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Resumo: As organizacbes vém passando por constantes mudancas no ambito
tecnoldgico, com isso faz se necessario que os empreendedores procurem sempre estar
atento a inovacdes, como exemplo o auxilio de modelos de governanca de Tl (SANTOS,
2014). Que por sua vez é um fator crucial para o sucesso das empresas, pois de fato as
organizacfes estdo em um meio altamente competitivo onde séo forcadas a passar por
mudancas para atender seu publico se tornando dependentes da tecnologia da
informacdo para atingir os objetivos estratégicos. Com o impacto da utilizacdo de
software e hardware no dia a dia 0 aumento da quantidade de solicitacdo de suporte e
esclarecimento de duvidas através de central de Service desk e significante alto, assim
surge a necessidade de avaliar como esté o nivel de satisfacdo do usuario com o servico
concluido, porém atualmente é utilizado métricas em relatérios de dados coletado por
meio de pesquisa via e-mail ou ligacées mas acredita-se que ndo sao resolvidos com a
verdadeira clareza. Portanto o atual artigo tem como objetivo avaliar satisfagcdo em
atendimento e solicitacao de suporte técnico oferecido por Service desk constituido por
um bom gerenciamento visando identificar através da inteligéncia artificial compreender
como esta o nivel de satisfacdo dos usuarios por meio do reconhecimento em analisador
de tons sem aspecto que o usuario perceba que estd sendo avaliado, visto que a
medicao da satisfacao auxilia no crescimento e desenvolvimento organizacional. Diante
disso o mesmo ira apresentar definicbes e conceitos de gerenciamento de servicos de
Tl, abordando o modelo Service desk com aplicacdo ITIL, além da utilizacdo chatbots
com inteligéncia artificial por meio do método referencial bibliografico e obter resultados
mediante uma integracao de ferramentas de desenvolvimento disponibilizadas pelo site
da International Business Machines (IBM).
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