Tendéncias para o
Futuro

A Service Desk Management, inserida na macro capability de Service Offering e
pertencente a camada Service Excellence, desempenha um papel crucial na
manutencgao da satisfacao do usudrio e na continuidade dos negdcios.



Ela fornece um ponto centralizado para relatar problemas, solicitar suporte e obter
assisténcia técnica, com destaque para sua capacidade de resposta rapida e eficaz.

Para compreender as tendéncias futuras que moldardao o desenvolvimento dessa
capability, as expectativas do mercado e as inovagoes emergentes:

- Inteligéncia Artificial e Chatbots: A automacgao baseada em IA e a integragao de
chatbots revolucionarao a capacidade de resposta, fornecendo respostas imediatas
para consultas comuns dos usudrios.

- Suporte Multicanal: A expansao dos canais de comunicagao, incluindo redes sociais e
aplicativos de mensagens, permitira que os usuarios escolham a plataforma mais
conveniente para buscar suporte.

- Analise de Dados Preditiva: O uso de analise de dados avancada e aprendizado de
maquina ajudara a prever problemas e antecipar as necessidades dos usuarios.

- Integracao de Autoatendimento: O autoatendimento sera aprimorado com base na
inteligéncia artificial, permitindo que os usuarios resolvam problemas comuns sem
intervencao humana.

- Abordagem Proativa: Service Desk Management se tornara mais proativo,
identificando problemas antes mesmo que os usuarios os relatem.

- Foco na Experiéncia do Usudrio: A melhoria continua da experiéncia do usudrio sera
uma prioridade, com medicao constante da satisfacao e feedback dos clientes.

- Tendéncias de Mobilidade: Com a crescente mobilidade dos usudrios, o suporte via
dispositivos moveis e aplicativos terda um papel significativo.

- Autenticacao e Seguranga Avangadas: A protecao dos dados dos usudrios e a
autenticagao avangada serdao fundamentais, especialmente no suporte a sistemas
sensiveis.

- Gestao de Conhecimento: Uma abordagem robusta de gestao do conhecimento sera
implementada para garantir que as equipes de suporte tenham acesso as informagoes
necessarias.

- Integragao com DevOps: A colaboracgao entre Service Desk e equipes de
desenvolvimento (DevOps) sera aprimorada para acelerar a resolugao de problemas.



Essas tendéncias refletem a evolugao continua da Service Desk Management para
atender as crescentes expectativas dos usuarios e as mudancas no ambiente de TI.

A medida que a tecnologia avanca e as demandas dos negdcios evoluem, a Service
Desk Management continuard a desempenhar um papel fundamental na entrega de
servigos de alta qualidade e na manutencao da satisfagao do usuario.
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CIO Codex

Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informacao assumiu um papel
de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais
diversos portes e setores de atuagao. O CIO Codex Framework foi concebido

com o proposito de oferecer uma visdo integrada dos conceitos de uma area
de tecnologia pronta para a era digital.
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. The IT framework
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