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Agenda

_ Entrada
Automagcoes via | ServiceNow +

Sharepoint ! Novas categorias !

Smart
Services

' Estabilizacao - Novos Grupos
| . Resolvedores
. Automatizados

2016/2017 2018 2019
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Onde tudo comecou...

Reestruturacdo da equipe
Perda de SLA
Queda Satisfacao

SLA Médio - Endpoints Acessos

.. Active Directory

Categorias Automatizadas— 1° Onda

Instalacao de impressoras
Reset e desbloqueio de senha
Acesso a pastas de rede
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E como ficou?

Satisfacao™: de 79% para 88%
Automacdes™: de 25% para 45%

Automacao? E(

SLA?

Reducao TMA? g( SO isso?

*NUmeros de 2017
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Evolucao das automacoes

Volumes de solicitagGes automatizadas

Em numeros:

v' 55% do volume total
de requisicoes;
v' 13 Grupos
resolvedores;
v' 90% solicitacBes de
. acessos automatizadas.
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Jornada UX (User Experience)

Cenario 2017

Usuario
registra

edhie Usuario procurava a Tl com o
problema,;
o Tl atuava de maneira reativa;
az analise »
sl el i Sem planejamento para
compras ou atendimentos;
Nao havia historico de
Tl corrige o g
problema desempenho;
Problema com atuacao pontual.

www.hdibrasil.com.br/2019



@HDI  CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

Jornada UX (User Experience)

Cenario 2018

Tl analisa o parque
d Ali |
e maquinas Analise proativa

Atendimento transparente ao
Evidéncias histéricas Tl registra o

armazenadas na incidente usuario
ferramenta proativamente
Historicos de desempenho

Planejamento de recursos
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E a satisfacao?

Satisfacdo Atendimento Chamados YTD 18

@ O @

I
+ 190 Mil | +20 Mil | |
PESQUISAS | PESQUISAS | 95,56% | 8,39%
ENVIADAS | RESPONDIDAS |  DESATISTAGAO |  DE ADERENCIA
I I I
i i i

S . i .
: aﬂ*“a - | : | |
0% * 28 Mil , + 5 Mil . 95,06%  17.56%

PESQUISAS ; PESQUISAS i | -
ENVIADAS i RESPONDIDAS DE SATISTAGAO i DE ADERENCIA
I
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Proximos passos...

Tl analisa o Cenario 2019
parque de
maquinas

= Solucéao cognitiva para

Evidéncias Solugéo cognitiva

historicas i ~ s
registradas no ap 'C\f}; g;,‘,?fOeS atendimento

incidente

= Atendimento preditivo

Solucgao aplicada
transparente ao
usuario
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Favor preencher a ficha de avaliacao dessa sessao. Obrigado!
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