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Aplicações 
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colaboração, 
& produtividade

Gerenciamento de TI

90+ produtos | 180,000+ clientes
200+ parceiros América Latina
2,500+  funcionários dedicados para a 
ManageEngine



Gerenciamento de Active Directory 
Active  Directory

Exchange Server
Self-service portal

Office 365
SharePoint

Gerenciamento de Operações de TI
Performance de rede 

Performance de aplicações 
Experiência de usuarios 

Configuração e mudança de redes 
Análise de banda

Análise de TI
Visualização de dados

Análise preditiva

Segurança de TI
Gerenciamento de Logs e SIEM
Gerenciamento de acesso privilegiado
Análise de vulnerabilidades
Detecção de anomalias de rede

Gerenciamento de Endpoint/client
Gerenciamento de Desktop 
Politicas MDM e BYOD
Instalaçao remota de Sistema Operacional
Assistencia remota

Gerenciamento de serviços de TI
Help desk 
Ciclo de vida de ativos  
CMDB e  ITIL  
Suporte a clientes

A suite de soluções ManageEngine



Nossas 
vidas são 
impactadas 
por essas 
tecnologias

Cloud Mobilidade

Redes Sociais

Machine Learning

Big data

IoT 



Juntas, essas tecnologias mudarão 
de forma irreversivel os negócios e 
a forma de operar.



Valor da 
Migração

Descentralização 
das 
organizações 

02 Transformação 
da expectativa 
dos clientes

01 03



O enigma



É importante que a empresa 
promova e implemente essas 
mudanças de transformação digital 
para seus negócios



Cloud | Mobilidade | BYOD | Big data
IoT | Securança | Privacidade  | 
Alinhamento do Compliance e os 
negocios

Integração mais profunda entre 
as funções de negócios

Baseado em regras, 
aplicações personalizadas 
para os usuários



Os 5 pontos do ITSM para a 
transformação digital desrupitiva

Transformando o Service desk



Processar  tickets

Desenvolver visão 
integrada do 
gerenciamento de 
serviços

Ser o centro de 
controle de TI

Rastrear métricas

Descubra o 
significado dos 
dados

Conectar os 
pontos

Execução do ITSM

Implementando o 
ESM

Atendendo 
usuarios

Alavanque a 
tecnologia

Transformação 
da experiencia 
do usuario

Construindo canais

Eliminando gaps 
entre áreas

Construa pontes 

Quebre as barreiras 
da gestão de 
serviço

De

Para

01 02 03 04 05



1 Transformar o Service Desk em 
seu Centro de Controle de TI

ITSM deve1



Como TI esta 
organizada 
hoje

Gestão de 
usuários

ITOM

Gestão de 
segurança de TI

ITSM

Gestão de 
Active Directory

Análise de TI

Todos trabalham em silos



As implicações

Incapacidade de 
obter Insights e 
dados do ambiente 
de TI para tomada 
de decisão

Falta de controle 
centralizado e 
visibilidade do 
ambiente de TI

Sem padrões, pouca 
maturidade dos 
processos de gestão de 
TI  e baixa produtividade



Gestão de usuários

ITOMGestão de 
segurança de TI

ITSM

Gestão do Active 
Directory

Análise de TI

Transformar 
o ITSM 
para obter 
visibilidade 
360° 



Criar conta de email no 
Microsoft Exchange

Criar conta do usuário
no Active Directory

Criar conta no
Office 365

Criar contas no G Suite e Skype 
for Business

Provisionar um laptop ou desktop 
com o sistema operacional 

necessário

Instalar o software 
necessário para o 

usuário

Provisionar, inscrever 
e entregar um 

dispositivo móvel ao 
usuário

Associar  Active 
Directory for 

tracking

Novo Usuário

Associar os dispositivos 
fornecidos ao usuário no 
Active Directory para 
rastreamento



Criar um novo usuário pode ser complicado...



Mas e se a sua equipe de TI 
puder executar todas as 
tarefas para criar o novo 
usuário em 
um único console





Criação de conta no Active Directory



Solicitação de instalação de Software



E associar um dispositivo móvel ao usuário



Sim ou Não? 
Minhas operações de service desk estão  
ligadas a outras funções de gerenciamento 
de TI?



Descobrir o significado dos dados
ITSM deve2



A diferença entre métricas e análises 

Métricas rastreiam, contam e apresenta 
dados 
Métricas não fornecem percepções 
estratégicas
Por outro lado, análises bem feitas podem 
fornecer insights úteis para tomadas de 
decisões



Métricas vs Análises

Métricas: Quantos incidentes foram fechados no ultimo quarter?

Análises : Como podemos fechar mais incidentes sem aumentar a equipe?

Métricas: Quantos agentes nós temos?

Análises: Nossos agentes estão otimizados para atender as metas do SD para esse ano?

Métricas: Qual é o custo médio para resolver um incidente?

Análises: Podemos reduzir o custo por ticket sem aumentar nosso budget?



Concorda? 
A satisfação do cliente é diretamente
proporcional ao FCR? 



Quando a satisfação do cliente cai



Razões de insatisfação...



Apesar do alto FCRR,



O problema pode estar em outro lugar



Podendo-se transformar em



Conectando 
os pontos

Técnicos encerram chamados 
rapidamente para melhorar o tempo de 
resolução, com resoluções que não 
atendem aos problemas do clientes. 

Os clientes classificam o atendimento 
como baixo e acabam reabrindo os 
tickets conforme o problema ocorre 
novamente.



Sim ou Não? 
Nós conectamos os pontos entre os 
números e nossas métricas contam 
uma história…



Fazer o gerenciamento de 
serviços e cruzar a fronteira

ITSM deve3



Frameworks e referências como  ITIL, COBIT, 
ISO/ICE 20.000 

Ênfase no auto-atendimento
Workflows e processos automatizados 

Visibilidade orientada por métricas e insights sobre 
operações e experiência do cliente

Adoção de tecnologia para funções de 
gerenciamento de serviços

O estado do Gerenciamento de Serviços

Gerenciamento 
de serviços para 
outras equipes

Gerenciamento 
de serviços em 

times de TI



Nós precisamos 
mudar do tradicional



Para



Enterprise Service Manager



Enterprise credential vault



Enterprise analytics



Sim ou Não? 
Enterprise service management é algo que 
certamente interessa a nossa organização?



Transformar as expectativas do seu 
cliente aproveitando a tecnologia

ITSM deve4



AI para a gestão de serviços de TI

• Prove direcionamentos inteligentes, análise preditiva e 
conhecimento cotextual das operações de TI

• Categorização automática de incidentes
• Chatbots
• Atribuição inteligente de tickets para os agentes
• Detecção de anomalias por sinalização de incidentes 

repetidos
• Sinalização de solicitações que podem violar o SLA, 

utilizando análise preditivas



AI para gestão do conhecimento de TI

Cenário
Identificando problemas e 
agrupando pela base de 
conhecimento



AI para planejamento de mudanças de TI

Cenário
Ajuda a planejar o workflow e 
reduzir o risco na execução 
de mudanças 



Realizando tarefas do help desk através do Zia



Realizando tarefas do help desk através do Zia



Sim ou Não? 
AI é parte da estratégia do Service Desk 
para os próximos 2 anos?



Eliminar os gaps entre usuários 
estratégicos

ITSM deve5



Sim ou Não?
O email ainda é a princiapal forma 
de abertura de chamado no 
Service Desk



Podemos levar o gerenciamento de serviços a caixa de entrada



Criar tickets a partir do Microsoft Outlook



Faça atividades de gerenciamento de tickets a partir do email



Ou crie tickets a partir de conversas de usuários - APIs



Qual é % de chamados 
abertos pelo portal de 
autoatendimento?



Processar  tickets

Desenvolver visão 
integrada do 
gerenciamento de 
serviços

Ser o centro de 
controle de TI

Rastrear métricas

Descubra o 
significado dos 
dados

Conectar os 
pontos

Execução do ITSM

Implementando o 
ESM

Atendendo 
usuarios

Alavanque a 
tecnologia

Transformação 
da experiencia 
do usuario

Construindo canais

Eliminando gaps 
entre áreas

Construa pontes 

Quebre as barreiras 
da gestão de 
serviço
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Obrigado

Andrés Mendoza
andres.mendoza@manageengine.com

Por favor, complete o formulário de avaliação para esta sessão. Obrigado!

A transformação digital


