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Em busca da exceléncia na prestacao de
servicos para sua Tl e sua empresa: o

contexto

Com ventos contrarios econdmicos globais
se aproximando, as empresas devem
navegar por um labirinto de desafios para
alcangar seus objetivos. Por um lado, elas
buscam atender varias prioridades de
negocios na frente estratégica. Por outro
lado, invernos econdmicos estao
pressionando as empresas a adotar uma
abordagem cautelosa. Neste cenario, o0s
principais lideres empresariais como CIOs
estdio em uma busca para reformular a
gestdo de servigos para obter mais valor de

seus investimentos tecnoldgicos existentes.

Neste e-book, vamos explorar em detalhes
dois fatores criticos da gestdo de servigos: a
ideagdo da prestagdo de servigos mais a
adogdo e implementagdo de tecnologia. Eles
podem ajudar empresas como a sua a
manobrar neste labirinto econdomico global.
Com esses fatores, as organizacdes podem
criar uma visao clara e trilhar este caminho
com a tecnologia certa para alcancar a
exceléncia na prestacdo de servigos.

Aqui estd o que o aguarda pela frente:

* Compreender os dois fatores essenciais,
a ideacdo da prestagdo de servigos mais
a adocdo e implementacdo de
tecnologia, que moldam sua estratégia
de exceléncia na prestacdo de servicos

* Aprofundar-se nos varios niveis de
maturidade da prestacdo de servicos de
TI e empresariais

 Tragar um caminho adequado para
garantir um crescimento equilibrado na
qualidade da prestacao de servigos para
sua empresa

Comecgaremos nos aprofundando nos
componentes que constituem esses dois
fatores dentro do contexto mais amplo de
ITSM e negocios e descobrindo as relagdes
entre eles.
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Ideacao da prestacao de servicos
mais a adocao e implementacao de
tecnologia:

Os 2 fatores principais




Quando as empresas visam alcangar uma excelente prestacdo de servigos, elas precisam
conceitualizar a abordagem certa. Primeiro, isso envolve a ideagao da prestacao de servigos, que
abrange o design das praticas de ITSM e os KPIs apropriados para avalid-las. Além disso, a
ideacao da prestacao de servicos inclui o envolvimento das principais partes interessadas, como
lideres empresariais e de TI, na aprovacdo de decisdes relacionadas a prestagcdo de servigos em
toda a empresa.

O segundo fator ¢ a ado¢do e implementagdo de tecnologia, que ¢ indispensavel para realizar o
modelo de prestacdo de servigos conceitualizado. Ele considera a implementacao do seu modelo
de prestagdo de servigos por meio de sua solugdo de ITSM, a proficiéncia técnica dos usudrios
em toda a empresa e a prontidao para inovagao de sua plataforma de ITSM.

Os dois fatores, sendo complementares entre si, sdo centrais para as empresas no planejamento
do seu roadmap de prestacao de servicos (Fig. 1).

Y
n

Os 2 fatores principais que
garantem a exceléncia na
prestacao de servigos

Ideacédo da Adocéo e \

prestacéo de implementacdo de
servigos tecnologia

Casos de uso testados e
Praticas de ITSM projetadas implementados

Endosso da lideranca e das Proficiéncia em ferramentas
principais partes interessadas

. . . Prontidao para inovagao
Métricas para avaliar o design

Figura 1. Os dois fatores principais da matriz de exceléncia na prestacdo de servigos.
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Os 3 parametros criticos da ideagcao da prestagcao de
servicos

Os trés elementos cruciais que determinam o padrdo da ideacdo da prestagcao de servigos sao:

1. Praticas de ITSM projetadas.
2. Endosso da lideranga e das principais partes interessadas.

3. Métricas para avaliar o design.
Além disso, as empresas podem posicionar sua ideacdo da prestagdo de servigos em qualquer
lugar dos trés niveis: primitivo, tradicional e unificado. Combinando os trés niveis com os

parametros constituintes, a Figura 2 mostra como ficam as gradacdes dos trés parametros
criticos da ideagdo da prestagdo de servigos.

%

Ideacao da prestacao

de servigos
Praticas de ITSM Endosso da Métricas
projetadas lideranca e das para avaliar
principais partes o design
1.Primitivo 1.Primitivo 1.Primitivo
2. Tradicional 2. Tradicional 2. Tradicional
3. Unificado 3. Unificado 3. Unificado

Figura 2. Os componentes da ideagdo da prestacdo de servigos e seus trés niveis.
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Praticas de ITSM projetadas

Nivel primitivo

No nivel primitivo, o
escopo das praticas de
ITSM projetadas ¢é
limitado a cenarios
fundamentais, como
resolver incidentes de TI e
lidar com  solicitagdes
basicas de servigo,
atendendo a um Service
desk tipico.

Nivel tradicional

Evoluindo para o nivel
tradicional, as praticas de
ITSM abrangem areas
centrais e amplas como
habilitagdo de mudangas,
gestdo de ativos de TI
(ITAM) e gestaio de
configuragdo.

Nivel unificado

Avancando ainda mais
para o nivel unificado,
workflows de TI e
empresariais em toda a
empresa
prestacdo de  servigos,
rompendo assim os silos
funcionais. Isso facilita a
colaboragdo interfuncional
entre equipes de TI e ndo
TI, como RH, instalagoes,
juridico e financas (Fig. 3).

otimizam a

Primitivo

Tradicional

Unificado

Figura 3. Os niveis das praticas de ITSM projetadas.
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Endosso da lideranca e das
principais partes interessadas

O endosso da lideranga e das principais partes interessadas captura o envolvimento de varias

partes interessadas no processo de tomada de decisdes organizacionais.

Nivel primitivo Nivel tradicional

No nivel primitivo, o Como o nivel tradicional
inclui o espectro mais
amplo de ITSM, lideres de

outras equipes de TI, como

escopo das praticas de
ITSM projetadas é
limitado a cenarios
fundamentais, como

resolver incidentes de TI e

monitoramento de rede,
gestdo de  aplicagdes,

lidar com solicitacdes infraestrutura e seguranca,

também sdo incluidos.

basicas de servigo,
atendendo a um Service
desk tipico.

Gerente de
service desk

Equipe de
service desk

Lideres de TI

Lideres
empresariais

Nivel unificado

No nivel unificado, quando os
processos empresariais  se
estendem além da TI para
outros  departamentos, 0s
principais lideres
empresariais, como CFOs,
CHROs, CLOs ¢ CMOs,
também sdo  envolvidos
durante a tomada de decisdes
estratégicas (Fig. 4).

O

Primitivo

O

Tradicional

Unificado

Figura 4. Endosso de partes interessadas em todos os niveis de maturidade.

Portanto, 4 medida que uma organizagdo progride através dos niveis de maturidade, a
participacao das partes interessadas melhora, facilitando o endosso de decisdes e aprimorando

sua adocao pelas diversas equipes.
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Métricas para avaliar o design

IH‘

Apos projetar praticas de ITSM, uma empresa pode avalid-las formu: -
Esses KPIs podem variar de acordo com o nivel de maturidade de TI da organizagao.

os KPIs corretos, as equipes de TI e empresariais podem acompanhar seu desempenho e

melhorar seus processos de prestacao de servicos para superar suas deficiéncias.

Nivel primitivo

As equipes de TI no nivel
primitivo acompanham KPIs
operacionais para avaliar seu
desempenho  interno  ao
resolver incidentes e prestar
Servigos. Por
um service desk
tipico  acompanharia 0

namero de tickets

exemplo,

criados
para resolver incidentes, o

tickets
um codigo
e assim

numero de
fechados com
de encerramento
por diante.

Nivel tradicional

Progredindo para o nivel
tradicional, as equipes de TI
podem obter
substancial de seu

uma Vvisdo
desempenho interno usando
dashboards em tempo real e
KPIs taticos. Por exemplo, as
equipes de TI podem capturar
a porcentagem de incidentes
resolvidos no prazo, a
porcentagem de incidentes

resolvidos por automacoes,

e a porcentagem de tickets
resolvidos com o auxilio de
artigos  de
interno de TIL.

conhecimento

Além disso, com dashboards
em tempo real, as equipes de
TI podem visualizar as
informagdes mais atualizadas
e relevantes em todo o
espectro amplo de

ITSM, incluindo gestdo de

mais

incidentes, atendimento de
solicitagOes de Servigo,
habilitagdo de mudangas,

ITAM e gestao de problemas.

Nivel unificado

A medida que a prestagdo de
servicos evolui para o nivel
unificado, as empresas obtém
uma perspectiva abrangente

ao aproveitarem  analises
avangadas e KPIs
estratégicos. Com analises

avancadas, os lideres de TI e
empresariais obter
informacdes aprofundadas

podem

para elaborar planos de agdo
estratégicos para TI e além,
incluindo RH, facilities e
finangas. Além disso, quando
analises
podem
analisar grandes volumes de
dados para descobrir
informacgdes

as equipes usam

baseadas em IA,

acionaveis
baseadas em padrdes
histéricos e prever requisitos
futuros em toda a empresa.

Como os KPIs operacionais e
taticos sdo focados
internamente, eles medem a
produtividade interna  das
equipes de TI. Com a ajuda de
KPIs estratégicos, as equipes
de TI podem considerar o
contexto empresarial mais

amplo para alinhar seus
objetivos com o0s objetivos da
empresa, medindo assim sua
contribui¢do estratégica. Além
disso,

outras equipes

empresariais, como  RH,
facilities e finangas, podem
assimilar essa estrutura
para

papéis estratégicos.

cumprir seus
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Para ilustrar isso, as equipes de TI podem observar a porcentagem de incidentes resolvidos
usando artigos de solugao sugeridos por IA e capacidades de autorrecuperacao. Além disso,
outras equipes empresariais, como financas, podem monitorar métricas relevantes para
incidentes criticos, como a porcentagem de falhas de cartao de crédito corporativo resolvidas
no prazo. Para completar, as equipes de TI e empresariais podem discernir a porcentagem de
acordos de nivel de experiéncia empresarial (XLAs) cumpridos para proporcionar experiéncias
agradaveis ao usuario (Fig. 5).

07

Métricas para avaliar o design

Primitivo:
Métricas operacionais

Ne de tickets criados para
resolver incidentes

N de tickets encerrados com
um codigo de encerramento

Tradicional:
Dashboards em tempo
real e KPlIs taticos

Porcentagem de incidentes
resolvidos com automacgdes

Porcentagem de incidentes
resolvidos com a ajuda de
artigos de conhecimento
interno

Unificado:
Analises avancadas
e KPIs estratégicos

Porcentagem de incidentes
resolvidos usando IA

Porcentagem das metas de
XLAs alcancadas em toda a
empresa

Figura 5. Variagdes nas métricas em diferentes niveis.
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Os 3 parametros criticos da adocao e implementacao
de tecnologia

Apbs as empresas visualizarem seus modelos de prestagdo de servigos, elas procuram
materializa-los adotando e implementando varias solugdes de ITSM. Os trés parametros criticos
que indicam avangos na adog¢do e implementagdo de tecnologia sdo:

1. Casos de uso testados e implementados.
2. Proficiéncia em ferramentas.

3. Prontidao para inovagao.

Seguindo o padrdo de gradacdo para os trés pardmetros criticos de ideacdo da prestacdo de
servigos, a Figura 6 descreve as gradacdes dos trés componentes da adocao e implementacao de

tecnologia.

-

Adocao e implementacgao de tecnologia

Casos de uso Proficiéncia em Prontidao para

testados e ferramentas

_ inovagao
implementado E

1.Primitivo 1.Primitivo 1.Primitivo
2. Tradicional 2. Tradicional 2. Tradicional
3. Unificado 3. Unificado 3. Unificado

Figura 6. Os componentes da ado¢do e implementacao de tecnologia com seus trés niveis.
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01. Casos de uso testados e implementados

As empresas se esforgam para traduzir seus processos empresariais em workflows com a ajuda
de solucdes de ITSM. As capacidades das ferramentas influenciam a extensao em que essa

traducao ¢ alcangavel.

Nivel primitivo

As equipes de service desk
podem empregar
capacidades simples como
modelos e  formularios.
Esses modelos podem ser

genéricos, simplificados e

rigidos, limitando a
capacidade das equipes de
coletar informacdes

contextuais. As automacgdes
podem ndo ser empregadas
no processo, tornando-o
amplamente manual. Além
disso, a falta de
personalizagdes pode deixar
as equipes de service desk
com um modelo Unico para
todos. Por exemplo, as
equipes de TI podem usar
um formulario Unico para
coletar detalhes de varios
incidentes de TI, como
indisponibilidade de sites e
inacessibilidade de
aplicagdes.

Nivel tradicional

A solugdo de gestdo de
servigos esta equipada com
capacidades que suportam
varias praticas de ITSM,
como gestao de incidentes,
cumprimento de
solicitagdes de servigo,
habilitacdo de mudancas,
gestdio de problemas e
ITAM. Além de modelos e
formularios, automacodes ¢
personalizagdes relevantes
sao assimiladas nos
workflows dos processos
empresariais. Por exemplo,
automacoes simples
baseadas em regras podem
categorizar e  priorizar
incidentes para garantir
consisténcia ao resolveé-los.

Nivel unificado

A plataforma de gestdo de
servicos pode fornecer
workflows sofisticados
que automatizam  até
mesmo tarefas complexas
¢ interfuncionais além da
TI, envolvendo outras
equipes da empresa. As
empresas podem infundir
uma abordagem multinivel
na automagdo de seus
processos  empresariais.
Ao automatizar funcoes
entre diferentes moddulos
ou entre diferentes
aplicagcoes de TI e
empresariais (Fig. 7), elas
podem garantir
escalabilidade e
flexibilidade para atender
as suas  necessidades

empresariais.
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Casos de uso testados e implementados

Primitivo Limitado a modelos e formularios

Tradicional Praticas de ITSM com automacgdes e personalizagdes relevantes

Workflows automatizados de prestacéo de servigos de Tl empresarial e
Unificado de negocios

Figura 7. Casos de uso testados e implementados nos trés niveis.
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02. Proficiéncia em ferramentas

As empresas podem transformar varios processos nos workflows necessarios quando os usuarios

sdo qualificados em suas tecnologias de gestao de servigos. Mas ha variagdes no nivel de sua

experiéncia técnica.

Nivel primitivo

O gerente de service desk
possui o conhecimento
técnico necessario  para
configurar a ferramenta.
No entanto, o0s outros
técnicos
habilidades minimas. Esta
lacuna de  habilidades

restringe a capacidade da

possuem

empresa de aproveitar a
ferramenta para requisitos
empresariais  avangados.
Por isso, a empresa fica
limitada a configuragcdes
pré-construidas ou padrao
para realizar a prestagdo de

Servigos.

Nivel tradicional

O conhecimento técnico
necessario para configurar a
ferramenta se estende a
outras equipes de TI além
do service desk. Portanto,
elas estao equipadas com as
habilidades  certas  para
configurar a solugdo de
acordo com seus requisitos
empresariais. Por exemplo,
elas podem realizar o
onboard de funcionarios
com base em varios modos
de trabalho, como remoto,
presencial e hibrido. Elas
também podem utilizar a
ferramenta para resolver
varios incidentes de TI,
como indisponibilidade de
sites, travamentos de
aplicagoes e interrupgdes de
rede, com configuracdes
personalizadas.

Nivel unificado

A proficiéncia da ferramenta
¢ maximizada, pois o0
conhecimento técnico se
estende além das equipes de
TI para as equipes adjacentes
que nado sao de TI (Fig. 8).
Elas podem configurar e
utilizar as capacidades da
plataforma para acomodar
um amplo espectro de
requisitos empresariais de
complexidades variadas em
toda a empresa. Por
exemplo, as empresas podem
criar salas de reunido virtuais
para integrar funcionarios
remotos e atualizar suas
preferéncias de apolice de

seguro simultaneamente.
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Proficiéncia em ferramentas

Primitivo Implementar e utilizar (TI)

Tradicional Implementar, configurar e gerenciar (TI)

Implementar, configurar e gerenciar (Tl e ndo-TI)

Unificado Acessar, pesquisar e resolver (usuarios empresariais)

Figura 8. As variacdes na proficiéncia em ferramentas nos trés niveis.
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03. Prontidao para inovacao

As empresas podem se manter na vanguarda implementando os ultimos avancos e inovagoes,
como IA e ML, em seus processos ¢ tecnologias. Por exemplo, com o aumento dos grandes

modelos de linguagem (LLMs) em plataformas tecnologicas em todo o mundo, conjuntos de

dados volumosos sdo necessarios como entradas para aproveitar o seu verdadeiro potencial.

Com essas tecnologias, as empresas podem reimaginar a gestdo de servigos personalizando a

experiéncia de servigo para os usudrios. Para isso, a coleta metddica de dados torna-se um pré-
requisito para liberar o verdadeiro potencial da IA na gestdo de servicos. Neste cenario, a

prontiddo para inovacdo das equipes de TI varia amplamente entre diferentes niveis de

maturidade.

Nivel primitivo

Como as equipes de TI
coletam informagdes
limitadas, os mecanismos
baseados em LLMs podem
fornecer saidas de dados
irreclevantes, tornando a
prestagdo de  servigos
habilitada por IA algo

inatingivel.

Nivel tradicional

As equipes de TI coletam
mais dados. Com isso, elas
podem aproveitar a [A para
prever parametros de tickets
servicos
transacionais. Mas, com

e fornecer

dados isolados, a prestagdo
de servicos por IA pode
carecer do contexto
empresarial mais amplo.

O
O

O

Nivel unificado

Empresas que
consomem dados de varios
touchpoints e  mantém
politicas de dados limpas
podem se beneficiar da
gestao de Servigos
de nivel empresarial
alimentada por IA (Fig.
9). Além  disso, isso
ajuda a alinhar varias
fungdes empresariais
e experiéncias de servico
com o0s objetivos da

empresa.

13 A matriz de exceléncia na prestagdo de servigos para equipes de prestagdo de servigos de TI e empresariais



Prontidao para inovagao

Primitivo Tradicional Unificado
Falta de dados Dados isolados Dados contextuais
apropriados e limpos
Dados inuteis Automacéao Workflows de IA
transacional contextual em toda a
habilitada por IA empresa

Figura 9. A prontiddo para inovagao das equipes de TI e empresariais nos trés niveis.

Agora que examinamos os dois fatores vitais que auxiliam a exceléncia na prestacdo de servicos,
¢ hora de construir uma matriz para avaliar como empresas como a sua aproveitam as
tecnologias disponiveis.
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A matriz de exceléncia na
prestacao de servigcos para
equipes de prestacao de servicos
de Tl e empresariais:

As 4 zonas




Ao combinar os dois fatores, a ideacdo da prestacdo de servigos com a adog¢do e implementacao

de tecnologia, as equipes de T1 e empresariais podem explorar os terrenos da gestdo de servigos.
Como resultado, a matriz ¢ dividida em quatro se¢des, conforme mostrado na Figura 10:

1. Terra de ninguém
2. Atrasado em tecnologia
3. Atrasado na execu¢ao

4. A zona ideal

Adocéo e
implementacao de
tecnologia
Atrasado na ;
execucao A zona ideal
Ideacdo da
prestacdo de
servigos
Terra de Atrasado em
ninguém tecnologia

Figura 10. As quatro zonas da matriz de exceléncia na prestacao de servigos.
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1. Terra de ninguém

Nesta zona, as empresas nao
conceberam nenhum modelo de
prestacao de Servigos nem
aproveitaram nenhuma tecnologia de
forma alguma.

3. Atrasado na
execucao

Nesta zona, as empresas podem ter a
soluc¢ao de ITSM necessaria
implementada. Essa solugdo pode ser
adotada em diferentes locais, conforme
exigido pela sede ou conforme
recomendado por seus  gestores
anteriores. Mas as equipes nao
possuem visdo e, portanto, um plano
para aproveitar as capacidades de sua
solucdo de ITSM.

Estas primeiras trés zonas constituem
os campos minados da gestdo de
servicos. As equipes de TI e
empresariais devem se afastar delas e
navegar para a zona ideal — a terra
fértil da gestao de servigos.

2. Atrasado em tecnologia

Nesta zona, as empresas visualizaram suas
praticas de gestdao de servigos no papel. No
entanto, ndo conseguem coloca-las em
movimento. Isso pode ser devido aos
orcamentos limitados de TI, tornando
dificil acomodar a solu¢do de ITSM
necessaria. Além disso, podem estar
limitadas pelas capacidades inadequadas de
sua solucao de ITSM atual.

24

4. A zona ideal

Na zona ideal, as empresas formularam um
modelo de prestagdo de servigos. Além
disso, elas empregaram uma solucao de
ITSM para colocar isso em agdo. Mas,
dependendo do seu nivel de maturidade em
ITSM, pode haver variacdes na extensao
em que projetaram e implementaram esse
modelo. Apesar dessas variacoes, a medida
que as empresas verificam os dois
parametros vitais, elas podem navegar
nesta zona para escalar seu modelo de
prestacdo de servicos para alcancar a
exceléncia.
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Portanto, se sua organizacdo se encontra nos campos minados da gestdo de servigos, ¢ hora de
elaborar um plano e se posicionar na zona ideal. Além disso, sua empresa pode percorrer a zona
ideal de gestao de servigos através destes trés niveis de maturidade (Fig. 11):

1. Basico
2. Intermediario

3. Avangado

Adocao e implementacgao
de tecnologia

Avancgado

Intermediario

Basico
Ideacao da prestacao
de servigos

Figura 11. Os trés niveis de maturidade na zona ideal.

Vamos analisar mais detalhadamente os trés niveis de maturidade da zona ideal de gestdo de
servigos e explorar como as organizagdes executam fungdes empresariais como o processo de
onboarding de funcionarios ao longo desses niveis.
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Compreendendo a matriz de
exceléncia na prestacao de
Servicos:

A jornada do processo de onboarding
de funcionarios ao longo dos 3 niveis
de maturidade , >




As organizagdes integram pessoas, processos € tecnologias para facilitar as operagdes

empresariais. Embora esses sejam os fatores subjacentes comuns, os modus operandi

das organizagdes variam amplamente ao longo dos trés niveis de maturidade. Neste

capitulo, examinaremos como as organizacdes captam as nuances de processo e tecnologia do

processo de onboarding de funcionarios ao longo dos trés niveis de maturidade: basico,

intermédio ¢ avangado.

Processo de onboarding de funcionarios do nivel
de maturidade basico

Veja abaixo um resumo dos fatores de ideacdo da prestacdo de servicos e adogdo e

implementa¢do de tecnologia para uma jornada de processo de onboarding do nivel de maturidade

basico.

Ideacao da prestacao de servicos

Praticas de ITSM

projetadas

No nivel basico, a ideagao
da prestagcao de servigos ¢
primitiva. As empresas nao
possuem um processo de
onboarding definido de
funcionarios. Em vez disso,
elas empregam  uma
abordagem  genérica e
unica para lidar com
diferentes solicitacdes de
servico. Uma solicitagao ¢
categorizada,

resolvida

submetida,
atribuida e
manualmente. Assim, ¢ um
modelo generalizado sem
processos especificos para
varios requisitos
empresariais.

Endosso da lideranca
e das principais
partes interessadas

O envolvimento das partes

interessadas é
limitado apenas ao gerente e

equipe de service desk.
Partes interessadas
principais, como 0s

lideres de TI e
empresariais, ndo estdo
envolvidas no processo de
tomada de decisdes.

Métricas para avaliar o
design

A equipe de service desk
acompanha métricas
operacionais como o numero de
tickets criados, abertos,
fechados e pendentes por
técnico.

Para resumir, empresas de nivel
de maturidade basico
possuem um design bésico de
pratica de  processo de
onboarding sem endosso das
partes interessadas e  com
foco em métricas
operacionais (Fig. 12).
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Ideacao da prestacao de servigcos no nivel de maturidade
basico

Praticas de ITSM
projetadas

Processo genérico de
atendimento de
solicitagdes

Endosso da liderancga e das
principais partes interessadas

Partes
interessadas
envolvidas

Gerente de service
desk

Equipe de Service
desk

Falta de
participacao

Outros lideres de
TI

Lideres
empresariais

Métricas para avaliar
o design

Numero de tickets criados

Nudmero de tickets abertos

Nudmero de tickets fechados

Figura 12. Visdo geral da ideagdo da prestacao de servicos para empresas com nivel de
maturidade bésico.
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Adocao e implementacao de tecnologia

Casos de uso testados e implementados

Veja abaixo uma analise detalhada das capacidades que sdo utilizadas e daquelas que
permanecem inexploradas no nivel de maturidade basico.

Capacidades aproveitadas

Formularios

As equipes de service desk aproveitam
capacidades limitadas da ferramenta de
ITSM porque sua adogdo e implementagdo
de tecnologia sdo primitivas. Por exemplo,
elas podem usar um tUnico formulario para
coletar detalhes do processo de onboarding,
independentemente dos diferentes modos de
trabalho pelos quais os funcionarios optam.

Capacidades nao exploradas

Catalogos de servicos

Na auséncia de um catalogo de servigos, as
equipes de service desk ndo possuem
visibilidade clara dos servigos de negbcios
em sua organizac¢do. Para ilustrar, quando a
ferramenta de ITSM ndo possui categorias
de servigo para provisionamento de ativos de
TI e cartdoes de acesso, 0 mesmo formulario
pode ser usado para lidar com todas as
solicitagdes.

IS

SLAs e aprovagoes

Pode haver atrasos desnecessdrios, pois as
equipes de service desk ndo conseguem
rastrear seus objetivos e obter as aprovagdes
das principais partes interessadas, como o
gerente de contratagdo ou o gerente de RH.

Associagdo de ITAM

As equipes de service desk podem ndo
conseguir identificar os ativos de TI
associados aos funcionarios, levando a uma
alocacdo inadequada dos ativos de TI.

Automacoes

A falta de automacdo agrava o trabalho
manual, tornando o processo falivel. As
equipes de
categorizar e

service desk podem ndo

priorizar solicitacdes
automaticamente, permanecendo alheias a
solicitacdes de processo de onboarding criticas
para a missdo. Além disso, as habilidades dos
técnicos podem nao ser consideradas ao

atribuir tais solicitagdes manualmente.
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Workflows e capacidades de ESM

As empresas podem achar desafiante estabelecer governanga de processos com sua ferramenta
de ITSM. Devido a indisponibilidade de workflows, o processo de onboarding pode ndo ser
simplificado, levando a uma experiéncia caotica. A ferramenta pode inibir a coordenacdo entre
equipes, pois ndo possui capacidades de ESM. Além disso, quando as empresas usam aplicacdes
distintas isoladamente de sua ferramenta de ITSM, os silos de processos e os silos de dados se
infiltram em seu processo de onboarding.

Proficiéncia em ferramentas

No nivel de maturidade bésico, a proficiéncia da ferramenta ¢ minima, pois a equipe de service
desk sO6 consegue criar e encerrar tickets manualmente. Outros usudrios corporativos
desconhecem a existéncia da ferramenta e, portanto, ndo possuem conhecimento técnico
sobre ela. Além disso, as equipes de service desk sdo obrigadas a abrir solicitagdes de
processo de onboarding em nome dos usuérios finais, ja que a ferramenta ndo possui um portal
de autoatendimento para o usuario final.
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Prontidao para inovacgao

Em um nivel basico, as equipes de service desk utilizam formularios simplificados, de modo
que as informacgdes coletadas se restringem aos campos presentes no modelo (Fig. 13). Além
disso, sua ferramenta de ITSM pode ndo possuir um mecanismo para assegurar que os detalhes
corretos sejam coletados no momento certo. Isso pode levar a dados erroneos e inadequados na
coleta de informagdes sobre funcionarios.

~
Zylker IT Help Desk Q¢ 4 0 E? [,-Ao by
< New request Select Template  New request v
RequestType  service Request v Urgency ' medium v
Status  open v Mode ' phone call v

Requester Details

*Requester Name t Requester Name Q Asset

Site  chennai v Category  yser Administration v

Technician  _ seject Technician - )

*Subject ' onpoarding a new employee

Description B 7

U & F 10- A 7 £ & 1 8 wm @ L v

m

Onboarding a new employee, based on a request from HR manager.

Figura 13. Um novo modelo de solicitagdo com campos limitados.

Com dados insuficientes e incongruentes, as capacidades de IA baseadas em LLM sdo
ineficazes, pois produzem resultados irrelevantes desprovidos de contexto. Portanto, longe
de estar pronta para inovagdo, essas equipes sdo impedidas de incorporar
funcionalidades avancadas de IA devido a conjuntos de dados escassos. Em resumo,
a implementacdo tecnologica fica limitada a um unico formuldrio que funciona como um
sistema de registro e ndo requer nenhuma participagao do usuario final (Fig. 14).

22 A matriz de exceléncia na prestagdo de servigos para equipes de prestagdo de servigos de TI e empresariais



23

Adocao e implementagao de tecnologia no nivel de maturidade

basico
Casos de uso testados e Proficiéncia em Prontidao para
implementados ferramentas inovagao

Capacidades Capacidades nao
aproveitadas  exploradas

Criacao e fechamento

manual de tickets pelas

Catalogos de equipes de service desk

Servicos

SLAs
Aprovacoes

Associacao de

Coleta limitada de dados

Conhecimento e visibilidade
zero da ferramenta para

Ari ITAM
iR usuarios finais

Automacéao
Modelo "dados ruins entram,

Workflows ‘ 7
dados ruins saem

ESM Auséncia de um portal

de autoatendimento
Orquestracao

Figura 14. Um overview da adoc¢do e implementacao de tecnologia para equipes de

nivel de maturidade basico.
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Empresas com equipes de TI iniciantes
podem empregar um modelo de processo
de onboarding de nivel de maturidade
basico devido aos recursos de TI limitados
e a experiéncia geral restrita. Mas, a
medida que suas operagdes escalam
acompanhando seus requisitos, as empresas
precisam  equipar  seus times  com
processos e solugdes melhores que
lhes permitam alcangar isso.

A seguir, analisaremos como o design das
praticas de ITSM e a adogdo de tecnologia
evoluem conforme as empresas progridem
para o nivel de maturidade intermediario.
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Processo de onboarding de funcionarios do nivel

de maturidade intermediario

Veja abaixo como o processo de onboarding de funcionarios se desenvolve para empresas de nivel

de maturidade intermedidrio.

Ideacao da prestacao de servicos

Praticas de ITSM projetadas

Empresas de nivel de maturidade intermediario
possuem um design de processo definido para
o onboard de funcionarios. Para comegar, as
equipes de TI criam uma solicitacdo de
processo de onboarding e a enviam para
aprovacdo ao gerente de contratagdo. ApoOs
obter a aprovagdo necessdria, elas a
categorizam de acordo com as necessidades
empresariais. Apds a solicitacdo ser atribuida
ao grupo de técnicos correto, os objetivos de
SLA sdo aplicados para o onboard no prazo.
Em seguida, wvarias tarefas como o
provisionamento de ativos e a criagdo de
credenciais de login sdo delegadas, e o
progresso delas ¢ acompanhado. Quando a
execugdo estd completa, a solicitacdo de
processo de onboarding ¢ encerrada. Portanto,
em vez da ambiguidade de processos como no
nivel de maturidade basico, as empresas
vivenciam clareza de processos. Além disso,
elas aproveitam automacdes simples para
garantir a prestacdo imediata de servigos pelos
grupos técnicos corretos, minimizando o
escopo de erros.

Endosso da lideranca e das
principais partes interessadas

Um design de processo melhorado amplia
a participagdo das  partes  interessadas
no negocio. Assim, além do gerente e da
equipe de service desk, partes interessadas
essenciais, como lideres de TI, também
fornecem seu

endosso ao tomar decisOes criticas. No
entanto, outros lideres empresariais ainda
nao estdo envolvidos no cenario.

Métricas para avaliar o
design

Subindo um nivel dos KPIs operacionais,
as equipes de TI monitoram dashboards
em tempo real e KPIs taticos. Por
exemplo, elas avaliam o desempenho da
prestagdo de servicos rastreando o
numero de solicitagdes de processo de
onboarding fechadas no prazo, o tempo
economizado devido a automagdes como
atribui¢do automatica de técnicos, o0
tempo total para aprovar ou rejeitar
solicitacdes de processo de onboarding e
muito mais. Além disso, elas podem
analisar a extensdo da adocdo de
autoatendimento acompanhando 0
nimero de solicitagdes criadas por meio
de um portal de autoatendimento. Essas
métricas mais refinadas ajudam as
equipes de TI a resolver gargalos de
processo e melhorar a experiéncia de
processo de onboarding.

Em resumo, empresas de nivel de
maturidade intermedidrio empregam um
design de pratica de processo de
onboarding tradicional com automacdes
simples e subatividades dedicadas
endossadas por lideres de TI e com foco
suficiente em KPIs taticos de TI (Fig. 15).
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Ideacao da prestacao de servigos no nivel de maturidade
intermediario

Praticas de ITSM
projetadas

Criacao de solicitagdes
de processo de
onboarding

Aprovacgoes
Categorizagao
Atribuicao
Associacao de SLAs
Execucéao das tarefas

Acompanhamento do
progresso

Encerramento de
solicitagoes

Endosso da liderancga e das

principais partes interessadas

Partes
interessadas
envolvidas

Gerente de
service desk

Equipe de service
desk

Lideres de Tl

Falta de
participacao

Lideres
empresariais

Métricas para avaliar o
design

KPlIs taticos
Dashboards em tempo real

Numero de solicitagbes de
processo de onboarding
fechadas no prazo

Tempo economizado devido as
automacodes

Tempo necessario para aprovar
ou rejeitar solicitagoes de
processo de onboarding

Numero de solicitacdes criadas a
partir de portais de
autoatendimento

Figura 15. O estado de ideagao da prestacao de servigos no nivel de maturidade intermedidrio.
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Adocao e implementacao de tecnologia

Casos de uso testados e implementados

Segue abaixo uma visdo geral das capacidades de gestdo de servigos empregadas no nivel de
maturidade intermedidrio. Além disso, esta se¢do lista aquelas que permanecem inexploradas.

Capacidades aproveitadas

Portais de autoatendimento, catalogos de
servigos e modelos personalizados

Usudrios corporativos, como gerentes de contratacao,
podem acessar portais de autoatendimento funcionais,
diferentemente do que ocorre no nivel de maturidade
basico, para criar uma solicitacdo de processo de
onboarding. Em um portal de autoatendimento, eles
podem acessar um catalogo de servigos que apresenta
diversos servicos de TI, como solicitagdes de ativos de

TI e gestdo de pessoas. Além disso, modelos e
formularios personalizados sdo exibidos sob diferentes
categorias de servigos para atender aos requisitos
empresariais. Por exemplo, modelos personalizados
podem ser projetados para modelos de trabalho unicos
como hibrido, trabalho em casa, trabalho no escritorio
e trabalho de qualquer lugar (Fig. 16).

Create a service request - Select template

Service Catalog - What help do you need with People Management?

&_| Assetrequest Search Template

[@1 Corporate Website

o Employee Offboarding
a Email This service template is used for off boarding new employee
@ Internet Access o New employee onboarding - Hybrid
This service template should be used to onboard hybrid employees
&2 Intranet

o New employee onboarding - WFH

o
m People Management This service template should be used to onboard employees who will work from home

=|

e Virtual machines requ... o New employee onboarding - WFO
This service template should be used to onboard employees who will work from the office

@2 VOIP or Telephone

Request to shift to another team
Service request template to move from current team to a different team

o Upgrade health insurance plan
Service request template to upgrade to a different insurance plan

w Qv
Figura 16. Modelos personalizados baseados no modo de trabalho do funcionario.
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Em contraste com o formulario tnico e simplificado no nivel de maturidade bésico, modelos ¢
formularios personalizados sao mecanismos adequados para coletar informacdes relevantes
durante o processo de onboarding de funciondrios. Portanto, um gerente de contratagdo pode
utilizar o modelo de solicitagdo de processo de onboarding para modo de trabalho hibrido do
portal de autoatendimento para dar inicio ao processo. Além disso, os custos de servico e
recursos incorridos para prestar o servico sao exibidos no formulario, oferecendo um contexto
melhor para as partes interessadas (Fig. 17).

,—:ﬁf IT Service Desk Q& 49 OB
<  Employee Onboarding Select Template  Employee Onboarding v SLA Change SLA
Onboarding SLA
Classification RESOLVED WITHIN
5 Day(s) - 0 Hour(s) - 0 Minute(s)
Status  gpen ~ Request TYPe  service Request v
N Cost Details
Priority  pedium v Impact Details
- Total Cost $958.00
Mode  E.pail v 6 resourcels) added
Impact  affects User v
Level Tierd v Service Cost : $300.00
Urgency  poderate ~
“ Resource Cost : $658.00
Requester Details Section
Mail Client $0.00
*Requester Name Florentyna Kane jolt Asset  _ galacr Assat -- + (Chaose any software tobe i )
Phone number: -  Department: TS . M Office for Mac 5 200.00
(Choose any software tobe i... )
Assignment M5 Office 365 $150.00
‘ (Choose any software tobei... )
Site London ~ GrOUp  _ select Group ~ v
Apple Keyboard $179.00
Approverts) (Select the additional hardwa...)
Reporting Manager of Requester % +
1 Apple Magic Mouse $79.00
(Select the additional hardwa...)
Technician Jasan Mackinsey w
Foldable $ 50.00
(Please select the type of coo...)
*“Subject  now employee cnboarding
s B U

Figura 17. Os modelos exibem os custos de servigo e recursos incorridos.

Aprovacoes, SLAs e automacdes

A automagdo simples impulsiona a solicitagdo de processo de onboarding adiante,
economizando assim tempo e esfor¢o para a equipe de TI. A solicitagdo ¢ aprovada por meio da
obtencdo de aprovagdes das partes interessadas adequadas. Em vez de um modelo de aprovagao
manual de etapa inica, um processo de aprovacao de varios niveis pode ser pré-configurado no
modelo, automatizando-o assim (Fig. 18).
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B=] IT Help Desk Hor vitie i ; g p S et o Q& 4o g L,iﬂo .
< Edit Service Template Actions v

Technician View Requester View Resource Info Approvals Associated SLAs Tasks Checklists Form Rules Service Category People Management

: Template Employee onboardin,
Approval Configuration P ploy s
Life cycle Not Assigned
Automatically send approval notifications O Show approval status to requesters
Assign technician only to an approved service request Approval Condition Anyone to approve
Approval Details

Stage | 1Approvers = Clear All
Add Approver + | Reporting Manager of Requester x
Stage Il 1 Approvers = Clear All

Add Approver + | Department Head of Technician x

Stage Il 1 Approvers  Clear All
Add Approver + |Regional Manager of Request x

Stage IV Clear Al

D"" Approver + | Select Organization Roles and Approval Users

StageV | Clear Al

Add Approver + | Select Organization Roles and Approval Users o]

Figura 18. Aprovagdes automatizadas de varios niveis.

Além disso, metas de SLA podem ser definidas com automacgdes simples para acelerar o processo
de onboarding (Fig. 19). Essas metas personalizadas permitem que as equipes de TI diferenciem
entre solicitacdes rotineiras e essenciais. Além disso, os grupos de técnicos corretos sao
incluidos automaticamente com base em seu conjunto de habilidades ou area de especializagdo (por
exemplo, grupo do modelo de trabalho hibrido).

Associate New SLA X

i Template ¥ is ¥ New emplayee onboarding - WFH = [+

Service Requests should be
Responded within:  Days 1 Hours g ~ Minutes g

Fulfilled within = Days 10 Hours o + Minutes g

Should be resclved irrespective of operational hours

Including holidays
[ Including weekends

If response time has elapsed
Enable Level 1 Escalation

Escalate Before ~ Days o Hours g ~ Minutes g
Escalate To* @

$Ticket Owner *

+ select Custom Actions

w Configure the fields to be updated X i

Priority ~ Medium v =11

Figura 19. Metas baseadas em tempo utilizando SLAs.
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Associacdao com ITAM e CMDBs

Estendendo-se além do basico, praticas mais amplas de ITSM como ITAM e CMDBs também
sdo empregadas no nivel de maturidade intermediario. Por exemplo, quando ativos de TI, como
notebooks, sdo fornecidos para funciondrios, suas associagdes sdo mapeadas e rastreadas na
solugdo de gestdo de servigos. Além disso, as organizacdes podem emprestar temporariamente
ativos de TI aos usudrios até que os ativos danificados sejam reparados ou substituidos.

Feedback dos usuarios

Para melhorar a experiéncia do processo de onboarding, os usudrios finais agora podem
compartilhar seu feedback com as equipes de TI. Mas as equipes de TI podem ter dificuldades
para obter feedback extenso devido as capacidades limitadas de suas ferramentas de pesquisa.
Para ilustrar, formularios de pesquisa estaticos podem ndo coletar informacdes holisticas dos
usuarios finais.

Capacidades nao exploradas

Workflows

Embora o processo de onboarding de nivel de
maturidade intermedidrio seja eficiente,
inconsisténcias de processo sdo plausiveis
devido a falta de workflows. Portanto, as
equipes de TI podem enfrentar obstaculos no
processo, resultando em desvios.

ESM e orquestracao

Como as equipes adjacentes que nao sao de TI ndo estdo envolvidas, um modelo de servigo
isolado sem colaboracdo pode prejudicar o processo de onboarding de funcionarios em toda a
empresa. Na auséncia de um ecossistema com varias aplicacdes externas, a intervencao manual
¢ uma constante para garantir fluxos de dados entre varios pontos de contato. Assim, as equipes
de TI podem nao incorporar capacidades de ESM e orquestragdo em seu modelo de gestdo de
Servigos.
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Proficiéncia em ferramentas

Neste nivel de maturidade, a proficiéncia em
ferramentas estende-se além do basico. Agora, a equipe
de TI pode configurar a ferramenta para satisfazer suas

necessidades empresariais e gerencia-la
adequadamente. Por exemplo, a equipe de TI pode
incorporar as condi¢des especificas para o onboard de
um funcionario que optou por trabalhar de qualquer
lugar. Em contraste com o nivel de maturidade bésico,

os usuarios finais agora podem acessar seu portal de
autoatendimento para enviar solicitagdes. Mas um
portal com capacidades limitadas ¢é imposto aos
usudrios, impedindo a adog¢do do autoatendimento em
toda a empresa.

Sem a participagdo dos usudrios finais, as equipes de TI determinam sozinhas as capacidades
que os usuarios podem acessar por meio do portal de autoatendimento, resultando em
experiéncias insatisfatorias. Embora os usudrios finais possam acessar as solugdes, elas ndo sdo
atualizadas periodicamente. Além disso, a falta de uma abordagem omnichannel,
widgets personalizados, IA rudimentar e outros fatores torna a experiéncia de autoatendimento
impessoal para os usuarios finais, resultando em baixa adesdo. Em outras palavras, um
portal de autoatendimento sem personalizagdo e com capacidades limitadas ¢ imposto aos
usudrios finais.

Prontidao para inovacao

Diferentemente das equipes de TI de nivel basico, as
equipes de nivel intermediario coletam informacdes
detalhadas, como os requisitos de hardware e software
dos funcionarios, usando modelos ¢ formularios
personalizados, o que lhes permite empregar IA para
operacdes transacionais de service desk. Elas podem
aproveitar as capacidades de IA para automatizar acdes
pontuais, como criar tickets, atualizar seus status,
prever parametros simples de tickets como a categoria
ou prioridade, e sugerir recursos.

Por exemplo, as equipes de TI podem utilizar a IA para analisar solicitagdes de servigo
anteriores levantadas por funciondrios com onboard recente. Ao fazer isso, a IA de nivel de
maturidade intermediario pode prever os requisitos de software e hardware frequentemente
solicitados por novos funciondrios. Portanto, ao aproveitar a IA preditiva, as equipes de TI
podem agilizar o acesso ao software, VPN e impressora adequados com base na fun¢do do
funcionario (Fig. 20).
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Edit Close Cancel Pick up Assign More Actions v Actions v Service Request ¢
A A A Qe ae
Employee Onboarding - William Smith —
Priority : @Normal = Requested By jendra John on Apr 17, 2023 05:15 PM “Reply r” Forward [E] Add Note Zia's predictions
Conversations Details Tasks Checklists Reminders Approvals Worklog
Request Details You can provide William with the
following frequently requested
resources for designers:
HR ticket details
1. Software requirements:
HR Portal Ticket ID 134 HR Portal Web URL 3 Microsoft 365
https:/ é gine.com/ Adobe Creative Cloud
pp/ s quests/8968500000 17 Picsart
15036/detalls 2. VPN configuration
Work model Resident Employee role: Graphic Designer 3. Printer access
Status Open Request Type Service Request
Impact Affects Department Impact Details -
Priority Normal Urgency Normal
Requester Details Section
Requester Name Jendra John
Site & New York Category User Management
Sub Category Employee Onboarding Technician 2 Mike Wazowski
Group User Management Email  william.smith@zylker.com

% B U

* A capacidade de IA mostrada nesta imagem serve apenas para fins ilustrativos e nao esta disponivel no produto.

Figura 20. As equipes de TI aproveitam a IA preditiva alimentada por LLMs para agilizar o
atendimento de solicitagoes.

Indo mais além, as equipes também podem adotar capacidades de IA habilitadas por LLM,
encontrando melhorias incrementais nas automacgdes habilitadas por [A. Por exemplo, ao
analisar uma longa conversa, a [A pode resumir todo o historico. Isso facilita a compreensao
rapida da conversa, possibilitando assim a prestagdo mais rapida de servigos.

Apesar de uma extensa cole¢do de informagdes e dados estruturados, os beneficios da IA estdo
limitados as equipes de TI. Isso se deve a processos isolados e a falta de troca de informagdes
em toda a empresa. Simplificando, outras equipes da empresa permanecem intocadas. Portanto,
os silos de dados e processos impedem uma experiéncia de processo de onboarding simplificado
(Fig. 21).
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Adocao e implementagao de tecnologia no nivel de maturidade
intermediario

Casos de uso testados e Proficiéncia em Prontidao para
implementados ferramentas inovagao
Capacidades Capacidades
aproveitadas nao exploradas

Configuracao e gestao da
ferramenta pelas equipes
de service desk

Portais de

autoatendimento
Coleta de dados extensa e

Workflows isolada, limitada a Tl
Catalogos de servicos
Solicitacdes de
servico baseadas no
modo de trabalho Acesso a um portal de
autoatendimento para os
ESM AR )
SLAs usuarios finais enviarem
solicitagcbes
Aprovacoes
Associacao de ITAM
B O portal de _ IA preditiva
Automacgoes autoatendimento possui
Orquestragao capacidades limitadas e
Workflows uma base de
conhecimento restritiva
Feedback dos
usuarios

Figura 21. Uma visdo geral da adogdo e implementacao de tecnologia para equipes de
nivel de maturidade intermediario.

Em comparacdo com empresas de nivel de maturidade basico, empresas de nivel de maturidade
intermediario apresentam melhor eficiéncia. Mas, dado que estilos de trabalho complexos
pontuam o cendrio global, ¢ hora de as organizagdes progredirem para o nivel de maturidade
avancado.

A seguir, vamos entrar no nucleo do processo de onboarding de nivel de maturidade avangado e
explorar suas nuances em profundidade.
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Processo de onboarding de funcionarios do nivel
de maturidade avancado

Veja abaixo o quadro completo da experiéncia de processo de onboarding para empresas no nivel
de maturidade avangado.

Ideacao da prestacao de servicos

Praticas de ITSM projetadas

No nivel de maturidade avang¢ado, o modelo de
prestagdo de servigos quebra as barreiras da TI e
une outros departamentos da empresa. Este nivel
¢ alimentado por um workflow unificado de
processo de onboarding de funcionarios,
facilitando a colaboragdo multifuncional em toda
a empresa.

A solicitagdo de processo de onboarding ¢
criada pela equipe de RH, em vez da equipe
de TI. Depois disso, a solicitacdo ¢
encaminhada ao gerente de contratagdo para
que ele colete as informagdes necessarias e

obtenha as aprovagdes pertinentes. Por
exemplo, 0 gerente de contratagdo
fornece detalhes como modo de trabalho,
cargo, data de inicio e recursos

necessarios para o funcionario e, em seguida,
aprova a solicitacdo. Na sequéncia, os workflows
multifuncionais sdo acionados, integrando
equipes empresariais para facilitar a colaboragao.

Esta abordagem combina autonomia com cooperagdo entre equipes empresariais. Dessa forma,
as equipes podem executar suas fungdes de forma independente e levar em consideragdo as
interdependéncias em toda a empresa, tudo a partir de um console central. Com isso, o0s
departamentos da empresa concluem a execu¢do de suas fun¢des empresariais € o onboarding
do funciondrio ¢ realizado com sucesso. Os funciondrios também podem compartilhar seu
feedback sobre sua experiéncia no processo, permitindo que as equipes empresariais
corrijam as falhas. Portanto, ao contrario do nivel de maturidade intermedidrio, um modelo
sincrono de prestacao de servigos empresariais substitui um mecanismo isolado.
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Endosso da lideranca e das principais partes interessadas

A medida que o workflow do processo de onboarding se estende as equipes nio-TI adjacentes,
o espectro de participagdo das partes interessadas se expande. Portanto, além da equipe de
service desk e lideres de TI, lideres empresariais criticos, como os CFOs, CHROs, CLOs e
CMOs, também se envolvem em decisdes estratégicas para o negocio. Além disso, as
equipes de TI e empresariais ajustam sua abordagem para rastrear as principais métricas.

Métricas para avaliar o design

Evoluindo de métricas operacionais e taticas, organizacoes de nivel de maturidade
avancado aproveitam andlises avancadas que apresentam KPIs estratégicos as equipes
empresariais. Elas podem acompanhar os custos economizados no processo de
onboarding de funciondrios remotos, a porcentagem de funciondrios que tém acesso
aos recursos necessarios e a porcentagem de solicitagdes de processo de onboarding
presencial atendidas, para citar alguns exemplos.

Além das equipes de TI, essas métricas podem ajudar outras equipes empresariais a se manterem
atualizadas sobre o modelo de prestacao de servigos. Por exemplo, as empresas podem
equipar sua equipe de facilities com um dashboard que exibe o estado do seu campus,
fornecendo informacgdes precisas sobre edificios, andares e salas. A equipe pode detalhar a
capacidade de lugares disponivel em todo o campus para fazer o onboard de funcionarios
que trabalham no escritorio.

Portanto, o nivel de maturidade avang¢ado incorpora um workflow unificado de processo
de onboarding que abrange todos os departamentos, ¢ as decisdes criticas sao endossadas pelas
partes interessadas e lideres empresariais, com foco em KPIs estratégicos (Fig. 22).
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Ideacao da prestacao de servicos no nivel de maturidade
avancado
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Figura 22. Uma visdo panoramica da ideacdo da prestacdo de servigos para empresas de nivel de
maturidade avancado.
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Adocao e implementacao de tecnologia

Casos de uso testados e implementados

Veja abaixo uma andlise elaborada das capacidades aproveitadas por equipes de nivel de
maturidade avangado.

Capacidades aproveitadas

Formularios de solicitagdo dinamicos

Em vez de ter varios modelos para diferentes modos de trabalho, as empresas no nivel de
maturidade avangado empregam uma abordagem unificada. As equipes de TI e empresariais
utilizam um formuldrio dindmico de solicitagdo de processo de onboarding que coleta
informagdes contextuais extensivamente, proporcionando flexibilidade as equipes empresariais.
Por exemplo, os recursos necessarios, como hardware e software, sdo apresentados com base na
funcdo do funciondrio. Da mesma forma, o acesso a varios espagos dentro de um campus pode
ser registrado ao nivel do proprio modelo.

Portais de autoatendimento corporativos

Os wusudrios finais podem solicitar servigos empresariais por meio de um portal de
autoatendimento corporativo, reunindo varios departamentos em uma plataforma central (Fig.
23). Portanto, o gerente de RH pode iniciar a solicitagdo de processo de onboarding a partir
do departamento de RH e encaminhé-la ao gerente de contrata¢do para obter mais informagdes
€ aprovacao.

ServiceDesk Plus ) @ zZoho Directory

How can we help you ?

Search in instances Q

Which service desk do you need help with?

& B

IT Help Desk HR Help Desk Facilities Help Desk

!

Legal Help Desk

Figura 23. Um portal de autoatendimento corporativo que reune varios
departamentos.
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Mecanismos de automacao de workflow de toque unico

Em modelos de trabalho complexos, diferentes departamentos podem utilizar ferramentas
distintas em um ecossistema de infraestrutura de TI hibrido, criando varios pontos de contato
desconectados. As equipes empresariais podem enfrentar silos de processos a medida que varios
departamentos lutam com ilhas de dados. Neste cenario, as empresas no nivel de maturidade
avancado alcangam o apogeu da automagdo com workflows de toque Unico. Ao contrario da
automagado simples baseada em regras, estes workflows atravessam varios pontos de contato,
unindo diferentes equipes empresariais. Esses workflows em toda a empresa facilitam a
colaboracao interdepartamental, a adesdo aos processos e experiéncias de servigco consistentes.

Com mecanismos de automacdo, as empresas podem executar até mesmo a logica mais
complexa. Desde tarefas rotineiras, porém criticas, como atualizacdes do AD, até tarefas
complexas e multifuncionais, esses mecanismos podem iniciar processos com apenas um
toque. Tudo o que ¢ necessario ¢ a aprovacdo do gerente. Portanto, os mecanismos de
automagdo de workflows podem permitir que as empresas automatizem varias agdes em
numerosas aplicagdes externas sem qualquer intervengdo humana (Fig. 24).
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O desafio constante do processo de onboarding de funcionarios

A solicitagdo de servico é aprovada

Uma conta de e-mail do Microsoft 365 é provisionada

|

O usuario é adicionado aos grupos de distribuicéo e canais do Teams

Um usuario do AD é criado A solicitagado de servigo & O database das
atendida instalacdes é atualizado

Servigos na nuvem Rede local Database legado

Figura 24. Um workflow de processo de onboarding de funciondrios que
abrange uma infraestrutura de TI hibrida.
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Ao analisar os workflows de TI durante o processo de onboarding, as equipes de TI podem
atualizar os dados dos funcionarios no AD na rede local. Uma conta do Microsoft 365 pode ser
criada, e o funciondrio pode ser incluido em canais do Teams. Assim, o workflow ajuda as
equipes de TI a automatizar acdes em um ambiente de nuvem. Um database legado que hospeda

o dominio da equipe de facilities pode ser atualizado para fornecer espacos de trabalho para
funciondrios que trabalham no escritorio. Além disso, as equipes podem acompanhar o
progresso dessas tarefas visualmente (Fig. 25). Portanto, essas tarefas sdo completamente
automatizadas sem qualquer interven¢ao manual.

Execution Preview - Employee Onboarding X
al View Graph <> View Code @ View Logs

@ success Running @ Failure @ wwaiting @ Aborted
Execution Details

Status + Success
Started At : April, 19, 2023 07:07:06:806 PM
Ended At : April, 19, 2023 07:09:16:429 PM
Durati :2min 9.62 d:
[ Create Email Account in Microsoft 365 ‘ uration mn seconds
Input L q
: “data: {
- "template": {
Onboarding Tasks 8
e = e S : “"name"; "Employee Onboarding",
— -~ 3 "id"; "8277000000240302"
Add AD User ‘ Construct Query For Inserting User Asset Details To Facility DB ‘ »
: “completed_by_denial"; false,
H ‘ : Load More
l Add User to Security Group l Add User to Distribution Group and Teams I l Add User Asset Details to Facility DB ] Output B
“"template”; {

- - == o "name": "Employee Onboarding",
>7 ) "id": "8277000000240302"

)

“"completed_by_denial": false,

Load More

Figura 25. Criagdo de um workflow de processo de onboarding de funciondrios com um tnico
toque.

Personalizagbes de ultima geragao

Transcendendo funcionalidades pré-configuradas, equipes com nivel de maturidade avangado
vivenciam uma gestao de servigos versatil com personalizagdes de ultima geracdo (Fig.
26). Plataformas ageis de gestdo de servigos permitem a assimilacdo de modelos exclusivos
para equipes empresariais. Essas equipes aproveitam mecanismos no-code e low-code para
atender aos seus requisitos.
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Figura 26. Personalizac¢des de Ultima geragdo adaptadas para atender aos requisitos empresariais.

Agentes conversacionais

As empresas podem revitalizar experiéncias de servico com agentes conversacionais baseados
em IA. Esses agentes podem automatizar fungdes repetitivas de gestdo de servigos, permitindo
assim que os usudrios se concentrem em tarefas criticas para a missao.
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Proficiéncia em ferramentas

A proficiéncia em ferramentas atinge seu
pico para equipes no nivel de maturidade
avangado. Elas sao digitalmente habeis na
criacdo de workflows de TI e empresariais
que vao além dos limites da TI. Elas
superam os workflows manuais com
mecanismos de automagao de workflows
de toque tUnico para a empresa digital,
abrangendo numerosos pontos de contato.

Além disso, os wusuarios finais com
conhecimentos técnicos podem agora
solicitar varios servigos empresariais aos
quais tém direito. Por exemplo, eles podem
solicitar cartdes de visita a equipe de RH,
relatar incidentes com cartdes de crédito

corporativos a equipe financeira e fazer
muito mais a partir de um portal central de
autoatendimento empresarial.

Além disso, os usuarios finais podem resolver problemas de forma autdbnoma e independente,
gragas a bases de conhecimento intuitivas e atualizadas e a agentes conversacionais virtuais.
Esses agentes conversacionais podem ajudar os usuarios finais contextualmente com requisitos
especificos, como solicitar software e configurar impressoras ¢ VPNs em endpoints. Isto pode
ser alcangado sem qualquer intervengdo humana, aliviando assim as equipes de TI de uma
avalanche de tickets.

Comparado ao nivel de maturidade intermediario, o portal de autoatendimento avangado ¢ muito
mais funcional e facil de usar. Um design ascendente confere aos portais de autoatendimento
uma centralidade no usudrio e aumenta a taxa de adogdo. Com uma abordagem omnichannel,
os usuarios finais podem acessar o service desk diretamente do local onde trabalham. Além
disso, informagdes contextuais estdo disponiveis na ponta dos dedos. Por exemplo, os
usuarios finais podem acessar os modelos mais populares para solicitar servigos,
acompanhar noticias corporativas e fazer ainda mais.

Além disso, uma base de conhecimento poderosa e intuitiva fornece aos usudrios as informagdes
mais recentes para ajuda-los a solucionar problemas. Categorizadas em diferentes segmentos, as
informagdes relevantes sdo facilmente acessiveis. Solugdes adequadas sdo sugeridas
automaticamente quando os usuarios criam tickets. Mecanismos de aprovacao aprofundados e
feedback dos usuarios podem tornar as solucdes sugeridas mais relevantes, aprimorando a
confiabilidade da base de conhecimento. Além disso, a gestdo de conhecimento baseada em 1A
pode aprimorar o autoatendimento.
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Prontidao para inovacao

Agentes conversacionais

Recursos de IA de ponta podem
impulsionar chatbots conversacionais.
Por exemplo, a [A generativa baseada em
LLM pode criar experiéncias de usuario
personalizadas e imersivas. Os usudrios
finais podem interagir com esses chatbots
em sua propria lingua, levando a
conversas agradaveis impulsionadas pelo
processamento de linguagem natural.

Transformar interacdes rotineiras em
conversas claras e contextuais com IA
ajuda os usuarios finais a obterem o que
precisam, oferecendo um amplo espectro
de capacidades de autoatendimento
personalizadas. Por exemplo, eles podem
navegar através de solugdes, calcular
custos, atualizar seus planos de VM,
interagir com varias aplicagdes externas e
fazer ainda mais.

As organizacdes podem descentralizar a
base de conhecimento gerando solucdes
contextuais baseadas nos requisitos do
usuario. Para ilustrar, a IA conversacional
pode fornecer aos novos funcionarios os
cursos de treinamento relevantes,
capacitando-os com as habilidades certas.
Em outro exemplo, os funcionarios
podem explorar o procedimento padrdo
para registrar pedidos de indenizacdo de
seguro em sua organizagao (Fig. 27).

Portanto, o portal de autoatendimento ¢é
utilizado ao maximo. Além disso, esses
agentes conversacionais podem analisar
os sentimentos dos usuarios finais,
permitindo que os técnicos avaliem a
experiéncia do usuario.

Processos multifuncionais acelerados

As empresas de nivel de maturidade
avangado podem construir um repositorio
abrangente de informagdes para impulsionar
a prestacdo de servigos. Para ilustrar, no
processo de onboarding de funcionarios, as
equipes de TI e empresariais podem coletar
informagdes  precisas,  contextuais e
aprofundadas com modelos dindmicos. Com
essas informagdes, as equipes empresariais
podem orquestrar processos multifuncionais
que abrangem varias aplicacdes externas sem
intervencao manual.

Além  disso, esses dados extensos,
contextuais, limpos e organizados permitem
que as equipes de TI e nao-TI implementem
funcionalidades de IA de ponta. Por exemplo,
as plataformas de gestao de servigos utilizam
IA generativa para redigir respostas de e-mail
personalizadas, acelerando assim a prestagao
de servicos. A IA também pode observar
lacunas nos processos que impedem um
processo de onboarding suave e sugerir
medidas para garantir coeréncia entre as
equipes empresariais.
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9 Hi, Jane! How can | help you?

Hey, Zia ! Can you please help with the reimbursement of
health insurance?

Sure, Jane! Here is what you can do:

1. Ensure that you have the following details
before initiating the claim process:

a. Patient ID

b. Discharge summary
c. Final bill

d. Lab reports

e. Investigations and other documents

2. Fill out the reimbursement claim form. You
can access it here.

3. Upload the required documents.

After verification, your claim will be processed
within 3 working days.

Can you help me with a copy of the insurance policy?

Certainly, Jane. Here is the document that
you are looking for.

- Mediclaim insurance policy

‘ h’ype here.. 9

Figura 27. Gestao de conhecimento descentralizada e autoatendimento com um agente
virtual.
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Automacao de workflows baseada em
A

Além de criar experiéncias
conversacionais, as equipes de nivel de
maturidade avancado podem integrar
capacidades de IA com automagdo de
workflows. Por exemplo, os funcionarios
que trabalham de qualquer lugar podem
acessar recursos criticos usando uma
VPN. Portanto, esses funcionarios podem
se comunicar com chatbots de IA para
solicitar a configuragio de VPN.
Workflows baseados em IA verificam as
pontuagdes de confianga dos funcionarios
analisando seu comportamento usando
dados de log, sua localizacdo, versdo do
sistema operacional e configuragdes de
firewall. Depois disso, os workflows de
configuragdo de VPN sdao acionados
automaticamente, simplificando todo o
processo sem intervengao humana.

Informagdes empresariais orientadas por
IA

Ao assimilar dados de toda a empresa de
varios pontos de contato, a IA ajuda lideres de
TI e empresariais a tomar decisoes
estratégicas. Para comecar, a IA pode observar
padrdes como atrasos em projetos para avaliar
a produtividade do local de trabalho. Em
seguida, ela pode identificar a causa das
quedas analisando métricas contextualmente.
A TA pode prescrever as agdes corretivas
apropriadas para oferecer uma experiéncia de
trabalho sem atritos.

Incidentes frequentes como desempenho lento
de aplicagdes sdo examinados. Em paralelo,
dados como tempo de resposta, laténcia e
versdo do software sdo monitorados em
diferentes pontos de contato. Com esse
contexto, a IA pode investigar a fundo a causa
do declinio da produtividade comparando
dados de telemetria de equipes em vdrios
locais. Isso equipa lideres de T1 e empresariais
com as informagdes praticas necessarias para
tomar decisdes criticas de negocios (Fig. 28).
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Figura 28. A TA analisa dados de varios pontos de contato em toda a empresa.
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Apo0s determinar a causa exata, a IA pode recomendar a¢des adequadas (como atualizar software
desatualizado), implementar bots, gerar solucdes e fazer ainda mais para resolver essas questdes
sem qualquer intervengdo manual. Com base nas informagdes, as equipes de TI podem executar
as acoOes mais adequadas, entregando valor para a empresa. A Figura 29 oferece uma visdo de
como a IA de nivel empresarial pode facilitar a tomada de decisdes estratégicas para lideres de
TI e empresariais.

Hi, Julie. It looks like there are productivity issues
with the design teams in Sydney.

Is that so? Can you tell me more about it?

They are experiencing delays in the delivery
times of their projects.

Why, according to you, are they facing this issue?

Adobe InDesign, the design software they're
using, is quite sluggish.

Compared to the teams at other sites, the
teams in Sydney are experiencing slower
response times.

Analyzing further, 40% of the design teams are
using the older version.

That's quite concerning. So, what are your suggestions
to resolve thisissue, Zia?

We can update the version of their software
automatically. Also, we can deploy a bot to

guide them with other software-related issues.

That sounds great, Zia. Thanks a lot!

| |\ypc-he|c-.. B

Figura 29. A TA oferece aos lideres empresariais informagdes estratégicas e
prescreve acdes corretivas em uma interface conversacional.
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Portanto, equipes de nivel de maturidade avancado utilizam um portal de autoatendimento
corporativo unificado, equipado com modelos dindmicos de solicitagdo de servi¢o, workflows
independentes de departamento com capacidades de orquestracdo, chatbots conversacionais e
uma base de conhecimento imersiva (Fig. 30).

Adocao e implementacao de tecnologia no nivel de
maturidade avangado

Casos de uso testados e Proficiéncia em

. Prontidao para inovagao
implementados ferramentas

Capacidades aproveitadas

Formularios dindmicos de

. X Implementacgao de workflows de
solicitacéo de servigos

Tl e empresariais pelas equipes
de service desk Dados contextuais, organizados

) e estruturados
Portal de autoatendimento

corporativo

Automacéao de workflows de

toda a empresa
Acesso a todos 0s servigos

necessarios e artigos de
conhecimento atualizados para
usuarios finais

Chatbots conversacionais

Colaboragao
interdepartamental

Personalizagdes de ultima
milha IA prescritiva
Portal de autoatendimento

totalmente funcional com base
de conhecimento intuitiva e
agentes conversacionais

Capacidades de orquestracao

Workflows inteligentes
alimentados por IA

Figura 30. Uma visao geral da adogao e implementacao de tecnologia para equipes de nivel de
maturidade avancado.

Agora que percorremos a jornada de processo de onboarding em diferentes niveis de maturidade, ¢
hora de tracar uma trajetdria para as empresas subirem na cadeia de valor para alcancar a
exceléncia na prestacao de servigos.
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Progredindo por meio da zona ideal:

Passando do nivel de maturidade basico
para o avancado




A medida que as empresas procuram criar uma experiéncia de servico coerente, elas podem
realizar uma autoavaliacdo detalhada de seu nivel de maturidade em relagdo a dois fatores
principais: ideacdo da prestacdo de servigos mais adocdo e implementagdo de tecnologia. Na
sequéncia dessa avaliacdo, as empresas podem mapear a jornada adequada para transformar a
prestacao de servicos (Fig. 31).

Adocao e implementacao de tecnologia

Intermediario :  Avangado

v

Ideacao da prestacao de servigcos

As zonas equilibradas As zonas de transigcao
AeE B,D,FeH

As zonas inconsistentes A zona dos sonhos
GeC I

Figura 31. Navegando pela zona ideal através de varios niveis de maturidade.
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As zonas equilibradas

A e E s3o zonas equilibradas, pois os
dois fatores se complementam.

As zonas de transicao

B, D, F ¢ H sao as zonas de transi¢ao.
Embora os fatores possam nao coincidir
entre si, as equipes podem navegar por
essas zonas para alcancar a eficiéncia
maxima de sua ferramenta de ITSM.

P
'J

As zonas
inconsistentes

G e C sao zonas inconsistentes onde a
ideagdo da prestacdo de servicos e a
adogdo e implementacdo de tecnologia
sdo incongruentes entre si.

Zona C

Na zona C, as empresas desenvolveram
praticas elaboradas de ITSM, mas
utilizam  uma ferramenta com
capacidades minimas para implementa-
las. Como resultado, a ferramenta nao

acomoda as praticas criadas. As empresas
podem garantir a sinergia entre os dois fatores
recorrendo a fornecedores e consultores de
ITSM para atualizar ou fazer a transi¢cao para
uma solucao de gestao de servigos adequada.

Zona G

Na zona G, as empresas empregam as
solugdes mais sofisticadas em seu ambiente,
mas nao possuem praticas de ITSM bem
definidas. Devido a isso, elas sdo incapazes
de utilizar as capacidades extensivamente,
levando a uma incompatibilidade. Assim, as
empresas devem garantir os servicos de
fornecedores e consultores de ITSM para
criar projetos apropriados e aproveitar as
capacidades da solu¢do de acordo com suas
necessidades empresariais.

A zona dos sonhos

A Zona I ¢ a terra dos sonhos da gestdo de
servicos, onde os dois fatores se
complementam e sdo maximizados. Portanto,
as empresas devem se esforcar para alcancar
a zona dos sonhos I, navegando pelas zonas
de transi¢ao.
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Principais conclusoes para transformar a
prestacao de servicos para equipes de Tl e

empresariais

Para ajudar empresas como a sua a alcancgar esta missdo de exceléncia na prestagdo de
servigos, veja abaixo um resumo de como transformar a prestacao de servigos.

01

Crie uma estratégia de
prestagdo de  servigos,

avaliando as necessidades
de longo prazo da empresa
e dos usuarios finais. Além
disso, obtenha a aprovagao
da lideranca para garantir
uma transicao bem-
sucedida.

04

Ajuste seus métodos de
coleta de dados para
adequar a gestdo de seus

servigos as inovagoes mais
recentes.

07

Estabeleca workflows
consistentes em todos os

departamentos para
garantir praticas de ITSM
sustentaveis em toda a
organizacao.

02

Antes de adquirir uma
plataforma de ITSM, faca
um teste para garantir o
alinhamento  com  os
requisitos empresariais.

05

Adapte seus processos as
praticas recomendadas
pela industria para obter o
maximo de sua
ferramenta.

03

Capacite as equipes de TI
com o conhecimento
técnico necessario para
garantir uma  adogdo
tranquila em toda a

empresa.

06

Aproveite 0s  servigos
profissionais de
consultores e fornecedores
de ITSM para projetar e
implementar praticas de
ITSM de acordo com suas
necessidades

empresariais.

Apos desvendar o caminho que empresas como a sua podem trilhar, ¢ hora de avaliar sua

posicdo atual e tragar a rota certa para alcangar a exceléncia na prestacdo de servigos para suas

equipes de TI e empresariais.
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Sobre a ManageEngine

Como a divisao de gestao de TI empresarial da Zoho Corporation, a ManageEngine desenvolve
solugoes de TI que atendem aos diversos requisitos de TI de empresas de todos os portes.
Nossas solucdes abrangentes, que vao desde o monitoramento de rede e gestdo de
endpoints até a gestdo unificada de servigos, promovem uma abordagem integrada para alinhar
perfeitamente suas necessidades de TI e empresariais.

Sobre o ServiceDesk Plus

O ServiceDesk Plus ¢ a plataforma unificada de gestdo de servigcos da ManageEngine. Criado
com base nas melhores praticas de ITSM recomendadas pelo setor, o ServiceDesk Plus vem
com integragdes contextuais de TI e de negdcios que ajudam as equipes de service desk a se
alinharem melhor com os objetivos de negocios de sua organizagdo. Com capacidades nativas
de gestdo de servigos corporativos e extensibilidade irrestrita oferecida por meio de scripts
low-code, a ferramenta ajuda as organizagdes a projetar, fornecer e dar suporte a seus servigos
de negocios e de TI. Ele vem em trés versoes e esta disponivel em 37 idiomas diferentes. Para
saber mais sobre o ServiceDesk Plus e seus recursos, visite manageengine.com.br/service-desk.

Sobre a autora

Nisha Ravi ¢ uma entusiasta de ITSM que tem grande interesse em aprender as melhores
praticas de gestdo de servigos e os mais recentes avancos tecnologicos. Como especialista
no ServiceDesk Plus, Nisha trabalha no desenvolvimento de artigos que ajudam as equipes de
TI a lidar com desafios especificos de tecnologia e gestdo de servigos de TI. Uma apresentadora
regular da série ServiceDesk Plus Masterclass, ela oferece sessdes intensivas e praticas de
treinamento de produtos para clientes da ManageEngine. Ela também apresenta
palestras nos semindrios ITCON, promovendo as melhores praticas de ITSM para
profissionais de T1 em todo o mundo.
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