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Como a Estrutura de ITSM diminuiu esforcos e aumentou a
qualidade e satisfacao dos usuarios internos
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Ola!

Filipe Antunes

Coordenador de Tl na LIQ

Administracdao em Sistemas de Informacgao (FIAP)
Administracdo de Empresas (FGV)

Responsavel pelo Centro de Servigos Compartilhado

www.hdibrasil.com.br/2019
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17 anos de Operacado em todo Pais

+ 40 mil Colaboradores
?@ + 24 mil ra's

Wy

L ~
+ 1 BI I h a 0 Interagdes/ano com clientes

2 Data Centers Centralizados

16 +2 Mil

Unidades em
+ 700 Cidades

Servidores

www.hdibrasil.com.br/2019
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Atendimentos CSC

37 %

15.000 Atendimentos +500 Atendimentos via Chat
Efetuados/Més p

+2000 Atendimentos
via Telegram/Chat
Bot

www.hdibrasil.com.br/2019
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Integracao entre Ferramentas

Integracao entre Processos

Alinhamento dos Servicos de Ti

Mudang¢as Corporativas

Updates

www.hdibrasil.com.br/2019
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O Prés

0 Gerenciamento Incidentes e Solicitacbes

0 Contras

=

Falta Integracao de Processos
Falta de Mdodulos

Falta de Base de Conhecimento
Falta CMDB

Falta de Gerenciamento de Servico
Updates de Versao

Falta de Mobilidade

Dificuldade em Customizacao

O
O
O
O
O
O
O
O

Nao Intuitiva

www.hdibrasil.com.br/2019
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Atender as expectativas pessoais e
financeiras da Empresa

www.hdibrasil.com.br/2019
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Gartner Magic Quadrant - ITSM

User Experience

Incident/Requests and Problem Management
Change and Release Management

IT Knowledge Management

Report and SLA Management

Service Desk Request/Fullfilment

Tool Integration
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Total Cost

www.hdibrasil.com.br/2019



Ferramenta
Propria

® Experiéncia Usuario

® Mudanga

® Problemas

® SLA/Relatorios

® Base Conhecimento

® CMDB/Configuracao

® Mobilidade

® Customizagéo

® Asset Management

® Integracdes

® Design

® Gestéo Contratos

® Certificacdo

® Quadrant Gartner
Incidentes
Solicitagbes

1. Custos
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Proposta 1

® Experiéncia Usuario
Mudancga
Problemas
SLA/Relatorios
Base Conhecimento
CMDB/Configuragao
Mobilidade
Customizacgao
Asset Management
Integragdes
Design
Gestao Contratos
Certificagcao
Quadrant Gartner
Incidentes
Solicitagbes

1. Custos

®
®

Proposta 2

Experiéncia Usuario
Mudanga
Problemas
SLA/Relatorios
Base Conhecimento
CMDB/Configuragao
Mobilidade
Customizacgéao
Asset Management
Integracoes

Design

Gestao Contratos
Certificagcao
Quadrant Gartner
Incidentes
Solicitagbes

Custos

www.hdibrasil.com.br/2019

Proposta 3

Experiéncia Usuario
Mudancga
Problemas
SLA/Relatorios
Base Conhecimento
CMDB/Configuragao
Mobilidade
Customizacgéao
Asset Management
Integragdes

Design

Gestao Contratos
Certificagcéo
Quadrant Gartner
Incidentes
Solicitagdes

® Custos
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Absorver a demanda com eficiéncia e
ganhos operacionais sem comprometer a
qualidade dos atendimentos

www.hdibrasil.com.br/2019
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Prazo Implementagao

Desenvolvimento

Treinamento Usuarios

Comunicagao Interna

www.hdibrasil.com.br/2019



Redugao de Custos Customizacao Base de Conhecimento

Satisfa¢cdo do Usuario

www.hdibrasil.com.br/2019
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jul/18 ago/18 out/18 nov/18 dez/18
mTI mNAOTI mAtividades

www.hdibrasil.com.br/2019
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Desenvolver e apoiar novos produtos e
tecnologias

www.hdibrasil.com.br/2019
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Obrigado

Filipe Antunes

Gentileza preencher a ficha de avaliagao dessa Sessao.

www.hdibrasil.com.br/2019



