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Como a Arcos Dorados
centralizou varios help desks
em uma unica plataforma e
reduziu em 20% o nhumero de
solicitacoes tratadas por mes.
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Numeros alcancados com a InvGate
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g de rede

© A Arcos Dorados tinha varios provedores de help desk, cada um
com seu proprio sistema de gerenciamento.

Objetivos

© A empresa ndo era proprietaria das informacgdes.

© Dependéncia de fornecedores para mudancgas e ajustes.

- © Centralizar todos os help desks em uma Unica plataforma.
Resolucao

© Unificar o catalogo de servicos.

© Compartilhar conhecimento.

© Gerenciamento padronizado dos requisitos de Tl da organizagao.

. © Implementacdo do InvGate Service Management em modo SaaS.
Melhorias P ¢ ?

© Implementacgdo do InvGate Assets (Legacy) em modo on-premise.

© Reducédo de 20% no numero de solicitagdes gracas a automatizagao.

Resultado

© Reducédo dos tempos de gerenciamento.

© Propriedade da informagdo e conhecimento.

Descubra uma nova maneira de gerenciar
suas operacoes de TI

Trabalhe de forma mais inteligente com as solugdes da InvGate.




Caso de Sucesso - Arcos Dorados

Entrevista

Nancy Esersky

Gerente de End-User Services

Quais foram os problemas que
os levaram a abandonar a antiga
ferramenta de Gerenciamento
de Servicos?

Na Arcos Dorados, temos varios provedores
de Help Desk (5 no total) que dependem da
Divisao que atendem. Cada um desses
provedores costumava ter sua propria
ferramenta de gerenciamento para nos
atender. A ideia do plano é ter todos os help
desks sob nossa ferramenta de
gerenciamento e, assim, compartilhar o
conhecimento e o catalogo de servicos
entre todos eles.

Quais ferramentas de itsm vocés
estavam usando antes da
InvGate?

Service Manager para Incidentes e PPM para
Mudangas.

Que mudancas vocés notaram
depois de implementar a
InvGate?

A grande diferenca em termos de valor é que
agora somos donos da informagéao e do
conhecimento e antes sé podiamos nos
basear no que os fornecedores diziam. Por
outro lado, toda vez que precisavamos de
algo (novo agente, nova categoria, relatorio,
etc.) tinhamos que esperar muito tempo para
obté-lo. Mas agora, como nés mesmos
gerenciamos a ferramenta, esses tempos
foram reduzidos.




Outro ponto a ser destacado € que
conseguimos nos integrar a InvGate, o que
nos permitiu automatizar a geragéo de um
grupo de casos que hoje em dia ndo
precisam passar pelo help desk. Isso nos
permite economizar em termos do numero
de solicitagdes tratadas.

O que fez vocés escolherem a
InvGate em vez de outras
opcoes?

A relacao custo-beneficio e a facilidade de

administragdo sem a necessidade de
recursos especializados.

Como foi aimplementacao da
InvGate?

Comegamos sem nenhum conhecimento
técnico e com a ajuda da equipe da InvGate
conseguimos fazer isso sem maiores
problemas. Foi realmente muito rapido e facil
na fase inicial.

Desde que comecaram a utilizar
o InvGate Service Management,
observaram alguma mudanca na
sua equipe de suporte, na area
de Tl ou nos usuarios finais?

Acho que com a InvGate houve mais
envolvimento porque é muito facil de usar e
nao dependemos de um fornecedor. O que
qguer que os grupos de suporte pegam, nds
podemos fazer.

O que mais gostam na InvGate?

A interface do usuario final, a facilidade de
administracdo e os relatorios.

Vocé acha que o modelo de
servi¢co na huvem faz diferenca?

Acho que é bom ndo termos que nos
preocupar com a manutencao da
infraestrutura. Isso pode ter sido um fator
limitante em nossa decisao.

Por que outras organizagcoes
deveriam escolher a InvGate?

E facil de adotar e muito bem recebido pelos
usuarios. Novamente, o custo-beneficio é
muito conveniente.

Ha alguma licao aprendida que
possamos compartilhar?

O processo de selecao: a relagdo custo-
beneficio € muito boa. Outras ferramentas
podem ter mais funcionalidades, mas nossa
decisao foi abrir mao delas para simplificar a
manutencao e a administragao.

Implementacgao: foi mais facil do que
esperavamos e conseguimos fazer isso com
uma pessoa da equipe com alto nivel de
conhecimento no servico e nao foi
necessario contratar mais pessoas.



Mudanca nas operagoes diarias: a maior
vantagem € que temos nossa propria
ferramenta e podemos tomar as decisdes
gue achamos corretas.

Vocé poderia quantificar as
melhorias ou a economia?

No nosso caso, a maior economia foi a
possibilidade de integrar a InvGate com
outras ferramentas (por exemplo,
Gerenciamento de Identidade IDM) e, assim,
evitar o envolvimento do help desk em cada
requisito, de modo que pudemos obter uma
reducdo da linha de base contratada com o
nosso fornecedor.

Por outro lado, o autoatendimento e a
automacao de determinados tipos de
requisitos também significaram economia.
Entre esses dois pontos, obtivemos uma
reducado de aproximadamente 20% no

numero de solicitacdes tratadas pelo help
desk.

Ao mesmo tempo, a satisfacdo dos técnicos
de suporte que atuam como grupos de
resolugdo aumentou significativamente.

Quais sao seus proximos passos
com o InvGate?

O proximo passo é desenvolver o fluxo do
processo de mudanga para substituir
totalmente a ferramenta PPM que usamos
atualmente. Em seguida, continuaremos a
implementar outros help desks que ainda
precisam ser implementados para o processo
de Gerenciamento de Incidentes.

No lado do InvGate Assets (Legacy),
estamos planejando estender a
implementagao que fizemos nos escritérios
para os restaurantes.

"Quando se tratou de selecionar uma ferramenta, a

Arcos Dorados

Nancy Esersky
Gerente de End-User Services

InvGate foi a melhor relagado custo-beneficio para
nos, alavancando isso com um Gerenciamento de
base de conhecimento muito bom e um portal de
autoatendimento como destaques”.



