
Tendências para o
Futuro

A Service Desk Management, inserida na macro capability de Service Offering e
pertencente à camada Service Excellence, desempenha um papel crucial na
manutenção da satisfação do usuário e na continuidade dos negócios.



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

Para compreender as tendências futuras que moldarão o desenvolvimento dessa
capability, as expectativas do mercado e as inovações emergentes:

· Inteligência Artificial e Chatbots: A automação baseada em IA e a integração de
chatbots revolucionarão a capacidade de resposta, fornecendo respostas imediatas
para consultas comuns dos usuários.

· Suporte Multicanal: A expansão dos canais de comunicação, incluindo redes sociais e
aplicativos de mensagens, permitirá que os usuários escolham a plataforma mais
conveniente para buscar suporte.

· Análise de Dados Preditiva: O uso de análise de dados avançada e aprendizado de
máquina ajudará a prever problemas e antecipar as necessidades dos usuários.

· Integração de Autoatendimento: O autoatendimento será aprimorado com base na
inteligência artificial, permitindo que os usuários resolvam problemas comuns sem
intervenção humana.

· Abordagem Proativa: Service Desk Management se tornará mais proativo,
identificando problemas antes mesmo que os usuários os relatem.

· Foco na Experiência do Usuário: A melhoria contínua da experiência do usuário será
uma prioridade, com medição constante da satisfação e feedback dos clientes.

· Tendências de Mobilidade: Com a crescente mobilidade dos usuários, o suporte via
dispositivos móveis e aplicativos terá um papel significativo.

· Autenticação e Segurança Avançadas: A proteção dos dados dos usuários e a
autenticação avançada serão fundamentais, especialmente no suporte a sistemas
sensíveis.

· Gestão de Conhecimento: Uma abordagem robusta de gestão do conhecimento será
implementada para garantir que as equipes de suporte tenham acesso às informações
necessárias.

· Integração com DevOps: A colaboração entre Service Desk e equipes de
desenvolvimento (DevOps) será aprimorada para acelerar a resolução de problemas.



Essas tendências refletem a evolução contínua da Service Desk Management para
atender às crescentes expectativas dos usuários e às mudanças no ambiente de TI.

À medida que a tecnologia avança e as demandas dos negócios evoluem, a Service
Desk Management continuará a desempenhar um papel fundamental na entrega de
serviços de alta qualidade e na manutenção da satisfação do usuário.

CIO Codex
Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informação assumiu um papel
de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais
diversos portes e setores de atuação. O CIO Codex Framework foi concebido
com o propósito de oferecer uma visão integrada dos conceitos de uma área
de tecnologia pronta para a era digital.


