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Introducgéo

Em um cendrio em que a eficiéncia e a experiéncia digital séo diferenciais estratégicos,
a ONR decidiu dar um passo decisivo em sua jornada de transformagéo. A empresa
buscava consolidar uma plataforma Unica para gerenciar tanto os servigos internos de
Tl quanto o atendimento ao consumidor, garantindo mais rastreabilidade, agilidade e
governanga. O projeto de implementacéo dos mddulos de ITSM e CSM no ServiceNow,
conduzido pela 4MATT em parceria com a ServiceNow, consolidou-se como uma
iniciativa inovadora que trouxe ganhos significativos em eficiéncia operacional,
integragd@o e melhoria continua dos servigos.

Desadfios iniciais
A ONR buscava uma solugdo capaz de elevar a qualidade da gestéo de servigos de Tl e
atendimento ao cliente, mantendo o foco em eficiéncia, integragéo e experiéncia.
O objetivo era criar uma plataforma Unica de gestdo que atendesse tanto ao time
interno quanto aos consumidores finais.
Entre os destaques da entrega:

1.Estruturagdo de processos alinhados as boas praticas ITIL.

2.Automagdo de notificagdes, relatérios e dashboards.

3.Parametrizagdo de SLA para maior controle e visibilidade.

4.Personalizacdo de portais (do funciondrio e do consumidor) com identidade visual

prépria.

Dificuldades técnicas

A transformagéo digital exigiu a colaboragéo de mudltiplas dreas, tanto de negécio
quanto técnicas. Entre as principais dificuldades enfrentadas, destacam-se: A garantia
de integracdo entre diferentes sistemas, como Google (CcaaS e Single Sign-On),
EntralD; além de estruturar fluxos de notificagdes, relatérios e dashboards
personalizados.

Esses desafios foram superados gragas & colaboragéo ativa dos times envolvidos e ao
modelo de governanga estabelecido pela 4MATT.


https://4matt.com.br/go-live-cake-onr-e-4matt
https://4matt.com.br/itil

O processo

Com execugdo da 4MATT, a implementagéo dos modulos de ITSM e CSM foi
estruturada em pilares sélidos:

¢ Mapeamento dos processos e levantamento de requisitos junto das dreas

envolvidas.

» Parametrizagdo dos médulos nativos do ServiceNow (ITSM e CSM).

e Configuragéo de SLAs, notificagdes e relatoérios.

e Personalizagdo dos portais de funciondrio e consumidor.

¢ Desenvolvimento de integragdes estratégicas com sistemas corporativos.

e Construgdo de dashboards em tempo real para gestéo & vista.

Impactos e beneficios
O projeto gerou impactos expressivos para a ONR:
1.Maior rastreabilidade e visibilidade das informacgées.
2.Padronizagéo e automagdo dos processos de Tl e atendimento ao cliente.
3.Integracdo fluida com os sistemas ja utilizados.
4.Redugdo do retrabalho e aumento da eficiéncia operacional.
5.Base sélida para a melhoria continua e evolugdo digital.
Além disso, o projeto possibilitou que tanto a equipe interna quanto os
consumidores finais experimentassem uma experiéncia mais agil, transparente e
eficaz.

Feedback do Cliente
Wagner dos Santos, Analista de Governanga de Tl da ONR, agradeceu todo o apoio
e suporte da 4MATT no desenvolvimento do projeto.

“Agradego imensamente a todos que estiveram comigo nessa jornada,

em especial d 4MATT, nossa parceira na implantagdo, e a todos os times

internos que contribuiram para chegarmos até aqui. Esse & s6 o comego
de uma trajetéria de evolugdo continua. Seguimos avangando com
inovacdo, eficiéncia e transformacdo digital.” — Wagner dos Santos

Concluséo

O projeto de Implementagéo dos médulos ITSM e CSM na ONR representa um
marco na evolugdo digital da organizagdo. Com a expertise da 4MATT e a
tecnologia da ServiceNow, a empresa conquistou uma gestdo integradaq,
padronizada e voltada para resultados, fortalecendo sua capacidade de atender
com exceléncia tanto as demandas internas de Tl quanto as necessidades dos
consumidores.

Esse case evidencia como inovagéo, governanga e parceria estratégica séo
capazes de transformar a forma como as organizagées lidam com seus servigos,
tornando-se mais eficientes, seguras e preparadas para o futuro.



