OTRS SPOTLIGHT: GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE Tl 2023
PARTE 3: FAGA OS PROCESSOS DE NEGOCIOS TRABALHAREM PARA VOCE

Por que o gerenciamento de processos de negodcios é

importante?
40% Melhora a qualidade do trabalho.

b 37%
26%

Melhora o desempenho.
Economiza tempo.

4 25%

Reduz custos.

Permite melhorar continuamente os
4 25%

processos.

Beneficios mais

importantes: 21%

13%

Aumenta a satisfacdo do cliente.

1. Melhora a qualidade:
2. Melhora o desempenho
3. Economiza tempo;

EUA

¢
¢

México

1. Melhora o desempenho
2. Melhora a qualidade

3. Economiza tempo

Facilita o gerenciamento de

mudancas.

® 79, Melhora a capacidade de ser 4gil.

Isso é verdade em quase todos os lugares ...

Alemanha 99 Hungria

1. Melhora a qualidade 1. Permite a melhoria continua

2. Reduz custos:
3. Melhora o desempenho.

2. Aumenta a satisfagéo dos funcionarios
3. Aumenta a satisfagéo do cliente

98ingapura

1\ Melhora a qualidade
2-Melhora o desérfipenho
3. Reduz oustos

Brasil

1. Melhora a qualidade

2. Melhora o desempenho

3. Economiza tempo e reduz custos

Uma maneira de comecar a ver esses beneficios... use ITIL®.

ITIL® significa Biblioteca de Infraestrutura de
Tecnologia da Informacao. E uma série de praticas
que ajudam as equipes de Tl a definir processos
relacionados a servicos para que possam agregar
valor para seus clientes.
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65%
... jausa ITIL®.

daqueles que usam
ITIL® viram impactos
operacionais positivos.
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. planeja adotar mais

praticas de ITIL® nos

Praticas de big bang!

Gerenciamento
de projetos
(8%)

As 10 principais
praticas globais com
maior impacto no

sucesso operacional: Gestéo de

riscos
(9%)

(6%)

Gestéo de
fornecedores +
Gest&o do nivel de
servico

préximos 12 meses.

Gestao de
capacidade e
desempenho

(7%)

Gerenciamento
de ativos de Tl
(24%)

... planeja introduzir as
praticas ITIL® pela primeira
vez nos proximos 12 meses.

Gerenciamento
de infraestrutura
e plataforma
(12%)

Gestéo de
portfélio; Gestao
financeira de
servigos + Gestdo
do conhecimento,
(6%)

Desenvolvi-
mento e
gerenciamento
de software

(12%) Gestao da

seguranca da
informagéo
(11%)

Animado para comecar?! Vamos ...

Primeiro, reveja onde vocé esta hoje.

Entao, decida aonde vocé quer ir.

Sao processos de negdcios em sua empresa claramente

definidos e bem documentados?

Sim.

Algo. N&o.

EUA
Alemanha
Singapura mente:
México

Brasil

Hungria

As 10 praticas ITIL®
mais usadas global-

55% Gerenciamento de ativos de TI
P 40%  Gestéo da seguranga da informagéo
39% Desenvolvimento e gerenciamento de software

Gestdo de riscos

4 38%

nto de infraestrutura e

Gerenciame
38% piataforma

:' 319% Gestao estratégica

: 30% Gestao de capacidade e desempenho

1 . 289, Gestio de fornecedores

As 5 praticas ITIL® mais faceis e dificeis de implementar:
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Gerenciamento de ativos de Tl

| [0 &

s=n | Gerenciamento de projetos
Gestao financeira de servigos

o
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E, ei! Isso ndo é apenas para
equipes de TI. Outras equipes
podem usar os conceitos de
ITIL® para trazer automacao
de processos de negocios
(BPA) e agregar valor ao cliente
para suas organizacoes.

... € envolvendo ativamente seu pessoal na melhoria

continua do processo.

Desenvolvimento e gestédo de software

Gestao de seguranga da informacao &
Gerenciamento de infraestrutura e plataforma

Mais desafiador

Gerenciamento de ativos de Tl
Gestao de seguranga da informacao

Desenvolvimento e gestao de software

Gerenciamento de riscos

Gerenciamento estratégico

yak!

Eles ja comegaram a automatizar seus processos de
negocios ...

Beneficios

oferecem treinamentos sobre processos

aos colaboradores e partes interessadas

0,

44% para aumentar seu entendimento sobre os %
processos e capacita-los a contribuir para 40 -
aprimoréa-los.

35
30
realizam regularmente pesquisas entre 25
40% funcionarios e partes interessadas para
obter feedback sobre os processos. 20
15
10
tém um representante dedicado dos
38% funcionarios que atua como um elo entre 5
8 os funcionarios e as organizagdes para

fornecer feedback e sugestoes sobre os
processos.

E justo, mas também podemos medir isso, vocé
pergunta? Coisa certa! Para cada processo, existe
um KPI que atende as suas necessidades.

mediram o sucesso de seus
processos de ITSM.

definiram e mediram KPIs individu-

ais para cada processo de ITSM
em vigor.

Reducao
de erros

de dados fagdo do

Mas sera que realmente vale todo esse esforco?

primarios esperados versus reais do BPA:

[l © que pensavamos que aconteceria.

] 0 que reaimente aconteceu.

Maior Re- Cresci-  Econo- Aumento Capacida- Manuseio
satis- ducéo mento mia de da de de se de

de mais tempo  satisfagdo adaptar as seguranca
cliente custos  rapido da dos mudangas aprimora-

mais
rapida-
mente

funci-
onarios

empresa do

CSAT e disponibilidade de servico sao os KPIs
mais populares. Mas espere, tem mais!

Os KPIs mais comumente usados:

Satisfacdo do cliente
(CSAT)

Taxa de conclusao
de autoatendimen-
to

22%

Tempo médio de
resolucé@o

29%

Taxa de resolucéo
do primeiro contato

Custo por
contato/
ticket

22%

Disponibilidade do
servigo

20%
Percentual de

Sllhs aliemlfles ickets processados

por agente

20% 16%

Entdo, o que vocé esta esperando? Comece a usar o gerenciamento e automacéao
de processos de negoécios hoje e reduza erros, economize tempo e cresga mais
rapido do que vocé jamais imaginou.

Os dados usados para o estudo séo baseados em pesauisa online conduzida pela Polfish Inc. em nome do OTRS Group, na qus
da Alemanha, Estados Unidos, Brasil, México,

articiparam entre 7 br

gap o
Salvo indicagao em contrério, 0s ndmeros refletem a média da pesquisa.

>4< OTRS

il 600 empresérios & executivos
de 2023,



