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Agenda

2015 2016/2017 2018 2019

Automações via 

Sharepoint

Estabilização Novos Grupos 

Resolvedores

Automatizados

Chat Bot

Entrada 

ServiceNow + 

Novas categorias

Smart

Services



Onde tudo começou...

Reestruturação da equipe
Perda de SLA

Queda Satisfação

Categorias Automatizadas – 1° Onda

Instalação de impressoras
Reset e desbloqueio de senha
Acesso à pastas de rede



Só isso? 

Automação?
SLA?

Redução TMA?

E como ficou?

Satisfação*: de 79% para 88%
Automações*: de 25% para 45%  

*Números de 2017



Evolução das automações

Em números:

✓ 55% do volume total 
de requisições;

✓ 13 Grupos 
resolvedores;

✓ 90% solicitações de 
acessos automatizadas.



Jornada UX (User Experience)

Usuário 
registra 

incidente

TI faz análise 
de causa raiz

TI corrige o 
problema 

Cenário 2017

▪ Usuário procurava a TI com o 

problema;

▪ TI atuava de maneira reativa;

▪ Sem planejamento para 

compras ou atendimentos;

▪ Não havia histórico de 

desempenho;

▪ Problema com atuação pontual.



Jornada UX (User Experience)

TI analisa o parque 
de máquinas

TI registra o 
incidente 

proativamente

Solução aplicada 
transparente ao 

usuário

Evidências históricas 
armazenadas na 

ferramenta

Cenário 2018

▪ Análise proativa

▪ Atendimento transparente ao 

usuário

▪ Históricos de desempenho

▪ Planejamento de recursos



E a satisfação?



Próximos passos...

TI analisa o 
parque de 
máquinas

Solução cognitiva 
aplica correções 

via RPA

Se necessário, é 
registrado chamado 

para atuação da 
equipe de TI

Solução aplicada 
transparente ao 

usuário

Evidências 
históricas 

registradas no 
incidente

Cenário 2019

▪ Solução cognitiva para 

atendimento

▪ Atendimento preditivo



Favor preencher a ficha de avaliação dessa sessão. Obrigado!


