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Os usuarios As empresas
buscam buscam

Poder utilizar as mesmas
ferramentas que eles usam em
suas vidas pessoais

Maxima disponibilidade dos
dispositivos e estagdes de trabalho

Poder trabalhar com diferentes Aproveitar o impulso das novas
dispositivos e em diferentes tecnologias para alcancar maior
lugares com uma unica produtividade de seus
plataforma de armazenamento funcionarios e, portanto, maior
seguro rentabilidade
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Objetivos

Alinhamento :
Custos com O hegocio Qualidade
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Quanto alcancar
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Como alcancar

{) PESSOAS

Com uma série de estratégias que visam garantir a maximizacao

\
na gestao de processos envolvendo o atendimento a usuarios. JIE FROCESSOE

PRODUTOS
[

trabalhando em conjunto
com metas e gestao
estrategica, levam aos
melhores resultados na
gestao de usuarios e
cliente.
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Nem tudo sdo flores... Chaves do sucesso:

Resisténcia a mudanca e
desconhecimento do novo modelo

S

Falta de colaboracao dos

fornecedores do cliente (terceiros) METODOLOGIA SENSIBILIDADE

Necessidades em tecnologias
muito especificas

DIALOGO
a Perda de qualidade no servico

www.hdibrasil.com.br/2019
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Gestao de Mudancas

Sistema de Envolvimento Mitigaco do || Capaciar ¢
controle de Or dos O O .
mudangas Stakeholders Retrabalho Incentivar
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Automacao

v Assumem grandes
quantidades de
pedidos 24 horas por
dia.

v' Com um treinamento
adequado, alcancam
taxas altas de
resolucado, reduzindo o
numero de solicitacdes
escalonadas a sua
metade.

v' Fornecem suporte aos

agentes de Help Desk
humanos,
multiplicando sua
produtividade.

v Informacgdes em tempo

recorde e orientam
agentes humanos,
evitando erros
desnecessarios
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BOT

Assistente Virtual

v Problemas de autenticacao

v’ Fornecimento de contas para novos
funcionarios

v SolicitacBes de instalacdo de software

4 Solicitac8es e incidentes de acesso a
contas

v Gerenciamento de dispositivos moveis
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Tipos de Chatbot

Chatbot Informativo:
Ajude os usuarios a encontrar informac¢des com mais rapidez e
eficiéncia

Chatbot para aten¢do aos usuarios:
O processamento de linguagem natural permite que consultas
complexas sejam abordadas e reduzam a carga sobre 0s agentes

Chatbot Transacional:
Um chatbot treinado com uma ampla base de conhecimento
pode orientar 0s usuarios quase na totalidade de suas duvidas

sobre como utilizar e como solicitar servicos de TIC
mainsait
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Automacao

Portal de Autoatendimento - Um produto integrado com base de conhecimento, assistente virtual, chat, entre outras facilidades

Portal de autosservico de Nivel O funcionando como um buscador privado, promovendo a rapida respostas de informacdes
aderente a visao de usuarios a fim de permitir que os mesmos possam usufruir da TIC sem a necessidade do contato telefonico .
Além de possuir embarcado a solu¢do de chat humano totalmente integrado e aderente a qualquer necessidade.

Atualizacdo da base de conhecimento,
fornecendo informacées ou documentacédo
sobre a resolucdo de incidentes, solicitacbes ou
mudancas

Autoatendimenta

Criacao de artigos baseado em modelos como
0 KCS do HDI, contendo conteldo exclusivo
para a visdo dos usuarios
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Gestao Otimizada

GEQFIELD
=

Gestao remota de
equipe de Field
Services, garantindo
a efetividade e
produtividade no
ciclo de
atendimento
envolvendo as
equipes de campo

(Field Service)
. minsgit
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Profissionais Envolvidos

Profissionais com conhecimento sobre o negécio do cliente. Com a visdo do usuario

® = & B?

Fluxos de Recursos especialmente

Atitude proativa Formacao eccalonamento qualificados

Cuidados na selecdo de
profissionais para
atendimento deste perfil,
buscando absorver alguns
profissionais na ocasido de
absorcdo de servicos
existente

AcOes de treinamento Fluxos para

constantes em exceléncia escalonamento rapido
de atendimento, além de entre equipes para
treinamentos técnicos, reduzir o down time dos
melhorando a experiéncia usuarios sob a

do atendimento presencial classificagcao VIP

Oferecemos ajuda antes que
incidentes ou solicitacées
possam ocorrer, através de
visitas periddicas e rotina de
verificacdo de ambientes
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Auto Qualificacao

X ICAA
PALAS CECK =k

r.'lc.sTrv:mrnulnc-s'_f Cmfogs e Kithas
- Lisaonies Cartifizapies

— Preparacdo online de novos
A Jcan
Py colaboradores.

0 corteagives 0 oo

ik W bl

> JCAA Utilizado na sele¢ao de processos

seletivos internos.

Tralrameenns dispenivats

._,';\ICAA

M : IcDS Como agentes especialistas,
apeamento e treinamento recupera Reconhecimento de

continuado de todos os colaboradores coma cadeia de

treinamentos e certificados
colaboradores ] proprios
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Envolvimento Humano
Trabalhando com equipe para as inovacoes

Né&o basta
treinar
unicamente as
pessoas mas
socializa-las
junto ao
modelo de
transformacao

Gerar
consciéncia nos
profissionais
que nao
precisamos
unicamente das
tecnologias,
mas de pessoas
motivadas e
também
incriveis

Fortalecer nos
profissionais a
clareza que os
clientes séo o
centro das
transformacdes

www.hdibrasil.com.br/2019

Permitir que os
profissionais
participem da
construcao das
mudancas.
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Alcancando o Sucesso

Com a correta combinacao
entre solucdes tecnologicas,
direcionamento de controles
internos estruturados e o
correto gerenciamento dos
recursos humanos e possivel
garantir a aplicacao de um
ISD — Intelligent Service Desk.
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Somos Indra

A Indra possui em seu modelo de servico elementos que
garantem o sucesso do Service Desk

Capacidades Automatizacao @ User-centric

Temos um grande numero de profissionais Ferramentas de chat avancados e NOss0os servicos se concentram no
especializados, organizados em centros de agentes virtuais, bem como relatorios usuario buscando sua satisfacéo e
servicos, equipados com as mais recentes automatizados em tempo real, buscando a melhoria continua.
tecnologias e ferramentas para o reduzindo o trabalho humano e

atendimento a usuarios. otimizando o servico.

D% Metodologias D| Referencias

Metodologias ITIL e as melhores préaticas para o gerenciamento Ampla gama de cases de sucesso em clientes de
adequado de solicitacGes, incidentes e problemas. diferentes setores e geografias. minsait
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Somos uma companhia tecnoldgica global

5

3,1 bilhdes de € Oferta integral +40.000
vendas 2018 para todos os profissionais
mercados

&

|+D+i Projetos em Clientes lideres
5%-8% +140 paises Em setores e

sobre vendas regiGes-chave
+200 acordos com
centros de pesquisa
e universidades
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Temos Service Desk especializados, com 0s mais recentes avancos
tecnoldgicos e profissionais especializados

Temos Service Desk especializados dos quais os servigos de gerenciamento de usuarios sao fornecidos. Estes Centros estao

localizados em Madrid, Barcelona, Lleida, e em Portugal, Peru, Colombia, Brasil, Filipinas, México, Panama, Argentina e
Italia, e com os Ultimos avangos tecnoldgicos:

Nossos Services Desk sdo equipados com tecnologia de ponta (PABX, IVR, ACD e interagdo com ferramentas de
gerenciamento) e sdo interconectados por meio de linhas de comunicagdo redundantes.

Tienen una metodologia propia basada en las mejores practicas ITIL (certificacion ISO 20.000, ISO 27.000, ISO 9001 e SCC)

Eles concentram um grande nimero de profissionais especializados em Service Desk, o que permiti uma resposta rapida as
necessidades de nossos clientes atendendo a picos de trabalho

Em caso de contingéncia, a carga de trabalho é balanceada entre os centros ativos.

Capacidades dos nossos Service Desks:
\ . N
+/2.0.00 2.1 milhdes de | j.6_m|lhoes de 3 milhca Multilingue
técnicos de chamadas incidentes

: . usuarios 9 idiomas
suporte atendidas resolvidos
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Obrigado!

Marcelo Viana Tavares
Gestdo de Usuarios - IT SERVICES

mvianat@indracompany.com
Tel: +55 (22) 3095 5100

Av. Alberto Torres, 372
Campos dos Goytacazes - RJ
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