
O SDM como ferramenta de transformação digital e ágil 

Piloto: Processo de atendimento ao Serviço de 
Manutenção de Sistemas

GPC – Melhoria Contínua



Mudança da cultura 
organizacional, trabalho em 

equipe; compromisso, 
colaboração, criatividade, 

auto-organização, 
confiança.

Por que usar SDM - Service Desk Manager

Economia
EconomiaEconomia

IA, Analytics, Linguagem Natural, 
IOT, ChatBot, Cloud, Big Data, 

BPM, Workflow, etc ...

Fluxo de Trabalho, Processos, 
Agile, Lean, DevOps, ITIL 4, 

Kanban, Spotify, ...

FLUXOS DE VALOR e 
PRÁTICAS ÁGEIS 

TECNOLOGIAS 
DIGITAIS

PESSSOAS 
MENTALIDADE ÁGIL

Service
Management

SDM - SERVICE 
DESK MANAGERTRANSFORMAÇÃO DIGITAL

PARCEIROS
FORNECEDORES



• Abertura de atendimento WEB 
pelo cliente

Service Management

• Fluxo de trabalho

• Apropriação de horas

• Relação de contratos x clientes x 
serviços

SDM  

Projeto

Equipe

Catalog

Cliente

PAM

Contrato

Workflow, Lean, ITIL 4, IA, ChatBot, BI, 
integra DevOps, Kanban

17.1 17.2 17.3

xFlow

BI – Relatórios 

Service Point

I
N
T
E
G
R
A
Ç
Õ
E
S

SDM - SERVICE 
DESK MANAGER

CMDB 
Prodemge e 

Totvs



USO DO SDM WEB POR CLIENTES
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2017 2018 2019

Uso da SDM pelos clientes

Incidentes Solicitações Total Linear (Total)

Pretendemos fomentar a abertura de chamado via SDM-WEB, 
reduzindo assim os custos operacionais. 



RELAÇÃO DE EQUIPE X CONTRATO X CLIENTE X SERVIÇO



Fluxo de trabalho

Fluxo de trabalho “clássico” do SDM - Service Desk Manager
Recurso padrão de automação de fluxo de trabalho.

1 2 3 4

De forma 
automática e ágil



Como?

Reabertura 
de tarefas

Possibilidade 
de executar 
tarefas em 
paralelo

Exclusão 
de tarefa

Inclui tarefas 
em tempo de 
execução

Simplicidade

FlexibilidadeFlexibilidade

Simplicidade



APROPRIAÇÃO DE HORAS



RELATÓRIO DE TEMPO GASTO POR ÁREA



OPORTUNIDADE
DE MELHORIA

De forma 
automática e ágil

Demora no 
processo de 
aprovação do 
orçamento 

Dificuldade de gestão 
por parte do cliente do 
ateste da fatura

Complexidade da 
gestão de faturamento

Fluxo de trabalho 
com tarefas 
ordenadas pelo 
ciclo de vida da 
demanda até o 
faturamento;

O gestor do 
contrato no 
cliente terá 
acesso no SDM

Só pode abrir demanda 
com a existência de 
contrato vigente

Tarefa para o faturamento 
após execução do serviço.Tarefa de aprovação do 

orçamento pelo gestor no 
cliente 

Varias formas de 
entrada de 
demanda de 
manutenção de 
sistemas.  

Ferramenta única para clientes efetuarem solicitações de serviço de 
manutenção evolutiva e corretiva de sistemas de informação

CAUSAS

AÇÕES DE MELHORIA



Proposta para atendimento ao Serviço de Manutenção de Sistemas
Fluxo de trabalho entre Prodemge e Cliente 

CLIENTE
Abre 

Solicitação no 

SDM-WEB de 

Manutenção 

de Sistemas e 

informa 

contrato.

SERVICE 
DESK
Confere 
contrato, 
categoriza 
e  
escalona

ÁREA 
EXECUTORA
Analisa e 
insere 
orçamento 
da 
demanda 

ÁREA EXECUTORA
Se:  reprovado encerra.
Se: questionado reabre passo 3 
Se: aprovado continua fluxo

CLIENTE
Aprova, 
Reprova ou 
Questiona 
Orçamento

BO SDM
Emitir relatório das 
solicitações 
Aprovados
Reprovados
Questionados
Para ações de melhoria 
continua

ÁREA EXECUTORA
Executa demanda e 
apropria horas

FATURAMENTO
Cliente 
recebe 
relatório da 
solicitação

Manutenção Emergencial Corretiva ou Evolutiva (serviço)



O SDM como ferramenta 
de transformação digital 

e ágil 

Piloto: Processo de 
atendimento ao Serviço 

de Manutenção de 
Sistemas


