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easyVISTA

SOFTWARE DE GESTAO DE SERV

DROCESSOS EM MODO AUTOMA

COS

ICO

Otimizar e acelerar a gestdo de processos de IT é, desde hd 25 anos, a principal funcdo do
software da EasyVista. A prestacdao de servico, porém, ndo é hoje uma necessidade exclusiva
do I'T, como explica Paulo Magalhdes, country manager da EasyVista Portugal

O que diferencia a EasyVista?

Paulo Magalhaes - Como fabricante de software, estamos, desde ha 25
anos, cem por cento focados em IT Service Management (ITSM), em
toda a componente de gestao de servigos de IT. Nos tltimos seis anos, os
nossos clientes langaram-nos desafios. Nao podemos, hoje, dissociar ne-
nhum negdcio do suporte de I'T. A gestao de IT tem tido diversas fases.
A primeira foi a democratizacdo do IT, porque foi necessario entregar
suporte aos utilizadores. A certa altura, houve a necessidade de criar
processos standardizados para gerir o suporte. Hoje vivemos numa era
de prestacdo de servigos. Dentro desta area, trata-se de olhar para o
IT como um prestador de servicos dentro da organizacdo, o que tem
influenciado outras areas, como os recursos humanos, por exemplo, a
seguirem este caminho. Os nossos clientes que utilizavam o software
EasyVista para ITSM diziam que tinham outros clientes internos a soli-

citar a gestao de outro tipo de servigos. E entdo que se inicia uma nova
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O OBJETIVO E QUE, AINDA ESTE ANO OU NO PROXIMO,
TENHAMOS UMA SOLUCAO PARA RESOLUCAQO DE INCIDENTES

era dentro da EasyVista. Até 2000, estavamos somente focados
em ITSM. Hoje, a EasyVista assume-se como um fabricante
de solucdes para gerir a prestacdo de servico. O nosso ADN é

ITSM, mas queremos estar na gestao da prestacao de servigo.

De que forma?

O EasyVista é uma ferramenta que gere o processo entre quem
solicita servigo e quem presta servigo, tratando das regras e pro-
cedimentos necessarios. O nosso software mapeia estes proces-
sos, garantindo que, se um colaborador solicita um servigo e,
dez minutos depois, outro colaborador pede o mesmo servico,
os dois servicos serdo tratados da mesma forma, seguindo as
mesmas regras. A implementa¢do de uma ferramenta desta na-
tureza permite reduzir entre 15 a 20% o namero de incidentes
que chegam a organizacao.

Além dos servicos de IT, gerimos os servigos de recursos huma-
nos (RH), de marketing, de instalacio e manutengao (facility
services). A EasyVista estd muito focada em grandes organi-
zacoes, com um elevado numero de colaboradores. Desde ha
um ano que come¢amos a enderecar o digital workplace. O
colaborador necessita de um conjunto de ferramentas que lhe

permitam aceder aos servigos que a organizacao lhe presta.

Como esta organizada a oferta da EasyVista?

Temos dois produtos, o EasyVista Service Manager e o EasyVista Self Help,
que disponibilizam todos os médulos. Cada médulo é comercializado por uti-
lizador que acede a plataforma. O utilizador tem a vantagem de aceder a fer-
ramenta e a mesma infraestrutura, independentemente do dominio a que acede
— IT, RH, marketing, etc. Temos trés modelos de comercializacao: on-premises
classico, com licengas perpétuas; o modelo de subscricio, com instalacdo on-
-premises; e o modelo de software-as-a-service, com o acesso a nossa platafor-
ma via URL.

Como estao os clientes da EasyVista a tirar proveito da gestao de servigo?

Temos um cliente na drea da banca que adquiriu recentemente o EasyVista para
gerir os processos de suporte do IT interno, para dar resposta aos varios pedidos
dos utilizadores: criagio de uma conta de e-mail, disponibilizacao de um soft-
ware, instalagio de um computador. O nosso software diferencia pedidos de in-
cidentes. Um incidente exige uma reposi¢do da normalidade do servico, obriga a
uma resposta imediata, porque o utilizador ndo pode estar sem aceder a sua con-
ta de e-mail. Esta instituicao, que adquiriu o software para o IT, ja esta a alargar
a sua utilizagdo a area de operacdes. Se for realizada uma transferéncia bancaria
acima de um determinado valor, existem procedimentos que devem ser seguidos.
Esses fluxos sdo geridos pelo EasyVista, que tem um motor de workflow que lhe

permite definir etapas para a gestdo dos processos, sejam de IT ou nao.
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Ha um grande organismo publico que recorre
ao EasyVista para suportar os seus utilizadores
internos e externos que, combinados, sao cer-
ca de 55 mil. Inicialmente este cliente avancou
com a solugdo para a area de I'T, mas hoje tam-
bém utiliza o EasyVista para tudo o que sdo
solicitagGes de instalacOes e equipamentos.

Na area da saude, temos bastantes hospitais,
publicos e privados, a utilizarem o EasyVista
em IT e na 4rea das instalagbes e equipamen-
tos. Este é o conceito — poder, num sé local,

registar as minhas solicitagoes.

Ao nivel da usabilidade, quais tém sido as preo-
cupacoes da EasyVista?

Até ha dois a trés anos estivemos focados em
criar uma ferramenta altamente robusta, para
acautelar todos estes processos. Desde entdo
temos estado concentrados em user experience.
Um dos grandes problemas que encontramos
hoje nas organizac¢oes é o facto de os utiliza-
dores nao terem, a titulo profissional, a mes-
ma experiéncia de utilizagdo que tém a titulo

pessoal. Lan¢amos por isso, ha cerca de trés
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anos, uma nova componente do nosso pro-

duto core, o EasyVista Service Manager, que
¢ o EasyVista Service Apps. O Service Mana-
ger tem, de raiz, a componente de mapeamento
dos processos, workflow e configuragao e cus-
tomizag¢do dos servicos. O EasyVista Service
Apps é uma plataforma para construir apps
responsive a medida das necessidades de cada
organizacdo, sejam estas de que natureza fo-
rem. Estas apps sdo responsive, configuraveis,
e permitem, por exemplo, disponibilizar lojas

de servigos aos utilizadores da organiza¢ao ou

criar dashboards de indicadores de servigos,

entre muitas outras possibilidades.

Como esta a evoluir ?

Estamos de momento a langar o EasyVista Self
Help, que é a materializagdo da estratégia da
EasyVista para os proximos cinco anos. O ob-
jetivo é que, ainda este ano ou no proximo,
tenhamos uma soluc¢do para resolugdo de in-
cidentes. Ja ndo estamos somente no dominio
da gestao do processo de incidentes, mas no
da sua resolug¢io. O EasyVista Self Help tera
dois objetivos. Por um lado, permitir que os
utilizadores encontrem a solug¢do para os seus
problemas, através de bases de conhecimento
ajustadas as necessidades dos clientes e, por
outro, que ha bots que conseguem automatizar
determinados processos e agoes.

Um processo de reset de password solicitado
por um utilizador, por exemplo, passa a ser
cem por cento automatizado. Se um colabora-
dor informa a empresa que vai sair em tal dia,
passa a ser possivel encerrar automaticamente

todos os seus acessos e contas, naquele dia. =
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