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Parte 2: Como a IA esta mudando e desafiando o ITSM

Grande parte da responsabilidade e da carga de trabalho,
decorrentes da implantacao de ferramentas e servicos de IA em

toda a empresa, recai sobre as equipes de TI.
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Para os funcionarios, as equipes de Tl sao o ponto de contato para
todas as questoes relacionadas a IA. Eles recorrem a eles para:
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No entanto, as equipas de Tl muitas vezes nao tém uma visao
geral das muitas ferramentas e servicos de |A, das suas areas de
aplicacao, dos potenciais beneficios, custos e riscos.
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As diretrizes de IA podem aliviar parte do fardo. Elas garantem o
uso seguro e ético de ferramentas e servicos de IA em toda a
empresa, mas ainda estao ausentes em muitas organizagoes.

Vocé ja diretrizes para o uso de ferramentas e servicos de |IA dentro da sua
organizacao?

. Sim. Estamos trabalhando nisso. Nao.
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Enquanto isso, os funcionarios usam a |IA a vontade e as equipes
de Tl lutam para acompanhar.
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No entanto, as equipes de Tl veem um grande potencial nas
aplicacoes de IA.

As razbes mais importantes para implementar
aplicacoes de IA na sua organizagéo:

69%

Aplicativos de IA que prometem o maior
beneficio em ITSM:

Analise e processamento de dados em
539, tempo real para detectar defeitos ou pre-

Alcancgar melhor desempenho . v
ver interrupgcoes nos processos de ITSM

Analise e otimizacao de dados para
melhoria continua dos processos
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Economizar tempo

Aumentar o CSAT /

Automacao de tarefas rotineiras

melhorar o servico

Economizar custos 46%

Chatbots alimentados por IA

Tirar a carga de
trabalho dos
funcionarios

Manutencao preditiva e
planejamento de capacidade
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Os dados utilizados sao baseados em pesquisa online realizada pela Pollfish Inc. em nome do OTRS
Group, na qual participaram 600 colaboradores de gerenciamento de servigos de Tl ou suporte de Tl
na Alemanha, EUA, Brasil, México, Cingapura, Malasia e Hungria entre 4 de abril, 2024 e 2 de maio
de 2024. Salvo indicagao em contrario, todos os valores referem-se a média de todos os paises
pesquisados.



