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Parte 3: A mudanca esta chegando para os
profissionais de ITSM

A maioria dos profissionais de Tl concorda que o uso de IA em
atividades de servico levara a uma mudancga nas habilidades e
funcoOes gerais.

Discordo parcialmente/
totalmente.

Concordo parcialmente/

Nem concordo nem totalmente.

discordo.

De que forma o trabalho mudara ainda esta aberto para discussao.
Tomemos, por exemplo, o uso de chatbots baseados em IA no ITSM.

&

Jé analisamos e estamos planejando
usa-lo.

Ja usamos chatbots baseados em IA. 44 0/0

. Ainda nao temos necessidade disso, mas
isso pode mudar no futuro.

De modo algum.

. Eu nao sei.

As expectativas para o uso de chatbots baseados em IA sao altas.

Principais requisitos/expectativas para Como vocé avalia o impacto dos chatbots
chatbots de IA no servico de TI: baseados em IA no servico de TI?

Eles pioram o servico

Menor tempo de espera para os 63% de TI. Eu nao sei.
clientes/respostas mais rapidas Y
Melhor qualidade no o
atendimento ao cliente 61%
Maior eficiéncia gracas a menos o
tarefas rotineiras 39% 62%
Redug&o da carga de trabalho 54 o/ El%?esri%#trg melh oﬂﬁ’
para os funcionarios T significativa-
nao mudarao mente 0O servigo

Reducéao de custos

significativamente de TI.
o servico de TI.

Ao mesmo tempo, a crenca de que os chatbots baseados em IA
substituirao a equipe de servicos de Tl é bastante baixa.

Até que ponto vocé acredita que os
chatbots de IA podem ser confiaveis
no ITSM?

Isso funciona para algumas ques-
tées, mas em muitos casos o apoio

humano ainda sera necessario. 66 0/

Os clientes podem confiar
totalmente em chatbots para
solicitagcoes de servigos de TI.

. Sem apoio humano, nao funciona.

Eu nao sei.

Ainda assim, ha um medo consideravel de que a IA substitua
muitos empregos de servicos em geral.

- Nem concordo nem discordo. Concordo parcialmente/ totalmente. Discordo parcialmente/ totalmente.
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Mas, o que nao esta em debate é que a mudanca vira.

78% 61%

acham que o aumento do uso da concordam que a |IA concordam que a IA fara com
IA afetara positivamente a melhorara significativamente que os funcionarios em
construgao e a promogao de o0 desempenho dos atividades de servigcos precisem

relacionamentos interpessoais. funcionarios de servico. de mais habilidades sociais do

que habilidades técnicas.

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 OT RS
de 2024. Salvo indicagao em contrario, todos os valores referem-se a média de todos os paises

pesquisados.



