiéncia possam ser efetivamente
implementados.

Atribuindo novas

Tecnologias
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Figura 3. XLAs no local de trabalho digital
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Uma solugao abrangente de relatérios de XLA e mecanismo de insights
normalmente consistem em componentes como:

Entradas omnichannel

Esses componentes vao coletar, agrupar e armazenar uma visao omnichannel
abrangente das interagdes dos usudrios corporativos por voz, chat, e-mail,
aplicativos moveis e web para analise posterior.

Feedback do usuario
Os componentes vao coletar feedback direto dos usuérios sobre sua experiéncia
no local de trabalho por meio de pesquisas e outros mecanismos de feedback.

Gestao de experiéncia digital

Esses componentes geralmente relatam experiéncias de varios dispositivos
fisicos de usudrios corporativos, incluindo notebooks, desktops e dispositivos
moveis. VVarias ferramentas estao disponiveis para estabelecer sensores de
dispositivos finais e coletores de dados otimizados para tipos especificos de
dispositivos. Essas ferramentas coletam dados em vérios niveis de detalhe,
agregam conforme a necessidade e enviam esses dados para servigos de
consumo downstream.

Integracao de dados

Varias ferramentas de integracao de dados sado necessdrias para coletar e
compilar os diferentes tipos de dados necessarios. Elas podem consistir no uso de
APIls e em métodos de extragao, transformacgao e carregamento (ETL) para extrair
dados periodicamente da solugao omnichannel apropriada. O gerenciamento de
dados também é um aspecto importante para proteger dados pessoais e aplicar
o nivel apropriado de governancga de dados.

Atribuindo novas
métricas de
experiéncia no local
de trabalho a jornada
atual complexa do
uso de Tl
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Servigcos de IA

Dentro do repositério baseado em nuvem, os dados de cada canal sdo ingeridos

e armazenados de forma persistente. Em alguns casos, os dados de origem
podem ser semiestruturados ou nao estruturados e podem se beneficiar do
enriquecimento de dados adicionais usando ferramentas de IA. Por exemplo,
técnicas de andlise de texto, como clustering, podem ser Uteis para analisar dados
nao estruturados e extrair significado adicional a partir deles. Para casos de uso
avancados, dados de telemetria dos sensores dos dispositivos finais podem ser
usados para realizar a detecgao de anomalias e criar insights preditivos. Dados
selecionados de alto valor podem ser extraidos do repositério dos dados da nuvem
e enriquecidos com ferramentas de |1A. Também pode ser necessario combinar ou
unir varios conjuntos de dados para construir o conjunto de registros necessario.

Motor de insights

Os dados devem ser extraidos e armazenados em um repositério de dados
baseado em nuvem para processamento e andlise adicionais. Os repositdrios
baseados em nuvem fornecem uma grande flexibilidade e escalabilidade,
dependendo das necessidades de uma organizagao. Os dados de cada uma
das fontes relevantes do usudrio devem ser extraidos e testados.

Ferramentas de GSTI
Dados de ferramentas de GSTI existentes, como dados de tickets, podem ser
analisados para fornecer insights sobre a experiéncia do usuério.

V/isualizacao de dados

Esses conjuntos de dados enriquecidos podem entao ser usados para conduzir as
visualizagoes de experiéncia de ponta a ponta para os servigos de uma empresa.
Esses dados podem ser consumidos nos painéis analiticos e podem conduzir a
outras acoes. Os painéis devem oferecer suporte a varias personas de usuario
para fornecer uma visao relevante dos dados necessaérios para sua fungao. Dados
detalhados de fontes de dados do usuario e interagoes de canal e, em alguns
casos, também podem fornecer uma visao sobre o desempenho dos servigcos
existentes e destacar as mudancgas necessarias nos processos de negdcios.

O O futuro dos Préximas etapas

XLAs




05

Fatores importantes a
serem considerados
ao implantar um XLA
e XPls

A experiéncia mostra que uma variedade de XPlIs
pode medir experiéncias e resultados-chave
do local de trabalho digital. Esses podem

ser combinados a uma pontuacao XLA para
fornecer uma visao holistica da experiéncia
do usudrio de ponta a ponta e dos resultados
de negdcios.

A lista a seguir fornece alguns dos principais
capacitadores para que as empresas se
certifiquem de que o XLA e os XPIs serao
implementados com sucesso e fornecerao
valor antecipado:
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Atribuindo novas
métricas de
experiéncia no local
de trabalho a jornada
atual complexa do
uso de Tl

Focar em XPls de qualidade em vez de quantidade.
Os XPlIs de qualidade medem a experiéncia do
usuario de ponta a ponta e podem ser revisados

de forma realista em workshops colaborativos.
Planos de melhoria podem ser acordados,
independentemente de onde o impacto esta

e de qual equipe envolvida precisara resolver

os problemas.

Garantir que as estruturas de governancga levem
em consideracao as melhorias na experiéncia do
usuario,com provedores de servigos e empresas
clientes alinhandoobjetivos e recursos para a
mudangca transformacional acordada.

Substituir SLAs tradicionais por novos XPlIs que
podem medir com mais precisao os resultados do
usuario. Por exemplo, se a pontuacao do esforco
do usuaério for boa, medir a velocidade média para
atender e a taxa de abandono de chamada oferece
pouco valor e pode aumentar os custos.

04 Tecnologias Fatores
necessarias para

um XLA e anélise
de experiéncia
bem-sucedidos e XPls

considerados ao

importantes a serem

implantar um XLA

O

O futuro dos
XLAs

Incluir incentivos proporcionais ou penalidades
para XPls. Embora alguns XPls possam se
expandir para fora do escopo do provedor de
servicos, algunsXPls refletirdao o valor do
servico, que deve ser representado com um
compromisso financeiro com adverténcias

de regime de penalidade do SLA.

Evite combinar tipos de dados incomparaveis
em uma Unica pontuacao para definir a
experiéncia (um indice de desempenho), pois
isso pode fazer os XLAs perderem significado
ou serem distorcidos por um conjunto de dados.
Por exemplo, combinar a pontuacéao de esforgo
e a pontuacao de experiéncia de dispositivo
final do usuario em uma média reduziria a
visibilidade dos impactos de experiéncia
individuais subjacentes.

Préoximas etapas
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O futuro
dos XLASs

No momento, o futuro dos XLAs e XPIs estéa indefinido e a abordagem
provavelmente serd especifica para cada empresa em um futuro préximo
a médio-prazo. Onde os XLAs e XPls estdo mais em conformidade com
os padroes de SLA e KPI, o termo XLA pode ser considerado redundante,
enquanto os SLAs e KPIs focam na experiéncia e o resultado se torna

mais comum. Onde os modelos operacionais sdo transformados mais
dramaticamente, XLAs e XPls podem substituir SLAs e KPls inteiramente.

Um dos principais fatores que determina como os XLAs e XPls serédo usados
€ 0 quao bem as empresas podem traduzir os resultados de experiéncia do
usuario em resultados de negdcios. Por exemplo, a empresa pode converter
mais produtividade do usuario em economia e receitas de negécios ou, de outra
forma, reconhecer o valor dos beneficios qualitativos em um nivel sénior?

O futuro dos 11
XLAs
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O futuro
dos XLASs

A Figura 4 representa quatro resultados
potenciais para XLAs e XPls. A determinacao
de onde as empresas sao colocadas

nessa figura sera parcialmente baseada na
maturidade do local de trabalho digital e no
quao impactadas elas sao pelas mudangas no
mercado. A Kyndryl espera que muitos clientes
estejam nas categorias "de olho no futuro" e
"progressiva", embora o nimero de empresas na
categoria "pioneirismo" esteja aumentando.

Tradicional
Séao utilizadas as métricas tradicionais do local de trabalho digital. XLAs e XPls
nao estao incluidos. As empresas continuarao usando os SLAs e KPls existentes.

De olho no futuro

XLAs e XPIs tornam-se os novos SLAs e KPIs. Nenhum SLA tradicional é
substituido. As empresas ndo mudarao as metas internas e esperam que os
provedores de servicos fornecam XLAs e XPls, além dos SLAs e KPIs tradicionais.
Durante os processos de compras, o custo dos servigos provavelmente tera uma
prioridade significativa sobre os XLAs e XPlIs.

Progressivo

XLAs e XPIs tornam-se os novos SLAs e KPIs. Alguns SLAs tradicionais sao
substituidos. As empresas poderao atribuir XLA e XPI desejados as suas equipes
internas. Os modelos comerciais permanecerao praticamente inalterados, mas
incluirao XLAs e XPlIs e as organizagbes estarao dispostas a remover ou reduzir
metas de SLA e KPI mais antigas, que adicionam fardos desnecessarios.

Por exemplo, se a pontuacéo de esforco do usuario for boa, medir a velocidade
média de resposta fornece pouco valor e pode aumentar os custos.

Pioneirismo

Modelos comerciais sdo focados em XLA e XPI. Muitos SLAs tradicionais sdo
removidos. As empresas terdo como alvo equipes internas com base em XLAs

e XPIs. As decisbes de compras se concentrardo em XLAs e XPls, em vez de
almejar reducées de custo fixo. Metas e orcamentos serao baseados na melhoria
dos resultados do usuario e, por exemplo, podem incluir encargos variaveis e
incentivos com base em niveis de corregées proativas, em vez de custos fixos
para o usuario ou volumes de tickets de incidentes. Isso pode levar a remogao
de muitos SLAs tradicionais.

Pioneirismo

Modelos comerciais sdo
focados em XLA e XPI.

Progressivo

XLAs e XPIs se tornam os novos SLAs
e KPIs. Alguns SLAs tradicionais séo
substituidos.

De olho no futuro

XLAs e XPls se tornam os novos
SLAs e KPIs. Nenhum SLA
tradicional é substituido.

Tradicional

Sao utilizadas
as métricas
tradicionais do
local de trabalho
digital.

Figura 4. Quatro resultados para XLAs e XPls

O futuro dos
XLAs



Proximas etapas

Saiba mais.

Para saber mais sobre como a Kyndryl pode
ajuda-lo a transformar sua organizagao, entre
em contato com um representante Kyndryl ou
visite-nos em kyndryl.com
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trabalho centrado experiéncia do meétricas de necessarias para importantes a serem
na experiéncia usuario no local EXPEIIENCIAD local um XLA e analise considerados ao
do usuério de trabalho de trabalho a jornada de experiéncia implantar um XLA

atual complexa do bem-sucedidos e XPlIs
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